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Resumen

Hay que mencionar que el éxito de cualquier organizacién que brinde servicios a sus
clientes, ya sean internos o externos, depende de la calidad del servicio. Por lo tanto, es
fundamental contar con herramientas que permitan evaluar y mejorar continua y
sisteméticamente la calidad del servicio (Ortega, 2022). El objetivo de este estudio es determinar
la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una institucién publica de
la Ciudad de México. La calidad del servicio, definida como la percepcion que tiene el cliente
sobre el cumplimiento o superacion de sus expectativas en la interaccion con una empresa
(Hammond, 2023), se relaciona estrechamente con la satisfaccion del cliente, que se refiere al
grado de contento o cumplimiento de las expectativas que experimenta un cliente después de
adquirir y utilizar un producto o servicio (Hammond, 2022).El estudio emple6 una metodologia
cuantitativa, descriptiva y correlacional, con un disefio no experimental de tipo transversal. La
muestra estuvo compuesta por 760 individuos seleccionados mediante un muestreo
probabilistico, aleatorio y estratificado. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta online,
y se utilizaron dos cuestionarios: SERVPERF para medir la calidad del servicio y NPS para medir
la satisfaccion del cliente. La confiabilidad de los instrumentos se verificé con un excelente Alfa
de Cronbach (0.962). Los hallazgos del andlisis estadistico revelaron una correlacién positiva y
baja entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0.327. Ademas, se encontr6 que el nivel de calidad del servicio fue regular,
con un promedio de 3.3 puntos en la escala de Likert. Por otro lado, el indice de satisfaccion del
cliente NPS fue del 6.2%. En sintesis, el estudio evidencia la existencia de una relacién directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto significa que, a mayor
calidad del servicio, mayor satisfaccion del cliente. Palabras clave: Calidad del servicio,

Satisfaccion del cliente, SERVPERF, NPS, Institucion publica, Programa Jamovi.
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Abstract

It is worth mentioning that the success of any organization that provides services to its
customers, whether internal or external, depends on the quality of the service. Therefore, it is
essential to have tools that allow for the continuous and systematic evaluation and improvement
of service quality (Ortega, 2022). The objective of this study is to determine the relationship
between service quality and customer satisfaction in a public institution in Mexico City. Service
quality, defined as the customer's perception of the fulfillment or surpassing of their expectations
in their interaction with a company (Hammond, 2023), is closely related to customer satisfaction,
which refers to the degree of contentment or fulfilment of expectations that a customer
experiences after acquiring and using a product or service (Hammond, 2022). The study
employed a quantitative, descriptive, and correlational methodology, with a non-experimental,
cross-sectional design. The sample consisted of 760 individuals selected through probabilistic,
random, and stratified sampling. The data collection technique was an online survey, and two
guestionnaires were used: SERVPERF to measure service quality and NPS to measure customer
satisfaction. The reliability of the instruments was verified with an excellent Cronbach's Alpha
(0.962). The findings of the statistical analysis revealed a positive and low correlation between
service quality and customer satisfaction, with a Spearman's Rho correlation coefficient of 0.327.
Additionally, it was found that the level of service quality was regular, with an average of 3.3 points
on the Likert scale. On the other hand, the customer satisfaction NPS index was 6.2%. In
summary, the study evidences the existence of a direct and significant relationship between
service quality and customer satisfaction. This means that, the higher the service quality, the
higher the customer satisfaction. Keywords: Service quality, Customer satisfaction, SERVPERF,

NPS, Public institution, Jamovi program.
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Résumé

Il convient de mentionner que le succes de toute organisation fournissant des services a
ses clients, gu'ils soient internes ou externes, dépend de la qualité du service. Par conséquent, il
est essentiel de disposer d'outils permettant d'évaluer et d'améliorer de maniere continue et
systématique la qualité du service (Ortega, 2022). L'objectif de cette étude est de déterminer la
relation entre la qualité du service et la satisfaction du client dans une institution publique de la
ville de Mexico. La qualité du service, définie comme la perception du client quant a la réalisation
ou au dépassement de ses attentes lors de l'interaction avec une entreprise (Hammond, 2023),
est étroitement liée a la satisfaction du client, qui se référe au degré de contentement ou de
réalisation des attentes qu'un client éprouve apres avoir acquis et utilisé un produit ou un service
(Hammond, 2022). L'étude a utilisé une méthodologie quantitative, descriptive et corrélative, avec
un design transversal non expérimental. L'échantillon était composé de 760 individus
sélectionnés par échantillonnage probabiliste, aléatoire et stratifié. La technique de collecte de
données était I'enquéte en ligne, et deux questionnaires ont été utilisés : SERVPERF pour
mesurer la qualité du service et NPS pour mesurer la satisfaction du client. La fiabilité des
instruments a été vérifiée avec un excellent coefficient alpha de Cronbach (0,962). Les résultats
de l'analyse statistique ont révélé une corrélation positive et faible entre la qualité du service et la
satisfaction du client, avec un coefficient de corrélation de Spearman de 0,327. De plus, il a été
constaté que le niveau de qualité du service était moyen, avec une moyenne de 3,3 points sur
I'échelle de Likert. D'autre part, l'indice de satisfaction du client NPS était de 6,2%. En résumé,
I'étude met en évidence I'existence d'une relation directe et significative entre la qualité du service
et la satisfaction du client. Cela signifie que plus la qualité du service est élevée, plus la
satisfaction du client est grande. Mots-clés : Qualité du service, Satisfaction du client,

SERVPERF, NPS, Institution publique, Programme Jamovi.
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Introduccion
En el marco de esta investigacion, se analiza la calidad del servicio proporcionado por
una institucién publica especifica en la Ciudad de México (CDMX). Para lograrlo, se examinara
el perfil demogréfico de los clientes, se evaluara la percepcion de la calidad del servicio, se
identificaran las fortalezas y debilidades de la instituciébn, se exploraran los indices de
recomendacion y experiencia de los clientes, y se analizaran los procesos y précticas internas

gue influyen en la percepcién de los usuarios.

Esta comprension multidimensional permitira abordar la compleja relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en el contexto institucional publico. La estructura del
documento incluird secciones dedicadas al marco tedrico, la metodologia, los resultados y

analisis, y las conclusiones y recomendaciones.

La Ciudad de México, como una de las metrépolis mas grandes del mundo, alberga una
variedad de instituciones publicas que atienden a una poblacién diversa y exigente. Desde
universidades hasta oficinas gubernamentales, estas entidades interactlan diariamente con
ciudadanos que esperan un servicio eficiente, transparente y de alta calidad. El contexto urbano
y la complejidad de las operaciones en una institucion pablica afiaden un matiz interesante a esta

investigacion (Anahuac, 2024).

La Salle México, Facultad de Negocios.
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El problema que se abordaré esta relacionado con la brecha entre las expectativas de los
clientes y la realidad del servicio ofrecido por una institucion puablica. Se indagara sobre la
percepcion de la calidad del servicio en dicha institucién, la probabilidad de que los usuarios la
recomienden a amigos o familiares, la calificacion de la experiencia basada en la calidad del
servicio brindado y los factores que contribuyen a la insatisfaccibn de los clientes. Estas
preguntas guiaran hacia una comprension mas profunda de los desafios que enfrenta la

institucion en cuestion.

Esta tesis se organiza en las siguientes secciones:

» Planteamiento: Marco contextual, problema, objetivos, hip6tesis y alcances.

» Marco Teorico: Revision de la literatura relacionada con la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

» Metodologia: Descripcion detallada de la metodologia utilizada para recopilar datos,
analizar resultados y responder a las preguntas de investigacion.

» Resultados y Andlisis: Presentacién de los hallazgos y su interpretacion.

» Conclusiones y Recomendaciones: Reflexiones finales y sugerencias para mejorar la

calidad del servicio en la institucién estudiada.

En resumen, esta investigacion busca arrojar luz sobre la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en una institucién publica de la Ciudad de México, con el
objetivo de contribuir a la mejora continua de los servicios administrativos ofrecidos a la

comunidad.

La Salle México, Facultad de Negocios.
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1 Planteamiento del Estudio

1.1 Marco Contextual

El problema que se plantea en esta investigacion tiene como antecedente el hecho de
gue en muchas organizaciones a nivel mundial, la gestién de talento humano en la era post
Covid-19 ha adquirido nuevos desafios. Uno de estos retos es la comunicacién asertiva entre las
jefaturas de los distintos departamentos y los colaboradores de éstos. Todo ello circunscrito
dentro de un esquema en el que prevalece el trabajo remoto, el cual permanecera hasta un futuro
proximo. De esta manera, los directivos de las organizaciones tienen el compromiso de adaptar

su modo de liderazgo para cumplir la misién de estas.

En este sentido, es necesario tener una buena comunicacion, manejar la empatia hacia
los colaboradores y respetar los tiempos de convivencia familiar. Claro es que el modelo de
trabajo en muchas de estas organizaciones esta cambiando a un esquema hibrido, el cual, con
la flexibilidad necesaria, podria cumplir los requerimientos de un correcto desempefio laboral.
Esto no se logra de manera facil, quiza se deben adecuar los lugares de trabajo, promover
espacios de libre convivencia y fomentar la retroalimentacion constructiva. De lo contrario, solo

se provoca una situacion de rutina y hartazgo (Cedec, 2021).

Por lo que se refiere al desempefio laboral, también merece un nuevo enfoque, luego de
reconocer esa delgada linea entre lo profesional y el mundo familiar. Es primordial respetar el
derecho a la desconexion e incluso reconocer una flexibilidad en la asignacion de tareas
laborales, ello fomenta condiciones de trabajo sanas y apegadas a derechos humanos. Como
consecuencia, estas medidas pueden disminuir la constante rotacion de personal. En lo que
refiere a la formacién continua, las organizaciones deben promover la adquisicion de nuevas

competencias laborales.
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Ante todo, esta es una época de reinvencién en la que los lideres con humanismo deben
incluir a todos los colaboradores de su organizacién para lograr una cultura organizacional capaz
de aprovechar el talento humano de cada area departamental.

Lo mas importante es que un ambiente de trabajo positivo es clave para la motivacion,
eficacia, satisfaccion y productividad de los empleados. Un entorno laboral saludable es aquel
en el que se promueve la salud, la seguridad y el bienestar de los empleados y la sustentabilidad
de este. El clima organizacional esta influenciado por factores como el estilo de liderazgo, la
autoridad, el conflicto y la autonomia. Se puede medir y es un concepto subjetivo y complejo que

diferencia a las empresas (Sotelo y Figueroa, 2017).

Ahora bien, el ambiente laboral favorable tiene ventajas como el mayor rendimiento
laboral, la retencién de empleados, la felicidad en el trabajo, la mejora de ideas, la buena
reputacion de la empresa y la adaptacion a la competencia. Para lograr esto, se deben incentivar
las reuniones con las jefaturas, celebrar los éxitos, prestar atencion a las sugerencias de los
colaboradores, implementar politicas que fomenten la flexibilidad de horario o el espacio de

trabajo y mantener un ambiente limpio y agradable.

En este orden de ideas, un buen clima organizacional ayuda a la empresa a mantener a

sus empleados, lo que los hace mas productivos y felices con su trabajo. La experiencia del

trabajador es crucial para mantener la productividad de su empresa (10HeadHunters, 2022).

La Salle México, Facultad de Negocios.



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE 5

Un hecho real: a manera de contexto

En el competitivo panorama de la educacion superior latinoamericana, las universidades
se enfrentan al desafio de ofrecer servicios de calidad que satisfagan las expectativas de sus
clientes mas importantes: los estudiantes. Este reto es especialmente relevante en un contexto

donde la competencia por atraer y retener a los mejores clientes es cada vez mas intensa.

El estudio realizado por Mejias et al. (2013), titulado "La calidad de los servicios
universitarios: Reflexiones a partir del estudio de casos en el contexto latinoamericano”, es un
ejemplo concreto de la importancia de este tema. Este estudio examiné la satisfaccion de los
clientes en universidades de Venezuela, México y Chile, centrandose en los estudiantes de

Ingenieria Industrial.

Utilizando el modelo SERVQUALIng, el estudio identifico tres dimensiones clave que
determinan la satisfaccion de los clientes en las universidades: confianza, atencién al cliente y
empatia. Estas dimensiones se han mostrado como cruciales para generar una experiencia

positiva en los estudiantes y, por ende, fidelizarlos como clientes.

Los resultados de este estudio han resaltado la importancia de que las universidades
inviertan en la formacién y capacitacion de su personal, implementen canales de comunicacion
eficientes y fomenten una cultura de mejora continua. Al hacerlo, no solo mejoraran la
satisfaccion de sus clientes, sino que también fortaleceran su posicionamiento competitivo en el

ambito institucional latinoamericano.
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La investigacidon antes mencionada proporciona un marco teérico sélido para comprender

la importancia de la calidad de los servicios universitarios y su impacto en la satisfaccién de los

clientes.

En el contexto de la presente investigacion, se busca explorar como estas ideas pueden
aplicarse en abordar la compleja relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en el contexto institucional publico, contribuyendo asi al cuerpo de conocimientos en este campo
y ofreciendo recomendaciones practicas para mejorar la calidad de los servicios administrativos

en una institucion publica en la Ciudad de México.

Hoy en dia, el cliente es la persona mas importante para venderle un producto o servicio

(Ortega, 2017).
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1.2 Problemética
1.2.1 Problema general

El problema que ha motivado la presente investigacidén consiste en:

» Conocer cual es el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente que ofrece una institucién publica, en tanto empresa u organizacion

administrativa, ubicada en la Ciudad de México.

Al comprender esta relacion, se podran identificar oportunidades de cambio y disefiar

estrategias efectivas para mejorar la experiencia de los clientes.
Problemas especificos
A continuacion, se sefialan los problemas especificos que se investigaran en este trabajo

y que coadyuvan a explicar el problema general.

1. Conocer cudl es el nivel de la calidad del servicio, que brinda una institucién publica

segun la percepcion de los clientes.

2. Conocer cual es el grado de satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio, en

una institucion publica.
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1.3 Definicién del Problema

Ahora bien, la institucién publica de educacién superior objeto de este estudio, creada en
1971 y ubicada en la Ciudad de México, ofrece una amplia gama de servicios universitarios.
Desde su fundacion, la institucion ha estado comprometida con la investigacion cientifica y la
promocion de la cultura.

Sin embargo, se puede afirmar que existen pocas herramientas y formas sistematizadas
para evaluar la calidad de los servicios que brinda, pues solamente se llegan a considerar los
escasos comentarios de los clientes, lo que podria ser considerado poco objetivo. El informe
anual de 2020 de la institucién educativa, relativa al sector terciario segin su naturaleza
econdmica, no proporciona resultados suficientes ni claros sobre su gestion de la calidad. Estas
incertidumbres no logran evaluar de manera precisa la calidad del servicio a los clientes.

En este sentido, si se ofrecieran protocolos que pudieran estar disponibles a los clientes
para evaluar la calidad del servicio, ademas de los informes departamentales, se podria fomentar
la gestion de talento humano para mejorar las competencias laborales, lo que beneficiaria
principalmente a la institucién que esta siendo analizada en este estudio.

Incluso situaciones como la falta de motivacion de los empleados o la sobrecarga de
trabajo en las areas administrativas pueden afectar negativamente la calidad del servicio y con

esto la reputacion institucional.

Por lo que se ha mencionado anteriormente, es necesario llevar a cabo este estudio
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente, en una institucién publica en la Ciudad de México
y de este modo medir la calidad del servicio en la institucién que es objeto de este estudio

enfocado a los servicios administrativos.
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1.4 Justificacion del Estudio

La presente investigacion se adentra en un terreno esencial para el desarrollo y la

eficiencia de las instituciones publicas. A través de un analisis riguroso, se busca fortalecer la

relevancia y contribucion de este estudio al campo de la gestion de la calidad. A continuacion, se

exponen las razones fundamentales que justifican la indagacién y su enfoque especifico en

instituciones publicas.

Importancia de estudiar esta relacion en Instituciones Publicas:

a)

b)

Servicio a la Comunidad: Las instituciones publicas desempefian un papel vital en
la sociedad al proporcionar servicios esenciales a los ciudadanos. Su eficacia y
calidad impactan directamente en la vida de las personas. Por lo tanto,
comprender como la gestion de la calidad afecta a estas instituciones es crucial
para garantizar un servicio 6ptimo y equitativo (Hernandez et al., 2013).
Responsabilidad Social: Dado que las instituciones publicas operan con recursos
financiados por los contribuyentes, existe una responsabilidad inherente de
ofrecer servicios de alta calidad. Investigar esta relacién especificamente en
instituciones publicas permite abordar directamente esta responsabilidad vy
mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Contexto de la Nueva Normalidad: La pandemia ha transformado la forma en que
operan las instituciones publicas. La adaptacion a la “hueva normalidad” implica
desafios Unicos en términos de calidad del servicio. Comprender cémo estas
instituciones gestionan la calidad en este contexto es esencial para su

supervivencia y éxito.
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Implicaciones Practicas

Mejora Continua: Al identificar los factores internos y externos que afectan la calidad del
servicio en instituciones publicas, esta investigacion proporcionara recomendaciones practicas
para la mejora continua. Estas sugerencias podran aplicarse directamente en la toma de
decisiones y la implementacion de estrategias (Guerrero, 2008).

Eficiencia de Recursos: Una gestion de calidad efectiva puede optimizar el uso de
recursos limitados. Al comprender mejor esta relacion, las instituciones publicas podran asignar

sus recursos de manera mas eficiente y lograr un mayor impacto en la comunidad.

Implicaciones Tebricas

Contribucién al Conocimiento: Esta investigacion llenard un vacio en la literatura
académica al explorar la gestién de la calidad en instituciones publicas. Los hallazgos y las
teorias emergentes en este estudio enriqueceran el campo y proporcionaran una base sélida
para futuras investigaciones en el mismo ambito.

Marco Conceptual Ampliado: Al profundizar en esta relacién, se ampliard el marco
conceptual de la gestion de la calidad. Esto permitird una comprension mas holistica y

contextualizada de los desafios y oportunidades que enfrentan las instituciones publicas.

En resumen, esta investigacion no solo contribuira al conocimiento académico, sino que
también tendra un impacto practico en la mejora de los servicios publicos. La gestion de la calidad
de los servicios administrativos en instituciones publicas es un campo dinamico y vital, y esta

investigacion busca arrojar luz sobre sus complejidades y posibilidades de mejora.
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1.5 Objetivos del Estudio
1.5.1 Objetivo general

Derivado del problema identificado, se establece el siguiente objetivo principal para esta

investigacion:
» Determinar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, que ofrece una instituciébn publica encargada de brindar servicios

universitarios en la Ciudad de México.

Este objetivo implica evaluar como la calidad del servicio proporcionado por la institucién

afecta directamente la satisfaccion de los clientes.

Objetivos especificos

Los objetivos especificos que se esperan lograr para alcanzar el objetivo general son:

1. Identificar el nivel de la calidad del servicio que brinda una instituciéon publica, segun la

percepcion de los clientes. Para lograrlo se aplicara el modelo estandarizado SERVPERF-.

2. ldentificar el grado de satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio, en una

institucion puablica. Se utilizara el medidor NPS para tal fin.
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1.6 Hipoétesis del Estudio
1.6.1 Hipotesis general
Con base en el problema identificado, se formula la siguiente hipétesis principal para esta

investigacion:

» La calidad del servicio proporcionado por una institucion publica tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente, manifestandose de manera positiva. En
consecuencia, a medida que la calidad del servicio mejora, también lo hace la

satisfaccion del cliente.

En otras palabras, se sugiere que a medida que la calidad del servicio mejora, también

aumenta la satisfaccion del cliente.

Hipotesis especificas

Las hipétesis especificas brindadas que apoyan la hipétesis general son:

1. Se espera que la calidad del servicio percibida por los clientes de una institucion

publica sea alta, lo que contribuira positivamente a su satisfaccion.

2. Se plantea que la satisfaccion de los clientes en una institucion publica sera alta,

en correlacién con la calidad del servicio que se les proporciona.
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1.7 Alcances y Limitaciones

Las limitaciones de la investigacion en un estudio de calidad del servicio, desde la
percepcion de los clientes de la institucion publica, pueden ser de naturaleza metodoldgica,
tedrica o practica.

