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RESUMEN

El objetivo de este trabajo consiste en analizar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de
los procesos en linea y fuera de linea de pre-registro y registro del examen general de egreso de la
licenciatura en una universidad publica de México. Con base en el diseflo de un cuestionario, los
resultados indican que la mayoria de los constructos relacionados con la medicién del servicio en
linea, tales como funcionamiento, calidad de la informacién, cumplimiento y lealtad, alcanzaron un
promedio alto de aprobacién. En contrapartida, existe un drea de oportunidad para mejorar las
caracteristicas del servicio en linea tales como disefio y seguridad, asi como fuera de linea tales como
contacto y capacidad de respuesta. Este trabajo pretende contribuir a la literatura ya existente
ofreciendo reflexiones practicas y tedricas sobre la gestién y medicién de la calidad y la satisfaccion
del cliente en una organizacién de servicio.
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ABSTRACT

The aim of this paper is to analyze the quality of service and customer satisfaction regarding the
online and offline pre-registration and registration process of the general exit exam at a public
university in Mexico. Based on the design of a survey, the results indicate that most of the constructs
related to the measurement of the online service, such as performance, information quality,
compliance and loyalty, reached a high approval rating. In contrast, there is an opportunity area to
improve the online service characteristics such as design and safety, as well as the offline service
such as contact and responsiveness. This work aims to contribute to the existing literature by offering
practical and theoretical reflections on the management and measurement of quality and customer
satisfaction in a service organization.
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INTRODUCCION

Como parte de la construccion del Plan Institucional de Desarrollo (PIDE, 2013), a finales de 2012
la Rectoria, coordinada por la Secretaria de Planeacién, propone un proceso participativo de la
comunidad universitaria orientado hacia la planeacién estratégica, con el fin de ser una guia objetiva
en el desarrollo de proyectos, programas y acciones para la toma de decisiones que propicien la
mejora continua y aseguren la calidad de las funciones de la Universidad Auténoma de San Luis
Potosi (UASLP). Para ello, actualmente la UASLP se encuentra en un proceso de recopilaciéon de
informacion del contexto interno y externo que inciden directamente en el nuevo entorno de la

educacion superior.

Especificamente en el apartado dedicado a la gestion universitaria segin la visién 2023 (PIDE, 2013),
las nuevas tendencias fomentan la importancia del uso intensivo de las tecnologias de la informacién
y de las comunicaciones (TIC) como fuente de competitividad en la realizacién de los procesos
administrativos, de los procesos simplificados y certificados con base en normas internacionales, de
un sistema de informacién y comunicacion eficiente, asi como de un conjunto de indicadores de

desempefio institucional.

A tenor de lo expuesto, uno de los objetivos de la Direccién Institucional de Gestion de Calidad
(DIGC) consiste en implementar y mantener el Sistema de Gestiéon de Calidad como parte de los
procesos administrativos de la UASLP, basados en los lineamientos institucionales y en la norma ISO
9001:2008, orientada hacia la satisfaccion del cliente y la mejora continua. Asi, uno de los procesos
relacionados con la orientacion hacia el cliente y la mejora del servicio se relaciona con el proceso

de inscripcion al Examen General de Egreso de la licenciatura (EGEL-CENEVAL).

La Universidad Auténoma de San Luis Potosi (UASLP), como institucién miembro de la Asamblea
General de Asociados y del Consejo Directivo del Centro Nacional de Evaluacién para la Educacién
Superior, A.C. (CENEVAL), es una de las sedes a nivel nacional de la aplicacién del Examen General
de Egreso de la Licenciatura (EGEL-CENEVAL). Conjuntamente con el CENEVAL, cada afio la
Universidad recibe sustentantes locales y fordneos, tanto de universidades publicas y privadas,
ademas de los egresados de las diferentes facultades de la misma Institucién que aplican este examen
con el fin de evaluar los conocimientos y las habilidades adquiridas durante la licenciatura y asi

iniciarse eficazmente en el ejercicio profesional.

La UASLP ha ofrecido el servicio de registro para la aplicacion del examen EGEL-CENEV AL desde
1996. Dicho registro se realizaba de forma tradicional, es decir, los interesados tenfan que presentarse

personalmente para llenar una serie de formularios y entregar la ficha de depésito de pago. Bajo este
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procedimiento, los usuarios de otros estados de la republica y municipios del estado potosino eran
obligados a presentarse en las oficinas de la Institucién, situacién que generaba inconvenientes de
horarios de oficina, fechas limite de entrega, gastos de transporte y hospedaje, entre otros. Bajo esta
premisa, por recomendaciones del CENEVAL y como prueba piloto, en el afio 2007 se cambié el
procedimiento de inscripcién manual hacia la modalidad de registro en linea por medio de la
utilizacién de las tecnologias de informacién y comunicacién. No obstante, dicho proceso quedé solo
como un intento de agilizar los tramites de registro retomando nuevamente el proceso de inscripcidn

manual.

