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RESUMEN

El proposito de este estudio es conocer la percepcion de la comunidad universitaria
(docentes, personal administrativo y de servicio) de la UNAH Tegucigalpa sobre la
calidad de los productos y servicios que ofrece la Libreria universitaria, durante el
segundo periodo del 2016, de igual manera, se ausculta sobre las condiciones en las
que opera actualmente la Libreria Universitaria y de qué manera esto influye en la
satisfaccion de los clientes. La necesidad de informacién surge de la Secretaria de
Desarrollo Institucional (SEDI), que solicita una investigacién para conocer la situa-
cion actual de los servicios brindados en la Libreria Universitaria, con la finalidad de
tomar decisiones y disefiar estrategias para la mejora continua. Esta investigacion es
de caracter mixto con enfoque cualitativo y cuantitativo con un disefio concluyente,
descriptivo transversal simple donde se obtuvo informacion de estudiantes, docentes,
personal administrativo y de servicios (total 775 encuestados) y de los empleados (10
entrevistas) que laboran en la Libreria Universitaria. La principal conclusion es que el
nivel de satisfaccion con respecto a los productos y servicios que se oferta en la
libreria es de la categoria de satisfechos. Entre las recomendaciones estan que se
ofrezcan precios mas bajos en los libros y productos, mejorar la atencién al cliente por
parte de los colaboradores, que se amplie el area de la libreria, que exista més varie-
dad de textos, asi como de autores de los mismos y ofrecer mayor variedad de litera-
tura.

Palabras clave: productos, servicios, satisfaccion, calidad, percepcion, comunidad
universitaria.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the perception of the university community
(teachers administrative and service staff) of the UNAH Tegucigalpa on the quality of
products and services offered by the University Library during the second period of
2016, we analyzed the conditions in which the University Library currently operates
and how this influences customer satisfaction. The need for information arises from
the Secretariat for Institutional Development (SEDI), from which an investigation was
requested to help them to know the current situation of the services offered in the
university library with the purpose of making decisions and design strategies for
improvement keep going. This research is mixed with a qualitative and quantitative
approach, with a conclusive and descriptive simple transversal design, where infor-
mation was obtained from students, teachers, administrative staff (775 respondents)
and collaborators (10 interviews) working at the university library.

Among the most important conclusions are that the level of satisfaction with respect to
the products and services offered in the bookstore is "satisfied". Recommending that
lower prices must be offered in books and products, improving customer service by
the collaborators, expanding the area of the bookstore, providing more variety of texts
as well as authors and offering more variety of literature.

Keywords: Products, services, satisfaction, quality, perception, university community.
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INTRODUCCION

La Secretaria de Desarrollo Institucional de la UNAH (SEDI), realiza investigaciones
que permitan obtener informacién relevante para poder disefiar estrategias que
conllevan a la mejora de cada una de las unidades. En esta ocasion, se solicitd una
investigacion que le ayudara a conocer la situacién actual de los servicios brindados
en la libreria, su desempefio y la percepcion de la comunidad universitaria sobre la
calidad de los servicios y productos que se ofertaron durante Il periodo del 2016.

El estudio tiene como propésito proveer insumos importantes a las autoridades
universitarias quienes, en la busqueda de la mejora continua, se han propuesto
contribuir al logro de las metas institucionales y al desarrollo del pais, llevando a la
universidad a contribuir en la busqueda de una educacién globalizada, con altos
estandares de servicio y mejorar posiciones en el ranking de universidades.

CONTENIDO

Para cualquier institucion que decide ofertar sus productos y servicios, s necesario
conocer como lo esta haciendo y que deberia mejorar. El ofertar no solo se trata
vender un objeto fisico, es saber ofrecer los beneficios que lleven al cumplimiento de
las expectativas del cliente durante la adquisicién de un producto.

Desde el punto de vista de la mercadotecnia tanto los productos tangibles como los
intangibles se conciben como proporcionadores de la satisfaccion, necesidades y
deseos de los consumidores, por lo tanto, las organizaciones que brindan servicios
deberan poner estricta atencidn a estos, aunque no se dediquen a elaborar productos
directamente.