Algunas posibles limitaciones metodoldgicas incluyen el tamafio de la muestra, la falta de

datos disponibles, la técnica de medicién utilizada y los problemas con la seleccion de la muestra.
Por ejemplo, con relacién a este ultimo punto, el tamafio de la muestra podria ser demasiado
pequefio para detectar diferencias significativas. Un estudio basado en una muestra sesgada de
clientes solo representaria una pequefia fraccion de la poblacion total. Ademas, los datos
necesarios para el estudio pueden no estar disponibles, debido a que no se ha recopilado
informacion sobre la satisfaccion del cliente.

Asi también, la técnica utilizada para recopilar los datos puede no ser adecuada para
abordar el problema de investigacion, por ejemplo, una encuesta en linea puede no ser suficiente
para apreciar la complejidad de la calidad del servicio. Ademas, la muestra de investigacion
puede no ser representativa de la poblacién objetivo, lo que limita la generalizacién de los
resultados a clientes de otros afios. Ademas, la muestra seleccionada puede no ser
representativa de la poblacion objetivo, lo que podria limitar la generalizacién de los resultados.

Las limitaciones tedricas pueden incluir la falta de investigaciones previas sobre el tema,

lo que dificulta la interpretacion de los resultados, y el uso de teorias no validadas en el contexto
especifico de la institucion que esta siendo analizada en este estudio.

Las limitaciones practicas pueden involucrar recursos escasos, COmMoO un presupuesto

reducido para llevar a cabo un estudio longitudinal, dificultades para acceder a los datos
necesarios debido a la falta de disposicién de la institucion para compartir informacién sensible
y falta de participacion de los clientes a causa de su indiferencia y el poco tiempo dedicado para

participar en el estudio.
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En particular, para un estudio de calidad del servicio en la institucion que es objeto de

este estudio, se deben considerar las siguientes limitaciones relevantes:

a)

b)

La posibilidad de sesgos en un estudio basado en encuestas, la autonomia institucional,
los desafios en la recopilaciéon y andlisis de datos de un estudio cualitativo.

La imposibilidad de generalizar a otras sucursales o grupos de clientes, la incapacidad de
abarcar completamente la experiencia de servicio de los clientes, debido a la complejidad
de la estructura de la institucion.

La posible variacion en la calidad del servicio segun el area departamental, lo que puede

afectar la representatividad del estudio.

Tal como sugiere Hernandez et al. (2006b), los alcances de la investigacion de calidad

del servicio en una institucion publica pueden ser los siguientes:

a)

b)

Identificar las fortalezas y debilidades de los servicios administrativos. Esto puede ayudar
a la institucion a mejorar la calidad del servicio que ofrece a sus clientes.

Identificar las areas de mejora prioritarias. Esto puede ayudar a la institucién a asignar
sus recursos de manera eficiente para mejorar la calidad del servicio.

Generar recomendaciones para mejorar la calidad del servicio. Estas recomendaciones
pueden ayudar a la institucion a implementar cambios que tengan un impacto positivo en

la experiencia de los clientes.
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2 Desarrollo del Estudio

2.1 Marco Teorico

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente

En este apartado, se abordan diversos estudios a nivel internacional y nacional que han
examinado la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Es relevante destacar que la calidad del servicio puede evaluarse a través de dimensiones
como la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos
tangibles. Algunos modelos de referencia para evaluar la calidad del servicio incluyen
SERVQUAL y SERVPERF, mientras que para medir la satisfaccién del cliente se utilizan CSAT

y NPS.

Enfoques analiticos
La comprension de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se logra mediante
dos enfoques analiticos: la teoria de las siete herramientas basicas de calidad y los indicadores

clave de rendimiento (KPIs).

Las siete herramientas permiten analizar y mejorar el servicio, mientras que los KPIs
miden la satisfaccién del cliente y la eficacia de las estrategias de servicio. En este sentido, la
matriz FODA también es una herramienta valiosa para evaluar y comprender los aspectos
internos y externos que pueden influir en el desempefio y la estrategia de atencién al cliente de

una empresa u organizacion.
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Definiciones clave

De acuerdo con Roldan (2017), una organizacion es un sistema disefiado para lograr
objetivos especificos, compuesto por varios subsistemas interconectados que realizan funciones
especificas. Se puede entender también como un grupo social que incluye personas, tareas y

administracion, interactuando en una estructura sistematica para alcanzar metas establecidas.

Por su parte, un cliente es una persona fisica o juridica que adquiere un producto o
servicio a cambio de un precio establecido con el vendedor. El término cliente también puede

referirse al comprador potencial de un producto o servicio, tal como lo define Quiroa (2019).

En mercadotecnia, un producto es cualquier cosa capaz de satisfacer un deseo o una

necesidad, resultado de un trabajo intencional. Puede ser un bien, un servicio o una idea y, por

lo tanto, puede ser intangible o tangible (Da Silva, 2022).
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2.1.1 Antecedentes

A nivel internacional

En el afio 2020, Jiménez Chinga y Zeta Vite llevaron a cabo un estudio en las ciudades
de Piura y Lima, Peru, con el objetivo de analizar la relacion entre la calidad percibida, la
satisfaccién y la lealtad de los estudiantes universitarios peruanos en las facultades de
administraciéon de universidades publicas y privadas.

La muestra de estudio consistié en estudiantes de la Facultad de Administracion de una
universidad publica y una universidad privada en Perd, con una poblacion total de 599 y 528
estudiantes, respectivamente. De cada una de estas cantidades, se tomé una muestra, la cual
incluyé 133 estudiantes de la universidad publica y 129 de la universidad privada, que fueron
seleccionados de manera aleatoria y estratificada para asegurar la representacion de la
poblacion estudiantil de todos los niveles. Para la recoleccién de datos, se utiliz6 un cuestionario
aplicado a los estudiantes de ambas universidades y dicha informacién se procesé en el
programa IBM SPSS v24.0 para el andlisis estadistico. Ademas, para la construccién del modelo
y la contrastacion de las hipétesis, se utilizé el programa AMOS de IBM que tomé como base los
datos del SPSS. Los resultados del estudio indicaron que la calidad del servicio percibida por el
estudiante influye directa y positivamente en su satisfaccion por dicho servicio. Determinando
gue la lealtad de los estudiantes es el resultado de la satisfaccién. Ademas, se encontraron
diferencias significativas en la percepcion de los estudiantes de las universidades publicas y
privadas, lo que sugiere que las universidades deben prestar atencion a las necesidades
especificas de sus estudiantes para mejorar la calidad del servicio educativo y fomentar la

satisfaccion y lealtad de éstos (Jiménez y Zeta, 2020).

La Salle México, Facultad de Negocios.



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE 18

En 2021, el investigador Sanchez Silva llevo a cabo un estudio en una entidad educativa
ubicada en la provincia de Lima, Pera. El objetivo principal de la investigacion fue explorar la
relaciébn causa-efecto entre la prestacion de una buena atencién a los clientes de servicios
educativos y la satisfaccion de estos. La muestra de estudio estuvo compuesta por 325 alumnos
de la mencionada entidad educativa, los cuales fueron seleccionados aleatoriamente mediante
un muestreo probabilistico. Se recolectaron 335 encuestas validas de estos estudiantes.

Para recopilar los datos, se utiliz6 un cuestionario en escala Likert de cinco puntos,
formulado con base en la informacion obtenida en una fase exploratoria.

Asimismo, se emple6 el modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry, el cual
evalla la calidad del servicio mediante cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia. La fiabilidad del instrumento se calculé mediante
el alfa de Cronbach y se realizé la prueba Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para la comprobacion del
instrumento. Los resultados del estudio confirmaron la relacion directa entre la calidad de los
servicios educativos y la satisfaccién de los estudiantes, apuntando a la necesidad de que las
instituciones educativas se enfoquen en mejorar la calidad de sus servicios para aumentar la
satisfaccion de los estudiantes.

Ademas, se destacl la estrecha relacién entre la teoria y la practica organizacional, lo
gue sugiere la importancia de aplicar los conocimientos tedricos en la gestion diaria de las

instituciones educativas para asegurar la satisfaccion de los estudiantes (Sanchez, 2023).
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En junio de 2021, Vergiu Canto llevé a cabo una investigacion en las Facultades de
Ingenieria de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Peru, con el objetivo de diagnosticar
la satisfaccion de los estudiantes en relacién con la calidad de los servicios ofrecidos por dichas
facultades. La muestra de estudio se calcul6 en 367 encuestas, considerando una poblacién de
7,943 estudiantes. La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta, y como
instrumento se usod un cuestionario basado en el Modelo SERVQUAL.

Los principales hallazgos revelaron que la mayoria de las preguntas sobre las
expectativas de los estudiantes obtuvieron valores mas altos que las preguntas sobre la
percepcion, lo que indica que los estudiantes esperan mas de lo que perciben en lo que respecta
a la calidad de los servicios. Ademas, solo dos preguntas mostraron un Gap (brecha o diferencia
entre la percepcion de calidad y las expectativas) positivo, lo que sefiala que los estudiantes
perciben que la pertinencia en las clases y el profesionalismo del docente son mejores de lo que
esperaban. En general, los resultados de la encuesta indican una brecha significativa entre las
expectativas de los estudiantes y su percepcion de la calidad de los servicios. Las conclusiones
resaltaron la necesidad de que la universidad emprenda acciones estratégicas para mejorar la
calidad de los servicios, especialmente en areas como la gestion del bienestar del estudiante, la
gestion de la infraestructura de ambientes de clases y las habilidades blandas.

Estas mejoras podrian satisfacer las expectativas de los estudiantes y posicionar a la
universidad como un agente de cambio y alta competitividad. Asimismo, se subrayd la
importancia del modelo SERVQUAL como estrategia investigativa para identificar los indicadores

de calidad del servicio en una institucion educativa de nivel superior (Vergiu, 2022).
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Hallo Alvear y Fajardo realizaron una investigacion en una universidad privada en
Ecuador en enero de 2020. El objetivo de la investigacién era evaluar la calidad del servicio
brindado en la institucion.

La muestra de estudio estuvo constituida por 318 estudiantes de los diez semestres de
las carreras que ofrece la universidad en su Modalidad a Distancia, que en ese momento contaba
con una poblacion estudiantil de 1,437 estudiantes.

En la investigacion, se utilizé6 un cuestionario de 28 preguntas que abordaban las cinco
dimensiones de evaluacion de la calidad, junto con una escala de respuesta Likert de cinco
niveles.

Los resultados mostraron un aumento en la percepcion de la calidad del servicio en el
segundo periodo de medicion en comparacion con el primero. La dimension que experimento el
mayor incremento fue la capacidad de respuesta, seguida por el resto de las dimensiones.
Ademas, se observéd que la brecha entre la calidad de servicios percibida y la ofertada en el
periodo de septiembre 2016 - febrero 2017 fue menor que la del periodo septiembre 2015 -
febrero 2016 en todas las dimensiones.

Como conclusion, se destaco que, si bien la calidad de los servicios administrativos de la
universidad fue percibida como aceptable por los estudiantes, se identificaron areas de
oportunidad para mejorar.

Ademas, se resaltd que la capacidad de respuesta experimenté el mayor incremento,
sugiriendo que se realizaron actividades que mejoraron la percepcién de la calidad en el servicio

por parte de los estudiantes (Hallo y Fajardo, 2020).
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A nivel nacional

El articulo "Satisfaccion de clientes con el servicio de instituciones educativas del sector
privado, ubicadas en la Ciudad de Xalapa-Enriquez, México" fue publicado en el afio 2020 por
Montero Mora. La investigacién tuvo el propésito de identificar las dimensiones y variables que
contribuyen a la satisfaccion de clientes directos (estudiantes) e indirectos (padres) de
instituciones educativas privadas, abarcando niveles desde inicial hasta capacitacion para el
trabajo. La muestra de estudio consisti6 en 83 escuelas ubicadas en la ciudad de Xalapa-
Enriquez, México, y 354 clientes, de los cuales el 59% fueron estudiantes y el 41% fueron padres
0 tutores de estudiantes

En la investigacion se utilizé un cuestionario validado, que incluy6 22 items en una escala
diferencial semantica con valores de 1 a 7 agrupados en seis dimensiones: infraestructura,
personal docente, servicios administrativos, ambiente, resultados y satisfaccion. Los resultados
indicaron que los clientes encuestados se encontraban satisfechos con el servicio de las
instituciones educativas privadas, destacando la competencia del personal docente y la
infraestructura como las dimensiones que mas contribuyeron a la satisfaccion de los clientes.
Ademas de las preguntas cerradas, el instrumento incluy6 dos preguntas abiertas. Se utiliz6 el
método Delphi, que esta validado por un grupo de expertos. El valor obtenido del estadistico Alfa
de Cronbach de 0.98 indica que el instrumento tiene una buena consistencia interna.

Las conclusiones resaltaron que el modelo propuesto para medir la satisfaccion de
clientes de instituciones educativas del sector privado es adecuado, y que la satisfaccién de estos
clientes esta influenciada positivamente por variables como los resultados institucionales, el
ambiente, el servicio administrativo y el personal docente. Ademas, se concluy6 que el modelo
propuesto no requiere hacer distincion en funcién del cliente encuestado, ya sea estudiante o

padre o tutor (Montero y Cantén, 2020).
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El articulo "Analisis de la calidad del servicio en IES a través del modelo SERVQUAL" fue
publicado en 2022 por Barragan Vazquez. La investigacion se desarrollé en el campus central
de la Universidad de Colima con el objetivo de evaluar los factores de calidad en el proceso de
acreditacion del Servicio Social Constitucional, utilizando el modelo SERVQUAL, con el propésito
de implementar mejoras continuas en los procesos administrativos de una institucién de nivel
superior en México, centrandose en la percepcién del estudiante como el consumidor principal.

La muestra de estudio consistié en 425 estudiantes del Nivel Superior de la Universidad
de Colima (UCOL), que abarcaban diferentes grados de su plan de estudios, desde el 5° al 10°
grado, del semestre febrero-agosto 2020. Se utilizé una encuesta de escala tipo Likert, basada
en el modelo SERVQUAL, con 20 items distribuidos en 5 dimensiones tedricas. El analisis de los
datos se realiz6 con el software STATA 14, obteniendo un Alfa de Cronbach de 0.75.

Los principales resultados mostraron que, para los usuarios, la calidad del servicio es
significativa en las dimensiones de elementos tangibles y empatia. Ademas, se identificé que
estas dimensiones destacan en su correlacién con la calidad percibida del servicio, lo que
proporciona informacion relevante para identificar areas de oportunidad y priorizar acciones en
la planeacién de procesos administrativos en la Universidad de Colima.

Las conclusiones resaltaron la importancia de evaluar la calidad de los servicios ofrecidos
en el proceso administrativo del Servicio Social Constitucional, especialmente en el contexto de
la educacion superior. Se subray6 la relevancia de implementar mejoras continuas en los
procesos administrativos para satisfacer las necesidades de los estudiantes y garantizar la
calidad del servicio, destacando la importancia de brindar una atencion personalizada a los

estudiantes (Barragan et al., 2022).
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El articulo "Calidad y satisfaccion de los servicios escolares de una institucion de
educacién superior mexicana: la visién de los estudiantes" fue publicado en 2021 por Patron-
Cortés. La investigacion se llevd a cabo en el departamento de Servicios Escolares (SE) de una
institucion de educacion superior (IES) ubicada en México, con el objetivo de medir la calidad de
los servicios escolares ofrecidos desde la percepcion de los estudiantes de una facultad de la
IES en estudio.

La muestra de estudio consistié en 162 estudiantes de nuevo ingreso de la facultad en
cuestion. Se utilizo el instrumento SERVPERF de Cronin y Taylor (1994) para la recoleccion de
datos cuantitativos, el cual evalla cinco dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Ademas, se elabord una guia de entrevistas para
la obtencion de datos cualitativos.

Los principales resultados indicaron que el servicio ofrecido por el departamento de SE
es de adecuada calidad segun la percepcién de los estudiantes. Sin embargo, se identificé que
las evaluaciones mas bajas se presentaron en las dimensiones de capacidad de respuesta y
empatia, debido a la actitud de una parte del personal del departamento, caracterizada por la
falta de amabilidad, disposicién y tiempo de respuesta.

Las conclusiones resaltaron la necesidad de inspirar en los empleados el significado y la
importancia del servicio a los estudiantes, proponiendo que la institucion fomente una cultura de
sensibilidad del servicio, apoyada en la teoria del comportamiento organizacional, para que todos

los trabajadores sean amigables, corteses, accesibles y expertos (Patron-Cortés, 2021).

La Salle México, Facultad de Negocios.



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE 24

En el articulo "Calidad en el servicio de empresa que ofrece servicios educativos: caso
de estudio", los autores Dorantes Torres, Larrafiaga Moreno y Ortega Flores en 2019 presentan
los resultados de una investigacion realizada en un colegio privado de la ciudad de Cuernavaca,
Morelos, México. El objetivo de la investigacion fue evaluar el nivel de satisfaccion de los padres
de familia con los servicios educativos que ofrece el colegio.

Para ello, los autores disefiaron un cuestionario estructurado con 61 items, que se aplico
a una muestra de 232 familias. Los resultados de la investigacidbn mostraron que el nivel de
satisfaccion general de los padres de familia con los servicios educativos del colegio es de 3.81
puntos en una escala de 1 a 5, lo que indica un nivel medio. Los resultados también mostraron
gue las areas con mayores puntajes fueron el proceso de admisidén y promocién, los servicios de
la institucion y tiempo de respuesta, los logros del alumno, y el reconocimiento del éxito personal.

Por otro lado, las areas que requieren mayor atencién fueron las condiciones basicas de
infraestructura, la extension y vinculacion, y los servicios externos. Los resultados de la
investigacion indican que el colegio cuenta con importantes posibilidades de mejora en cuanto a
la calidad en el servicio que ofrece a sus clientes.

La escuela necesita implementar medidas especificas que prioricen la mejora de las
instalaciones fisicas como aulas, laboratorios y campos deportivos. Establecer relaciones mas
estrechas con otras instituciones educativas, empresas y grupos comunitarios.

La implementacion de estas estrategias permitird al colegio mejorar la satisfacciéon de sus

clientes y aumentar la matricula (Dorantes et al., 2019).
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2.1.2 Calidad del servicio

Se define la calidad del servicio como un nivel de excelencia que cubra las necesidades

de sus clientes, asi como cubrir la satisfaccion de éste. Es decir, la calidad del servicio implica

una percepcion positiva del cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio del
personal y sus expectativas, relacionados con la prestacion de un servicio. Ademas, se destaca
gue la calidad del servicio es una estrategia basica para enmarcar la estructura y funcionalidad
organizativa dentro de parametros que consideren las expectativas y necesidades de los clientes.

La importancia del factor humano para dar respuesta a estas exigencias debe ser
determinante para garantizar la calidad de los servicios que se ofrecen. En sintesis, la calidad
del servicio es un concepto que se enfoca en la satisfaccion del cliente y en la percepcion positiva

que éste tiene de la prestacion del servicio (Clemenza y Rubén, 2010).

2.1.3 Las 7 herramientas basicas de la calidad

Las siete herramientas basicas de la calidad, como se muestra en la Figura 1, son un
conjunto de técnicas gréaficas reconocidas como las mas efectivas para resolver problemas
relacionados con la calidad de los productos (SPC Consulting Group, 2012). Estas se describen

brevemente a continuacion:

1. EIl Diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de Causa-Efecto, es una
representacion gréafica simple en forma de espina central que muestra la relacioén entre
diferentes causas y un problema especifico a analizar.

2. La Hoja de Verificacion, también llamada Hoja de Control, es una tabla o diagrama que
se utiliza para registrar y recopilar datos de forma sistematica, mediante la anotacién de

marcas asociadas a la ocurrencia de eventos especificos.
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3. El Gréfico de Control es una representacion grafica de los valores de una caracteristica
en un proceso a lo largo del tiempo, que se compara con limites de variacién
preestablecidos para la toma de decisiones.

4. EIl Histograma es una representacién grafica de una variable en forma de columnas,
donde la altura de cada columna es proporcional a la frecuencia de los valores
representados. Se utiliza para comparar resultados de un proceso.

5. El Diagrama de Pareto, también conocido como Curva 80-20, organiza los datos en orden
descendente y los muestra en columnas separadas, permitiendo asignar prioridades.
Muestra graficamente el principio de Pareto, que indica que hay pocos problemas
importantes en comparacion con muchos problemas menores.