Es hasta el segundo semestre de 2012, en las aplicaciones de agosto y de noviembre, que el
CENEVAL obliga a los usuarios a llevar a cabo el proceso de inscripcion en linea. Bajo esta nueva
modalidad, a la fecha se han realizado cuatro aplicaciones del EGEL, destacando un creciente niimero
de sustentantes internos y externos registrados y, por consiguiente, una mayor demanda de espacios

disponibles en cada facultad participante de la UASLP.

En este contexto surge la inquietud de estudiar y analizar la medicién de la calidad de los servicios
en linea y fuera de linea los cuales, aun experimentando el desarrollo constante de las TIC, no han
sido estudiados a profundidad en relacién con el desarrollo de los procesos y de cémo mejorarlos.
Esta investigacion pretende disefar y analizar los procesos de implementacion de herramientas que
permitan la medicién y la mejora de la calidad de un servicio virtual de una universidad ptblica

mexicana.

Actualmente, tanto el pre-registro como el registro se realizan de forma virtual, situacién que ha
incrementado el nimero de sustentantes inscritos como consecuencia del ahorro en tiempo, traslado
y costos pero que, al mismo tiempo, ha originado nuevos desafios al ofrecer un servicio en linea que

necesita ser controlado y medido para su mejora continua.

El procesar de forma incorrecta tanto el pre-registro como el registro del EGEL-CENEVAL implica
para el sustentante la posibilidad de perder la oportunidad de presentar su examen en la fecha elegida,
lo cual a su vez puede resultar en la postergacién de su titulacién, en el aumento de costos por el
cambio de sede a una mds lejana y en el registro de datos estadisticos incompletos por parte de las
entidades académicas participantes. Asimismo, un desarrollo deficiente de las actividades de estos
procesos se traduce en duplicidad de tareas, asi como en retrasos y trdmites tediosos de devolucion

de pagos, entre otros.
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Asi, el objetivo de este trabajo consiste en analizar los servicios en linea y fuera de linea del proceso
de pre-registro y registro del EGEL-CENEVAL que ofrece la UASLP como sede a nivel nacional,

durante el periodo escolar 2013 con el fin de medir y mejorar la calidad en el servicio.

El trabajo estd estructurado como sigue. La seccién 2 introduce el tema de la calidad, la satisfaccién
del cliente y la tecnologia como factores de competitividad. En la seccidn 3 se propone la metodologia
del disefio de la investigacion. Posteriormente, la seccidon 4 recoge el andlisis y la discusion de los
resultados, para finalizar con las conclusiones, limitaciones y futuras lineas de investigacion en la

Seccion 5.

LA CALIDAD, LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA TECNOLOGIA COMO
FACTORES DE COMPETITIVIDAD

La competitividad es un concepto multidimensional, cuyas fuentes pueden ser clasificadas como
activos, desempefios y procesos y cuya combinacién supone la generacién de beneficios econémicos
(Ambastha & Momaya, 2004). Ambastha y Momaya (2004) consideran la marca, la reputacion, la
cultura, los sistemas, los recursos humanos y la tecnologia como activos; la estrategia, la calidad, las
innovaciones, la flexibilidad, la adaptacidn, el poder de persuasion, las aplicaciones de tecnologia de
informacion, el manejo de relaciones publicas, el disefio de talentos, la mercadotecnia y la produccién
como procesos; mientras que la creacién de valor, la satisfaccidn del cliente, la participacion en el
mercado, la productividad, el desarrollo de nuevos productos, la variedad, el precio, el costo y la
rentabilidad son factores incluidos en el desempefio. Asi, con base en el presente trabajo se destaca
la combinacién de la tecnologia (activo), la calidad (proceso) y la satisfaccion del cliente (desempeiio)
como inductores de la competitividad; en otras palabras, los procesos llevados a cabo con calidad por
medio del uso de la tecnologia repercutiran en una mayor satisfaccion del cliente y, por ende, en una

mayor generacion de riqueza para las empresas.

Hunt (1977) define la satisfaccion del consumidor como el caricter favorable de la evaluacién
subjetiva del individuo, incluyendo experiencias durante la compra o utilizacién del producto. En esta
misma linea, Oliver (1997) sefiala que la satisfaccion es la valoracion del consumidor de una
caracteristica de un bien o servicio, el cual proporciona un resultado por debajo o por encima de lo
esperado. Por su parte, Al-Dweeri (2011, p. 65) define la satisfaccién del cliente como la
"autocomplacencia por parte del cliente, como resultado del éxito de la empresa al complacer los

deseos y las necesidades del consumidor".
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Para Horovitz (1991), el grado de satisfaccion o insatisfaccion dependerd de la experiencia del usuario
en relacion con una gama de factores, tales como la disponibilidad, el ambiente, la actitud del
personal, los otros clientes, la rapidez y precision de las respuestas, la tolerancia, la atencién
personalizada y la apariencia fisica del lugar y del personal, entre otros. La norma ISO
9000:2000 (International Organization for Standardization, ISO, 2000) sefiala que la satisfaccion del
cliente depende de su percepcion en relacion al grado al cual se han cumplido con los requisitos del
cliente. Asimismo, establece que la calidad es el conjunto de caracteristicas que cumple con los
requisitos establecidos, en este caso, por el mismo cliente. Por tanto, la satisfaccién de los clientes

depende, en gran medida, de los atributos de calidad derivados del producto o servicio.

