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RESUMEN

Ante la necesidad de crear un solo instrumento institucional que lleve por objetivo Evaluar la Calidad
de los Servicios del Instituto Campechano, segun la percepcion de los estudiantes, mediante un
instrumento de evaluacion validado estadisticamente, se realiza lo siguiente:

Primero, se construyd una herramienta con dos insumos principales: el procedimiento de Auditoria
de Servicios P-CPEI-07 (SGC del I.C. 2009) y el instrumento SERVQUALing (Mejia 2005). Para
luego ser procesadas estadisticamente con el Andlisis de Fiabilidad, Analisis Factorial y Anélisis de
Tendencia Central representados graficamente, utilizando Muestreo Estratificado con poblacién
finita. Posteriormente, se discute la determinacion de las dimensiones del instrumento, asi como; la
mejor forma de analizar el Desempefio y la Importancia. Finalmente, se presentan los resultados
que indican qué variables deben ser consideradas para acciones correctivas y cuales para
acciones preventivas, segun percepcion del usuario.

PALABRAS CLAVE: INSTRUMENTO, DESEMPENO, MEJORA CONTINUA, EXPECTATIVAS.
ABSTRAC

Given the need to create a single institutional instrument which takes a im at evaluating the quality of
services at the Institute of Campeche, as perceived by students,by statistically validated
assessment tool, the following has been done:

First, an assessment tool with two important elements: the Procedure Audit Services P-CPEI-07
(QMS I.C. 2009) and SERVQUALIng (Mejia 2005). They were then statistically processed by
Reliability Analysis, Factor Analysis and Analysis of Central Tendency. The results were then
graphed using finite population stratified sample. Subsequently, the precision and dimensions of the
tool created were discussed as well as the best to way to analyze the performance and the
importance. Finally, the results indicate that variables should be considered for corrective and
preventive actions according to the user’s perception.

KEYWORDS: INSTRUMENT, PERFORMANCE, CONTINOUS IMPROVEMENT,
EXPECTATIONS.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la aplicacion de la filosofia, las
metodologias y herramientas de calidad, asi como la
certificacion ISO de productos, servicios y ambiente son
indispensables para participar y competir en el mercado
global. (MUnch. L.2013).

Por lo que, los modelos de gestion
desarrollados en el sector empresarial son adoptados
en el sector universitario para enfrentar los constantes
cambios de la sociedad.

Una de las principales acciones es implementar
un sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto ala calidad. (NMX-CC-9000-
INMNC-2008).

Si lo que se pretendia es implementar un
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2008, debia cumplir en especifico con los puntos
8.2.1: Satisfaccion del cliente, la organizacion debe
realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de
sus requisitos por parte de la organizacion. Y la 8.4,
Analisis de datos: la organizacion debe determinar ,
recopilary analizar los datos apropiados para demostrar
la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de
calidad y evaluar donde puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.(NMX-CC-9001:2008-INMNC-2008).

Segun los borradores y comentarios del 1ISO
9001: 2015 difundidos en diferentes medios, describen
que los puntos mencionados son ubicados en la norma
ISO 9001: 2015, dentro del punto 9 “Evaluacion del
desempefio”, en particular; el punto 9.1.2. Satisfaccién
del cliente: la organizacion debe realizar el seguimiento
de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La

organizacion debe determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacidn. Y el punto 9.1.3. Analisis y evaluacion: la
organizacion debe analizar y evaluar los datos y la
informacidn apropiados originados por el seguimiento y
medicion... b) el grado de satisfaccion del cliente.

Luego entonces, toda Organizacion debe evaluar la
satisfaccion de los clientes, a través de sus
percepciones, para encontrar areas de oportunidad que
contribuyan a las acciones encaminadas hacia la
mejora continua. Entendiendo que el Instituto
Campechano también es una “Organizacion” con fines
educativos.

Este trabajo tiene como propésito dejar antecedentes
metodoldgicos sobre los sistemas de gestion de calidad
en instituciones educativas, en especifico para medir la
satisfaccion del cliente, asi como; el precedente para el
Instituto Campechano en sus futuras evaluaciones de
calidad de los servicios.