6. El Diagrama de Dispersion, también llamado Gréfica de Dispersion, utiliza coordenadas
cartesianas para mostrar los valores de dos variables en un conjunto de datos. Los datos
se representan como puntos en un plano, donde la posicidon en el eje horizontal
representa una variable y la posicion en el eje vertical representa otra variable.

7. El Muestreo Estratificado o Estratificacion es una herramienta estadistica que clasifica

elementos de una poblacién con caracteristicas _similares para analizar y determinar

causas comunes de su comportamiento. Permite identificar los principales motivos de
variabilidad y obtener una comprension detallada de la estructura de una poblacion de
datos, examinando las diferencias en los valores promedio y la variacion en diferentes

estratos.
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Figura 1.

Herramientas basicas de la calidad.

HOJA DE DIAGRAMA DE
VERIFICACION HISTOGRAMA DISPERSION
o) O 9 O () O (iii
DIAGRAMA GRAFICO DIAGRAMA MUESTREO
DE ISHIKAWA DE CONTROL DE PARETO ESTRATIFICADO

07 HERRAMIENTAS BASICAS DE LA CALIDAD

Fuente: SPC Consulting Group https://spcgroup.com.mx/7-herramientas-basicas/

2.1.4 Satisfaccion del cliente

En parrafos anteriores se menciond que los dos elementos mas importantes de nuestra
propuesta son la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Respecto a ésta lltima, no se
maneja una definicion exacta de indice de satisfaccién del cliente, sin embargo, existen varios

articulos que hablan sobre la satisfaccion del cliente y su importancia en la calidad del servicio.

En general, se destaca que la satisfaccién del cliente es el grado en que el desempefio

percibido de un producto o servicio concuerda con las expectativas del consumidor (Romero,

2006). Ademas, se menciona que la satisfaccion del cliente es una medida de la calidad del
servicio que se ofrece y que es un requisito indispensable para el éxito comercial de cualquier

empresa (Atencio y Gonzalez, 2007).

La Salle México, Facultad de Negocios.


https://spcgroup.com.mx/7-herramientas-basicas/

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE 28

A continuacion, se presenta una definicién de indices KPIs para contextualizar el concepto

de satisfaccion del cliente.

2.1.5 Los KPIs de servicio al cliente

Los KPIs (Key Performance Indicator) de servicio al cliente son indicadores que permiten
medir el rendimiento y la calidad del servicio que ofrece una organizacion (véase Figura 2). Estos
indicadores son esenciales para identificar areas de mejora y tomar medidas para garantizar que

los clientes estén satisfechos (Veldzquez, 2019).

Los KPIs de servicio al cliente son indicadores que se utilizan para evaluar la eficiencia y
la eficacia del servicio al cliente. Algunos ejemplos de éstos son:
a. Satisfaccion del cliente: Este indicador mide qué tan satisfechos estan los clientes con el

servicio que reciben. Este es uno de los indicadores mas importantes porque evalua la

percepcién que los clientes tienen del servicio que reciben.

b. Tasa de quejas: Este indicador calcula la cantidad de quejas de los clientes. Las quejas
son una sefial de que algo no esta funcionando bien, por lo que este también es crucial.

c. Tiempo de resolucién de quejas: Este indicador mide la cantidad de tiempo que toma la
empresa para abordar las quejas de los clientes y es decisivo porque los clientes esperan
gue sus quejas sean solucionadas de manera rapida y efectiva.

d. Tasa de retencion de clientes: Este indicador calcula la probabilidad de que los clientes
sean fieles a la marca de la empresa y es importante debido a que los clientes satisfechos

sSon MAas propensos a seguir siendo leales a la empresa.
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Figura 2.

Los KPIS de servicio.
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empleados en cuanto a la solucién de
problemas y servicio al cliente.

npro.com/blog

Fuente: Question Pro https://www.questionpro.com/blog/es/kpis-de-servicio-al-cliente/
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Los KPIs de servicio al cliente ofrecen una serie de beneficios, entre los que se incluyen:

v" Mejorar la experiencia del cliente: Los KPIs de servicio al cliente permiten identificar areas
de mejora para optimizar la experiencia del cliente.

v' Tomar mejores decisiones: Los KPIs de servicio al cliente proporcionan informacién que
puede utilizarse para tomar decisiones asertivas sobre el servicio al cliente.

v' Mejorar la eficiencia: Los KPIs de servicio al cliente pueden ayudar a las empresas a

mejorar la eficiencia de sus procesos de servicio al cliente.

Los KPIs de servicio al cliente son una herramienta esencial para las empresas que
desean ofrecer un servicio de buena calidad a sus clientes. Al elegir los KPIs adecuados y
utilizarlos de manera eficaz, las empresas pueden mejorar la experiencia del cliente y aumentar

su satisfaccion.

2.1.6 Lamatriz FODA

De la misma manera que los enfoques de andlisis anteriormente mencionados, la matriz
FODA (por sus siglas en inglés), también conocida como matriz DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades), es una herramienta de andlisis estratégica ampliamente utilizada
para evaluar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una empresa u
organizacion. Este concepto fue desarrollado por Albert Humphrey en la década de 1960 en el
Instituto de Investigacion de Stanford (Otero y Gache, 2006).

En primer lugar, las fortalezas son los aspectos internos positivos de la empresa u
organizacion como los recursos, las habilidades y las ventajas competitivas, entre otros. Estas
son caracteristicas que brindan una un mejor posicionamiento en relacién con otros

competidores.
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Las oportunidades son los factores externos positivos que pueden ser aprovechados para
el crecimiento, desarrollo o mejora de la empresa u organizacién. Estas son situaciones
favorables que pueden generar beneficios y abrir nuevas posibilidades.

Por otro lado, las debilidades son los aspectos internos negativos que representan
desventajas o limitaciones para la empresa u organizacién. Estos son elementos que deben ser
descartados o mejorados para evitar obstaculos en el camino hacia el éxito.

Finalmente, las amenazas son los factores externos negativos que representan riesgos o
desafios para la empresa u organizacion. Estos son elementos que pueden afectar
negativamente el desempefio y la estrategia de atencion al cliente, como la competencia intensa

o la inestabilidad econdmica.

El analisis FODA se realiza siguiendo algunos pasos clave. En primer lugar, es necesario

identificar las fortalezas y las debilidades internas que deben abordarse 0 mejorarse. Luego, se

deben identificar las oportunidades externas que pueden ser aprovechadas y las amenazas
externas que pueden afectar negativamente el éxito de la marca de la empresa u organizacion.
Una vez recopilada la informacion es importante analizarla y buscar relaciones entre los
diferentes componentes de la matriz FODA. Este andlisis proporciona una vision integral y ayuda

a tomar decisiones informadas y desarrollar estrategias efectivas (véase Figura 3).
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Figura 3.
Analisis FODA.
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Fuente: Question Pro https://www.questionpro.com/blog/es/analisis-dafo/

Un ejemplo de matriz FODA puede incluir las fortalezas de una organizacién como un
equipo laboral experimentado, un producto innovador y una buena reputacién de marca. Las
oportunidades pueden ser un mercado en crecimiento, cambios regulatorios favorables y

posibles nuevas alianzas estratégicas.

Las debilidades pueden incluir falta de financiamiento, procesos internos ineficientes y
dependencia de un solo proveedor. Las amenazas pueden ser la competencia intensa, la
inestabilidad econémica y los avances tecnolégicos que pueden volver obsoleto el producto o

servicio.
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En resumen, la matriz FODA es una herramienta valiosa para evaluar y comprender los
aspectos internos y externos que pueden influir en el desempefio y la estrategia de atencién al
cliente de una empresa u organizacién. Utilizar esta herramienta de manera efectiva permite
desarrollar protocolos que capitalicen las fortalezas, aprovechen las oportunidades, aborden las

debilidades y mitiguen las amenazas (Zendesk, 2020).

Cabe sefalar que de acuerdo con los autores mencionados anteriormente (véase
definiciones clave) la institucion puablica que es objeto de estudio de la presente
investigacion cumple cabalmente con las caracteristicas sefialadas que conforman una

organizacion.
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2.2 Metodologia

2.2.1 Variable 1: La calidad del servicio

Definicion

El modelo SERVQUAL (Service Quality Model) que en espafiol significa Modelo de
Calidad de Servicio es una herramienta ampliamente utilizada para evaluar la calidad del
servicio en diferentes sectores.

Fue desarrollado por Valarie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry en 1985. El
modelo se basa en la premisa de que la calidad del servicio se puede cuantificar a través de la
diferencia (modelo de brechas) entre las expectativas de los clientes y sus percepciones reales

del servicio recibido.

Operacionalizacion
El modelo SERVQUAL consta de cinco dimensiones principales que se utilizan para

evaluar la calidad del servicio. Estas se sefialan a continuacion:

1. Elementos tangibles: se refiere a los aspectos fisicos del servicio, como las instalaciones,
el equipo y la apariencia del personal.

2. Confiabilidad: se refiere a la capacidad de brindar el servicio prometido de manera
confiable y precisa.

3. Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicion y prontitud del personal para ayudar
a los clientes y brindar un servicio rapido.

4. Seguridad: se refiere a la competencia y el conocimiento del personal, asi como a la

capacidad de generar confianza y seguridad en los clientes.
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5. Empatia: se refiere a la atencién y el cuidado personalizado que se brinda a los clientes,

incluyendo la capacidad de comprender y satisfacer sus necesidades especificas.

El modelo SERVQUAL se aplica por medio de encuestas en las que los clientes califican
su percepcidn actual y sus expectativas en cada una de las dimensiones sefaladas (véase Figura
4). La diferencia numérica entre las calificaciones de percepcién y expectativa en cada dimension

se utiliza para identificar las brechas de calidad y las areas de mejora (Castellanos, 2023).

Figura 4.

Dimensiones SERVQUAL.

Elementos tangibles Confiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad
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Nota: Elaboracién Propia.

A este respecto, Ortega (2023) indica que pueden surgir dificultades en la definicion y

medicion de las dimensiones.

disponibles para
atender
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Es importante destacar que el modelo SERVQUAL ha sido objeto de criticas y ha sido
modificado y adaptado en diferentes industrias y sectores. Sin embargo, sigue siendo una

herramienta util para evaluar y mejorar la calidad del servicio en diversas organizaciones.

2.2.2 Escala SERVPERF

Es un acronimo del modelo Service Performance, que en espafiol significa Desempefio
del Servicio y se utiliza para medir la calidad del servicio en diferentes industrias y sectores.

El modelo fue creado por J. Joseph Cronin y Steven A. Taylor en el afio 1992. Esta

herramienta se basa en la evaluacion de las percepciones del cliente sobre la calidad del servicio

recibido, sin tener en cuenta las expectativas previas como lo hace el modelo SERVQUAL.

Algunas aplicaciones del modelo SERVPERF incluyen:

a) Evaluacion de la calidad del servicio en telecomunicaciones. El modelo SERVPERF se
utiliza para medir la calidad del servicio en centros de atencion al cliente, como los centros
de atencidn telefénica. En este caso, lo que se evalla son aspectos como la capacidad
de respuesta, la fiabilidad y la empatia del personal.

b) Medicion de la calidad del servicio en la educacién superior. El modelo SERVPERF
se ha aplicado en el ambito de la educacion superior para evaluar la calidad del servicio
ofrecido por las instituciones educativas. Se evallan aspectos como la tangibilidad de las
instalaciones, la capacidad de respuesta del personal y la seguridad percibida.

c) Analisis de la calidad del servicio en el sector turistico. EIl modelo SERVPERF se utiliza
para medir la calidad del servicio en hoteles y establecimientos de alojamiento. Se
evallan aspectos como la limpieza de las habitaciones, la amabilidad del personal y la

eficiencia en el proceso de check-in y check-out.
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d) ElI modelo SERVPERF se ha aplicado en el sector salud, basandose en la experiencia
del paciente en tres dimensiones: empatia, competencia y comunicacién efectiva. A
través de este modelo, se puede calificar la calidad del servicio de salud recibido. Un
puntaje alto indicaria que el personal médico brindé un servicio empatico, competente y

gue se comunic6 de manera efectiva.

Estas son solo algunas de las aplicaciones del modelo SERVPERF y su uso puede
adaptarse a diferentes contextos y sectores para evaluar y mejorar la calidad del servicio ofrecido

a los clientes (Luna, 2017). Finalmente, este serd el instrumento utilizado para medir la calidad

del servicio en la investigacién actual.

Cabe sefalar que el modelo SERVQUALIng es una de las adaptaciones mas conocidas
del modelo SERVQUAL vy se utiliza para medir la calidad en diferentes contextos, como por

ejemplo en instituciones de educacion superior (servicios no académicos), donde se parte desde

la percepcién de los clientes, segun Mejias (2005b). Este modelo, aunque excluye los 22 items
gue miden las expectativas de los clientes, mantiene todas las caracteristicas del modelo

SERVQUAL.
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2.2.3 Variable 2: La satisfaccion del cliente

El Customer Satisfaction Score (CSAT) que en espafiol significa Puntaje de Satisfaccion
del Cliente es una métrica de la experiencia del cliente que fue desarrollada por Earl Sasser y
Tom Jones en otofio de 1995. Se trata de una medicion relacional y transaccional que tiene como

objetivo comprender el feedback de los clientes y su nivel de satisfaccién (Trustmary team, 2023).

A diferencia del Net Promoter Score (NPS), que se enfoca en la lealtad a largo plazo, el
CSAT se utiliza para medir la satisfaccion del cliente de una interaccién o evento especifico. Es
una métrica de satisfaccion a corto plazo que se aplica al inicio de la relacién del cliente con la

empresa, COmMo en una encuesta después de la primera compra o uso del producto.

El CSAT se calcula mediante una pregunta que se hace a los clientes sobre su nivel de
satisfaccién, generalmente en una escala de 1 a 5. Se enfoca en medir el porcentaje de clientes

gue se consideran satisfechos, es decir, aquellos que responden 4 0 5 en una escala de 5 puntos.

Una de las principales caracteristicas del CSAT es mas versétil ya que permite formular
diferentes tipos de preguntas, lo que le da més flexibilidad en su aplicacién, en contraste con el

NPS, que se enfoca en una pregunta especifica y Unica.

Asi mismo, el CSAT mide la satisfaccion a corto plazo con una interaccion especifica,

mientras que el NPS mide la lealtad y recomendacion a largo plazo. Ambas métricas se

complementan para obtener una vision completa de la experiencia del cliente.
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Aunque ambas métricas, CSAT y NPS, son importantes para medir la satisfaccion del
cliente, el NPS es considerado por algunos expertos como una forma mas confiable y precisa,
ya que puede estar directamente asociado con el progreso y las ganancias de una organizacion.

Finalmente, el NPS serd el modelo utilizado para medir la satisfaccién del cliente en la

investigacion actual.

Definicion

La escala NPS (Net Promoter Score) que en espafiol significa Indicador Neto de
Promotores es una métrica utilizada para medir la lealtad y satisfaccion de los clientes hacia
una empresa, producto o servicio. Fue desarrollada por Fred Reichheld, Bain & Company y

Satmetrix en 2003 (Beetrack, 2023).

Operacionalizacion
El NPS se basa en una pregunta simple: "En una escala del 0 al 10, ¢Qué tan probable
es que recomiendes nuestra empresa/producto/servicio a un amigo o colega?". Los encuestados

se dividen en tres categorias segun su respuesta:

1. Promotores (Promoters): Son aquellos que responden con una puntuacion de 9 o 10. Son
los clientes mas leales y satisfechos y es probable que recomienden activamente la
empresa/producto/servicio a otros.

2. Pasivos (Passives): Aquellos que responden con una puntuacién de 7 u 8. Son clientes
satisfechos, pero no entusiastas, y es menos probable que recomienden la

empresa/producto/servicio de manera activa.
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3. Detractores (Detractors): Son aquellos que responden con una puntuacion de 0 a 6. Son
clientes insatisfechos y pueden difundir comentarios negativos sobre la

empresa/producto/servicio.

Para calcular el NPS, se resta el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

El resultado puede variar de -100 a +100. Un NPS positivo indica que hay mas promotores que

detractores, lo que se considera favorable para la empresa.

2.2.4 Escala NPS

Es importante tener en cuenta que el NPS es solo una métrica y no proporciona

informacion detallada sobre las razones detras de las respuestas de los clientes. Por lo tanto, se

recomienda complementar el NPS con otras métricas y métodos de investigacion para obtener

una comprension mas completa de la satisfaccién del cliente (Parra, 2020a).

El NPS se utiliza como una herramienta para medir la satisfaccion del cliente, identificar
areas de mejora y evaluar el impacto de las estrategias implementadas. También se puede
comparar el NPS de una empresa con el de la competencia para evaluar su posicién en el

mercado (véase Figura 5).

A continuacioén, se mencionan algunas de las empresas mas importantes, incluyendo su

giro, con un alto NPS.

e Tesla: Fabricacion de vehiculos eléctricos y soluciones de energia renovable (NPS 96).

e Starbucks: Es una cadena internacional de cafeterias (NPS 77).

e AirBnB: Es una plataforma digital dedicada a la oferta de alojamientos (NPS 74).
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o Netflix: Servicios de streaming de peliculas y series de televisién (NPS 68).

e Amazon: Comercio electrénico y servicios en la nube (NPS 62).

Figura 5.

NPS de 5 de las principales marcas.

NPS Scores of 5 Top-performing Brands

NPS 96

Tesla

Starbucks NPS 77

NPS 74

AirBnB

Netflix NPS 68

NPS 62

Amazon

Fuente: Trustmary https://trustmary.com/nps-net-promoter-score/nps-by-industry/

Por lo tanto, es importante comparar el NPS de una empresa con otros de su mismo

sector para comprender cuan satisfechos estan sus clientes con su marca en relacion con el

resto del mercado (Delighted, 2019).
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Es importante mencionar que estas empresas exitosas pueden disfrutar de un alto NPS

debido a otros factores, como su reconocida marca o el nicho de mercado en el que operan y no

tanto_al reconocimiento del cliente. Ademas, los puntos de referencia del NPS pueden variar

segun el sector en el que se encuentre la empresa (véase Figura 6).

Figura 6.

Puntos de referencia de NPS del sector B2C en 2021.

NPS Score vs Industry

Grocery
Streaming media
Parcel delivery
Social media
Auto

Food delivery
Software

Hotel
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Industry

Car rental
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NPS Score

Fuente: Trustmary https://trustmary.com/es/nps-net-promoter-score/nps-por-sector/

Por cierto, la empresa Trustmary se fundé con la vision de la confianza como el activo
mas esencial en los negocios. Trustmary © es una herramienta de marketing de testimonios que
facilita la recopilacion de opiniones y testimonios, su publicacion, la generacion de mas clientes

potenciales y la medicién de resultados.
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2.2.5 Tipo de investigacion

En el marco de esta investigacion descriptiva, se utilizé un enfoque cuantitativo para
recopilar y analizar datos. El objetivo principal fue examinar la relacién existente entre la calidad
del servicio, como variable (V1), y la satisfaccién del cliente, como variable (V2). Para llevar a
cabo el estudio, se ha seleccionado una muestra de los clientes de una institucion publica en la
CDMX. El disefio de la investigacion adoptado es transversal y no experimental, lo que implica
gue se recopilaron datos en un solo momento y no se realizaron manipulaciones o intervenciones
en las variables.

En este contexto, se buscé determinar coémo la calidad del servicio brindado influye en la
satisfaccién experimentada por los clientes. Dicha relacién entre la variable (V1) y la variable (V2)
fue evaluada mediante un andlisis correlacional, que permitié identificar la existencia y la fuerza
de la asociacién entre ambas variables (Veldzquez, 2018a). Los resultados obtenidos
proporcionaron informacién relevante para comprender y mejorar la experiencia de los clientes
de la institucion que esta siendo analizada en este estudio en relacién con el servicio que reciben.

Se puede verificar el instrumento Matriz de consistencia (véase Anexo J).

2.2.6 Poblacién y muestra
Segun Sampieri (Sampieri, Fernandez, y Baptista, 2023, p. 223) la muestra se define
como un subconjunto representativo de la poblacién objeto de estudio. Por ello, para realizar el

estudio, fue necesario calcular el tamafio de una muestra del tipo finita de la poblacién objetivo,

la cual consta de 12,000 clientes matriculados.
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El tamafio de la muestra calculado fue de 373 clientes (véase Anexo A).

