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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es disefiar y validar el contenido, constructo y con-
fiabilidad de un instrumento para medir la Satisfaccién de Usuarios (SU) en un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC). Para la validacion del presente instrumento se llevé a cabo el
siguiente procedimiento, en primer lugar, se llevd a cabo un panel de expertos para el ana-
lisis del contenido, seguido de un analisis factorial mediante la prueba Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) y finalmente se analiz6 la confiabilidad del instrumento mediante el coeficiente de
alfa de Cronbach. Para el andlisis de resultados se utiliz6 el programa estadistico IBM SPSS
23. La presente es una investigacion del tipo cuantitativo correlacional, transversal, descrip-
tivo y no exploratorio. Como resultado, se obtiene que para evaluar la SU dentro de un SGC,
una alta confiabilidad en el coeficiente de alfa de Cronbach con 0.967, el indice KMO result6

0.894, en 3 componentes finales.
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Introduccion

La medicion de la calidad tanto en productos como en los servicios toma en cuenta parame-
tros y requisitos previamente establecidos que comparan a través de mediciones (por medio
de auditorias, encuestas, indicadores, etc.) la situacidon observada en dichas mediciones con-
tra tales parametros y requisitos. Para Lord Kelvin (Lord William Thomson Kelvin), fisico y
matematico britdnico creador de la escala termométrica grados Kelvin, era de suma impor-

tancia tomar mediciones, analizarlas y evaluarlas para mejorar el desempefo de procesos.

En ese sentido, tomar mediciones de los procesos y elementos clave de una organi-
zacion de manera periodica y sistematica, puede ayudar a descubrir las etapas de los procesos

o elementos presentan fallas, evaluar su desempefio y tomar acciones para corregirlos.
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Importancia del tema

La presente investigacidn se inserta en el sector educativo superior, en el cual contribuye con
la recoleccion de informacion para las particularidades de este sector, como lo son los usua-
rios que intervienen e interactian. Se espera capturar informacion sobre la percepcion que se
tiene sobre la gestion de la SU en SGC en educacién superior, profundizar en el analisis de las
causas que originan su baja percepcion, ademas de mantener y mejorar las que beneficien su
alta percepcion. Sera de utilidad para obtener y comparar informacién con el fin de confirmar
o corregir estrategias encaminadas a la SU. Ademas, se amplia la idea de investigar en fenéme-
nos de interaccion de usuarios en SGC, lo que abre la puerta a investigar estas interacciones y
otras que vayan surgiendo. Se espera que los resultados sean de utilidad para los directivos e
interesados en mejorar la calidad en el servicio que ofrecen las instituciones de educacion su-
perior (IES) con SGC ya que, al validar el instrumento de la presente investigacion, se ofrece
una herramienta para captar la percepcion de las partes interesadas en la SU de IES. Ademas,
se espera que, de la presente identificacion surjan preguntas que promuevan la inquietud de
resolverse a través de su investigacion. Resulta de utilidad ya que valida el instrumento para

evaluar la satisfaccion de usuarios con el que se podra mejorar la calidad en el servicio.

Ante una sociedad que se comunica de manera interactiva y que cambia y evolu-
ciona rapida y constantemente, contar con herramientas validas y confiables que ayuden a
evaluar fenomenos sociales, ayuda a su comprension y resolucion. Los beneficiados incluyen
estudiantes, docentes, personal administrativo, directivo, proveedores y otras partes interesa-
das. Al obtener informacion precisa del punto de interacciéon entre los usuarios de un SGC
en las IES se podran analizar los factores implicitos que dan el sustento de los resultados en
la SU y poder mantener y mejorar la calidad en el servicio. Por lo que, podra ser de utilidad
y beneficio tanto a las organizaciones que aprovechen los resultados de la presente investiga-
cidén, como a los futuros profesionistas que de ellas egresen, al producir y ejercer sus servicios.
Por otro lado, ayuda a la identificacion de la raiz de la inadecuada gestion de la SU en IES con
SGC, ofreciendo informacion de la percepcidn que tienen los empleados y clientes de las IES
sobre esta gestion. Adicionalmente, contribuye a mejorar la calidad de vida de los involucra-
dos al ofrecer la informacién que sea de utilidad en mejorar los servicios de las IES. De igual
modo, puede ayudar a esclarecer la posible causa de los problemas que involucran a usuarios
de SGC en las IES, tanto en las actividades previas al servicio ofrecido, durante el proceso de

prestacion del servicio, como al ofrecer el servicio final al estudiante.