Presentacion del Problema

El sistema de Gestidon de la Calidad del Instituto
Campechano inicio en el 2009, se implementd y evaluo
mediante dos auditorias realizadas por los auditores
internos, sin embargo, no se realizd el procedimiento de
la auditoria de servicio; el cual tiene como objetivo
“Evaluar en forma sistematica, planeada y validada, el
cumplimiento de los servicios ofrecidos en el Instituto
Campechano, en relaciéon con las expectativas del
cliente”,en dicho procedimiento la Coordinacion de la
Calidad participa en el paso 2 y 3, es decir; en la
elaboracion de la encuestay validacion de la misma
(SGCdell.C. 2009).
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Durante los ultimos afios el Instituto presento
cambios en su estructura organizacional, cambios de
personal en los niveles medios que son responsables
de procedimientos, cambios en los flujos para la toma
de decisiones y la aplicacién de sistemas informaticos,
porlo cual; en el 2015 se realizo laestructuracion de un
nuevo Sistema de Gestion de la Calidad, en el que no se
considero el procedimiento de auditoria de servicios, en
sustitucion se pidio a cada una de las escuelas y areas
que ofrecen servicios elaboraran su propia encuesta de
servicio, pero para no crear variedad de instrumentos
que quiza pueda contestar un mismo estudiante; se
pretende ocupar un solo instrumento.

Mencionado lo anterior y a interés del Coordinador
de Calidad, surge la necesidad de crear una sola
encuesta de servicios y validarla para que ayude a
sistematizar la auditoria de servicios, por consiguiente
aplicarla y presentar resultados que contribuyan a la
mejora continua de los servicios de la institucion.

El instrumento seleccionado ha sido aplicado en
otras instituciones educativas de nivel superior y lleva
por nombre SERVQUALIing, que es una adaptacién de
SERVQUAL la cual fue disefiada para medir la
satisfaccion del cliente en empresas de servicios.

Objeto de estudio

Evaluar la Calidad de los Servicios del Instituto
Campechano, segun la percepcion de los estudiantes
de las escuelas contempladas dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad del Instituto Campechano en el
periodo escolar febrero-julio del 2015, mediante un
instrumento de evaluacion validado estadisticamente.

Objetivo de la investigacion

e Construir un instrumento de evaluacion
validado que permita medir la percepcion de los
estudiantes con respecto a la Calidad de los
Servicios del Instituto Campechano.

e Analizar la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la Calidad de los Servicios
del Instituto Campechano.

Delimitaciones y limitaciones del estudio

La evaluacion esta delimitada para los alumnos que se
encuentren activos en el periodo febrero-julio 2015 de
las escuelas que estén dentro del alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad del Instituto Campechano
(Artes Visuales, Artistica, Ciencias de la Comunicacion,
Gastronomia, Mercadotecnia con 2 sedes, Trabajo
Social con 2 sedesy Turismo).

Algunas limitaciones de la evaluacion:

e En la aplicacion del instrumento; son la
disponibilidad de los estudiantes y la
colaboracion de las escuelas.

o Enelandlisis de los datos; es la version de los
programas estadisticos y el tiempo del analista.

CONCEPTOS TEORICOS.

Segun la Norma para Sistema de Gestion de Calidad —
Fundamentos y Vocabulario, NMX-CC-9000-INMNC-
2008, define:

o C(Calidad: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con las
necesidades o expectativas establecidas,
generalmente implicitas u obligatorias.
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o Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido las
necesidades o expectativas establecidas,
generalmente implicitas u obligatorias.

e Mejora continua: actividad recurrente para
aumentar la capacidad de cumplir con las
necesidades o expectativas establecidas,
generalmente implicitas u obligatorias.

Luego entonces, al evaluar la percepcion de cliente se
mide el grado del cumplimiento de las expectativas
establecidas, por tanto; la brecha entre las expectativas
y la percepcion es la oportunidad de la mejora continua
para alcanzar la excelencia en Calidad.