Afortunadamente, se logrd la participacion de 760 clientes en la encuesta, divididos en grupos

homogéneos (de caracteristicas similares) con un promedio de 50 personas cada uno (véase
Anexo K). Se utilizo la técnica del muestreo probabilistico, especificamente, el tipo aleatorio
estratificado (Muguira, 2016). Esta muestra permitié obtener conclusiones representativas de la

poblacién total.

2.2.7 Criterios de inclusion
La muestra fue seleccionada especificamente entre los clientes de una institucién publica
gue se matricularon en enero de 2024 segun los registros del plantel y que otorgaron su

consentimiento informado para participar en la encuesta. Se excluyd a los funcionarios y

trabajadores, asi como a los clientes gue no cuentan con correo institucional, con el fin de evitar

sesgos en los resultados de la encuesta.

2.2.8 Recoleccion de datos

Para garantizar la precision de los resultados, se realizdé una prueba piloto previa con un
grupo de 44 clientes (véase Anexo B). Mas adelante, para la prueba real, se seleccion6 un
fragmento de la muestra que fue igual para ambos turnos (760 en total), compuesta
mayoritariamente por grupos de tercer afo.

Ademas, con la ayuda del area de sistemas, se seleccionaron de manera aleatoria
estratificada y se etiquetaron los grupos por encuestar. La encuesta en un Formulario de
Microsoft 365 se envié a los clientes de la institucion mediante su correo electrénico institucional,

con la aprobacion previa de la secretaria académica.
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2.2.9 Técnicas e instrumentos
Para la recoleccién de datos se empled la técnica de encuesta y el instrumento a aplicar
fue el cuestionario en linea, mediante la aplicacion Microsoft Forms (véase Anexo C). El

cuestionario por enviar fue dividido en cinco secciones:

Seccién 1: Consentimiento informado

En esta seccion, la participacion se especifica completamente como voluntaria. Los
clientes tuvieron la libertad de decidir si deseaban formar parte de la investigacién o no. Tampoco
hubo ninguna consecuencia negativa para aquellos que deciden no participar. Se respeté la

libertad de cada individuo y se garantizé la confidencialidad de los datos recopilados.

Seccion 2: Perfil demografico

En esta seccion, se recopil6 informacion basica sobre los clientes. Se les solicito
responder cinco preguntas relacionadas con su sexo, edad, turno, semestre en el que se
encontraban y su domicilio. Estos datos permitieron tener una vision general del perfil
demografico de los participantes y analizar posibles relaciones con los demas resultados

obtenidos en el estudio.

Seccion 3: Instrumento para la variable Calidad del servicio (V1)
En esta seccion se aplicd un cuestionario para evaluar la calidad del servicio, donde el

participante debe responder a enunciados afirmativos de tipo Likert en vez de responder

preguntas directas. Se utiliz el modelo SERVPERF, que consta de cinco dimensiones y 22 items
en total. Los clientes deberian asignar a cada item una puntuacién en una escala ordinal del 1 al

5, en donde cada numero esta valorado del siguiente modo: 1 = muy en desacuerdo, 2 = en
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desacuerdo, 3 = neutral, 4 = de acuerdo y 5 = muy de acuerdo. Esta parte del estudio nos permitio

analizar la percepcion de los participantes sobre la calidad del servicio administrativo ofrecido.

Seccion 4: Instrumento para la variable Satisfaccion del cliente (V2)
Se utilizé el NPS (Net Promoter Score), que consta de dos dimensiones y dos items en el
gue los clientes debian asignar una puntuacién en una escala ordinal del 1 al 10. Esta consulta

nos permitié obtener informacién adicional sobre la satisfaccion de los clientes.

Seccién 5: Contenido textual

La seccion final del cuestionario incluy6 preguntas adicionales. Se tomo en cuenta dos
preguntas extras de multiple respuesta asociadas con los indicadores del instrumento
SERVPERF. Ademas, se llevo a cabo una limpieza de datos y se crearon nubes de palabras.
Posteriormente, se realiz6 un analisis con el objetivo de disefiar una matriz FODA. Esta seccién
de la investigacion nos brinda la oportunidad de comprender los atributos potenciales internos de

una institucion publica.

2.2.10 Procesamiento y analisis de datos

En esta etapa, el estudio se enfoc6 en variables categéricas con datos ordinales. Para
tabular los datos recolectados en el cuestionario en linea, se utilizaron herramientas como la
elaboracion de tablas de frecuencias y gréaficas de columnas. Ademas, se expusieron las cinco
dimensiones del modelo SERVPERF junto con sus respectivos indicadores. Para realizar la

estadistica descriptiva, se utilizaron tablas cruzadas en la hoja de calculo de Microsoft Excel 365.

Para efectuar el analisis inferencial y obtener resultados confiables, se utiliz, el software

estadistico Jamovi en su version de escritorio (también disponible on-line). Jamovi es un
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software gratuito y de distribucion libre creado por Jonathon Love, Damian Dropmann y Ravi

Selker en 2017 (Canals y Villegas, 2022).

Estas herramientas permitieron obtener una vision completa y detallada de los datos

recopilados y facilitaron la interpretacion de los resultados.

2.2.11 Aspectos éticos

En la recoleccion de datos, fue importante considerar los aspectos éticos que aseguran
la credibilidad y el rigor académico del estudio. Uno de éstos es el estilo de referencia de las
fuentes basado en la norma de la Asociacion Americana de Psicologia (APA) 72 edicion. De igual
modo, los instrumentos aplicados SERVPERF (Service Performance) y NPS (Net Promoter
Score) también estan avalados por expertos.

Ademads, se otorgé un consentimiento informado a los clientes encuestados. Asi

mismo, fue fundamental respetar la confidencialidad (anonimato) de los datos de la instituciéon

publica que es objeto de este estudio y el manejo de la informacion se realiz6 conforme con la

Declaracién de Singapur sobre la Integridad en la Investigacion (Ananias, 2014).

Proyecto académico sin fines de lucro
Por ultimo, este trabajo no presentd ningun tipo de financiamiento institucional. Asi pues,

el autor declara no tener conflictos de intereses financieros ni personales que puedan influir

inapropiadamente en el desarrollo de esta investigacion.
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2.3 Resultados Obtenidos

2.3.1 Perfil demogréfico
Los datos demogréficos de los clientes pueden proporcionar informacién sobre como la
calidad del servicio afecta a diferentes grupos de personas. Esta informacion se puede analizar

utilizando tablas de frecuencias y graficas.

Las Tablas 1 a 5 ofrecen una distribucion detallada de datos segun diferentes variables
como sexo, edad, turno, entre otras, lo que permite analizar patrones y tendencias en la

percepcion y satisfaccién del cliente.

Tabla 1.

Distribucion de acuerdo con el sexo.

Sexo Frecuencia Porcentaje
Hombre 365 48.0%
Mujer 395 52.0%
Total 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

Segun los datos de la Tabla 1, la proporcién de mujeres entre los clientes es de 52.0%,

mientras que la proporcién de hombres es de 48.0%. Esto significa que las mujeres son la

mayoria en la muestra.
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Gréfica 1.

Distribucion de acuerdo con el sexo.

Sexo
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Nota: Elaboracién Propia.
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Tabla 2.

Distribucion de acuerdo con la edad.

50

Edad Hombre Mujer Frecuencia Porcentaje
15 65 71 136 17.9%
16 103 113 216 28.4%
17 131 151 282 37.1%
18 66 60 126 16.6%
Total 365 395 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

De acuerdo con la Tabla 2, la edad mas comun entre los clientes es de 17 afios, con un

37.1% del total. Le siguen los de 16 afios, con un 28.4%, y los de 15 afios, con un 17.9%. Los

de 18 afos son la edad menos comun, con un 16.6%.
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Gréfica 2.

Distribucion de acuerdo con la edad.

Edad
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Nota: Estos datos revelan que los clientes potenciales pertenecen a la adolescencia media, con

una edad de 17 afios (Gaete, 2015).

La clasificacion de grupos de edad ayuda a investigadores y especialistas en marketing

a comprender y predecir comportamientos, preferencias y actitudes. Sin embargo, siempre existe

variacion dentro de cualquier cohorte generacional.
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Tabla 3.

Distribucion de acuerdo con el turno.

Turno Hombre Mujer Frecuencia Porcentaje
Matutino 210 207 417 54.9%
Vespertino 155 188 343 45.1%
Total 365 395 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

Con relacion a la Tabla 3, el 54.9% de las personas pertenecen al grupo matutino,
mientras que el 45.1% pertenecen al grupo vespertino. Esto sugiere que existe una mayor

afluencia de clientes en el turno matutino.
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Gréafica 3.

Distribucion de acuerdo con el turno.

Turno
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Nota: Elaboracién Propia.
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Tabla 4.

Distribucion de acuerdo con el semestre.

54

Semestre Hombre Mujer Frecuencia Porcentaje
2 103 100 203 26.7%
3 1 1 2 0.3%
4 113 134 247 32.5%
5 1 4 5 0.7%
6 147 156 303 39.9%
Total 365 395 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

Como se muestra en la Tabla 4, el 39.9% de los clientes pertenece al sexto semestre, el

32.5% al cuarto semestre y el 26.7% al segundo semestre. Los primeros tienen una alta

representatividad, con un nimero significativo de personas.
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Gréafica 4.

Distribucion de acuerdo con el semestre.

Semestre
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Nota: Los clientes del sexto semestre se caracterizan por tener una mayor antigiiedad en la

institucion, lo que les otorga la mayor experiencia previa en ella.
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Tabla 5.

Distribucion de acuerdo con el domicilio.

Domicilio Hombre Mujer Frecuencia Porcentaje
Ciudad de

México 170 197 367 48.3%
Estado de

México 187 192 379 49.9%
Foraneo 8 6 14 1.8%
Total 365 395 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

Respecto a la Tabla 5, se puede observar que 49.9% de los clientes proceden del Estado

de México, el 48.3% de la Ciudad de México y el 1.8% de estados aledafios al Valle de México.

Esto indica que la mayoria de los clientes proceden de las regiones del Estado de México.
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Gréfica 5.
Distribucion de acuerdo con el domicilio.
Domicilio
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Nota: Elaboracién Propia.

Resumen del perfil demogréfico

En este estudio, se examinaron aspectos clave del perfil demogréafico de la muestra
(INEGI, 2024). Los resultados revelan una tendencia hacia la juventud, siendo la edad mas
comun la de 17 afios. Las mujeres constituyen la mayoria de los participantes, lo que sugiere
una representacion significativa de este grupo. Ademas, del total de la muestra, se registré una
alta representatividad de la poblacién de sexto semestre, lo cual, a su vez, indica un nivel
educativo avanzado de la misma. El turno matutino, el cual tuvo mayor afluencia y el hecho de
gue provengan en su mayoria del Estado de México también son factores relevantes por
considerar. Estos datos proporcionan un contexto valioso para interpretar los hallazgos

relacionados con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la institucion publica.
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2.3.2 Calidad del servicio

La cita de Lord Kelvin, "Lo que no esta definido, no se puede medir. Lo que no se mide,
no se puede mejorar. Lo que no se mejora, siempre se degrada”, es una frase poderosa que
resume la importancia de la medicién y la mejora continua en todos los &mbitos, incluyendo la

gestion publica (Consultores, 2015).

Escala SERVPERF (Service Performance)
El cuestionario SERVPERF es una herramienta que permite conocer la percepcion del
cliente sobre la calidad general del servicio. Para ello, se utilizan tablas de frecuencias y graficas

gue permiten analizar los datos de las respuestas. Asi mismo, para la siguiente escala de Likert,

un puntaje mas alto indica una mejor percepcion de la calidad del servicio.

Figura 7.

Escala de valoracion Likert.

NIVEL VALOR
Muy desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Meutral 3
De acuerdo 4
Muy de acuerdo 5

Como se observa en la Figura 7 se utilizaron niveles de encuesta similares a los de Likert.
Una escala ordinal del 1 al 5, en donde cada namero esté valorado del siguiente modo: 1 = muy

en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 = neutral, 4 = de acuerdo y 5 = muy de acuerdo.
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Tabla 6.

Percepcién de la calidad del servicio.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy desacuerdo 1,067 6.4%
En desacuerdo 2,476 14.8%
Neutral 5,518 33.0%
De acuerdo 5,143 30.8%
Muy de acuerdo 2,516 15.0%
Total 16,720 100%

Nota: Fueron 22 respuestas registradas por 760 participantes, lo que arroj6 un total de 16,720

resultados.

De acuerdo con la Tabla 6, la calificacion mas comuUn entre los clientes es «neutral», con
un 33%. Le siguen las calificaciones «de acuerdo», con un 30.8%, y «muy de acuerdo», con un
15.0%. Las calificaciones «en desacuerdo» y «muy desacuerdo» son las menos comunes, con

un 14.8% y un 6.4%, respectivamente.
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Gréafica 6.

Percepcién de la calidad del servicio.

Calidad del servicio
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Nota: Los clientes calificaron el servicio como neutral (regular), lo que indica que hay areas de

mejora para alcanzar un nivel satisfactorio.

En cuanto a la evaluacion del servicio, la calidad del servicio obtuvo una media aritmética

de 3.3 puntos en una escala de Likert de 5 puntos.
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2.3.3 Satisfaccion del cliente

Escala NPS (Net Promoter Score)
El cuestionario NPS es una herramienta que permite conocer el nivel de satisfaccion del
cliente. Para ello, se utilizan tablas de frecuencias y gréficas que permiten analizar los datos de

las respuestas. A mayor puntaje, mayor es el nivel de satisfaccion del cliente.

Las Tablas 7 y 8 muestran las calificaciones y frecuencias del Indicador de
Recomendacién del Cliente (NPS-1) y del Indicador de Experiencia del Cliente (NPS-2),
respectivamente, proporcionando una vision clara de la satisfaccion general y la experiencia

percibida por los clientes.

Para el Indicador de la recomendacién del cliente (NPS-1) se aplico la siguiente

pregunta:

1. ¢Cual es la probabilidad de que recomiendes a un amigo o familiar que asista a la
institucion educativa de la Ciudad de México en funcion de la calidad del servicio

que brinda?

La respuesta fue evaluada mediante una escala del 1 a 10, donde el nimero 1 equivale

a «Nada probable» y el numero 10 equivale a «Muy probablex». Ademas, se aplicé una escala de

valoracion alternativa porque se emplearon pictogramas ( ¢ ).
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Tabla 7.

Indicador de la recomendacion del cliente NPS-1.

Escala Frecuencia Porcentaje
1 4 0.5%
2 7 0.9%
3 4 0.5%
4 18 2.4%
5 63 8.3%
6 84 11.1%
7 169 22.2%
8 184 24.2%
9 103 13.6%
10 124 16.3%
Total 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

Los datos de la Tabla 7 muestran que la calificacibn mas comun para el NPS-1 es 8, con
un 24.2%. Le siguen las calificaciones de 7, con un 22.2%, y 10, con un 16.3%. Las calificaciones
de 9, 6, 5y 4 son menos comunes, con un 13.6%, 11.1%, 8.3%, y 2.4% respectivamente. Las

calificaciones mas bajas son 2, 3y 1 con un 0.9%, 0.5% y 0.5% respectivamente.
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Gréfica 7.

Calificacion del NPS-1.
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Nota: Elaboracién Propia.
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La interpretacion de resultados es posible con el apoyo de tablas de frecuencias y

gréficas. A mayor puntaje, mejor es el nivel de experiencia del cliente.

Para el Indicador de la experiencia del cliente (NPS-2) se aplico la siguiente pregunta:

2. ¢Cbomo calificarias tu experiencia basandote en la calidad del servicio brindada

por la institucién educativa de la Ciudad de México?

La respuesta fue evaluada por medio de una escala del 1 a 10, donde el nimero 1
equivale a «Mala» y el nUmero 10 equivale a «Excelente». Ademas, se aplic6 una escala de

valoracion alternativa porque se utilizaron pictogramas (= ).
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Tabla 8.

Indicador de la experiencia del cliente NPS-2.

Escala Frecuencia Porcentaje
1 4 0.5%
2 5 0.7%
3 8 1.1%
4 23 3.0%
5 78 10.3%
6 98 12.9%
7 181 23.8%
8 173 22.8%
9 97 12.8%
10 93 12.2%
Total 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

La Tabla 8 muestra que la calificacién mas comun para el NPS-2 es 7, con un 23.8%. Le
siguen las calificaciones de 8, con un 22.8%, y 6, con un 12.9%. Las calificaciones de 9, 10,5y
4 son menos comunes, con un 12.8%, 12.2%, 10.3% y 3%, respectivamente. Las calificaciones

mas bajas son 3,2y 1 con un 1.1%, 0.7% y 0.5%.
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Gréafica 8.

Calificacion del NPS-2.
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Nota: Elaboracién Propia.
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Comparacion de resultados entre NPS-1y NPS-2

Se presenta la comparacion de resultados entre NPS-1 y NPS-2, especificamente en

cuanto a las puntuaciones de los clientes. Se utiliza la escala de 1 a 10 (donde 8 se considera

referencia).

La Tabla 9 presenta las puntuaciones NPS-1 y NPS-2 de los clientes encuestados.

Aunque ambas puntuaciones son similares, se observa una diferencia a favor de la primera en

la escala 8.

Tabla 9.

Diferencias entre las puntuaciones NPS-1y NPS-2.

Escala Porcentajes

NPS-1 NPS-2
1 0.5% 0.5%
2 0.9% 0.7%
3 0.5% 1.1%
4 2.4% 3.0%
5 8.3% 10.3%
6 11.1% 12.9%
7 22.2% 23.8%
8 24.2% 22.8%
9 13.6% 12.8%
10 16.3% 12.2%
Total 100% 100%

Nota: Elaboracién Propia.
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La Grafica 9 representa visualmente las diferencias entre el NPS-1y el NPS-2, mostrando

la distribucién de las calificaciones del 1 al 10.

Gréfica 9.

Comparativa de los indicadores NPS-1 y NPS-2.
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Nota: Elaboracion Propia.

Insights del cliente

Es posible que la pregunta relacionada con la recomendacion del cliente tenga un puntaje
ligeramente mayor en las encuestas debido a que el Net Promoter Score (NPS-1), que se basa
en la probabilidad de recomendar, tiende a capturar percepciones mas generales sobre la
institucion. Los encuestados pueden considerar factores como la buena reputacion, la

satisfaccion general y la confianza en la institucién al responder esta pregunta.
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Por otro lado, la pregunta sobre la experiencia del cliente (NPS-2) puede estar mas
centrada en aspectos especificos del servicio, como la atencién personalizada al cliente, la

calidad de las instalaciones, la disponibilidad de recursos, entre otros (Lauria, 2021).

2.3.4 Fortalezas y debilidades

Se llev6 a cabo un analisis exploratorio de contenido utilizando datos textuales obtenidos

de preguntas de respuestas multiples. El objetivo del andlisis fue identificar los principales

aspectos internos relacionados con las fortalezas y debilidades de la institucion publica
percibidas por sus clientes. Para ello, se realizé un estudio de frecuencia de palabras clave
utilizando el software Excel.

Para determinar las fortalezas de la institucion (aspectos internos) se utilizé la siguiente

instruccion:

a) Elige 5 cualidades que describan los aspectos sobresalientes de la institucion educativa
de la Ciudad de México. (Esta pregunta se relaciona con las fortalezas de la institucién

publica).

Hoja de verificaciéon

De un total de 18 palabras clave, el cliente selecciond 5, dando prioridad a los indicadores

mas significativos segun su percepcion. Para la ocurrencia de estos sucesos véase Tabla 10.

Como se muestra en la Tabla 10, los indicadores, como la experiencia, la comodidad y la
apariencia, son los méas valorados por los clientes, con un 12.5%, 10.3% y 8.4%,
respectivamente. Le siguen los indicadores normas y competencia, con 7% Yy 6.8%,

respectivamente.
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Tabla 10.

Ranking de fortalezas.

Dimension Fortalezas Frecuencia Porcentaje

Limpieza 70 1.8%

Comodidad 393 10.3%

Tecnologia 234 6.2%

Apariencia 318 8.4%
Confiabilidad Garantias 130 3.4%
D2 Politicas 176 4.6%
D2 Normas 265 7.0%
Respuesta Precision 82 2.2%
D3 Consistencia 144 3.8%
D3 Puntualidad 137 3.6%
D3 Cumplimiento 194 5.1%
Seguridad Experiencia 475 12.5%
D4 Competencia 260 6.8%
D4 Credibilidad 117 3.1%
D4 Confianza 193 5.1%
Empatia Atencion 235 6.2%
D5 Comprension 167 4.4%
D5 Disposicion 210 5.5%

Total 3800 100%

Nota: Fueron cinco palabras clave registradas por 760 participantes, lo que arrojo un total de

3800 resultados.
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Gréafica 10.