El estudio provee el instrumento para evaluar la SU desde la perspectiva in-
terna y externa, detallando en sus dimensiones la parte del proceso en el que, a través la per-

cepcion de los empleados y clientes, se pueden mejorar las actividades que conduzcan a una
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baja percepcion. Contribuye a profundizar en la relacion entre la SU de IES con SGC, con los
elementos que puedan contribuir a mejorar sus resultados. La presente investigacion sugiere
ampliar el estudio de la percepcion que se tiene en este tema a otros contextos para contrastar
resultados y determinar la existencia de factores en los que surja la necesidad de analizar con

mayor profundidad los elementos que sean determinantes para mejorar sus resultados.

Objetivo general

Disenar y validar el contenido, constructo y confiabilidad de un instrumento para medir la

Satisfaccidén de Usuarios en un Sistema de Gestion de la Calidad.

Objetivo especifico 1

Validar el contenido del instrumento para medir la Satisfaccion de Usuarios en un Sistema de

Gestion de la Calidad mediante panel de expertos.

Objetivo especifico 2

Validar el constructo del instrumento para medir la Satisfaccion de Usuarios en un Sistema
de Gestion de la Calidad por medio de analisis factorial, utilizando la medida de adecuacion
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la prueba de esfericidad de Barttlett.

Objetivo especifico 3

Validar la confiabilidad del instrumento para medir la Satisfaccion de Usuarios en un Sistema

de Gestién de la Calidad mediante coeficiente de alfa de Cronbach.
Revision de la Literatura

Satisfaccion del cliente

La investigacion en el campo de la satisfaccion de usuarios estudiada por diversos autores
(Gyllenhammar et al., 2022, Montero y Cantén, 2020), sin embargo, las implicaciones que
trae consigo las exigencias de la sociedad en la actualidad, con respecto a la salud y seguridad
ocupacional, ética del negocio y cuidado del medio ambiente (Mats y Anders, 2020), sugieren
que los encargados de gestionar las IES midan constantemente la SU, empero, el constante y
rapido cambio en las exigencias, vuelve incompatible las medidas optimas establecidas, con

relacion a la medidas tomadas en la practica.

En el mercado de productos y servicios “uno de los elementos clave del éxito de
la organizacion es la satisfaccion del cliente con la organizacién y sus productos y servicios.
Por lo tanto, es necesario realizar el seguimiento y la medicién de la satisfaccion del cliente”
(ISO, 2018, p. vii). La norma ISO 9001 (2015b), sefiala que algunos de los beneficios que tiene

una organizacion al implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en esta
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norma, se encuentra la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente, los requisitos legales y requisito reglamentarios aplicables,
ademas de facilitar las oportunidades para aumentar su satisfaccién. Asimismo, la norma ISO
9001 (2015b) establece como el primero de los principios de la gestion de la calidad, tener un
enfoque orientado hacia el cliente, asi mismo, esta norma promueve la adopcién de un enfo-
que orientado hacia procesos, al desarrollar, implementar, mantener y mejorar la eficacia de

un SGC, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.

La satisfaccion sobre un producto, servicio o condicién no debe ser valorado tnica-

mente desde lo individual, sino desde el otro y lo otro;

Como premisa basica de la calidad, valorada por quien fabrica el bien o presta el
servicio en funcién de haber logrado un buen trabajo, debe integrar en tal valoracién al otro
y a lo otro, superando las propiedades del bien o servicio mismo, pues este como tal, aunque
debe cumplir con unos estandares de resistencia e idoneidad frente a una necesidad, debe
realmente hacer mejor la vida del otro, en todas sus representaciones, es decir, ademas del
consumidor, cliente o usuario, debe tener en cuenta a todos los que se involucran en el uso o

disfrute de un bien o un servicio por parte de este (Brand, 2020, p. 30).