Para comprender mejor esta idea, es importante sefialar la diferencia entre producto
y servicio. Segun Kotler, 2012 define:

Producto como cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su atencion,
adquisicion, uso o consumo y que podria satisfacer un deseo o una necesidad y los
servicios son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o satis-
facciones que se ofrecen en venta y que son esencialmente intangibles y no tienen
como resultado la propiedad de algo. (pp.224)
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Percepcion

Para (Kerin, 2014) percepcion es el proceso por el cual el individuo selecciona, orga-
niza e interpreta la informacién para formarse una imagen significativa del mundo, a
su vez clasifica la percepcién en dos grandes ramas, la percepcion selectiva y la
percepcion subliminal.

La percepcion selectiva es aquella donde el consumidor comun y corriente opera en
un entorno complejo de modo que el cerebro humano, este a su vez filtra e interpreta
la exposicidn, comprensidn y retencion de los mensajes y en la percepcion subliminal
significa que la persona ve 0 escucha mensajes sin estar consciente de ello.

Satisfaccion

Philip Kotler, establece que la mercadotecnia es una actividad humana que cuya
finalidad consiste en satisfacer necesidades y deseos del ser humano mediante el
proceso de intercambio.

Asi mismo, (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2012) describen la
satisfaccién como el grado en que el desempefio percibido de un producto concuerda
con las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto no alcanza las
expectativas del comprador, quedara insatisfecho, por lo tanto, la satisfaccion depen-
de del desempefio que se perciba de un producto en cuanto a la entrega de valor.

El cliente, percibe el valor cuando evalua las diferencias entre todos los beneficios y
costos de una oferta de marketing con relacién a la oferta de la competencia.

Servicio

Segun (Kotler, Fundamentos de Marketing, 2014) las caracteristicas y naturaleza de
un servicio van enfundadas en cuatro aspectos:

* Intangibilidad de los servicios: Implica que los servicios no se pueden ver, degustar,
tocar ni oir.

* Inseparabilidad de servicios: implica que los servicios no se pueden separar de los
proveedores, sean estas personas 0 maquinas.

+ Variabilidad de los servicios: Implica que la calidad de los servicios depende de
quién lo presta, ademas de cuando, donde y cdmo se presentan.
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+ Caducidad de los servicios: Implica que los servicios no se pueden almacenar para
venderse 0 usarse posteriormente.

Producto

Un producto en Mercadotecnia es hablar de todo aquello que se puede comercializar
o vender, es por ello que Kotler define producto como cualquier cosa que se puede
ofrecer a un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo y que podria
satisfacer un deseo o una necesidad y pueden ser tangibles e intangibles (Kotler,
Fundamentos de Marketing, 2014).

Lo importante en relacién a los planteamientos antes descritos, es que aunque la
satisfaccion del cliente es un parametro que parece sencillo de determinar - por
depender basicamente de dos aspectos (expectativas y percepciones) - es bastante
complejo, ya que involucra la manera como las personas perciben la calidad, lo cual
lleva inmersos un sin fin de aspectos psicoldgicos que varian de cliente en cliente,
incluso cuando se trata de prestar un mismo servicio.

Definicion de oferta, seguin expertos en Mercadotecnia y Economia

La oferta se refiere a "las cantidades de un producto que los productores estan
dispuestos a producir a los posibles precios del mercado". Complementando ésta
definicién, ambos autores indican que la ley de la oferta "Son las cantidades de una
mercancia que los productores estan dispuestos a poner en el mercado, las cuales,
tienden a variar en relacion directa con el movimiento™. Laura Fisher y Jorge Espejo,
autores del libro "Mercadotecnia" (Fisher & Espejo, 2010),

FUNDAMENTACION METODOLOGICA

Esta investigacion es de caracter mixto con enfoque cualitativo y cuantitativo con un
disefio concluyente, descriptivo transversal simple donde se obtuvo informacion de
estudiantes, docentes, personal y de servicio (total 775 encuestados), de los colabo-
radores (10 entrevistas) que laboran en la libreria universitaria. Previamente se
realizo la investigacion exploratoria, a través de la observacion y la técnica de cliente
oculto o simulado (Mistery Shopper). La muestra se calculd con base al dato pobla-
cional de docentes, estudiantes, personal administrativo y de servicio segun estadisti-
cas en el anuario de la UNAH, del Il periodo del 2016. La técnica de muestreo es no
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probabilistica, por cuotas distribuidas entre las carreras proporcionalmente a la matri-
cula (estudiantes) y cantidad de empleados por facultad. No se cuenta con antece-
dentes de la existencia de un estudio previo que esté registrado en alguna unidad de
la UNAH.