Top 5 de fortalezas.
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Nota: Elaboracién Propia.

La Grafica 10 muestra las fortalezas de la institucion percibidas por los clientes

encuestados. Dentro de las cinco mas importantes estan: experiencia, comodidad, apariencia,

normas y competencia.

Esta informacién de contenido cualitativo ha sido util para el disefio de la matriz FODA

(véase Anexo E).
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Para determinar las debilidades de la institucion (aspectos internos) se utilizo la siguiente

instruccion;

b) Elige 5 defectos, que describan los aspectos que la institucion educativa de la Ciudad de
México requiere mejorar. (Esta pregunta se relaciona con las debilidades de la institucion

publica).

Hoja de verificacion

De un total de 18 palabras clave, el cliente selecciond 5, dando prioridad a los indicadores

mas significativos segln su percepcion. Para la ocurrencia de estos sucesos véase Tabla 11.

Acerca de la Tabla 11, los indicadores de limpieza, tecnologia y atencién son los mas

valorados por los clientes, con un 17.2%, 8.3% y 7.5%, respectivamente. Le siguen los

indicadores apariencia y puntualidad, con un 7% y 6%, respectivamente.
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Tabla 11.

Ranking de debilidades.

Dimension Debilidades Frecuencia Porcentaje
Limpieza 653 17.2%
Comodidad 157 4.1%
Tecnologia 315 8.3%
Apariencia 265 7.0%
Confiabilidad Garantias 126 3.3%
D2 Politicas 216 5.7%
D2 Normas 210 5.5%
Respuesta Precision 111 2.9%
D3 Consistencia 111 2.9%
D3 Puntualidad 227 6.0%
D3 Cumplimiento 217 5.7%
Seguridad Experiencia 48 1.3%
D4 Competencia 59 1.6%
D4 Credibilidad 169 4.4%
D4 Confianza 226 5.9%
Empatia Atencion 284 7.5%
D5 Comprension 210 5.5%
D5 Disposicion 196 5.2%
Total 3800 100%

Nota: Elaboracion Propia.
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Gréafica 11.

Top 5 de debilidades.
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Nota: Elaboracién Propia.

La Gréafica 11 muestra las debilidades de la institucién percibidas por los clientes

encuestados. Las principales cinco debilidades de la institucion son: limpieza, tecnologia,

atencion, apariencia y puntualidad.

Los datos cualitativos recopilados han sido fundamentales para la realizacion del analisis

de Pareto (véase Anexo F).
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2.4 Anédlisis de Resultados

2.4.1 Estadisticainferencial

La estadistica inferencial es una rama de la estadistica que se ocupa de la inferencia de
informacion sobre poblaciones a partir de muestras. Se utiliza para hacer generalizaciones
respecto a una poblacion a partir de los datos obtenidos de una muestra representativa de la

misma (Hernandez et al., 2006a).

2.4.2 Nivel de la Calidad del servicio

El puntaje minimo en la escala SERVPERF es de 22, mientras que el puntaje maximo es
de 110. El analisis de datos a partir de baremos con una estimacion de 3 niveles distintos revela
un panorama detallado (véase Figura 8). La interpretacion de estos resultados se facilita

significativamente mediante el respaldo de tablas de frecuencias y graficas.

Figura 8.

Escala SERVPERF.

MIVEL RANGO

Bajo (22-51)
Reqular (22-31)
Alto (&2-110)
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Tabla 12.

Calidad general del servicio.

Escala Frecuencia Porcentaje
Baja 73 10%
Regular 442 58%
Alta 245 32%
Total 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

De acuerdo con la Tabla 12, la calificacion mas comun entre los clientes es «regular»,

con un 58%. Le siguen las calificaciones «alta» y «baja», con un 32% y 10%, respectivamente.

A propdsito, hay que tener en cuenta la encuesta realizada por el Centro de Integraciéon

Juvenil (Cl1J, 2019), la cual proporciona informacion valiosa sobre las demandas de los jévenes

de 17 afios en México. Se destaca la necesidad de acceso a informacion clara y en diversos

formatos, atencién personalizada, tramites rapidos y con posibilidad de gestiones en linea,
calidad del servicio, espacios para la participacion ciudadana, transparencia, sensibilidad a sus
necesidades especificas y promocion de la igualdad de género.

Aunqgue algunos aspectos como el uso de tecnologias y el acceso a la justicia no se
abordan directamente, la encuesta del CIJ (2019) revela patrones y tendencias que podrian ser
Gtiles para disefiar politicas publicas mas efectivas y adaptadas a las necesidades de este grupo

demografico.
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Gréfica 12.

Calidad general del servicio de la institucion.
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Nota: Elaboracién Propia.

Insights del cliente

Los clientes mas jovenes muestran una percepciéon mas positiva de la calidad del servicio

en_comparacion con los mayores de 17 afios. Esta diferencia puede atribuirse a la familiaridad

de los jovenes con las nuevas tecnologias y sus expectativas mas altas, mientras que la
percepcion de la calidad del servicio tiende a disminuir con la edad (véase Anexo L).

Sin embargo, estos son solo indicios, ya que otros factores como el sexo y la experiencia
previa también influyen. La institucion debe considerar estos hallazgos para mejorar la calidad

del servicio para todos los clientes, independientemente de su edad.
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2.4.3 Nivel de la Satisfaccion del cliente

Parametro de referencia del NPS de 2020

Segun el pardmetro de referencia del NPS de 2020, una métrica para evaluar la
satisfaccion y lealtad, calculada por la plataforma Retently, la puntuacién media de los sectores
de educacién y capacitacion se encuentra entre las mas altas, con un NPS de 71 (véase Figura
9).
Figura 9.

Parametro de referencia del NPS de 2020.
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Fuente: Kalix Marketing Group (Balinkie, 2021).
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Cabe recordar que la escala NPS maneja una segmentacion de clientes detractores,

pasivos y promotores (grados en orden ascendente de lealtad).

El indicador de larecomendacion NPS-1

1. ¢Cudl es la probabilidad de que recomiendes a un amigo o familiar que asista a la

institucion educativa de la Ciudad de México en funcion de la calidad del servicio

que brinda?

Tabla 13.

Frecuencias del NPS-1.

Escala Frecuencia Porcentaje
_ 180 23.7%
Pasivos 353 46.4%
Promotores 227 29.9%
Total 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

Segun la Tabla 13, la_calificacion mas comun entre los clientes es «rol pasivo», con un

46.4%. Le siguen las calificaciones «rol promotor» y «rol detractor», con un 29.9% y 23.7%

respectivamente.
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El semaforo de colores indica el tipo de rol que asume el cliente.

Gréafica 13.

Puntuacién del NPS-1 de la institucion.
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Nota: En la Gréafica 13 se observa una alta presencia de satisfaccion, pero no de entusiasmo
(46.4% pasivos). Esto indica que, aunque los clientes quedan satisfechos, no estan

especialmente entusiasmados.
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Es importante mencionar que la interpretacion de estos resultados puede ser subjetiva y

requiere experiencia.

El indicador de la experiencia NPS-2

2. ¢Cbomo calificarias tu experiencia basandote en la calidad del servicio brindada

por la institucién educativa de la Ciudad de México?

Tabla 14.

Frecuencias del NPS-2.

Escala Frecuencia Porcentaje
_ 216 28.4%
Pasivos 354 46.6%
Promotores 190 25.0%
Total 760 100%

Nota: Elaboracién Propia.

La Tabla 14 muestra que la calificacion mas comun entre los clientes es «rol pasivo», con

un 46.6%. Le siguen las calificaciones «rol detractor» y «rol promotor», con un 28.4% y 25%

respectivamente.
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Gréafica 14.

Puntuacién del NPS-2 de la institucion.
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Nota: Elaboracion Propia.
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Comparacioén de resultados NPS-2 segln el sexo
Se presenta la comparacion de resultados NPS-2 en cuanto a las puntuaciones segun
sexo, comparando hombres vs. mujeres. Se utilizan categorias «rol detractor», «rol pasivo»

(considerados como referencia) y «rol promotor».

La Tabla 15 muestra las puntuaciones NPS-2 segun el sexo de los clientes encuestados.

Aunque ambas puntuaciones son similares, se observa una ligera diferencia en el rol «pasivos»

a favor de las mujeres.

Tabla 15.

Frecuencias de NPS-2 segun el sexo.

Escala Frec. % Frec. %
Hombre Hombre Mujer Mujer
_ 94 26% 122 31%
Pasivos 166 45% 188 48%
Promotores 105 29% 85 22%
Total 365 100% 395 100%

Nota: Elaboracién Propia.

La Graéfica 15 visualiza las evaluaciones del NPS-2 desglosadas por sexo, ofreciendo una

representacion grafica de las diferencias en la experiencia del cliente entre hombres y mujeres.
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Gréfica 15.

Puntuacién de NPS-2 desglosada por sexo.
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Nota: Elaboracién Propia.

Insights del cliente

Las diferencias en la percepcion entre hombres y mujeres en la experiencia basada en la
calidad de servicio pueden explicarse desde diferentes enfoques. Mientras algunas mujeres
valoran los programas de género e inclusion, sintiéndose mas visibilizadas en ambientes que
promueven la justicia social como valores institucionales, algunos hombres se centran més en la
calidad de las instalaciones, como laboratorios bien equipados o espacios deportivos atractivos

(Donoso et al., 2014).

Estas distintas perspectivas proporcionan Insights valiosos que facilita la identificacion de

posibles patrones Utiles para mejorar la satisfaccion y fidelizacion del cliente en la institucion.
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Calculo de la Puntuacién general NPS
El siguiente andlisis es clave para comprender la percepcion de los clientes sobre la

institucion, segun el Net Promoter Score (NPS), especialmente al considerar que la Generacion

Z es nuestro cliente potencial, siendo auténticos nativos digitales (Nueno, 2020).

La interpretacion del NPS nos dird si la institucion tiene mas promotores que detractores,

lo que indica una experiencia positiva para los clientes.

Las empresas que operan en sectores con poca 0 ninguna competencia, como las

estatales, no tienen que temer una disminucion de su cuota de mercado si sus indices son bajos.

En la Figura 10 se muestra la puntuacion general NPS de la institucién publica, de acuerdo
con la percepcion de los clientes (véase Tabla 13).

El resultado obtenido fue un NPS de 6.2, lo que significa que la institucién se encuentra
por debajo de la puntuacién media del sector educacion, que se ubica en un NPS de 71 (véase

Figura 9).
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Figura 10.

Satisfaccion general NPS de la institucion.

NP3 = - % DETRACTORES

Fuente: Elaboracién propia de la adaptacion del ejemplo suministrado en Freepik.

https://www.freepik.es/fotos-vectores-gratis/velocimetro

Investigacion profunda
Hakola (2016), investigador de la Universidad de Jyvaskyla en Finlandia, afirma que una
posible adaptacion del NPS es la inclusion de los "pasivos" (clientes neutrales) en la categoria

de "promotores"”. Reconoce que su falta de quejas puede ser indicativa de una satisfaccion

razonable con el servicio, aunque no sean entusiastas promotores. Esta adaptacion reflejaria

mejor la realidad de la satisfaccion del cliente en el contexto del sector publico.

La Salle México, Facultad de Negocios.



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE 87

Schmatz y Seeling (2015) destaca en su estudio, especificamente en la Universidad de

Colonia en Alemania, que la_adaptacién del NPS para evaluar la calidad y satisfaccion en la

educacion superior implica la inclusion de preguntas especificas en las encuestas estudiantiles.

Esto incluye diferenciar entre la disposicion a recomendar la universidad en su conjunto y vincular

los resultados del NPS con otras medidas objetivas de calidad y reputacién institucional.

Ahora bien, es importante adecuar la escala de 10 puntos del NPS para encuestas por

SMS, ya que estas deben ser cortas y sencillas. Ademas, la escala de seis puntos es méas

adecuada para dispositivos méviles con pantallas pequefias y no tiene los puntos medios que

pueden causar ambigiiedad, como ocurre en escalas de 5 o 7 puntos (Robles y Salmén, 2021).

Cabe destacar que, aunque el NPS (Net Promoter Score) es una herramienta comun para
medir la lealtad y satisfaccion del cliente, su efectividad puede verse afectada por errores
comunes. Algunos de estos errores incluyen la falta de seguimiento de los resultados, la baja
frecuencia de las encuestas, depender exclusivamente del NPS, no personalizar las encuestas
segun las necesidades del cliente y no actuar sobre los resultados. Estos errores pueden limitar
la capacidad de las empresas para mejorar la experiencia del cliente y fomentar la lealtad a la

marca (Latorre, 2018).

La Salle México, Facultad de Negocios.



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE 88

2.4.4 Pruebas de normalidad

La prueba de Kolmogdrov-Smirnov

La prueba de Kolmogorov-Smirnov, para muestras mayores a 50, se calcula tanto para

los datos de la calidad general del servicio como para la satisfaccion general del cliente. Se

muestra tanto el método de analisis como la representacion grafica (véase Tablas 16 y 17).

Para el célculo de normalidad se maneja una hoja de datos codificada en el software
estadistico Jamovi. Para mas informacion sobre este procedimiento de calculo véase Saldafia

(2016).

Se consideran las siguientes hipotesis:
¢ Hipotesis nula (HO): Los datos presentan una distribucién normal.
e Hipdtesis alternativa (H1): Los datos presentan una distribucion distinta de la

normal.
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Calidad del servicio (método analitico)
Prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov calculada en el software estadistico. Se

considera un Intervalo de confianza de 95%.

Tabla 16.

Prueba de normalidad para la Calidad.

Pruebas de normalidad

Tests of Normality

statistic p
Calidad Shapiro-Wilk 0.994 0.004
Kolmogorov-Smirnov 0.0305 0.480
Anderson-Darling 0.746 0.052

Nota. Additional results provided by moretests

Nota: Elaboracién Propia.

La Tabla 16 muestra que los datos de la calidad general provienen de una distribucion
normal. Esto se debe a que el valor p en la prueba Kolmogdérov-Smirnov (0.480) es mayor al
nivel de significancia (0.05).

En otras palabras, hay una probabilidad del 48% de que los datos se distribuyan de forma

normal. Por lo tanto, se acepta la hipotesis nula (HO).
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Calidad del servicio (representacion grafica)

Campana de normalidad obtenida en el software estadistico.

Gréfica 16.

Histograma de normalidad para la Calidad.

Histograma

Calidad

density
s
1

20 40 60 80 100
Calidad

Nota: Elaboracién Propia.

En la Gréfica 16 se puede observar el Histograma y campana de normalidad para la

variable calidad general.
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Satisfaccién del cliente (método analitico)
Prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov calculada en el software estadistico. Se

considera un Intervalo de confianza de 95%.

Tabla 17.

Prueba de normalidad para la Satisfaccion.
Pruebas de normalidad

Tests of Normality

statistic p
Satisfaccion  Shapiro-Wilk 0.987 <.001
Kolmogorov-Smirnov 0.0663 0.003
Anderson-Darling 2.34 <.001

Nota. Additional results provided by moretests

Nota: Elaboracién Propia.

La Tabla 17 muestra que los datos de la satisfacciéon general no siguen una distribucion
normal. Esto se debe a que el valor p en la prueba Kolmogdérov-Smirnov (0.003) es menor al

nivel de significancia (0.05).

En otras palabras, hay una probabilidad del 0.3% de que los datos se distribuyan de forma

normal. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (HO).
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Satisfaccion del cliente (representacion gréfica)

Campana de normalidad obtenida en el software estadistico.

Gréfica 17.

Histograma de normalidad para la satisfaccién.

Histograma
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Nota: Elaboracién Propia.

En la Gréfica 17 se puede observar el Histograma y campana de normalidad para la

variable satisfaccion general.
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En consecuencia, debido a que las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente
tienen distribuciones diferentes (una normal y la otra distinta de la normal respectivamente), se

utilizara el método no paramétrico de correlacion Rho de Spearman para determinar si existe una

relacion significativa entre ellas.

2.45 Correlacion bivariada

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Hernandez et al. (2006a) sefiala que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es
una medida confiable, lo que indica que es poco sensible a la existencia de valores extrafios en
los datos. No obstante, debe recordarse que este coeficiente s6lo evalla la relacion lineal entre
dos variables, por lo que éste puede no ser una medida precisa de la relacion entre las variables

si no es lineal.

El coeficiente de correlacion puede tomar valores entre -1y 1. Un valor de Rho = 1 indica
una correlaciéon positiva grande y perfecta, lo que significa que los valores de las variables
correlacionadas aumentan o disminuyen juntos. Por el contrario, un valor de Rho = -1 indica una
correlacion negativa grande y perfecta, lo que significa que los valores de las variables
correlacionadas aumentan o disminuyen en direcciones opuestas. Finalmente, un valor de Rho

= 0 indica que no hay correlacion entre las dos variables (véase Fig. 11).
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Interpretacion de los valores del coeficiente de correlacion.
La estimaciéon Rho de Spearman proporciona informacion sobre la fuerza y direccién de
la relaciébn entre las variables, lo que puede ser fundamental para identificar posibles

asociaciones significativas.

Figura 11.

Coeficiente de correlacion.

Valor Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta.
-0,9a-0,99 |Correlacion negativa muy alta.
-0,7a-0,89 [Correlacién negativa alta.
-0,4a-0,69 |Correlacion negativa moderada.
-0,2a-0,39 [Correlacién negativa baja.
-0,01a-0,19 |Correlacion negativa muy baja.
0 Correlacién nula.
0,01a0,19 |Correlacidn positiva muy baja.
0,2a0,39 Correlacién positiva baja.
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada.
0,7a0,89 Correlacién positiva alta.
0,9a0,99 Correlacidon positiva muy alta.
1 Correlacién positiva grande y perfecta.

Fuente: Hernandez et al. (2006a).
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El estudio actual se basa en las siguientes hipotesis:

e Hipdtesis nula (HO): La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, en una
institucion publica en la Ciudad de México estan directa y significativamente

relacionadas.

o Hipotesis alternativa (H1): La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, en

una institucion publica en la Ciudad de Meéxico, no estdn directa ni

significativamente relacionadas.
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Método analitico

Correlacion Rho de Spearman calculado con el software estadistico Jamovi. Se

considera un nivel de significancia de 0.05 (5%).

Tabla 18.

Correlacién Rho de Spearman.

atriz ae CLorrelaciones
Calidad Satisfaccid

Calidad R de Pearson —

g _

alor p —

Rho de Spearman —

gl —

valor p —

N —
Satisfaccion R de Pearson 0.347 —

valor p

Rho de Spearman
g

valor p

N

758
<.001
0.327
758
<.001

760

Nota: Elaboracién Propia.

La Tabla 18 muestra que

el coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre las

variables calidad y satisfaccion es de 0.327. El valor p de 0.001 sugiere que la correlaciéon es

estadisticamente significativa, lo que indica que es menor a la significancia de 0.05. Esto indica

gue existe una correlacion positiva baja entre las dos variables, véase Fig. 11. Para mas

informacion sobre este procedimiento de calculo véase casualnocausal. (2022, octubre 17).
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Sin embargo, es importante tener en cuenta que la correlacion no implica causalidad, es
decir, no podemos afirmar que la satisfaccién del cliente aumenta como resultado de la calidad
del servicio, lo que indica que existen otros posibles factores que influyen en la satisfaccion del

cliente.

Representacion gréafica

La interpretacién de una Grafica de dispersion nos permite comprender la relacion entre
dos variables. Para ello, es fundamental observar la direccion general de los puntos, buscando
una correlacién positiva (ascendente) o negativa (descendente).

Ademas, es importante identificar tendencias en la distribucién de los puntos, asi como

valores atipicos que se alejan del grupo principal. Las lineas de tendencia pueden ayudar a

visualizar mejor la relacion entre las variables, mientras que la proximidad de los puntos indica la

fuerza de la correlacion.

En resumen, al interpretar una grafica de dispersion, se deben considerar diversos
aspectos para identificar patrones significativos y comprender mejor la relacién entre las variables

analizadas (JMP, 2024).
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La Gréfica de dispersion y regresion lineal se obtuvo con el software Microsoft Excel.

Para mas informacién sobre este procedimiento de graficar véase Martinez (2016, junio 3).

Gréfica 18.