Expectativas del cliente

“La sociedad esta mas formada y demanda mas, lo que hace a las partes interesadas mas influ-

yentes progresivamente” (ISO, 2015, p. 1).
La satisfaccion del cliente contiene dos segmentos separados:

a) La satisfaccion con elementos o aspectos especificos del producto o servicio en-

tregado;

b) La satisfaccion global del cliente, que no es la suma (ni el promedio) de los ele-
mentos individuales, y por tanto deberia evaluarse por separado. El cliente a menudo espe-
cifica ciertos elementos del producto o servicio que tienen un impacto directo sobre la satis-
faccion, Sin embargo, hay otras caracteristicas que afectan a la satisfaccion, y sus relaciones
(1SO, 2018, p. 21).

La competitividad que impera en el mercado modifica constantemente las estrate-
gias necesarias para elevar la calidad en cualquier organizacién. Las Tecnologias de la Infor-

macion y la Comunicacidn ofrecen nuevas posibilidades para relacionarse mas efectivamente.
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Las empresas deben adecuarse a las nuevas tendencias, exigencias, necesidades de los
clientes con laidea de superarala competencia. Las empresas buscan relacionarse con sus clien-
tes para elevar la satisfaccion, la confianza y la lealtad. De tal forma, que el cliente alcanza una

dimension real y contribuye de forma efectiva ala rentabilidad (Velazco etal., 2021, p. 24).

En un mundo que se conecta en diversas formas y niveles, surgen nuevos canales y
puentes de comunicarse, y con ello, oportunidades para establecer vinculos de colaboracién

en beneficio comun.

Las tendencias actuales en el ambito empresarial permiten inferir que las politi-
cas empresariales no puedan permanecer estaticas, lo que implica incluir innovaciones que
conduzcan a las mejoras en los productos o servicios que ofrece. El mercado actia como re-
gulador del funcionamiento y las politicas de la empresa y de sus relaciones con los diversos
agentes internos y externos con los cuales interactda. La innovacién en la implementacion de
modernas tecnologias de la comunicacion e informacién impone nuevas formas de relacio-
narse que emergen como desafios para la toma de decisiones gerenciales (Velazco et al., 2021,
p. 24).

De acuerdo con Silva et al. (2021), “se puede interpretar que existe una relacion en-
tre cuatro conceptos: 1) calidad en el servicio, 2) satisfaccion del cliente, 3) lealtad del cliente
y 4) utilidades” (p. 86). La Norma ISO 10004 (2018), sefiala que:

La satisfaccion del cliente estd determinada por la brecha entre las expectativas del
cliente y la percepcion del cliente del producto o servicio entregado por la organizacién y de
los aspectos relacionados con la propia organizacion. Para lograr la satisfaccion del cliente, la
organizacion deberia primero entender las expectativas del cliente. Estas expectativas pueden
ser explicitas o implicitas, o no estar plenamente articuladas. Las expectativas de los clientes,
tal como las entiende la organizacidn, constituyen la base principal de la planificacién y en-

trega de los productos y servicios a realizar (p. 3).

Silva et al. (2021) encontraron que “los elementos relacionados con la apariencia de
las instalaciones de la empresa, del personal, del equipo, asi como del material involucrado en
la prestacion del servicio constituyen aspectos altamente valorados en el proceso de la evalua-
cién de los clientes” (p. 92). Ademas, Silva et al. (2021) confirmaron que “la calidad en el ser-
vicio se asocia positivamente con las variables de satisfaccion del cliente y lealtad del cliente.
Por su nivel de importancia, se clasifican en orden de mayor a menor en responsabilidad-con-

fiabilidad, confianza-empatia, lealtad-satisfaccion, empatia-satisfaccion y tangibles” (p. 99).
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Dimensiones de Satisfaccion del cliente

La Norma ISO (2018), establece los principios guia para procesos eficaces y eficientes de se-

guimiento y medicion de la satisfaccion del cliente (ver Tabla 47.1):

Tabla 47.1
Principios guia para procesos eficaces y eficientes de seguimiento
y medicion de la satisfaccion del cliente

Principio

Definicion

Compromiso

La organizacién se deberia comprometer activamente a definir
e implementar procesos para el seguimiento y la medicion de la
satisfaccion del cliente.

Capacidad

Se deberia disponer de suficientes recursos para el seguimiento
y la medicion de la satisfaccion del cliente, y deberian gestionar-
se de manera eficaz y eficiente.

Transparencia

La organizacion deberia asegurarse de que la informacion
adecuada sobre la satisfaccion del cliente se comunica a los
clientes, personal y otras partes interesadas pertinentes, segin
sea apropiado.