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos de medicion que se seleccionaron son:

* La entrevista a experto (aplicada al ex director de la libreria).
* La check list (para el mistery shopper).
* El cuestionario (aplicado a la comunidad universitaria y colaboradores).

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS

Se realiz6 el proceso de edicion de los cuestionarios y después se procedio a la trans-
cripcion de los cuestionarios, se elabord una plantilla en el programa SPSS para la
tabulacion. Para el analisis de los datos, se realizé un analisis univariado y multivaria-
do y se presentan cruces de variables para realizar un analisis de mayor profundidad.
Las tablas y graficas se editaron en el programa Excel.

RESULTADOS

Grafico 1. Orden de los productos

Satisfecho I 506
Muy Safisfecho M 149
Insatisfecho mm 13.1
Mo Aplica B 101
Muy Insafistecho 1 2.2

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 2. Disponibilidad de productos-cafeteria

Muy Satisfecho S 4.3
Satigfachy I 38 4
Insatisfecho I 7 G
Muy Insatisfecho D 7.0
No Aplica (GGG 23.6

Fuente: Elaboracion propia

Las personas dentro de la comunidad universitaria, segun el grafico 1, muestran un
59.6% de satisfaccion seguido de un 14.9% que estan muy satisfechos respecto al
orden en que los productos estan colocados, sin embargo, un 13.1% manifesto estar
insatisfecho. En relacién a la disponibilidad de productos que se ofrecen en la cafete-
ria, se puede observar en el grafico 2, que el 38.4% de las personas muestran satis-
faccion, sin embargo, un 26.6 % muestra insatisfaccion.

Con respecto a la variedad de los productos que se encuentran disponibles en la
Libreria Universitaria, el 43.6% de las personas estan satisfechas y el 27.0% esta
insatisfecho segun el grafico 3, son porcentajes que develan poca conformidad en
esta variable fundamental de los servicios ofertados en la Libreria universitaria.

Grafico 3. La variedad de los productos responde a las necesidades del usuario

Satisfecho NN 416
Insafisfecho I 270
No Aplica [N 14.0
Muy Insatisfecho I 81

Muy Safisfecho Il 7.3

Fuente: Elaboracién propia

La calidad de los otros productos (uniformes. Utiles y articulos promocionales) que se
ofrecen en la libreria, el grafico 4 revela un 47.8% de satisfaccion, aunque la variable
precio muestra porcentajes de poca satisfaccion ya que solo el 35.3% esté satisfecho
y un 26.8% muestra insatisfaccion segun se observa en el gréfico 5.
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Grafico 4. Calidad de los produc

Salisfecho

Mo Aplica
Ingatisfecho
Muy Satisfecho
Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracién propia

tos

A a7 8
. 235

I 174

B 57

56

Grafico 5. Precios de los productos

Safisfecho
Insatisfecho

No Aplica

Muy Insafisfecho
Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracién propia

A 353
A 258
A 234
R 109

M 36

El siguiente grafico muestra la opinion sobre los productos mas demandados que son
los uniformes (40%) y la ropa de vestir con serigrafia de la UNAH (30%).

Grafico 6. Productos de mayor preferencia

Uniformes

Ropa

Papeleriay Utiles
Accesorios

Fuente: Elaboracidn propia

I A0
I 30
I 15
I 15
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El gréfico 7 muestra el desempefio de los empleados que es evaluado en general
como satisfactorio ya que las personas consideran son amables (45.7%), y en el
gréfico 8, se menciona que los empleados muestran disposicion para ayudar a los
clientes (42.6%), sin embargo, es importante denotar que los resultados igualmente
muestran cierto nivel de insatisfaccién que es importante tomar en cuenta para
efectos de lograr el méximo nivel de satisfaccion.