Grafica de dispersion.
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Nota: Elaboracién Propia.

En la Gréfica 18 se puede observar el patron de comportamiento entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Como se observa, existe una tendencia positiva
(ascendente) entre la calidad y la satisfaccion en el modelo de regresion lineal simple, con un

coeficiente de regresién de 0.051 y una constante de 11.093.
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Figura 12.

Coeficiente de determinaciéon R2.

Regresion Lineal

Medidas de Ajuste del Modelo

Modelo R R?

Nota: Elaboracién Propia.

La Figura 12 muestra que existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, el coeficiente de determinacion R? (obtenido en el software
estadistico) tiene un valor de 0.12 (para un valor de R=0.347), lo que indica que

aproximadamente el 12% de la varianza en la satisfaccion se explica por la varianza en la calidad

del servicio.

Esto sugiere que, si bien mejorar la calidad del servicio puede aumentar la satisfaccion
del cliente, para comprender completamente qué impulsa a esta Ultima, es necesario considerar

aspectos adicionales. Uno de estos aspectos es la ubicacién, junto con los incentivos y la

99

antigliedad de la institucién publica, entre otros factores no considerados en este estudio.
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2.4.6 Contrastacion de hipotesis

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente estan correlacionadas de manera
positiva. Esto significa que, en general, a medida que la calidad del servicio mejora, la
satisfaccion del cliente también lo hace. La magnitud de la correlacién Rho de Spearman es
de 0.327, lo que indica que existe una relacion baja entre ambas variables (Hernandez y

Mendoza, 2018).

Entonces, se acepta la hipétesis nula (HO) de la investigacion: la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, en una institucion publica en la Ciudad de México estan directa y

significativamente relacionadas.

En otras palabras, la calidad del servicio es un factor que influye en la satisfaccién del

cliente. Asi pues, los clientes que perciben un alto nivel de calidad del servicio también estan

satisfechos con el mismo.
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3 Discusiones

3.1 Sintesis de los Hallazgos

El propdsito de este estudio fue “determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en una institucién publica de la Ciudad de México”. Se trata de un estudio
con enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional, utilizando un disefio transversal y no
experimental. El tamafio de la muestra fue de 760 encuestados, conseguida con un muestreo
probabilistico, aleatorio estratificado. La muestra estuvo compuesta principalmente por clientas
de 17 afios, matriculadas en el sexto semestre y que asisten en horario matutino. Como dato
particular son provenientes del Estado de México.

La técnica utilizada fue una encuesta online y los instrumentos fueron dos cuestionarios:
el primero fue la calidad del servicio (modelo SERVPERF) en una escala Likert del 1 al 5y el
segundo fue la satisfaccion del cliente (indice NPS) en una escala del 1 al 10. La confiabilidad
del cuestionario para el instrumento SERVPERF se determind mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniendo un resultado de 0.962. Ademas, el nivel y rango se determinaron mediante
baremos.

Respecto a la calidad del servicio, uno de los resultados del estudio revel6 que las
dimensiones que presentan una mejor correlaciéon con la calidad del servicio son la seguridad y
la capacidad de respuesta (véase Anexo H).

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman obtenido entre las dos variables es 0.327
(valor positivo) y por ultimo el valor P fue 0.001, el cual es menor que el nivel de significancia de
0.05. Luego de realizar un analisis estadistico se determiné que existe una correlacion positiva
baja entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se concluye que a

mayor calidad del servicio mayor satisfaccion del cliente.
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3.2 Discusioén de los Hallazgos

La tesis de Jiménez y Zeta (2020) y el presente estudio tienen como objetivo general
analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. El enfoque del
presente estudio es cuantitativo, descriptivo y correlacional, mientras que el de Jiménez es
cuantitativo, explicativo y causal. Para llevar a cabo el presente estudio, se utilizé6 una encuesta
en linea con 760 clientes de una institucion publica en la Ciudad de México, mientras que Jiménez
encuesté a 262 estudiantes universitarios en Perq, divididos en dos grupos: estudiantes de una
universidad publica y estudiantes de una universidad privada.

Los resultados de ambos estudios mostraron una relacién positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. El presente estudio encontré una correlacion baja, mientras
gue Jiménez destacé que la calidad del servicio percibida por el estudiante influye directa y
positivamente en su satisfaccion, y que la lealtad de los estudiantes es el resultado de la
satisfaccion.

Las dimensiones mejor calificadas en la investigacion de Jiménez son la competencia y
actitudes de los profesores. Ademas, se encontraron diferencias significativas en la percepcion
de los estudiantes de las universidades publicas y privadas. Jiménez también sugiere que las
universidades deben mejorar la percepcién de la calidad del servicio que brindan a sus

estudiantes.

La tesis de Vergiu (2021) y el presente estudio tienen como objetivo analizar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. El enfoque del presente estudio es
cuantitativo, descriptivo y correlacional, mientras que el de Vergiu es cuantitativo, descriptivo y
comparativo. En términos de metodologia, el presente estudio utilizé una encuesta online con
760 clientes de una institucion publica en la Ciudad de México, mientras que Vergiu encuesto a

367 estudiantes de las Facultades de Ingenieria de la Universidad Nacional Mayor de San
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Marcos, en Perd. Ambos estudios utilizaron el modelo SERVQUAL para medir la calidad del
servicio.

El estudio actual se centrd en clientes de una institucion publica, mientras que Vergilu se
enfocd en estudiantes universitarios de una institucién educativa especifica. Los resultados de
ambos mostraron una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, la investigacion de Vergil indica que la satisfaccion de los estudiantes con respecto
a la calidad de los servicios es baja.

El presente estudio encontré una correlacién baja, mientras que Vergiu descubrié que los
estudiantes tenian expectativas mas altas que su percepcion real en términos de calidad de
servicios. Vergiu también sefiala que deben trabajar en reducir la brecha entre las expectativas
y la percepcion de los estudiantes en areas como la gestion de la infraestructura, en cuanto a la

calidad de los servicios.

La tesis de Sanchez (2023) y el presente estudio tienen como objetivo analizar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Ambos estudios utilizan enfoques
cuantitativos, pero difieren en términos de su metodologia. El presente estudio se centra en una
encuesta en linea con 760 clientes de una institucion publica en la Ciudad de México, mientras
gue Sanchez encuest6 a 325 alumnos de una institucidn educativa en la provincia de Lima, Peru.

Ademas, se utilizo el modelo SERVPERF para medir la calidad del servicio en el presente
estudio, mientras que Sanchez empled un cuestionario basado en el mismo modelo. Ambos
estudios encontraron una relacién positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
aunque difirieron en la fuerza de la correlacion. El presente estudio encontré una correlacion
baja, mientras que Sanchez hallé una correlacion fuerte y también determiné que la calidad del
servicio es una causa directa de la satisfaccion del cliente.

El estudio de Sanchez indica que la dimensién de tangibilidad podria ser considerada

como una de las dimensiones que no alcanza un nivel 6ptimo. En relacién a este planteamiento,
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cabe sefialar que las dimensiones con mejor correlacion en el estudio actual fueron seguridad y
capacidad de respuesta. SAnchez también sugiere que las instituciones educativas deben tomar

medidas para mejorar la calidad de los servicios que brindan a sus estudiantes.

En la investigacion de Montero y Canton (2020) y el presente estudio se analiza la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. El estudio actual es cuantitativo,
descriptivo y correlacional, mientras que el de Montero es cuantitativo, descriptivo y exploratorio.
En cuanto a la metodologia, el estudio actual utilizé una encuesta en linea con 760 clientes de
una institucion publica en la Ciudad de México, mientras que Montero encuesté a 354 clientes,
incluyendo estudiantes y padres de instituciones educativas privadas en Xalapa-Enriquez,
México.

El estudio actual utilizé el modelo SERVPERF para medir la calidad del servicio, mientras
gue Montero aplicoé un cuestionario similar validado por un grupo de expertos en método Delphi.
Ambos estudios encontraron una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente. Sin embargo, el estudio de Montero encontré una correlacion mas fuerte y destaco
gue las dimensiones infraestructura y el personal docente resultaron mejor evaluadas para la
satisfaccion del cliente.

A este respecto, el estudio actual encontrdé que las dimensiones con mejor correlaciéon
son seguridad y capacidad de respuesta. Montero sefiala la importancia de prestar atencién a la

infraestructura y al personal docente en instituciones educativas privadas.

En la investigacién de Patron-Cortés (2021) y el presente estudio se analiza la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. El enfoque del presente estudio es
cuantitativo, descriptivo y correlacional, mientras que el de Patron tiene un enfoque cuantitativo,
descriptivo y exploratorio. En cuanto a la metodologia, el presente estudio utilizé una encuesta

en linea con 760 clientes de una institucion publica en la Ciudad de México, mientras que Patrén
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encuestd a 162 estudiantes de nuevo ingreso de una facultad de una institucién de educacion
superior en México. Ademas, el presente estudio utilizé el modelo SERVPERF para medir la
calidad del servicio, mientras que Patrén empled un cuestionario con una variedad de factores
de la calidad del servicio.

La poblacion del presente estudio se centré en los clientes de una institucion puablica,
mientras que la investigacién de Patron se ajustd en los estudiantes de nuevo ingreso de una
facultad de una institucion de educacién superior. Ambos estudios encontraron una relaciéon
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente, aunque difirieron en la fuerza de
la correlacion. La investigacién de Patron encontré que el servicio ofrecido por el departamento
de Servicios escolares es percibido como de adecuada calidad por los estudiantes, aunque las
evaluaciones mas bajas se presentan en las dimensiones de capacidad de respuesta y empatia.

En este contexto, el estudio actual encontré que las dimensiones con mejor correlacion
son seguridad y capacidad de respuesta. Ademas, el estudio de Patrén sugiere que las
instituciones de educacion superior deben prestar atencion a la capacidad de respuesta y la

empatia para mejorar la satisfaccion de sus estudiantes.

En la investigacion de Barragan et al. (2022) y el presente estudio se analiza la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. El enfoque del presente estudio es
cuantitativo, descriptivo y correlacional, mientras que el de Barragan tiene un enfoque
cuantitativo, descriptivo y exploratorio. El presente estudio aplicé una encuesta en linea con 760
clientes de una institucion publica en la Ciudad de México, mientras que Barragan encuest6 a
425 estudiantes de nivel superior de la Universidad de Colima. Ademas, el presente estudio
trabajo el modelo SERVPERF para medir la calidad del servicio, mientras que Barragan emple6
el mismo modelo adaptado al contexto del Servicio Social Constitucional.

El presente estudio se centré en los clientes de una institucién puablica, mientras que el

estudio de Barragén lo hizo en los estudiantes de nivel superior de una institucién especifica.
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Ambas investigaciones encontraron una relacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, pero difirieron en las dimensiones que mas contribuyen a esta segunda
variable.

El estudio de Barragan encontrd que las dimensiones de elementos tangibles y empatia
son las mejor evaluadas para la satisfaccion del cliente. Ademas, el estudio de Barragan sugiere
gue las Instituciones de Educacion Superior deben prestar atencién a estas dos Ultimas
dimensiones para la satisfaccion de sus estudiantes. A este respecto, el presente estudio

encontré que las dimensiones con mejor correlacién son seguridad y capacidad de respuesta.

En suma, el estudio actual ha contribuido de manera notable a la comprensién de la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el &mbito de la administracion
publica. Especificamente, la investigacion ha demostrado que la calidad del servicio

efectivamente influye en la satisfaccién del cliente. Estos resultados poseen importantes

implicaciones para la teoria, ya gue ponen de relieve la existencia de otros posibles factores que

también pueden influir en la satisfaccion del cliente.
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4 Conclusiones

El marketing, la capacidad de adaptacioén y el clima organizacional son fundamentales
para el desarrollo sostenible de las organizaciones. En este contexto, Sinek (2009), reconocido
conferencista de negocios y autor inglés, en una de sus charlas introduce el concepto del “Circulo
de Oro”. Este modelo plantea una estructura de comunicaciéon que destaca la importancia de
comunicar el “porqué” de una empresa como motor de inspiracion y conexion con sus clientes.

En este trabajo se investigo la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, que ofrece una institucién publica en la Ciudad de México. Con base en el andlisis de los
resultados, se pueden resumir las siguientes conclusiones para la elaboracién futura de un plan

estratégico:

1. Los hallazgos de este estudio resaltan la relevancia de la calidad del servicio en
la institucion publica, como se confirma en la seccion 2.4.2. Aunque se identificd
gue la calidad era regular, se demostré que la experiencia, la comodidad y la
apariencia ofrecidas son indicadores clave para la percepcion positiva de los

clientes, como se ilustra en la Gréfica 10 (Top 5 de fortalezas).

2. Aungue se identificd un «rol pasivo» en la satisfaccion del cliente, como se ilustra
la Grafica 13 (Puntuacién del NPS-1 de la institucién), existe una clara oportunidad
para fomentar una mayor lealtad, como se confirma en la seccion 2.4.3. Ademas,
esta investigacion proporciona una base soélida para implementar mejoras que
eleven la calidad del servicio, lo cual impactara positivamente en la satisfaccion

del cliente y en su disposicion a recomendar la institucion a otros.
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3. Asi pues, se ha demostrado que la calidad del servicio influye directamente en la
satisfaccion del cliente, como se confirma en la seccion 2.4.5. Ademas, existe una
correlacion positiva baja entre estos dos aspectos, como se ilustra en la Grafica

18 (Gréafica de dispersion).

4. El estudio actual encontré que las dimensiones que mas contribuyen a la calidad

del servicio son seguridad y capacidad de respuesta, como se ilustra en la Grafica

23 (Mapa de calor).

Por lo tanto, se espera que la institucion publica considere estos resultados para planificar

estrategias eficientes y con esto fortalecer su posicién en el mercado meta.
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5 Recomendaciones

Durante esta investigacion, se ha corroborado que el éxito empresarial no es un logro
instantaneo, sino un proceso continuo que depende de una combinacién equilibrada de factores
internos y externos. En su obra El emprendedor, Elias (2023), un reconocido empresario
mexicano con una amplia trayectoria en el mundo de los negocios propone ldentificar donde se
encuentran los clientes potenciales, qué estdn buscando y qué les falta. Esta reflexion se
relaciona con la importancia de la escucha asertiva y la atencién humana al cliente como fuente
de informacién para mejorar el servicio y la toma de decisiones.

A partir del analisis de hallazgos, se puede sugerir la siguiente implementacién de
estrategias para mejorar el desempefio de los servicios administrativos en la institucién publica

motivo de este estudio:

1. Fortalecer los procesos administrativos: La institucion puede llevar a cabo esta
estrategia mediante la implementacion de medidas como la capacitacion del
talento humano (habilidades blandas), la mejora de la coordinacion entre los
departamentos administrativos y la automatizacion de algunas tareas. Esto puede

ayudar a reducir la tasa de reportes de incidencias.

2. Mejorar la eficiencia: La instituciébn puede perfeccionarla adoptando nuevas
tecnologias, y optimizando los recursos financieros. Estas acciones pueden
ayudar a reducir los costos, por ejemplo, estableciendo politicas y procedimientos
claros y concisos, o implementando chatbots que puedan responder en un area

de atencién al cliente (innovacion disruptiva).
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3. Incrementar la satisfaccion de los clientes: La institucibn puede aumentar la
satisfaccion de los clientes mediante una atencién adecuada, integrando un centro
de atencién telefénica. La reduccion de los tiempos de atencion al cliente y la
solucion oportuna de quejas contribuirdn a crear una experiencia positiva para el

cliente y mejorar la reputacion de la institucion.

4. Lainstitucion debe medir periédicamente la calidad de su servicio para evaluar el
desempefo y determinar areas de mejora. Esto se puede lograr mediante
encuestas de opinion realizadas por consultores, orientadas hacia una gestiéon
publica mas moderna y eficaz. Los resultados de las mediciones pueden utilizarse
para desarrollar estrategias y, con ello, lograr una mejora continua del sistema de

gestién de la calidad.

Para terminar, estas recomendaciones pueden ayudar a la institucién a estudiar futuras

lineas de investigacion a mediano plazo y, por consiguiente, alcanzar su misién y vision para

seguir siendo una institucién lider en la Ciudad de México.
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7 Anexos

A. Muestra de Poblacion

La formula para determinar el tamafio de la muestra de una poblacién finita es una

herramienta util. Al calcular el tamafio de dicha muestra es importante considerar el tamafio de
la poblacion, el margen de error y el nivel de confianza. Asi, la formula para determinar el tamafio

de la muestra de una poblacion finita es la siguiente:

Férmula para determinar el tamafio de muestra

B N(Z)(p)q)
~ (2)3(V — 1) + (2)3(p)(q)

n

Fuente: Aguilar (2005).

Donde:

n= Tamafo de la muestra

N= Tamafio de la poblacién

Z= Nivel de confianza

e= Margen de error

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

g= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Para mas informacion sobre este procedimiento de calculo véase Aguilar (2005). Ahora
bien, cabe precisar que en la Figura 13 (Nivel de confianza) se puede localizar el nivel de

confianza 95% para obtener el valor de Z.

Figura 13.

Nivel de confianza.

Error Nivel de Valor de Z
(%) confianza (%) en tablas
10 90 1.645
5 95 1.960
1 99 2.576

Fuente: Aguilar (2005).
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7.1.1 Caélculo del tamafio de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, se pueden introducir los datos con cuidado en
una calculadora cientifica en linea o en una aplicacion mévil. A continuacién, se detalla el
procedimiento para llevar a cabo dicho calculo.

a) Enunciado:
Calcular el tamafio de la muestra para una poblacion de 12,000 clientes con un nivel de

confianza del 95% y un margen de error del 5%.

b) Datos:
N= 12,000 clientes
Z=1.96 (NC 95%)
e=5%
p= 50% éxito

g= 50% fracaso

c) Sustitucion:

B 12,000(1.96)2(50)(50)
~(5)2(11,999) + (1.96)2(50)(50)

n

d) Calculo: n =372.27

e) Resultado: El tamafio de la muestra obtenido es 373 personas.

La Salle México, Facultad de Negocios.



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE 128

Valor de la muestra obtenido en el programa Microsoft Excel
Teniendo en cuenta el empleo del programa Excel, el calculo se puede ejecutar de la

siguiente forma:

Tabla 19.

Tamafno de muestra con Microsoft Excel.

k= (Z"2) *p*q

Parédmetro Valor
Tamafio de la poblacion N 12,000
Nivel de confianza Z 1.96
Probabilidad de éxito p 50%
Probabilidad de fracaso q 50%
Margen de error e 5%
n=N*k /((e*2) *(N-1) +k) n= 372.27

Nota: Elaboracién Propia.

Como se observa en la Tabla 19, el tamafio de la muestra resultante de trabajar con el

programa Excel es de 373 personas.

La Salle México, Facultad de Negocios.



CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE 129

Valor de la muestra obtenido con la Calculadora Question Pro
La Calculadora Question Pro es una herramienta online complementaria que permite
procesar rapidamente los datos estadisticos recopilados de forma eficiente. Gracias a su interfaz

intuitiva, el calculo de muestra se puede ejecutar de la siguiente manera:

Gréafica 19.

Tamafo de muestra con Question Pro.

Calculadora de muestra

Mivel de confianza: @ ® 955 (O 99%
Margen de Error: @ |5 ‘
Poblacién: @ 12000 |

Calcular Muestra

Tamaro de Muestra: |“|

Fuente: Question Pro https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-
muestra.html?fbclid=IwWAR1OG1AxN7QvKCiTpmDUtPIUf2j4JZCEEHYSSSEhih46BezUOwWEqwk

thd1Q

En la Grafica 19 se observa que la calculadora Question Pro proporciona un tamafio de

muestra estimada de 373 personas. Finalmente, este es el numero recomendado de

participantes que representan fielmente a la poblacion.
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B. Encuesta Virtual

7.1.2 Prueba piloto

La prueba piloto del estudio actual evalu6 la comprension y las caracteristicas métricas
de la escala SERVPERF, una version adaptada del SERVQUAL, centrada en la percepcién de
la calidad del servicio (véase Anexo I).

La prueba piloto en el estudio actual incluyé a 44 clientes (11% de la muestra calculada)
gue cumplieron con los criterios de inclusion (véase Anexo C). Ademas, la prueba piloto del
presente estudio tiene una confiabilidad excelente, con un Alfa de Cronbach de 0.962 para el
total de dimensiones (véase Anexo D).