Accesibilidad

La informacién sobre la satisfaccion del cliente deberia ser facil-
mente accesible y utilizable.

Receptividad

La organizacién deberia abordar las necesidades y expectativas
de los clientes en su uso de la informacién de la satisfaccion del
cliente.

Integridad de la

informacion

La organizacién deberia asegurarse de que la informacién de
la satisfaccion del cliente es exacta y no induzcan a error, y
sean verificables, y que los datos recopilados sean pertinentes,
correctos, completos, significativos y tiles.

Rendicion de
cuentas

La organizacion deberia establecer y mantener rendicion de
cuentas sobre las decisiones y acciones respecto al seguimiento
y la medicion de la satisfaccion de los clientes, e informar sobre
ellas.

Mejora

El aumento de la efectividad y la eficiencia de los procesos para
el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente debe-
ria ser un objetivo permanente.

Confidencialidad

La informacién de caracter personal deberia mantenerse con-
fidencial y protegerse, a menos que la divulgacion se requiera
por ley, o la divulgacion sea consentida por la persona afectada.
NOTA La informacién de caracter personal es informacion que
cuando se asocia con un individuo puede utilizarse para iden-
tificarlo, y es recuperable por el nombre, direccién o direccién
electrénica, numero de teléfono del individuo o identificador
especifico similar. El significado preciso del término difiere de
un lugar a otro.
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Enfoque centrado La organizacion deberia adoptar un enfoque centrado en el
en el cliente cliente para realizar el seguimiento y la medicion de la satisfac-
cién del cliente y deberia ser abierto a la retroalimentacion.

Competencia El personal de la organizacion deberia tener atributos persona-
les, habilidades, formacién, educacion y experiencia necesarias
para realizar el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del
cliente.

Puntualidad La recopilacion y difusion de informacion de satisfaccion del
cliente deberia hacerse en el momento apropiado, de acuerdo
con los objetivos de la organizacion.

Comprension La organizacion deberia entender de forma clara y completa las
expectativas del cliente, y su percepcion de cdmo se han satisfe-
cho aquellas expectativas.

Continuidad La organizacion deberia asegurarse de que el seguimiento de la
satisfaccion del cliente es sistemadtico y continuo.

Fuente: (ISO, 2018).

La satisfaccién es un juicio, una opinién expresada por el cliente. El grado de satis-
faccion refleja la brecha entre la vision del cliente sobre el producto o servicio esperado y la
percepcion del cliente acerca del producto o servicio entregado, incluyendo otros aspectos de

la organizacién. Por tanto, deberia prestarse atencién a ambas dimensiones:
a)las mediciones internas de la calidad en los procesos de realizacidn; y;

b)las mediciones externas de la vision del cliente acerca de en qué medida la organi-

zacion ha satisfecho las expectativas del cliente (ISO, 2018, p. 19).
De acuerdo con la norma ISO 10004 (2018):

Las encuestas cuantitativas estan disefladas para medir el grado de satisfaccion del
cliente. Generalmente, se realizan para recopilar datos agregados, utilizando preguntas o cri-
terios fijos. Se utilizan para determinar el estatus, realizar estudios comparativos con las me-

jores practicas, o hacer el seguimiento de los cambios a lo largo del tiempo (p. 10).
Modelo de caracteristicas — satisfaccion del cliente

El modelo de relacion entre varias caracteristicas y la satisfaccion del cliente (ver fi-
gura 1), vincula el grado de satisfaccion con el cumplimiento de las expectativas. De él surgen

diferentes categorias de caracteristicas que tienen influencia, cémo se describen a continuacion:
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Basicas son caracteristicas del producto o servicio que el cliente espera. Su cumpli-
miento solo previene la insatisfaccion. Son caracteristicas que habitualmente no expresan de

forma explicita, pero que son importantes.

De desempefio son caracteristicas del producto o servicio que afectan directamente
a la satisfaccion o insatisfaccion del cliente, es decir, cuanto mejor se cumplan, mayor serd la

satisfaccion del cliente. El cliente busca explicitamente estas caracteristicas y las valora mucho.