El sistema de Gestion de la Calidad del Instituto
Campechano dentro del manual de procedimientos
2009 contempla el procedimiento de Auditorias de
Servicios P-CPEI-07 emitido el 22 de julio del mismo
afo, en el cual existe el formato de encuestas “F CPEI-
07-001 La Voz del Usuario” en la cual determina la
escala de medicion pero dejando la seccién de
preguntas a libre disefio con la condicion que sean
redactadas en forma afirmativa, para que el usuario
pueda calificar el grado de acuerdo o desacuerdo, e
igualmente se califique que tan importante es el aspecto
del servicios en cada afirmacién, ambos
cuestionamientos con una escalaque vade 1a5, loque
nosindica que se usa una escala tipo Likert.

Escala de Likert, llamada asi en honor a su creador
Rensis Likert, es una escala de clasificacion de uso muy
difundido que requiere que los encuestados indiquen el
grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las
afirmaciones de una serie acerca del objeto estimulo.

Para medir laimportancia que tiene el cuestionamiento,
también ocuparon escala Likert recordando que es una
escala de calificacion por item, donde; la categoria se
ordena en términos de la posicidn de la escala y se pide
a los encuestados que seleccionen la categoria
especifica que describa mejor el objeto que se esta
evaluando, solo que en este caso se mide el grado de
‘importancia”.

Vergara y Quesada (2011), en su articulo Analisis de la
calidad en el servicio y satisfaccion de los estudiantes
de Ciencias Econémicas de la Universidad de
Cartagena mediante un modelo de ecuaciones
estructurales, citan: Parasuraman, Valarie, Zeithalm y
Berry (1985), introdujeron una escala de 22 items del
SERVQUAL, para la medicién de la calidad del
servicio... en sus cinco dimensiones... que se evaluan
mediante... las diferencias aritméticas entre las
expectativas y percepciones del cliente.

Mejias, Teixeira y Rodriguez 2010, en su articulo
Evaluacion de la Calidad de los Servicios Universitarios
No Académicos en una Universidad Venezolana;
tomaron como referencias el trabajo realizado por
Mejias (2005), en el cual se desarrolla la herramienta
SERVQUALing basado en el modelo SERVQUAL para
medir la calidad de servicio a los estudiantes, la
evaluacion considero el desempefio y la importancia
con la intencion de centrar la atencion en las
caracteristicas que deben ser mejoradas con mayor
prioridad.

Mejias, Reyes y Maneiro mencionan en su articulo
Calidad de los Servicios en la Educaciéon Mexicana:
Aplicacion de Servqualing en Baja California, hizo uso
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de la encuesta Servqualing para validar sus futuras
aplicaciones en Instituciones Universitaria, en la cual,
contempla las siguientes dimensiones: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Las dos investigaciones mencionadas anteriormente
usaron en el instrumento una escala de medicion de tipo
Likert de 1 a 7; analizando la fiabilidad a través del
coeficiente Alfa de Cronbach, también ocuparon el
Analisis de Factores para determinar las dimensiones
delinstrumento.

El Coeficiente Alfa de Cronbach es el promedio de todos
los coeficientes posibles de division por mitades que
resultan de las diferentes maneras de dividir los
reactivos de la escala. Este coeficiente variaentre 0y 1,
un valor igual o menor a 0.6 por lo general indica una
confiabilidad no satisfactoria de consistencia interna.
(Malhotra N. 2008).

El Andlisis Factorial es una técnica estadistica
multivariante cuya finalidad es analizar las relaciones de
interdependencia existentes entre un conjunto de
variables, calculando un conjunto de variables latentes,
denominadas factores que explican con un ndmero
menor de dimensiones, dichas relaciones. (De la
Fuente S.2011).

METODO/METODOLOGIA.

El instrumento de evaluacion de la Calidad de los
Servicios basado en la percepcion de los usuarios se
construy6 con la encuesta de SERVQUALIng (Mejia
2005) y el formato de encuestas “F CPEI-07-001 La Voz
del Usuario” (SGC1.C. 2009).