Mejias (2005a), académico e investigador de los servicios universitarios en la universidad
de Carabobo, sostiene que se realizan correcciones de redaccion con el objetivo de adaptar la

escala SERVQUAL a la poblacion estudiantil.

Los resultados del ensayo demostraron que la_escala SERVQUAL es valida para la

poblaciéon de la Ciudad de México. Esta conclusion se apoya en la validacion semantica y cultural

de la escala realizada por Calixto et al. (2011), quien analizé la escala en cuanto a dichos
aspectos, con pequefias sugerencias que fueron retomadas y probadas en su investigacion, en
donde se sefiala que no era necesario realizar otras modificaciones.

Debido a que la prueba piloto representa una fase exploratoria, en tanto la mediciéon que
se obtiene para conocer el grado de utilidad de dicha prueba, se implemento para determinar la

viabilidad del instrumento propuesto. Sin embargo, el presente andlisis tiene algunas limitaciones

relacionadas con la traduccion del instrumento original SERVPERF al espafol. Los resultados

en la confiabilidad de la prueba fueron aceptables, aunque se reconoce que una traduccién

simple puede no ser suficiente para garantizar la validez del modelo original.
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Por lo tanto, seria necesario llevar a cabo una exploracion mas profunda sobre la
traduccién del instrumento al espafiol, tal como sugiere Duque y Canas (2014), ya que esto
permitiria evaluar la validez de cada una de las preguntas y dimensiones del modelo en el idioma
espafiol. Ademas, favoreceria a estandarizar el instrumento y facilitar la comparacion de los

resultados de estudios similares.

Tabla 20.

Traduccion para el modelo SERVPERF.

ftem Version original en inglés Version propuesta en esparfiol
1 Up-to-date equipment Equipos actualizados o de tltima tecnologia
2 Physical facilities that are visually appealing Los aspectos fisicos (local, pagina web, etc.) son atractivos
visualmente
3 Employees that are well dressed and appear neat Los empleados estdn bien presentados y organizados
4 Physical facilities that appear to be in keeping with the type of service Los aspectos fisicos (local, pagina web, etc.) corresponden al servicio
provided prestado
5 When something is promised by a certain time, doing it Cuando le prometen algo en un tiempo determinado, se lo cumplen
6 When there is a problem, being sympathetic and reassuring Cuando existe un problema, son consecuentes y ayudan a su
solucién
7 Dependability Existe confianza
:d Providing service by the time promised Entregan el servicio en el tiempo prometido
9 Accurate record keeping Mantienen archives con informacién precisa
10 Telling the customer exactly when the service will be performed Le dicen al cliente exactamente cuando le prestaran el servicio
11 Receiving prompt service El servicio recibido es rapido
12 Employees who are always willing to help costumers Los empleados estan siempre dispuestos a ayudar al cliente
13 Employees who are not too busy to respond to customer request Los empleados no estan “muy ocupados” para responder a los
promptly requerimientos del cliente de manera rapida
14 Employees who are trustworthy Los empleados son dignos de confianza
15 The feeling that you are safe when conducting transactions with the ~ Me siento seguro al realizar transacciones con los empleados de esta
firm’s employees empresa
16 Employees who are polite Los empleados son amables
17 Adequate support from the firm so employees can do their job well La empresa apoya bien a sus empleados, luego estos pueden hacer
bien su trabajo
18 Individual attention Hay atencion individual
19 Employees who give you personal attention Los empleados dan una atencion personalizada
20 Employees who know what your needs are Los empleados conocen cudles son mis necesidades
21 A firm which has your best interests at heart La empresa se preocupa de corazén por mis intereses
22 Convenient operating hours Hay horas de atencién al publico adecuadas

Fuente. Duque y Canas (2014).

La Tabla 20 muestra la version original en inglés (columna izquierda) y la traduccion al

espafiol de Latinoameérica (columna derecha) del instrumento de medicion.
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C. Instrumentos de Recoleccion de Datos

7.1.3 Cuestionario en linea

El formulario utilizado para la encuesta a los clientes de una institucién publica de la
Ciudad de México fue creado con Microsoft Forms. Se gener6 un codigo QR alternativo para
facilitar su aplicacion en linea y permitir el acceso desde smartphones. El cuestionario en formato
Excel, incluyendo las preguntas y las respuestas, ha sido cargado en la plataforma Microsoft

OneDrive.

Gréfica 20.

Enlace al instrumento SERVPERF.

Encuesta de

servicios
administrativos

8 mar 2024

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente, en
una institucion publica, en la CDMX. .
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7.1.4 Prueba SERVPERF/NPS

En el siguiente apartado se describird el contenido de la encuesta de opinion aplicada,
asi también se muestran algunas preguntas del instrumento proporcionado a los encuestados.
Cabe mencionar que el instrumento emplea el término estudiante(s), si bien es correcto dicho

uso, para los fines que a este trabajo interesa, se considerara al estudiante como el cliente.

Seccién #1

Consentimiento Informado

Esta ficha de consentimiento esta disefiada para dar a los participantes de esta investigacién una
comprension de su naturaleza y su papel como encuestado(a). La investigacion actual estd siendo llevada
a cabo por el Ing. Sergio Navarrete Lagunas, quien pertenece a la Facultad de Negocios de la Universidad
La Salle en México. El objetivo de este estudio es conocer la Calidad del servicio y satisfaccion del cliente,
en una institucion publica en la CDMX. Si decide colaborar en este estudio, se le solicitard que complete
un cuestionario. Esto tomara alrededor de 5 minutos de su tiempo. Solo pueden participar los estudiantes
de lainstitucidn educativa a la que esta dirigida esta encuesta. La informacién recopilada sera confidencial
y se utilizard exclusivamente para esta investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran anénimas y

foliadas con un nimero de identificacion.
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Seccion #2 Preguntas sobre el Contexto Demografico.

i. Sexo:

a) Hombre

b) Mujer
i. Edad:

a) 15

b) 16

c) 17

d) 18
ii.  Turno:

a) Matutino

b) Vespertino
iv. ~ Semestre:

a) 1

b) 2

c) 3

d 4

e 5

f) 6
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V. Domicilio:
1. Ciudad de México
2. Estado de México

3. Foraneo.

Seccion #3 Preguntas sobre Calidad del Servicio (SERVPERF)

A continuacion, las preguntas de opcion multiple:

Dimension 1: Tangibilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
1. La Institucién cuenta con equipos de apariencia moderna y actualizados.
2. Las Instalaciones fisicas de la Institucion son visualmente atractivas.
3. El personal de la Institucion tiene apariencia limpia y alineada.

4. Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente atractivos.

Dimension 2: Confiabilidad
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
5. Cuando el personal de la Instituciéon promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
6. Cuando usted tiene un problema, la Institucion muestra interés en solucionarselo.
7. El personal de la Institucion realiza bien el servicio desde la primera vez.
8. El personal de la Institucion concluye el servicio en el tiempo prometido.

9. Las oficinas de la Institucion mantienen sus expedientes sin errores.
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Dimensién 3: Capacidad de respuesta
Disposicion y voluntad del personal de la institucion para ayudar al cliente y proporcionar
el servicio.
10. El personal de la Institucion le comunica cuando concluira el servicio prestado.
11. El personal de la Institucion le ofrece un servicio puntual.
12. El personal de la Institucion esta dispuesto a ayudarle.

13. El personal de la Institucién se encuentra disponible para atenderle.

Dimension 4: Seguridad
Conocimientos y atencidon mostrados por el personal de la Institucién y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza.
14. El comportamiento del personal de la Institucion le inspira confianza.
15. Usted se siente seguro en sus tramites realizados con la Institucion.
16. El personal de la Institucion es amable con usted.

17. El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

Dimension 5: Empatia

Cuidado y atencién individualizada ofrecida a los clientes.
18. El personal de la Institucion le da una atencién individualizada.
19. La Institucién tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus clientes.
20. La Institucion cuenta con personal que le ofrece una atencion personalizada.
21. El personal de la Institucion se preocupa por los intereses de sus clientes.

22. El personal de la Institucion comprende las necesidades de sus clientes.
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Seccidn #4 Preguntas sobre Satisfaccion del Cliente (NPS)

Dimension 1: Lealtad del cliente

iQueremos conocer tu opinién!

1. ¢Cudl es la probabilidad de que recomiendes a un amigo o familiar que asista a la
institucion educativa de la Ciudad de México en funcion de la calidad del servicio
que brinda?

En una escala de 1 a 10, el 1 equivale a “Nada probable” y el 10 equivale a “Muy probable”.

Se utilizan pictogramas ( )

Dimension 2: Fidelidad del cliente

iQueremos conocer td opinién!

2. ¢Como calificarias tu experiencia basandote en la calidad del servicio brindada
por la institucién educativa de la Ciudad de México?
En una escala de 1 a 10, el 1 equivale a “Mala” y el 10 equivale a “Excelente”. Se utilizan

pictogramas ()
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Seccidn #5 Preguntas sobre Contenido Textual

A continuacion, las preguntas de multiples respuestas:

a) Elige 5 cualidades que describan los aspectos sobresalientes de la institucion educativa

de la Ciudad de México. (Esta pregunta se relaciona con las fortalezas de la institucion

publica).

Tangibles:
o Limpieza
o Comodidad
o Tecnologia

o Apariencia del personal

Confiabilidad:
o Garantias
o Politicas de devoluciones

o Normas de servicio

Respuesta:
o Precisiéon
o Consistencia
o Puntualidad

o Cumplimiento de promesas
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Seguridad:
o Experiencia
o Competencia

o Credibilidad y confianza

Empatia:
o Atencién personalizada
o Comprension de las necesidades

o Disposicion a ayudar

Finalmente, la pregunta abierta "Otras cualidades...”

b) Elige 5 defectos, que describan los aspectos que la institucion educativa de la Ciudad de
México requiere mejorar. (Esta pregunta se relaciona con las debilidades de la institucion

publica).

Tangibles:
o Limpieza
o Comodidad
o Tecnologia

o Apariencia del personal
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Confiabilidad:
o Garantias
o Politicas de devoluciones

o Normas de servicio

Respuesta:
o Precision
o Consistencia
o Puntualidad

o Cumplimiento de promesas

Seguridad:
o Experiencia
o Competencia

o Credibilidad y confianza
Empatia:

o Atencién personalizada

o Comprension de las necesidades

o Disposicion a ayudar

Finalmente, la pregunta abierta "Otros defectos...”
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D. La Confiabilidad

Hernadndez y Mendoza (2018), por un lado, describen la validez como la medida en que
un instrumento evalla adecuadamente la variable que pretende medir. Por otro lado, estos
mismos autores sefialan que la confiabilidad de un instrumento de medicion es la consistencia

en los resultados al aplicarlo repetidamente al mismo sujeto u objeto.

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que mide la confiabilidad de una escala de

medicion, es decir, el grado en que los items que la componen son consistentes entre si (Quero,

2010).
Férmula para calcular el Alfa de Cronbach
2
k[,
& = J—=
K-1 S

e

Fuente: Gonzalez y Pazmifio (2015)

Donde:

K= El nUmero de items del instrumento

S?= Sumatoria de las varianzas de los ltems
S+?= Varianza de la suma de los items

a= Alfa de Cronbach
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Para mas informacion sobre este procedimiento de célculo véase Gonzélez y Pazmifio

(2015). Ahora bien, para interpretar el Alfa de Cronbach se puede utilizar la Figura 14.

Figura 14.

Rangos del Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach 7 Consistencia Interna
az09 Excelente
08=1a<09 Buena
0,7€0<0,8 Aceptable
0,6=<a<0,7 ' Cuestionable
055a<0,6 Pobre
a<0,5 Inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003).

En relacion con la confiabilidad del instrumento, esta mejora a medida que el coeficiente

Alfa de Cronbach se acerca al valor de 1.
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Para calcular el Alfa de Cronbach en la prueba piloto, se puede utilizar el método de las
varianzas de los items que conforman la escala SERVPERF, apoyandose en el software
Microsoft Excel.

Segun afirma Parasuraman et al. (1988), profesor indoamericano de marketing en la
Universidad de Miami que llevd a cabo su propio trabajo, los resultados de su andlisis de datos
de cuatro muestras independientes confirman la validez, la confiabilidad y la estructura factorial

de la escala SERVPERF.

7.1.5 Calculo del Alfade Cronbach

DATAtab es una nueva Web App para el andlisis estadistico de datos. El objetivo de esta
Web App es facilitar el camino a instituciones académicas, a estudiantes y a empresas hacia un
mundo orientado al manejo de informacién y hacer que el analisis de datos sea facilmente

comprensible y accesible.

Teniendo en cuenta el empleo de la herramienta DATAtab Calculadora estadistica en

linea, el valor del Alfa de Cronbach para la calidad del servicio en la prueba piloto del estudio

actual se puede calcular de la siguiente forma:
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Gréfica 21.

Alfa de Cronbach con Calculadora estadistica en linea.

Cronbach's Alpha &

Estadisticos de fiabilidad

Copiar § Configuracion €
Cronbach's Alpha MNumber of ltems

0.96 22

Fuente: DATAtab https://datatab.es/statistics-calculator/descriptive-statistics

La Grafica 21 muestra que el valor del Alfa de Cronbach resultante de trabajar con la

Calculadora estadistica en linea, para un nimero de 22 items, es de 0.96.
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Por otro lado, procesando los datos con el software estadistico Jamovi, el valor del Alfa
de Cronbach para la calidad del servicio en la prueba piloto se puede obtener de la siguiente

forma;

Tabla 21.

Alfa de Cronbach con el software estadistico Jamovi.

Analisis de Fiabilidad

Estadisticas de Fiahilidad de Escala
AlHa de Cronbach

eszcala 0.962

[3]

Nota: Elaboracién Propia.

La Tabla 21 muestra que el valor del Alfa de Cronbach resultante de trabajar con el

programa estadistico es de 0.962. Finalmente, el valor del Alfa de Cronbach fue de 0.962 (una

excelente consistencia interna, véase Figura 14).

Para mas informacion sobre Alfa de Cronbach en Jamovi véase Universitarias (2024).
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E. Anédlisis FODA

7.1.6 Contenido textual

A continuacion, se presentan algunas nubes de palabras elaboradas con el software
WordArt que muestran resultados de la seccidn de contenido textual. Estas nubes de palabras
versan sobre las cualidades y defectos de la institucion (aspectos internos), y pueden ser Utiles
para identificar temas demandantes y patrones de lenguaje en los comentarios. Ademas, esta
informacion se ha analizado y organizado para crear una Matriz FODA completa.

Los clientes expresaron alegria con los siguientes aspectos.

Figura 15.

Nube de fortalezas segun contenido textual.

Trar u ilidad
Congda Bmphtue
CIU-S1® Elxpc1 mnua

AC( esible umhk Orden

IM leelﬁtad“ﬁ"ém -

m Creatividad % Solidaridad Puntualidad T

Eﬁ( 1( ncia Comunidad
e arenciaeis
D onibilidad e 2o Conflanza C

SPR;L i Ar ‘J bl DlVQY"Slddd Mabl 1dad iheral

‘ ‘Comoefféad
Ld?;mtaAng g}@m COmpl”Ol’lSlOl’l
: erdde ( QI P Ampiente:
i 5 Sabil dad Objet ldad

S)
Aumnormd L

Lx elencia &

Nota: Elaboracién Propia.

La Figura 15 muestra una lista de etiquetas que representa las palabras mas recurrentes

en los comentarios relacionados con la pregunta abierta "Otras cualidades...”
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Estas nubes de palabras pueden ser una herramienta valiosa para complementar los
resultados del cuestionario NPS y proporcionar una perspectiva mas rica y detallada de las
experiencias de los participantes. Para mas informacion sobre la herramienta Nube de tags véase
Educacion 3 (2020).

Los clientes externaron disgusto de los siguientes aspectos.

Figura 16.

Nube de debilidades segun contenido textual.

ImustIm]m
~w L0lilica
Pt aten nOSDescmdo
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Ue bl]l(d( cion A ctitud ,Consiste

e ‘-DesordLn- Atencmnum
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Nota: Elaboracién Propia.

La Figura 16 muestra una lista de etiquetas que representa las palabras mas recurrentes

en los comentarios relacionados con la pregunta abierta "Otros defectos..."
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Aunque no se llevo a cabo un analisis de sentimiento en este estudio, la exploracion de
las respuestas abiertas nos ha permitido obtener una valiosa perspectiva de la dimensién

emocional de la experiencia del cliente. M4s alla de las valoraciones numéricas, el analisis textual

basico ha brindado acceso a las opiniones, emociones y actitudes que subyacen a la percepcion

del servicio (Parra, 2019).
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7.1.7 Matriz FODA

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

La Matriz FODA, una herramienta practica, objetiva y viable, es esencial para la
implementacion sistemética y continua de acciones de evaluacion para los efectos de diagndéstico

en organizaciones publicas y privadas.

Fortalezas

En el ndcleo de esta institucion, el personal calificado y experimentado destaca como la

base de la excelencia, combinando experiencia y competencia para liderar con precision. Las

instalaciones, modernas y acogedoras, van mas alla de ser simples espacios fisicos, siendo

refugios de confort que reflejan el cuidado y la calidad que caracteriza a esta institucion.

La buena relaciéon con el entorno social, basada en el cumplimiento normativo y la

interaccion comunitaria, fortalece los lazos con la comunidad, fomentando un ambiente de
armonia y colaboracion (Responsabilidad Social). Aungque no en el top 5 de fortalezas, el uso de

tecnologia avanzada es un pilar esencial de eficiencia y calidad que impulsa cada servicio hacia

la excelencia, abriendo camino a la innovacion y la satisfaccion del cliente.
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Debilidades

La ineficiencia en los procesos, evidenciada en la falta de higiene y puntualidad, afecta la

calidad del trabajo y de los servicios. La falta de recursos materiales, como la tecnologia obsoleta

y las instalaciones deterioradas, restringe la capacidad de ofrecer un entorno moderno y 6ptimo.

La comunicacién deficiente, relacionada con la falta de trato amable y efectivo hacia los

clientes, crea barreras que dificultan la satisfaccion y fidelizacién de estos. Aunque no en el top

5 de debilidades, la falta de compromiso del personal representa una debilidad latente que puede

impactar la cohesion y el rendimiento general de la institucion.
Abordar estas debilidades con determinacion y medidas correctivas es esencial para

convertir los desafios en oportunidades de crecimiento y mejora.

Las fortalezas y debilidades analizadas (aspectos internos) se identificaron en las

Gréficas 10 y 11, respectivamente. Ademas, la informaciéon sobre los factores externos, como

oportunidades y amenazas que influyen en las organizaciones, se obtuvo de la obra de Ponce

(2006) y se adapt6 al estudio actual.
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administrativos.

Figura 17.

Matriz FODA de la institucion.

PUNTOS POSITIVOS

PUNTOS NEGATIVOS

Fuente: Elaboracién propia de la adaptacion del ejemplo suministrado en CANVA DAFO

FACTORES INTERNOS

Fortalezas

1. Personal calificado y
experimentado.
2. Instalaciones

modernas y comodas.

3. Buena relacion con el
entorno social.

4.Uso de tecnologia
avanzada.

Debilidades

1. Ineficiencia en los
Procesos.

2.Falta de recursos
materiales.

8. Comunicacion
deficiente.

4. Falta de compromiso.

Oportunidades

1.Cambios en la gestion
organizacional.

2.Desarrollo de nuevos
productos.

3.Mayor demanda del
servicio.

4.Alianzas estratégicas.

La Figura 17 muestra la matriz FODA de la institucion segun la calidad de los servicios

MATRIZ FODA

Febrero de 2024

https://www.canva.com/es_es/graficos/plantillas/dafo/
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F. Diagrama de Pareto

7.1.8 Diagrama 80-20

Se empleo el Diagrama de Pareto, desarrollado por el ingeniero, sociélogo y economista
italiano Vilfredo Federico Pareto, para identificar las fallas en la institucion objeto de estudio. Este
diagrama permitié priorizar las incidencias mas relevantes, que representan el 80 % de los
problemas de la empresa. Para obtener mas informacion sobre esta herramienta, consultar la

obra de Velazquez (2018b).