Oportunidades ocultas son caracteristicas del producto o servicio que potencial-
mente son muy importantes o atractivas para el cliente, pero que todavia no se han expresado
o previsto. Ofrecen ventajas competitivas y oportunidades de desarrollo futuras. Si dichas
oportunidades no se cumplen, no causan insatisfaccion, puesto que no estaban esperadas o
previstas, pero su cumplimiento puede tener un efecto muy positivo en la satisfaccion. Sin
embargo, es importante notar que tales caracteristicas estan sujetas a cambios y podrian con-

vertirse rapidamente en factores “esperados” (ISO, 2018, p. 21).

Figura 47.1
Modelo de Relacion entre varias caracteristicas y la satisfaccion del cliente

Fuente: (ISO, 2018).

Para el seguimiento y la medicién de la satisfaccion del cliente la organizacién de-

beria:
o identificar las expectativas del cliente;
« recopilar los datos sobre la satisfaccion del cliente;

o analizar los datos sobre la satisfaccion del cliente;
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« comunicar informacion de la satisfaccion del cliente;
o realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente de manera continua.

Estas actividades y sus relaciones se representan en la Figura 47.2.

Figura 47.2
Seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente

Fuente: (ISO, 2018).

Figura 47.3
Modelo conceptual de la satisfaccion del cliente

Nota: La relacién entre las perspectivas de la organizacion y del cliente con respecto a la
calidad del producto y servicio se ilustra en este modelo conceptual. Fuente: (ISO, 2018).

En este modelo las expectativas del cliente sobre el producto o servicio
caracterizan al producto o servicio que el cliente quisiera recibir. Las ex-
pectativas del cliente estan formadas principalmente por la experiencia
del cliente, la informacion disponible y las necesidades del cliente. Estas
expectativas podrian reflejarse en requisitos definidos, o podrian darse

por supuestas y no definirse. El producto o servicio planificado caracte-
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riza al producto o servicio que la organizacion tiene previsto entregar.
En general es un compromiso entre la comprension que tiene la organi-
zacion de las expectativas del cliente, la capacidad de la organizacion, sus
intereses internos, y las restricciones técnicas, legales y reglamentarias

aplicables a la organizacion y al producto o servicio (ISO, 2018, p. 11).

Metodologia

De acuerdo a Supo (2013), la validacién de contenido, constructo y la confiabilidad son ana-
lisis propios del disefio de instrumentos de medicién que deben cumplirse. Para comprobar
lo anterior, se sigui6 la ruta metodoldgica expresada en la figura 4. Para la elaboracion del
presente instrumento llevd, por un lado, la evaluacidon de panel de expertos y el instrumento
en conjunto (Medina, 2020), por otro lado, el analisis de fiabilidad mediante el coeficien-
te alfa de Cronbach y analisis factorial, utilizando la técnica de Keiser-Meyer-Olkin (KMO)
(Hernandez et al., 2014). Para el analisis de los resultados estadisticos se utilizo el programa
IBM SPSS 23. La presente es una investigacion del tipo cuantitativo correlacional, transversal,

descriptivo y no exploratorio.

Figura 47.4
Ruta metodologica de construccion y validacién de instrumento

| Determinar variables | |  Creacion de

Analisis de teoria z i :
y dimensiones instrumento

v

Criterios a evaluar de los items:
Se somete a
evaluacion por panel » o Claridad
de expertos « Pertinencia
« Relevancia

l

1 Anans_ns Segundo instrumento Ajuste de items de
factorial | | para aplicar prueba |« acuerdo con

2. Alphade piloto k recomendaciones de
Cronbach expertos

Fuente: Elaboracion propia con base en Soriano (2014).
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Procedimiento

La construccidn del instrumento se basa en la ISO 10004 (2018), estableciendo las 18 dimen-
siones. Con lo anterior, los items resultantes fueron 24. Se definid la manera de evaluar la va-
lidez de contenido, la cual se entiende como la consistencia del juicio que emiten los expertos
(Pedraz et al., 2020), con relacién a los criterios definidos para evaluar cada pregunta: clari-
dad, pertinencia y relevancia (Escobar y Cuervo, 2008; Dorantes et al., 2016). En este orden de
ideas, un panel de expertos es aquel que se constituye para la revision de test, con el fin de que
aprueben una serie de requisitos o criterios, para dar mayor certeza y seguridad al momento

de su aplicacion (Sanchez, 2021).