En la encuesta se ordenaron las preguntas de manera
aleatoria para no influir en las respuestas de los
usuarios y asi poder ratificar o rectificar las dimensiones
propuestas en Servqualing, asi mismo; la escala de
medicion quedo de 1a 5 como lo propone el formato La
Voz del Usuario, pero con modificaciones en las
etiquetas de medicion de la Importancia. Ver las
siguientesimagenes.
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Para la realizacion de este estudio, se delimito la
poblacion de estudiantes bajo los siguiente criterios: ser
estudiante inscrito en los programas académicos, que
estdn dentro del Sistema de Gestion Calidad del
Instituto Campechano, ya que son estas personas las
que cuentan con un panorama general de los servicios
para poder calificarlo segun su percepcion adquirida
durante su experiencia como usuario, dicha informacion
se obtuvo mediante las listas de alumnos de cada grupo
en las diferentes escuelas.

n
N = Z Xﬂ.ibiCi
=1

N= Poblacion total de estudiantes inscritos
enprogramas académicos que estanen el SGC.

X=Numero de Estudiantes por grupo (lista)

a=ProgramaAcadémico (Escuela)

b=Grado
c=Grupo
ESTUDIANTES QUE SERAN ENCUESTADOS
N © S %)
o |0 o £ € |5 |o— < :
S5 |8 |2 | 8|8 =23 2|8 |8 |2
5% | 5|2 | 3|S |s9%8|5|T T &
F 18| 8|EFPE| g|E s |©
[©] % 3 << E = | =
20 | A 30 | 36 22 | 27 35 | 31 10 | 13 | 27
38 28 | 26 19 | 38 22 10 | 17|20
40
B 28
29 27| 21 37 29 25 23 | 22
6o
32 20
Al 31|35 | 24| 32|22 |14 3| 27
8o
B| 25| 34 19
SUBTOTALES| 185 |208 | 93 | 115 | 143 |92 | 20 | 76 | 96 |1,028

Para determinar el nimero de estudiantes encuestados
fue necesario calcular el tamafio de la muestra de
poblacion total de los programas educativos que
participan en este estudio, utilizando la férmula para
determinar el Tamafio de la Muestra cuando se conoce
la Poblacién total (finita):

n = Ng?Z? .
(N-1)e? +0* Z2

Donde:

n = Tamafo de la Muestra

N = Poblacion

o = Desviacién estandar

Z = Valor obtenido mediante niveles de
confianza

e = Limite aceptable del error muestral

Sustituyendo:

n = (1,028) (0.5)%(1.96)2 =280
(1,028 -1) (0.05)2 +(0.5)% (1.96)2

N = 1,028 alumnos.

0=05

Z =1.96 para un nivel de confianza del 95 %
e=0.05

Para obtener una muestra probabilistica, se considera
el tamafio de la muestra y los elementos muéstrales, de
manera que todos tengan la misma probabilidad de ser
elegidos, para esto se utilizd el método de Muestra
Probabilistica Estratificada (Levine, Krehbiel y
Berenson), en donde el criterio la estratificacion fue la
representatividad de las listas de los programas
educativos que estan dentro del Sistema de Gestion de
Calidad.
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n
Xaibici
nx = N * 11 n = nx;
i=1

Donde:

nx = tamafio de la muestra dentro de la estratificacion (lista)
Xaibic; = Nimero de estudiantes de cada una de las Listas
N = Poblacién Total

Por tanto, la suma de todas las nx es igual al tamafio de la muestra.

ESTUDIANTES QUE SERAN ENCUESTADOS

olo g @ |6 ] .
o f ‘o o — —_ =
215 £ 2| 8|8 [s8s| 3|88 |
x|\ = S o | 88 =L | T| |
S |25 | BI2 |12EJ el 2| < =
L 8 E |F =l g| 2w ]
2% | A 8 10 6 7 10 |8 3 4 |7
10 8 |7 5 10 6 3 5 15
40
B 0 8 0 0 0 0 0 0 0
A 8 7 6 10 8 7 0 6 6
60
B| g |5 oo [0 [o|o0 |0]O
Al 8 10| 7 |9 |6 |40 |6]7
80
B 7 9 0 0 5 0 0 0 0
SUBTOTALES| 50 57 26 | 31 39 |25 | 6 21 | 25 | 280

Disefiado el instrumento y establecida la muestra se
procedid a la aplicacion de los cuestionarios y al
procesamiento de los datos a través del software SPSS
Version22 para validar el instrumento, del coeficiente
Alfa de Cronbach, y el Analisis de Factores para
determinar las dimensiones subyacentes del
instrumento.

Férmula de Alfa de Cronbach mediante la varianza de
los items.