Grafico 7. Amabilidad de los empleados con los clientes

siciechs (T 457
Inzzidecho DD 5.5

Fuente: Elaboracién propia
Gréfico 8. Disposicion de los empleados para ayudar a los clientes

Satisfech (IR 42 6
Insatisfecho (MMM 255
No Aplica (D 13.8
Muy Satisfecho (D 10.3
Muy Insatisfeche (I 6.9

Fuente: Elaboracién propia

De igual manera, los entrevistados solicitan mayor variedad de articulos promociona-
les que sean creativos y de calidad, ademas que debe haber mayor disponibilidad de
articulos o equipos para las diferentes carreras (calculadoras, papeleria, dispositivos
electrénicos, instrumento logia de las carreras, stickers, CD, DVD, cuadernos, mochi-
las, folders entre otros).

Las sugerencias que dan los miembros de la comunidad universitaria para que la
libreria pueda mejorar, se observa en el grafico 9, es que realicen mas publicidad por
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diferentes medios de comunicacion como las redes sociales (Facebook, Instagram,
Twitter), tomando en cuenta que el mayor porcentaje de la comunidad universitaria,
que son estudiantes y docentes si hacen uso y estan expuestos a estos medios.
También se menciona la importancia de que los estantes estén debidamente rotula-
dos para hacer mas agradable y facil la busqueda de los productos.

Grafico 9. Recomendaciones para mejorar las ventas en la libreria

Otros: wifi, velocidad del internet 00 3
Cafeteriz:mas variedad y calided T 5
Actuglizar invertario T 7
Mejor atencien al dientejcapacitar al... Il 10
Indiferente/no hay respuesta I 17
Amplizr local (I 13
Mejoresprecics Y 13

Publicidad, promociones, rotulacion EEEEEE— 20

Fuente: Elaboracion propia

También recomiendan que ocasionalmente ofrezcan promociones reales donde
puedan sentir que, a la administracion de la libreria, le interesa satisfacer y agradar al
cliente.

Es por eso que se puede observar que en la segunda posicion, las personas reco-
miendan bajar precios para poder realizar siempre sus compras en esta libreria y no
tener que buscar en la competencia por “unos cuantos lempiras menos” en los
precios.

Asi como crece la comunidad universitaria, crece la necesidad de ofrecer un espacio
mas amplio en la libreria y sobre todo si se quiere manejar el concepto de libreria y
café que a pesar de ser una excelente idea, el espacio ya no es suficiente y se
mezclan diferentes tipos de contaminantes como el ruido y los aromas.
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Cruce de variables

Tabla 1. Cruce de variables tipo de usuario-amabilidad de los empleados

Los empleados son siempre amables con los clientes
Muy
insatisfech | Insatisfech Muy

No aplica 0 0 Satisfecho | satisfecho
Tipo de usuario

2 |%del | € [%del| S |%del| £ |%del| € | %del

S| nde| S nde| S |nde| S |nde| S |nde

S| fila | & | fila | | fila | | fila | £ | fila
Estudiante 46 | 122 | 20 | 53 [ 103 | 272 [ 184 | 487 | 25 | 6.6
Catedratico 16 ] 10z | 5 32 | 52 | 331 |66 | 420 | 18 | 115
Personal | 4y | g0 | 5 | 33 | 25| 167 | 75 | 500 | 33 | 220
administrativo
Personal de
mantenimiento | 34 | 400 | 2 24 | 16| 188 | 27 | 318 | 6 71
y servicio

Fuente:

Elaboracién propia

Si se analiza en la tabla numero 1. el nivel de satisfaccion por el tipo de usuario de los
servicios y productos de la Libreria universitaria, se observa que el personal adminis-
trativo muestra mayor satisfaccion, sin embargo, son los estudiantes y docentes
quienes mas hacen uso de estos servicios, y estos muestran mayores niveles de
satisfaccion e insatisfaccion. Una de las principales recomendaciones por parte de
los usuarios es precisamente que los empleados sean mas amables. El personal de
mantenimiento y servicio hace poco uso de los servicios de la Libreria universitaria.