Para obtener la evaluacion de los expertos, se utiliz6 la escala tipo Likert con-
siderando los siguientes valores: 1 muy en desacuerdo; 2 en desacuerdo, 3 ni en desacuerdo
ni de acuerdo; 4 de acuerdo y 5 muy de acuerdo, que a juicio de Matas (2018) se utilizan
mayormente en estudios relacionados con las ciencias sociales y de mercado. Por lo tanto, se
sigue la recomendacion de utilizar escalas de cinco puntos para determinar si el instrumento
es adecuado en su redaccion, de acuerdo con los criterios definidos para evaluar cada item
(Sanchez, et al., 2021).

Una vez realizada la evaluacion por panel de expertos, el instrumento se anali-
z6 en los tres criterios establecidos: claridad, pertinencia y relevancia. Habiendo analizado
los resultados, el instrumento (Siegel y Castellan, 1995), se aplicé como prueba piloto a una
muestra de 50 individuos, derivado de una poblacién de 100 individuos perteneciente a una
IES con SGC. A pesar de la aplicacién a través de formularios digitales enviados via correo
electronico, el tiempo de respuesta excedié lo planificado, por lo que se procedid a aplicacion
en fisico, sin embargo, no se obtuvo la totalidad de respuestas calculadas, por lo cual, se tomo

la decision de realizar el estudio con la muestra obtenida.

Asimismo, la confiabilidad se calcul6 a través del coeficiente Alpha de Cron-
bach, el cual tiene rangos para aceptar la consistencia interna de un instrumento, asi como el
grado de correlacion entre items (Supo, 2013). A juicio de Tuapanta et al. (2017), el coeficiente
debe estar entre 0.70 y 0.90 para ser declarado aceptable. Luego, se aplico el analisis factorial
empleando la técnica de Keiser-Meyer-Olkin (KMO) y “su principal uso se orienta a explorar la
dimensionalidad de las medidas y generar evidencias internas de validez, especialmente en las

etapasiniciales de construccion o adaptacion de instrumentos” (Ledesmaetal., 2019, p. 10).
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Resultados

Validez de contenido

De acuerdo con Ldpez (2018), los expertos deben ser reconocidos académicos e investiga-
dores y/o tener experiencia laboral en el tema con conocimientos suficientes, asi como la
disposicion para participar. Derivado de lo anterior, el panel de expertos se constituyd por
académicos investigadores con experiencia en lineas de investigacion de calidad, gestion de
las organizaciones y trabajadores de instituciones de educacion superior (IES), en puestos

estratégicos o afines, siendo un total de 20 los participantes.

Validez de constructo

Andlisis factorial

El analisis factorial se da en funcién de la medida de adecuacion Kaiser-Meyer-Olkin (KMO),
la cual tiene que mostrar un coeficiente mayor a 0.5 de KMO vy asi, poder efectuar el analisis
(Leon, 2008). La Tabla 47.1, muestra un coeficiente de 0.894, cumpliendo con el supuesto de

ser mayor a 0.5.

Tabla 47.1
Prueba KMO y Barttlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.894
Prueba de esfericidad de Bartlett ~ Aprox. Chi-cuadrado  1149.515
gl 276
Sig. 0.000
Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, la prueba de esfericidad de Barttlett es de 0.000. De acuerdo con Calde-
rén et al. (2018), debe cumplir con un coeficiente de 0.000, y en conjunto con lo obtenido en
la medida de adecuacion KMO mayor a 0.5, presentan bondad de ajuste. Al cumplir con lo

anterior, el analisis factorial puede continuar.

A juicio de Botello et al. (2019), la comunalidad se encontrara entre 0y 1, por lo que
tiene que ser mayor a 0.5 para que exista una explicacion de manera adecuada de los factores

comunes. En la Tabla 47.2, el cumplimiento se da, ya que estos son mayores a 0.5.
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Tabla 47.2
Comunalidades

Comunalidades

I1
110

111
112
113
114
115

12
I3
14
I5
16
17
I8
19
I16
117
118
119
120
121
122
123
124

Inicial
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

0
—

DN

NOTA:

N KN Bl Ea\l E<)
[ el B2 E<=2 B
[N S I Y IXe)

on
o
0

~

<t || —= ]|
NN
DN oN| DN DS

~ ~ ~ ~

Extracciéon

,523
,512
727
,758
726
700
,780
,659
,742
,770
,722
,696
,634

~

Meétodo de extraccion: andlisis de componentes
principales. Fuente: Elaboracién propia

Luego, la matriz de componente rotado muestra los items que pertenecen a cada
uno de los tres nuevos componentes, asi como, se observa en la Tabla 47.3, el peso de cada
factor es mayor a 0.40. Como lo indican Lopez y Marvan (2004), este peso factorial debe ser

mayor a 0.40.