Donde:

a= Alfa de Cronbach

K= Numero de items

V,; = Varianza de cada item
Vit = Varianza Total

Etapas del Analisis Factorial:

En cada una de las etapas del modelo de Analisis
factorial, se seleccion6 una técnica especifica de las
propuestas por Malhotra N. (2008), en su libro
Investigacion de Mercados.

Anélisis de la Matriz de Correlacion

La prueba de esfericidad de Bartlett:
permite probar la hipotesis nula de que las variables no
estan correlacionadas en la poblacién, es decir que la
matriz de correlacion de la poblacion es una matriz de
identidad. En la matriz identidad todos los términos de
la diagonal son iguales a 1:y todos los términos fuera
de la diagonal son iguales a 0. El estadistico de prueba
de esfericidad se basa en la transformaciéon del
determinante de la matriz de correlacion en una chi
cuadrada. Un valor alto del estadistico de prueba
favorece al rechazo de la hipotesis nula. Si esta
hipétesis no puede rechazarse, entonces debe
cuestionarse la pertinencia del analisis factorial.

La medicion de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO): es un indice que compara la magnitud de los
coeficientes de correlacion observados con la
magnitud de los coeficientes de correlacion parcial. Los
valores pequefios del estadistico KMO indican que las
correlaciones entre los pares de variables no puede
explicarse por otras variables y que tal vez el anélisis
factorial no sea el adecuado. Por lo general es
deseable unvalormayora0.5.
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Extraccion de Factores

Analisis de componentes principales: considerala
varianza total de los datos. La diagonal de la matriz de
correlacion consta de unidades y la varianza total se
incluye en la matriz factorial. El analisis de componentes
principales se recomienda cuando lo que interesa es
determinar el numero minimo de factores que
explicaran la maxima varianza de los datos para usarlos
en analisis multivariados posteriores.

Determinacion del Numero de Factores

Basada en Valores Propios: en este método solo se
conservan los factores cuyo valor propio es mayora 1.0;
los otros factores no se incluyen en el modelo.

Rotacién de Factores

Varimax: es un método ortogonal de rotacion que
minimiza el nimero de variables con cargas altas en un
factor, lo cual incrementa la posibilidad de interpretar los
factores.

La medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y lamedida de esfericidad de Bartlett sirven
para determinar si es posible aplicar el método de
extracciéon de componentes principales, de ser
procedente se determinaran los factores baséandose en
los Valores Propios, mejorando la interpretacion de los
factores con la Rotacion Varimax.

Posteriormente se analiza la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la Calidad de los Servicios del
Instituto Campechano, apoyados con el software

100%
BO%

20%

Microsoft Excel 2010 para su representacion gréfica:
usando los promedios del desemperio para convertirlos
en porcentajes de cumplimiento donde el 5 es igual al
100 % representado en una gréfica de area.

Medicion del desempeiio de los servicios mediante la percepcion del usuario

Oportunidad de mejora

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 0 21 22

Namero de items en el orden del instrumento aplicado

Por ultimo se usa un diagrama de dos ejes, en el cual se
intersectan los promedios de Importancia y los
promedios de Desempefio; con cuatro cuadrantes
llamados: acciones preventivas, acciones correctivas,
reconsideracion de recursos y eliminacion, como lo
indica el Formato F-CPEI-07-001 para Informes de
resultados de la Auditoria de Servicios. (SGC1.C. 2009).

b MEIGHRA
= 5 COMTINUA
<
C
1
o
ACCIONES N
CORRECTIVAS L 1 :
FREVENTIVAS
-]
k]

] ] ! ]

i 2 4 L]
ELIMENAR 2 RECONSIDERAR
(DE 5ER RECURSOS
POSIBLE)

1

TMPORTARCIA
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Es importante mencionar que al diagrama se le hizo una
adecuacion, debido a que se establecian cuadrantes
con acciones inversas; por lo que se asigné al eje de las
X'selDesempefioyal ejedelas Y's laImportancia.