Tabla 2. Cruce de variables tipo de usuario-variedad de productos

La variedad de los productos responde a sus necesidades

No aplica Muy insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Tipodeusuario | 2 | o ge| | 2 L L2

s N’ de S | %deINde | § |[%delNde| & | % delNde

3| . 3 fila 8| fila 3 fila

2 fila 2 2 2
Estudiante 40 106 | 44 11.6 167 44.2 24 6.3
Catedratico 22 14 12 76 65 414 9 5.7
Personal | 4y | g | g 4 73| 487 |17 113
administrativo
Personal de
mantenimiento | 34 40 0 0 31 36.5 6 71
y servicio

Fuente: Elaboracion propia
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En relacién al nivel de satisfaccion sobre los productos ofertados y las necesidades
basicas de los usuarios sobre el tipo de producto que busca en este tipo de libreria,
en general los estudiantes, catedraticos y personal administrativo muestran satisfac-
cion con una tendencia a la insatisfaccion reflejada sobre todo por los docentes y
estudiantes, segun datos de la tabla 2. Un mayor nivel de insatisfaccion, aunque no
tan elevado como se esperaria, mientras los niveles de insatisfaccion son muy
relevantes y exigen una accion de mejora.

Tabla 3. Cruce de variables tipo de usuario-disponibilidad de recomendar la
Libreria Universitaria

En general, estaria dispuesto a recomendar los productos y servicios que ofrece
la libreria Universitaria
Tipo de usuario | Definitivamente | Probable Probablemente | Definitivamente
Si mente si Indiferente no no
L L | oydel| S L L
S| %deln” | 5|72 S |%deln’| & | %deln S |%deln
> . S | n"de > ' > . > '
g | defila S| fila | 8 defila | 3 | defila g | defila
(3 (3 (3 (3 (3
Estudiante 39 | 103 | 148 392 [107| 283 | 68| 180 16 | 42
Catedratico 23 14.6 73 | 465 | 36 22.9 24 15.3 1 6
Personal 1 oy | 447 |67 | 447 |46 | 307 | 13| 87 2 | 13
administrativo
Personal de
mantenimiento 6 71 36 | 424 | 33 38.8 5 59 5 5.9
y servicio

Fuente: Elaboracion propia

Analizando la respuesta de los usuarios de mayor representatividad en Centro
Universitario en la tabla 3, observamos que los estudiantes probablemente si (39.2%)
recomendarian los productos y servicios de la libreria, aunque un 28.3% muestra
indiferencia a este tipo de consulta. En el caso de los docentes, el 46.5% un porcenta-
je representativo menciono que probablemente si recomendaria a terceros los
productos y servicios de la libreria mostrando también indiferencia en su comporta-

miento de respuesta.

Hallazgos del cuestionario aplicado a colaboradores de la Libreria universitaria
Después de realizado el trabajo de campo con los miembros de la comunidad univer-

sitaria, y basados en las necesidades basicas y oportunidades de mejoras detectadas
en estos resultados cuantitativos, se impartid una capacitacion sobre atencion al
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cliente y merchandising a los 14 colaboradores de la libreria. En la capacitacion los
colaboradores expusieron algunos puntos importantes por los cuales se pueden ver
reflejados estos resultados en el estudio, razon por la cual, se decidié analizar lo que
pensaba la contraparte en este estudio, que en este caso son los colaboradores que
laboran en la Libreria universitaria, obteniendo los siguientes resultados de 10 de los
14 empleados:

La mayor parte tiene contacto con los clientes ya que laboran en el area de atencion
al cliente (60%), y el equipo que utilizan es bésico (engrapadoras, calculadoras,
probador de billetes) (38%) asi como computadoras (31%).

Actualmente en la libreria no se utiliza un software especial para el manejo de inven-
tarios, siendo una herramienta de mucha importancia para poder agilizar las busque-
das o manejo eficiente de los productos que se ofertan en la libreria y manejar control
de inventarios. También consideran de importancia que puedan contar con internet
para busquedas especificas sobre textos, autores, disponibilidad, sintesis de libros
de texto o literatura.