Tabla 47.3
Matriz de componente rotado

Componente
1 2 3
114 ,870 ,261 ,094
113 ,861 ,121 ,152
110 ,775 ,197 ,251
117 ,760 ,466 -,043
I3 ,760 ,240 ,302
17 ,730 ,461 ,228
I16 ,716 ,487 -,063
I5 ,689 ,364 ,332
19 ,688 ,301 477
I6 ,686 417 ,285
14 ,669 325 4453
I11 ,615 ,255 ,486
I15 ,600 ,547 ,006
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Il ,596 ,252 ,210

18 ,560 ,507 ,402
124 ,284 741 -,065
120 ,141 ,730 ,436
123 ,323 ,729 ,245
121 ,091 ,721 ,491
122 ,430 ,698 ,224
119 ,274 ,692 ,437
118 ,593 ,631 ,202
12 ,289 ,490 ,014
112 ,213 ,122 ,800

NOTA: Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Meétodo de rotacién: Varimax con normalizacién Kaiser. a. La rotacién
ha convergido en 9 iteraciones. Fuente: Elaboracion propia

Continuando, los resultados de la extraccion de factores presentados, obtenido con
el método de rotacion varimax y de componentes principales, arroja 3 componentes, los cua-

les son capaces de explicar en 71% la varianza segun la Tabla 47.4

Tabla 47.4
Varianza total explicada

Componente Autovalores Sumas de rotacion de cargas al
iniciales cuadrado
Total % de % Total % de %

varianza acumulado varianza acumulado

1 14,029 58,453 58,453 8,528 35,532 35,532

2 1,801 7,505 65,958 5,786 24,107 59,639

3 1,211 5,045 71,003 2,727 11,363 71,003

4 ,998 4,159 75,161

5 ,828 3,451 78,613

6 ,798 3,323 81,936

7 725 3,021 84,957

8 ,602 2,508 87,465

9 478 1,992 89,458

10 375 1,563 91,021

11 ,327 1,364 92,385

12 ,284 1,183 93,568

13 ,276 1,148 94,716

14 ,239 ,995 95,711

15 ,179 ,746 96,457
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16 ,170 ,706 97,164

17 ,153 ,639 97,803
18 ,117 ,488 98,290
19 ,096 ,398 98,688
20 ,090 ,376 99,065
21 ,076 ,315 99,380
22 ,067 ,281 99,661
23 ,048 ,199 99,859
24 ,034 ,141 100,000

NOTA: Método de extraccion: andlisis de componentes
principales. Fuente: Elaboracién propia

El primer componente explica un 54.45% de la varianza, integrado por 15 items.
Para el segundo componente, el nimero de items es de 8 items que son capaces de explicar el
7.50%. Finalmente, el tercer componente tiene solo 1 item, que explica un 5.04% de la varian-
za (Tabla 47.4).

La Grafica 47.1 muestra la concentracién de los items en los tres componentes, por

lo que las adecuaciones de las dimensiones son necesarias, obligando a simplificar estas.

Grafica 47.1
Componente en espacio rotado

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis de confiabilidad

La confiabilidad para esta investigacion se determind con el coeficiente de Alfa de Cronbach,

y de acuerdo con la Tabla 47.5, este es de 0.967 para 24 items.

Tabla 47.5
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.967 24

Derivado de lo anterior, el resultado es reafirmado por Orbea et al. (2022), los cuales
dan a conocer que un coeficiente mayor a 0.6, el cuestionario es adecuado y es posible aplicar-

lo en contextos similares que persigan objetivos similares.