RESULTADOS Y DISCUSION

Se presentan los resultados correspondientes al primer
objetivo “Construir un instrumento de evaluacién
validado que permita medir la percepcion de los
estudiantes con respecto a la Calidad de los Servicios
del Instituto Campechano”

El total de alumnos que contestaron el instrumento fue
de 259, de las cuales el software excluyo 9 por tener al
menos una pregunta sin respuesta, siendo 250 casos
validos para el analisis del coeficiente Alfa de Cronbach
y cuyos valores préximos a cero indican ausencia de
consistencia interna y los cercanos a la unidad indican
consistencia interna entre los items de la escala.

La siguiente tabla muestra los valores alcanzados para
este andlisis, lo cual indica una alta homogeneidad y
equivalencia de respuesta atodos los items ala vez.

Medida Kaise-Olkin de 945 955
adecuacion de muestreo
Aprox. 2539.749 3601.645
Prueba de Chi-cuadrado
esfericidad de Gl 231 231
Bartlett
Sig .000 .000

Estadistica de Fiabilidad

Desempefio

Importancia

Alfa de Cronbach

932

.954

Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados

932

954

Numero de elementos

22

22

Tabla elaborada con datos extraidos de los resultados del SPSS versién 22

La alta consistencia interna es un

indicador

suficientemente valido de que la escala usada mide la
caracteristica de la Calidad de Servicio, lo que se
interpreta como garantia de una alta fiabilidad del
instrumento. (Reyes y Reyes. 2009).

La prueba Bartlett fue de Chi Cuadrado de 2539.749 y
3601.645 respectivamente con un nivel de significacion
para ambos de 0.000, por lo que el modelo de factores
puede utilizarse para explicar los datos.

Una vez demostrado que el uso del analisis de factores
es adecuado, se realiz6 una extraccion de factores para
identificar las dimensiones del estudio, obteniéndose
para el desempefio y la importancia tres factores
(dimensiones) con las 22 variables originales, que para
el caso de Desempefio logra explicar el 53.490% de la
varianza total y para el caso de Importancia logra
explicar el 62.867. Es preciso mencionar que los 3
factores en encontrados en Desempefio e Importancia
son aceptados porque son mayores a 1, siendo los
demas factores inferiores a 1; como lo indica el método
Basado en Valores Propios. La clarificacion de la
interpretacion de los factores se realizé con el método
de rotacién Varimax. Los factores y las variables
resultantes en comparacion con los factores propuestos
en SERVQUALIng se muestran en la tabla. La cual
demuestra la disminucion de 5 dimensiones propuesta
en SERVQUALIng a 3 en la aplicacion de dicho
instrumento dentro del Instituto Campechano. Se
observa que las dimensiones de Desempefio son muy
parecidas a las dimensiones de Importancia, siendo el
factor 1 el mas semejante. Y que las variables de la
dimension Elementos Intangibles de SERQUALing
Original guardan consistencia en las dimensiones
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Resultados correspondientes al segundo objetivo
“Analizar la percepcion que tienen los estudiantes sobre
la Calidad de los Servicios del Instituto Campechano”.
Para analizar el Desempefio se transformaron los
Valores de la Escala en Porcentajes y el orden de las
variables esta dado en la secuencia en la que se aplicd
elinstrumento.

Escala Valor Porcentaje
Totalmente de Acuerdo 5 Después del 80 — hasta 100
Parcialmente de Acuerdo Después del 60 — hasta 80
Indiferente Después del 40 — hasta 60
Parcialmente en Desacuerdo Después del 20 — hasta 40
Totalmente en Desacuerdo Del 0 hasta 20

=INw|>

Los resultados encontrados indican que ninguna
variable alcanza el 80 % de las expectativas, siendo las
afirmaciones (variables) 1, 3, 4, 6, 8, 9, 10, 12, 13,16 y
21 las mejor valoradas; como Parcialmente de Acuerdo.
Las afirmaciones 2,5, 7, 11, 14, 15, 17, 18, 19, 20, 22
fueron valoradas como Indiferentes; por arriba del 50 %.
En general el promedio fue de 61% muy cercano al
limité superior de Indiferente, lo que nos hace pensar
que tenemos area amplia de oportunidad para alcanzar
la excelencia en la calidad de los servicios del Instituto
Campechano.