Elementos que conforman el Diagrama de Pareto

a) Componentes por analizar: Son las distintas incidencias que se van a estudiar y
que se agrupan en categorias segun sus caracteristicas.

b) Frecuencia o impacto: Se refiere a la cantidad de veces que aparece cada
categoria o incidencia dentro del proceso o sistema.

c) Porcentaje acumulado: Representa el porcentaje total de la frecuencia de cada
categoria o incidencia, aumentando de forma gradual.

d) Curva de Pareto: Es una linea curva que muestra el porcentaje acumulado de la
frecuencia en relacion con el eje vertical derecho. Permite comparar la importancia
relativa de cada categoria o incidencia dentro del proceso o sistema.

e) Eje vertical izquierdo: Muestra la frecuencia o el impacto de cada categoria o
incidencia.

f) Eje horizontal: Presenta las categorias o incidencias que se estan analizando.
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Para lograr la construccion del diagrama, se recopilaron diversas incidencias presentadas

en el andlisis de contenido textual y se consideraron aspectos internos de la empresa (véase

Tabla 11 debilidades). Con estos datos, se cred la Tabla 22 que ayudé a identificar las fallas
mas significativas y su frecuencia en la empresa (Morocho, 2019).
La Tabla 22 muestra las categorias mas relevantes en cuanto a frecuencia de fallas e

impacto en la institucion.

Tabla 22.

Tabla de Pareto de la institucién.

#  Categorias Frecuencia Porcentaje Acumulado
1 Limpieza 653 17.2% 17.2%
2  Tecnologia 315 8.3% 25.5%
3 Atencion 284 7.5% 32.9%
4  Apariencia 265 7.0% 39.9%
5  Puntualidad 227 6.0% 45.9%
6  Confianza 226 5.9% 51.8%
7  Cumplimiento 217 5.7% 57.6%
8 Politicas 216 5.7% 63.2%
9 Normas 210 5.5% 68.8%
10 Comprension 210 5.5% 74.3%
11 Disposicion 196 5.2% 79.4%
12 Credibilidad 169 4.4% 83.9%
13 Comodidad 157 4.1% 88.0%
14 Garantias 126 3.3% 91.3%
15 Precision 111 2.9% 94.3%
16 Consistencia 111 2.9% 97.2%
17 Competencia 59 1.6% 98.7%
18 Experiencia 48 1.3% 100.0%
Total 3800 100%
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Nota: Fueron cinco categorias registradas por 760 participantes, lo que arrojo un total de 3800

resultados.

El diagrama 80-20 presenta la distribucién de las categorias segun su importancia relativa
(orden descendente y en columnas separadas), facilitando la identificaciébn de las areas mas
afectadas en la calidad del servicio (véase Gréfica 22). Esta informacion ha sido util para el disefio

del Diagrama de pescado (véase Anexo G).

Gréfica 22.

Diagrama de Pareto de la institucion.

Pareto de incidencias, Febrero de 2024

100%
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70%
60%
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B Frec — Acumulado

Nota: Elaboracién Propia.

Al enfocar los esfuerzos en las fallas de categoria A (las causas que generan el 80% de

las incidencias), la institucion puede reducir costos, mejorar la calidad y aumentar la satisfaccion

del cliente.
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Andlisis del diagrama 80-20

Segun la Gréfica 22, el diagrama de Pareto revela que la categoria de limpieza ocupa el
primer lugar en la lista de fallas. Le siguen tecnologia, atencién, apariencia y puntualidad. Estas
primeras 5 categorias representan el 45.9% acumulado de las quejas. Estos aspectos son muy

importantes para la satisfacciéon del cliente.

De acuerdo con Castellanos (2016), cuando no se garantizan las condiciones de
limpieza que salvaguarden la salud, se priva al cliente de las condiciones necesarias para
satisfacer sus necesidades bésicas, lo cual impacta negativamente en la percepcion de la

calidad del servicio brindado por la institucion.
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G. Diagrama de Ishikawa

7.1.9 Diagrama causa-efecto

Una vez identificados los problemas empresariales, en este caso relacionados con las

practicas de higiene, se procede a emplear técnicas de andlisis para identificar las causas

subyacentes.

Para ello, se utilizara el Diagrama de Pescado, también conocido como diagrama de

Ishikawa en honor a su creador, una figura influyente en el campo del control de calidad. Este

diagrama se encuentra representado en la Figura 18. Para obtener informacién adicional sobre

esta herramienta, consultar Narvaez (2023).

Uso del diagrama de Ishikawa.

a)

b)

d)

f)

Identificacibn de causas raiz: Ayuda a analizar problemas empresariales
visualizando todas las posibles causas, lo que facilita la identificacion de las
causas raiz.

Resolucion de problemas: Permite abordar y resolver problemas complejos al
visualizar graficamente las posibles causas.

Mejora de la calidad: Facilita la identificacion y resolucion de problemas de calidad,
reduciendo defectos y optimizando procesos.

Anadlisis de procesos: Ayuda a analizar y mejorar procesos comerciales al
visualizar las posibles causas de problemas.

Gestion de riesgos: Util para identificar causas de riesgos empresariales y tomar
medidas preventivas.

Planificacion estratégica: Permite comprender las causas potenciales que afectan

a los objetivos estratégicos, facilitando la toma de decisiones.
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g) Comunicaciéon y colaboracion: Facilita la comunicacion y colaboracion en la
identificacion y solucion de problemas.

h) Desarrollo de productos: Ayuda a identificar factores que podrian afectar la calidad
o rendimiento de un producto o servicio.

i) Evaluacion de clientes y mercado: Permite comprender las causas de la
insatisfaccién del cliente o pérdida de mercado.

j) Capacitacién y aprendizaje: Puede ser una herramienta de capacitacion para
equipos, ensefidndoles como analizar y abordar problemas de manera

sistematica.
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Figura 18.

Diagrama Ishikawa de la institucion.
Espina de pescado, Febrero de 2024

Maquinas para mantenimiento Mano de cbra .

Mantenimiento insuficiente Supervision de intendencia

Fallas mecanicas Falta de capacitacion

Equipo inadecuado Poca motivacion

Gestion de residuos Calidad deficiente

Practicas de

Proveedores inconvenientes
higiene

Carencia de planificacion

Atencion areas comunes Almacenamiento inadecuado

Métodos de aseo Materiales de limpieza

Fuente: Elaboracion propia de la adaptacion del ejemplo suministrado en CANVA

Ishikawa https://www.canva.com/es_mx/graficas/plantillas/diagramas-ishikawa/

Como se muestra en la Figura 18, se han categorizado las 4M (maquinas, mano de obra,

métodos y materiales).

Es fundamental visualizar las posibles causas raiz del problema de practicas de higiene

en la institucién publica mediante el uso del diagrama de pescado.
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Andlisis del diagrama de causa-efecto

Para fomentar una cultura de limpieza, se sugiere elaborar un plan de mejora continua
con un equipo multidisciplinario que incorpore practicas de higiene y optimizacién de procesos.
Este plan debe promover la participacion de todos los miembros de la organizacion y asegurar la

sostenibilidad a largo plazo, siendo respetuoso con el medio ambiente (Communications, 2023).

7.1.10 Metodologia OKR

La metodologia OKR (Objectives and Key Results), popularizada por John Doerr en su
libro Mide lo que importa, consiste en establecer objetivos claros y medibles junto con indicadores
clave de rendimiento (KPIs) para evaluar su progreso. Esta herramienta permite una vision
integral del rendimiento y facilita la realizacion de ajustes necesarios (Pando, 2022).

En este sentido, la implementacion de OKRs, Objetivos y Resultados Clave en espaiiol,

para la limpieza e higiene en una institucién publica, puede mejorar significativamente la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente. Para obtener una comprension mas profunda sobre la
implementacion de la metodologia OKR, se recomienda revisar el estudio detallado realizado por

Guzman (2021).

De esta manera, se puede reducir la tasa de quejas y optimizar procesos, tomando

medidas preventivas. Ademas, ayuda a comprender las causas de la insatisfaccion del cliente y

abordar problemas de manera sistematica en la organizacion.
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H. Matriz de Correlacion
Este apartado de la investigacion explora el uso de la Matriz de correlacion y el de Mapa
de calor, como herramientas fundamentales en el analisis de datos, abordando su importancia,

asi como los programas adecuados para su creacion y visualizacion (Zapater, 2022).

Por otro lado, procesando los datos con el software estadistico Jamovi, la Matriz de

correlacion para la calidad del servicio se puede visualizar de la siguiente forma:

Tabla 23.

Matriz de correlacion.
Matriz de Correlaciones
Correlacion Spearman

Matriz de Correlaciones

CALIDAD D1 D2 D3 D4 D5
CALIDAD —
D1 0.727 —
D2 0.865 0.608 —
D3 0.891 0.563 0.718 —
D4 0.892 0.540 0.712 0.785 —
D5 0.860 0.538 0.633 0.720 0.733 —

Nota: Elaboracién Propia.

De acuerdo con la Tabla 23, se observa que todas las dimensiones analizadas tienen un
efecto significativo y positivo en la calidad del servicio. Sin embargo, la tangibilidad (D1), que
tiene que ver con la percepcion de la limpieza, presentd un impacto ligeramente menor, con una
correlacion de 0.727, en comparacion con la capacidad de respuesta (D3) y la seguridad (D4),

las cuales obtuvieron coeficientes méas altos de 0.891 y 0.892, respectivamente.
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Para més informacién sobre Matriz de correlaciones en Jamovi véase, Advantage (2020).

7.1.11 Mapa de calor

En el andlisis exploratorio de datos orientado a la calidad de servicio, los mapas de calor
son una herramienta visual fundamental, ya que estos representan la version grafica de la matriz
de correlacion entre las diferentes dimensiones relacionadas con la calidad de servicio, como la

empatia, la confiabilidad y la tangibilidad.

Los mapas de calor utilizan colores para representar la fuerza y la direccion de la relacion
entre estas variables. Por ejemplo, un color mas intenso (calido) puede indicar una correlacion
positiva fuerte, lo que significa que cuando una variable aumenta, la otra también tiende a
aumentar. Por otro lado, un color mas claro (frio) puede indicar una correlaciéon negativa fuerte,

lo que implica que cuando una variable aumenta, la otra tiende a disminuir.

Al analizar un Mapa de calor, se pueden identificar facilmente patrones y relaciones
significativas entre las diferentes variables relacionadas con la calidad de servicio. Esta
informacién es primordial para comprender como mejorar la calidad de servicio y satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes (Al Planet, 2024).

Ademas, al procesar los datos con el programa Excel, se puede visualizar el Mapa de

calor para la calidad del servicio de la siguiente manera:
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Gréfica 23.

Mapa de calor.

Correlacion Spearman

-1 0 1

D5

D4

D3

D2

D1

CALIDAD

Nota: Las dimensiones D3 y D4 presentan un mayor impacto.

De acuerdo con la Grafica 23, en la fila correspondiente a la calidad en este mapa de
calor, se observa una correlacion alta y positiva entre las dimensiones evaluadas y la calidad
del servicio.

Lo que indica que a medida que la percepcién de estas dimensiones aumenta, también

lo hace la calidad del servicio ofrecido por la institucion publica.
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|. Base de Datos

En esta hoja de calculo se muestra la base de datos que contiene los resultados de la prueba piloto realizada entre el 4 y el

8 de diciembre de 2023. El ensayo con 44 registros se proceso en Microsoft Excel 365.

o
=

D2 D3 23 D5 NPS1
P5 P6 P7 PE P9 P10 Pl P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24

=2
IS
3
B

Hombre 15 afios Matutino Estado de México 8 8
Mujer 15 afios Matutino Ciudad de México 0 7
Mujer 15 afios Matutino Estado de México 9 8
Hombre > 3 18 afios Matutino Estado de Mexico B 10
Hombre 16 afios Matutino Estado de México B B
Mujer 15 afios Matutino Estado de México 9 B
Hombre 16 afios Matutino Estado de México 8 8
Mujer 15 afios Matutino Estado de México 8 8
Mujer 15 afios Matutino Estado de Mexico g 9
Mujer 15 afios Matutino Estado de Mexico 5 5
Mujer 15 afios Matutino Ciudad de México B B
Hombre 15 afios Matutino Estado de México 9 9
Hombre 14 afios Matutino Estado de México 9 9
Mujer 15 afios Matutino Ciudad de México 9 8
Hombre 15 afios Matutino Estado de Mexico 7 9
Mujer 15 afios Matutino Estado de Mexico 5 5
Mujer 15 afios Matutino Estado de México B B
Mujer 16 afios Matuting Foraneo 9 10
Mujer 15 afios Matutino Ciudad de Mé& 8 B
Mujer 16 afios Matutino Ciudad de México 5 3
Mujer 17 afios Matuting Ciudad de Mé: 77
Hombre 16 afios Matutino Ciudad de México 6 7
Mujer 16 afios Matutino Estado de México 6 &
Hombre 16 afios Matutino Estado de México 4 5
Mujer 16 afios Matutino Estado de México F
Mujer 16 afios Vespertino Estado de México 10 10

Ciudad de México
Estado de México
Ciudad de Mé&
Ciudad de México
Foraneo

Estado de México
Ciudad de México
Ciudad de México
Estado de México

Hombre 16 afios Vespertino
Hombre 16 afios Vesperting
Mujer 16 afios Vespertino
Mujer 16 afios Vesperting
Mujer 16 afios Vespertino
Mujer 17 afios Matutino
Hombre 17 afios Matutino
Hombre 17 afios Vesperting
Hombre 17 afios Matutino

W momom
N

WL W W U LT LT WL W L W LWL D LD LD L L0 R R R R e e R R e
BB W wma b W W ww bk bk Www Wk b Www WD Wb Wk kb ww b bwbhwb BB
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L R I Y e B R AT R ST, B S, B U PO TP T Sy TR TR Syt Ry}
L T e I R R R T e - T B R LR R T B ST BT B R TR SRy SRy T Rt}
L T T e I R S e e N R Y A T B R VU TR T T Sy TR 7t}
L O T I T S S T L T B SR SET T R ST R, R R e e T
T I R R Y R e L TR S T I R ST R, BT, BT, B S R T R Y A 3
T I LI B Y o A e T T A B AR TR T R ST, R, R T B TR S S TR TR TR T R S
L T O I T e R e O - BT T BT I Sp T R ST R S R e A
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L R e e R I 23 e N e L A ST BT, B R, I SR TE R TR TR S St}
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L R R I T e R T R S e e I LTI SRR SR SR S Sy TE R St}
T R T T B e e L T ST I T R T T BT, R T R T S T Y
T A o B T B e e R e e L. AR R T R ST, R S R e e Y
L T e T I e e e e L oA I I, B R, TP TE s S TR T TR St}
[ T O I T L O e e A Y L INT B R VU T, BT T Sy TR TR R St}

Hombre 17 afios Vespertino Ciudad de Mé& 10 10
Hombre > & 18 afios Vespertino Ciudad de México 7 8
Hombre > & 18 afios Matutino Estado de México 0 &8
Hombre 16 afios Vespertino Estado de Mexico 6 6
Hombre 17 afios Matutino Ciudad de México 9 9
Mujer 16 afios Matutino Estado de México 7 7
Mujer 17 afios Matutino Ciudad de México 6 &
Mujer 16 afios Vespertino Estado de México 9 8
Hombre 15 afios Vespertino Estado de Mexico g 7
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Problema general

Conocer cual es el nivel de
relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del
cliente, que ofrece una
institucion publica, en tanto
empresa u organizacion
administrativa, ubicada en la

Ciudad de México.

Objetivo general

Determinar el nivel de
relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del
cliente, que ofrece una
institucion publica encargada
de brindar servicios
universitarios en la Ciudad

de México.

Hipotesis general

La calidad del servicio
proporcionado por una
institucion publica tiene un
impacto significativo en la
satisfaccion del cliente,
manifestandose de manera
positiva. En consecuencia, a
medida que la calidad del
servicio mejora, también lo

hace la satisfaccion del cliente.

Investigacion:

» Descriptiva

» Correlacional

» No experimental
» Transversal

Manejo de datos:
» Técnica: encuesta.
» Instrumento:
cuestionario en
linea.
»  Andlisis inferencial:

software estadistico

Jamovi.

Unidad de estudio:

v

Clientes en una institucion
publica de la CDMX.
Poblacién: 12,000 individuos.
Muestra calculada: 373
individuos.

Muestreo tipo: aleatorio

estratificado.

Pruebas estadisticas:

v

Normalidad: Kolmogérov-
Smirnov.
Coeficiente de correlaciéon: Rho

de Spearman.
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

Problema especifico 1

Conocer cual es el nivel de
la calidad del servicio que
brinda una institucién
publica, segun la percepcion

de los clientes.

Objetivo especifico 1

Identificar el nivel de la
calidad del servicio que
brinda una institucion
publica, segln la percepcion

de los clientes.

Para ello se hara uso del
modelo estandarizado

SERVPERF.

Hipotesis especifica 1

Se espera que la calidad del
servicio percibida por los
clientes de una institucion
publica sea alta, lo que
contribuirad positivamente a su

satisfaccion.

\Variable independiente

Calidad del servicio (V1)
e Instrumento
SERVPERF
Escala 1-5
e Baremos
Bajo (22-51)
Regular (52-81)
Alto (82-110)
Dimensiones:
1. Elementos
tangibles.
2. Confiabilidad.

3. Capacidad de

respuesta.
4. Seguridad.
5. Empatia.

1)

2)

3)

4)

5)

Limpieza, comodidad,
tecnologia y apariencia del
personal. P01-P04
Garantias, politicas de
devoluciones, y normas de
servicio. P0O5-P09
Precisién, consistencia,
puntualidad y cumplimiento de
promesas. P10-P13
Confianza, experiencia,
competencia y credibilidad.
P14-P17

Atencion personalizada,
comprension de las
necesidades y disposicion a

ayudar. P18-P22
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Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 Hipotesis especifica 2 \Variable dependiente
Conocer cual es el grado de (Identificar el grado de Se plantea que la satisfaccion [Satisfaccion del cliente (V2)
satisfaccion de los clientes [satisfaccion de los clientes [de los clientes en una e Instrumento NPS
con la calidad del servicio, [con la calidad del servicio, [institucion publica sera alta, en Escala 1-10
en una institucién publica.  |en una institucion publica.  [correlacién con la calidad del e Baremos
servicio que se les proporciona. Detractor (1-6) 1) Recomendacion, NPS-1.
Se utilizara el medidor NPS Pasivo (7-8) 2) Experiencia, NPS-2.
para tal fin. Promotor (9-10)
Dimensiones:
1. Lealtad del cliente.
2. Fidelidad del
cliente.

Nota: El anexo J, que presenta la Matriz de consistencia, es un elemento fundamental en el protocolo de investigacion, ya
gue proporciona una vision clara y detallada de la coherencia interna del estudio. Esta matriz es una herramienta que permite verificar

la congruencia entre los objetivos, las preguntas de investigacion, los métodos utilizados y los resultados esperados (Carrasco, 2018).
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K. Microsoft Resumen
En la Figura 19 se muestra evidencia de la informacién recopilada durante la prueba real aplicada entre el 1 y el 20 de febrero

de 2024. Los 760 registros se respaldaron en OneDrive para el andlisis de resultados y la creacion de graficos.

Figura 19.

Prueba real (resumen Microsoft).

Encuesta de servicios administrativos

782 Respuestas 0633 Tiempo promedio para finalizar Cerrado Estado
— o - -
a Analiza y explora los resultados actualizados en Excel. !& Enci.lesta C.ie _serfwclos -administ..
SERGIO NAVARRETE LAGUNAS > Docu...

Resumen de resultados [} Ver resultados

1. ;Acepta participar voluntariamente en esta investigacion?

Mas detalles i Informacion
® 3 760
® no 22
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L. Tablero de Control
Un dashboard elaborado en Excel o Power Bl permite automatizar el analisis de los resultados del estudio actual, incluyendo
variables clave como sexo, edad, semestre, turno y domicilio de los clientes (véase Figura 20). Al presentar esta informacion de manera

visual e interactiva, un dashboard facilita la comprension rapida de los hallazgos clave (Parra, 2020b).

Figura 20.

Dashboard informe final.

Universidad

=\ LaSalle.

EDAD

59.26% 59.93% 69.62% 61.06%

B e B ——
61.47%
| | &l I SAuD CALIDAD

=== Bajo bajo
===regular

regular

.l alto

s 0,
S ety
6

4

DOMICILIO TURNO

E VESPERTINOS9.
CALIDAD CALIDAD CALIDAD

u bajo bajo bajo
¥ regular

malto m alto malto

21.43%

® regular M regular

MATUTINO9.

CIUDAD DE ESTADO DE FORANEO
MEXICO MEXICO
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