Tabla 47.6
Componentes que arroja el andlisis factorial exploratorio

Componentes items Alfa de Cronbach
Calidad 114,113,110, 117,13, 17,116, I5, ,965
19, 16, 14, 111, 115, 11, I8
Necesidades y 124,120, 123, 121, 122, 119, 118, ,906
expectativas 12

Confidencialidad 112
NOTA: Componentes: 1 calidad; 2 necesidades y expectativas;
3 confidencialidad. Fuente: Elaboracion propia

El nimero de dimensiones del instrumento fue de 18, de acuerdo con la ISO 10004
(2018), las cuales al aplicar el analisis factorial con la técnica de KMO se redujo a tres. La
primera se le denomind calidad, ya que integra el enfoque centrado al cliente, la rendicién de
cuentas, comprension, capacidad de la organizacidn, integridad de la informacién, puntua-
lidad, accesibilidad, receptividad, transparencia, mejora, competencia y compromiso. Ahora
bien, la segunda dimension, se llamé: necesidades y expectativas. Esta incluye; expectativas,
atencion, necesidades, calidad, continuidad y capacidad. Finalmente, el tercer componente o

dimension es denominada confidencialidad.
Discusion

La investigacion proporciona un instrumento debidamente validado y confiable para su apli-
caciéon dentro de la comunidad académica y empresarial. La validacion de contenido con

panel de expertos es conveniente. En la investigacion de Dorantes et al. (2016), aplican una
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evaluacion mediante criterios para cada item de claridad, relevancia, suficiencia y coherencia.

Para el presente, se optd por utilizar tres criterios: claridad, pertinencia y relevancia.

El analisis factorial lleva a reducir las primeras dimensiones propuestas de 18 a un
total de 3: calidad, necesidades y expectativas y confidencialidad, demostrando que el andli-
sis factorial, es adecuado utilizando la técnica de KMO, asi como el estudio de Carrillo et al.
(2016), evidencia que el analisis factorial se cumple aplicando la prueba de KMO mayor a 0.5

y la prueba de esfericidad de Barttlett igual a 0.00.

Asimismo, Calderdn et al. (2018) mediante alfa de Cronbach y analisis factorial,
comprueban que se analiza el comportamiento de las respuestas, obteniendo confiabilidad y

validez de constructo.

Conclusiones

Brindar productos y servicios de calidad es imprescindible para cualquier sector del mercado,
en donde las empresas mas productivas revisan constantemente los cambios en los elementos
que puedan afectar cualquier etapa de sus procesos productivos, desde la materia prima hasta
el producto final entregado al cliente. Para el caso del sector de servicios, en especifico en edu-
cacién superior, se vuelve igualmente competitivo ofrecer un servicio de calidad educativa

para sus estudiantes vistos como el cliente final.

La presente investigacion ofrece un instrumento para evaluar la percepcién de los
usuarios de un SGC en una IES sobre las actividades implicitas en el proceso de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus estudiantes. El instrumento fue evaluado por panel de ex-
pertos, se analiz6 estadisticamente su contenido, constructo y confiabilidad. No fue necesario
eliminar ningun item, sin embargo, el instrumento es susceptible a cambios constantes de-

bido a exigencias de precision en la medicién de la percepcion de la satisfaccion de usuarios.

Se cumple el objetivo general de la investigacion de disenar y validar el contenido,
constructo y confiabilidad de un instrumento para medir la SU en un SGC. Se validé el con-
tenido del instrumento para medir la SU en un SGC mediante panel de expertos, cumpliendo
con el objetivo especifico 1. Asi también, se cumple con el objetivo especifico 2, a saber, la
validacion del contenido del instrumento para medir la SU en un SGC mediante panel de ex-
pertos por medio de analisis factorial, utilizando la medida de adecuacion Kaiser-Meyer-Ol-
kin (KMO) y la prueba de esfericidad de Barttlett. Y por ultimo, se cumple con el objetivo
especifico 3 al validar la confiabilidad del instrumento para medir la SU en un SGC mediante

coeficiente de alfa de Cronbach.
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Finalmente, la época cambiante lleva a buscar la recopilacién de datos con objeti-
vidad. Si bien, la presente investigacion brinda una ruta a seguir hacia la investigacion ins-
trumental, es importante que esta se lleve a un mayor nimero de instituciones, buscando
contrastar resultados, que determinen que realmente hay congruencia, por un lado, en el
conocimiento de los expertos para tener acuerdos, por otro lado, los resultados que este arroje

sean precisos y de facil comprension.
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