Medicién del desempefio de los servicios mediante la percepcidn del usuario

B Percepcion del desempeiio Oportunidad de mejora

100%

80%

60%

40%

20%
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i1 2 3 4 5 6 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 A 22

Nuamero de items en el orden del instrumento aplicado

Para clarificar la respuesta anterior con
respecto al “Desempefio” se presentan en una grafica
junto con la evaluacion de la “Importancia”, que nos
permite establecer la comparacién entre lo que los
estudiantes consideran importante y su satisfaccion real
en cada uno de los aspectos a evaluar, como se muestra
enlos siguiente diagramas.

e Dispersién del Desempeiio e Importancia

El siguiente cuadro muestra las variables que se deben
considerarse para tomar acciones correctivas, que son
las mismas valoradas como “Indiferentes”.

SQ | InsIC Afirmacién PD | PI

V2 | Item5 |Las Instalaciones fisicas de la Institucion son visualmente atractivas 267|397

V22 El personal de la Institucion comprende las necesidades de sus 2820410
Item7 | estudiantes

V4 L_os elementos mapenales (folletos, placas, reportes y similares) son 204(3.74
Item11 | visualmente atractivos

V5 Cuando el personal de la Institucion promete hacer algo en cierto tiempo, 2741410
Item14 | lo hace

V6 Cuando Usted tiene un problema, en la Institucién muestran interés en 300|412

Item17 | solucionarselo

V11| Item18 | El personal de la Institucion le ofrece un servicio puntual 2.89(4.18
V21 El per_sonal de la Institucién se preocupa por los intereses de sus 2920415
Item19 | estudiantes

SQ = Orden de las Variables en SERVQUALing Original. InsIC = Orden en el Instrumento aplicado
en el Instituto Campechano. PD = Promedios en Desempefio. Pl = Promedios en Importancia.
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A continuacion se presenta el cuadro de las variables en
donde deben realizarse acciones preventivas, las cuales
corresponden a las valoradas como “Parcialmente de

Acuerdo”.

SQ | InsiC Afirmacién PD | PI
V20 La Institu_cic')n cuenta con personal que le ofrece una atencion 307/3.98
Item1 | personalizada
La Institucion cuenta con equipos (computos, laboratorios, etc.) 3.06|4.19
Item2 | actualizados ) i
V12|ltem3 | El personal de la Institucion esta dispuesto a ayudarle 34214.20
V8 |ltem4 | El personal de la Institucion concluye el servicio en el tiempo prometido | 3.35 | 4.06
El personal de la Institucion le comunica cuando concluird el servicio
V10 ltem6 ofrgceido 306|377
V3 |ltem8 |El personal dela Institucién tiene apariencia limpia y alineada 3.63]4.24
La Institucion tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus

\%l

V19 Item9 | estudiantes 34014.25
V16| Item10 | El personal de la Institucién es amable con Usted 3.32(4.29
VA7 El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus 31943
Item12 | preguntas
V15| Iltem13 | Usted se siente seguro en sus trémites realizados con la Institucion 3.30/4.36
V13| Item15 | El personal de la Institucion se encuentra disponible para atenderle 3.02(4.26
V18| Item16 | El personal de la Institucion le da una atencion individualizada 3.12|4.15
V9 | Item20 | El personal de la Institucién mantiene sus expedientes sin errores 3.0814.18
V14| Iltem21 | El comportamiento del personal de la Institucion le inspira confianza 3.1114.24

V7 | Item22 | El personal de |a Institucion realiza bien el servicio desde la primera vez | 3.02 |4.20
SQ = Orden de las Variables en SERVQUALing Original. InsIC = Orden en el Instrumento aplicado
en el Instituto Campechano. PD = Promedios en Desempefio. Pl = Promedios en Importancia.

Es de recalcarse que el promedio en general de los valores
de “Importancia” es de4.13igualal 82.6 % loque nosindica
que lo descrito en las afirmaciones; los usuarios lo
consideran dentro de “Lo mas importante”. Segun el cuadro
de calificaciones siguiente.

Escala Valor Porcentaje
Lo mas Importante 5 Después del 80 — hasta 100
Muy Importante Después del 60 — hasta 80
Regularmente Importante Después del 40 — hasta 60
Poco Importante Después del 20 — hasta 40
No Importante Del 0 hasta 20

=N |wW |

En definitiva, los aspectos humanos y los recursos son
limitantes constantes en la ejecucion de la investigacion,
ese fue el caso de la aplicacion del instrumento.