Grafico 10. Tipo de software que requiere

Tipo de software que requiere

Office

Siatema MONICA
(inventario)

SAFI
1%

Fuente: Elaboracién propia
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Como se puede observar en el grafico 10, la mayoria de los colaboradores, deben
manejar computadoras y software basico como el Sistema Mdnica y Office, aunque
en su mayoria, los colaboradores expresaron que requieren mayor capacitacion con
el manejo de paquetes de computacion.

La opinién de los colaboradores con respecto a los cambios que estiman convenien-
tes para poder mejorar los procesos en la libreria y de esta manera ser mas efectivos
y eficientes en la atencion al cliente, mencionaron que es necesario y conveniente
que se pueda trasladar la bodega (15%) a un lugar més grande y fuera de la libreria,
pero que pueda estar cerca para poder abastecer con mayor rapidez en el caso que
se requiera. Otro punto importante es que se pueda contar con mayor variedad de
libros y articulos (10%) y con mejores precios (10%). Muchas personas llegan a
consultar por variedad de textos con la que no se cuenta y ellos se ven en la situacion
de decir, no lo tenemos.

Haciendo un recorrido por la libreria, es evidente que el espacio fisico (10%) ya es
muy pequefio para que se pueda manejar el concepto de libreria y café. Al tener
mayor espacio fisico, su puede ordenar mejor las estanterias por disciplina y temati-
ca, colocando una debida rotulacion que permita generar una mejor experiencia de
busqueda o que incite a la compra del producto.

Consideran que seria estratégico poder tener reuniones ocasionales con docentes,
escritores o lectores frecuentes para poder detectar las necesidades en cuanto a
libros de texto o literatura, de esta forma poder hacer las compras necesarias y man-
tener a los clientes satisfechos.

Grafico 11. Quejas frecuentes por parte de los clientes

Ariculos carpe T 27

Muche tiempo de espera cuando un libro no esta... I 20
Los pedidos de los libros no legan atiempe I 7
Pocos libros I 7
Gondolas muy pequefias T 7
Muy reducido el espacio de sala de ventas I 7
Mucha bulla de la cafeteria (T 7
Abastecer mas libros de 1a carrera de. .. I—— 7
Que lalibreria no atiende las necesidades de las. .. I 7
Mejorar atencidn al cliente I 7

Fuente: Elaboracién propia
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Algunas de las quejas mas frecuentes que hacen los clientes a los colaboradores,
segun se muestran en el grafico 11, tienen que ver basicamente con los precios de
los articulos (27%) asi como el tiempo (20%) de espera que deben invertir en el
momento que un libro no esta en goéndola y el colaborador se moviliza hasta la
bodega a traerlo, se tardan mucho.

Entre otras quejas esté el reducido espacio fisico entre géndolas, asi como la falta de
rotulacion en cada una de las areas disciplinarias.

CONCLUSIONES

+ El nivel de satisfaccion de la comunidad universitaria en relacion a los productos
resultd satisfactorio, durante el estudio se mantuvo una tendencia entre satisfacto-
rio e insatisfactorio, lo que hace existan oportunidades de mejoras en algunas
areas.

* En cuanto a la variedad de productos y servicios prestados por la libreria, la
percepcion de los entrevistados esta satisfecha, pero con tendencia a la insatisfac-
cion, existen algunos servicios y productos que la poblacion estd demandando lo
que conlleva a una oportunidad de mercado considerable que se deberia imple-
mentar en el futuro para tener una satisfaccion plena del mercado objetivo de la
libreria.

+ En relacion a la atencion al cliente estudiado como variable, se determiné que la
percepcion es que estan satisfechos, pero existe inconformidad sobre todo por
parte de los estudiantes quienes expresan que no reciben la atencién adecuada,
que podria mejorar.

+ De igual manera con la investigacion exploratoria a través del cliente oculto, se
pudo establecer que la Libreria Universitaria, tiene una ubicacion adecuada, con
poco espacio y con falta de decoracion. Los productos que se ofertan desde textos,
elementos publicitarios, uniformes, Utiles de igual manera es limitado e insuficien-
tes y poco atractivo para sus compradores. El personal siempre esta presente, sin
embargo, no ofrece opciones a los compradores.

* Enrelacion a que la cafeteria y libreria comparten el mismo espacio, se experimen-
ta contaminacion ambiental por el ruido y tréfico de personas.
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