Una de las principales situaciones de valides parte desde el
cumplimiento de la muestra, la cual es de 280 y solo se
pudieron realizar 259 y 9 no fueron consideradas para el
andlisis de fiabilidad y de componentes por al menos una
afirmacion sin respuesta; pero si se consideraron los 259 en
el analisis de percepcion y en el diagrama de dos ejes de los
promedios.

A diferencia de algunos estudios mencionados, donde
estipulan la escala de medicion con valores del 1a 7y
que fueron factibles, en este trabajo la escala se acorto
de 1 a5 siendo también factible.

Si nos pusiéramos mas exigentes en la extraccion por
Analisis de Componentes Principales, dejando fuera a
las variables por debajo de .500 en las Comunalidades;
quizas eliminemos algunas variables, sin embargo; al
hacer el anélisis del diagrama de dos ejes encontramos
que en la perspectiva de las personas las consideran
‘Lo mas Importante” y “Muy importante”, por lo que
debemos mantenerlas dentro del instrumento.

La situacidn que crea incertidumbre es la estructura de
las dimensiones: por un lado tenemos el instrumento en
su forma original SERVQUALIng que nos presenta 5
dimensiones, por otra parte tenemos el instrumento que
presenta 2 cuestionamientos en cada afirmacion y que
ambas evaluaciones “Desempefio e Importancia”
presentan 3 dimensiones. Podriamos decir que el
numero 3 es el ideal para el Instituto Campechano, la
duda seria que variables conformara cada dimensién.

Al parecer la mejor eleccion es la estructura presentada
en los resultados de “Desempefio”, considerando que la
dimension 1 es casi igual a la dimension 1 de los
resultados de “Importancia” con excepcion de una
variable menos en “Importancia”. También se observa
que la dimension 3 de “Desempefio” guarda en su
estructura las 4 variables propias de los Elementos
Tangibles de las 5 dimensiones originales; pero con una
variable mas, y se observa que en la dimension 2 de
“Importancia” se conserva 2 de las 4 variables; lo que
nos indica que guardan una fuerte correlaciéon los
Elementos Tangibles. Lo anterior intenta justificar la
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eleccion por la estructura subyacente presentada en el
“Desempefio”, pero quizas deba hacerse mas analisis
de multivariado..

Con respecto al analisis de la percepcion se considera
que la herramienta que mejor evalla la calidad de los
servicios es el diagrama de dos ejes, ya que ubica los
valores reales mediante el uso de la Mediana de la
Escala, en donde ubica al punto central 3 como
indicador principal donde la distancia por debajo del 3 es
de menor calificacién y viceversa; es decir; la distancia
del1al3esigualqueladel5al3.

A diferencia, la gréfica porcentual es mas flexible y
considera un espacio que no puede ser evaluado; como
es el caso del 0 hasta antes del 20 %, debido a que en el
instrumento el valor minimo es 1 que porcentualmente
es 20. A pesar que en el Excel las no contestadas
pueden ser consideradas como 0 no debe ser correcto;
ya que el usuario pudo haber tenido diferentes razones
para no contestarla: no la vio, por la premura, no la
entendio, etc.

CONCLUSIONES

Se considera que el Instrumento creado es factible en
contenido y escala de medicion, por lo que debe ser
integrado al Sistema de Gestion de Calidad 2015 del
Instituto  Campechano y puesto en discusion las
dimensiones a usar para futuros analisis.

Asi mismo, los resultados del analisis de percepciones
de la Calidad de los Servicios del Instituto Campechano
deben ser presentados en el formato propuesto en el
Sistema de Gestion de Calidad del 2009 ante la
Revision de la Direccion; poniendo especial atencion:
en la apariencia fisica de los bienes y materiales, en los
tiempos de ejecucion de los servicios y en elinterés por
los usuarios.

Los resultados pueden variar segun la situacion en la
que se encuentre la institucion, por tanto; este trabajo
queda aplicable en la actualidad y como precedente
para futuras aplicaciones que deberan volver hacer
medibles e incluso modificadas.
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