La calidad de un producto o servicio usualmente se expresa como una funcién de las expectativas de
los clientes de dicho producto o servicio (Subramanian, Gunasekaran, Yu, Cheng & Ning, 2014).
Debido a la subjetividad del concepto (Al-Dweeri, 2011; Uribe, 2011), no existe una definicién
universalmente reconocida de la calidad. En términos generales, para Zeithaml (1988), Tuchman
(1980) y Lloréns (1996) la calidad es una acepcién del término excelencia. Entre los componentes
del concepto excelencia se pueden encontrar los siguientes: (1) el cliente es el que manda; (2) el
entorno es cambiante, por lo tanto, el cambio es natural en las empresas; (3) la gestién de datos
permite que los indicadores sefialen oportunidades de mejora; y (4) toda la organizacién busca

satisfacer a los clientes (European Foundation for Quality Management, 2013).

Juran (1990) y Crosby (1987) definen a la calidad, como una conformidad, es decir, como la ausencia
de defectos y la interaccién de multiples elementos requeridos para satisfacer las necesidades del
cliente, tales como rendimiento, estética, fiabilidad, respuesta del servicio, entre otros. Mientras que
para Uribe (2011, p. 45), la mejora continua “es una repeticion indefinida, es aceptar que las cosas se
pueden hacer mejor hoy que ayer, y que mafana podran realizarse mejor de lo que hoy se han hecho”,
Michelena y Cabrera (2011) determinaron que la calidad es un factor estratégico y fuente de ventaja
competitiva que requiere del esfuerzo colectivo de todos los miembros de la organizacién. Existen
dos dimensiones para el estudio de la calidad (Al-Dweeri, 2011; Torres, 2008): la calidad objetiva, la
cual mide los estdndares de excelencia en relacion a los aspectos técnicos; y la calidad subjetiva, que

atiende las percepciones esperadas y percibidas de los clientes.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) definen la calidad del servicio como el grado de discrepancia
entre las percepciones y las expectativas del cliente. Cuando el servicio se ofrece con calidad, se
consolidan excelentes relaciones con el cliente y se obtiene lealtad y fidelidad (Santamaria y Parra,
2011). Ast, la calidad en el servicio se mide no solo de forma cualitativa por medio de la atencién al
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cliente y la calidez de trato, sino también de forma cuantitativa, como el tiempo de espera y el tiempo

de atencion.

Especificamente en el caso de la calidad de los servicios electrénicos o en linea, si bien Al-Dweeri y
Padilla (2012) sefialan que no existe todavia un acuerdo undnime sobre el concepto de calidad
electrénica, existen estudios que se centran en la calidad de los sitios de internet. Loiacono, Watson
y Goodhue, (2002) y Fassnacht y Koese (2006), definen la calidad de los servicios en linea como el
grado en que un servicio electrénico es capaz de cumplir con eficacia y eficiencia las necesidades de
los clientes. Para Al-Dweeri y Padilla-Meléndez (2012), la calidad en servicios virtuales depende de
estrategias que las diferencien, basdndose en servicios innovadores y en nuevas formas de relacion
con los clientes, y ofreciendo servicios de alto valor afiadido y una adecuada integracion entre las

operaciones en linea y fuera de linea.
ESTUDIO EMPIRICO
Metodologia de la investigacion

Existen diferentes métodos, técnicas e instrumentos que pueden servir como base para la construccién
de una investigacion. En el presente trabajo se eligié una metodologia cuantitativa por medio de la

1470 o ) )
aplicacién de un cuestionario.

Disefio del cuestionario
Preguntas de estudio
Esta investigacion pretende responder las siguientes preguntas de estudio:

1) ;Cbémo se desarrolla la situacién actual del proceso de pre-registro y registro de sustentantes

del examen general de egreso de la licenciatura?

2) (Qué tipo de disefio de instrumento permite obtener una retroalimentacion que permita

evaluar la satisfaccion del cliente?

RED INTERNACIONAL DE
INVESTIGADORES EN
: =




Objetivos y proposiciones del estudio

El objetivo del estudio consiste en disefiar un instrumento que permita obtener una retroalimentacién
orientada hacia la medicién de la satisfaccion del cliente a través del servicio en linea y fuera de linea,

promoviendo la mejora continua.

De estos objetivos de estudio se desprenden algunas suposiciones:

o Eldisefio e implementacién de un sistema de calidad relacionado con el pre-registro y registro
en linea del examen EGEL-CENEVAL permitird disminuir significativamente las quejas,

dudas o problemas que surgen por parte de los sustentantes externos durante el servicio virtual.

e El disefio y la aplicacién de un instrumento de satisfaccién del cliente incrementard la
demanda de este servicio por parte de los sustentantes externos, al obtener un mayor indice de

calidad del servicio via internet.

Criterios para interpretar los resultados, tipo de disefio de caso de estudio

De acuerdo con Morales (2012, p.2), “la muestra, cualquiera que sea su magnitud, debe ser
representativa de la poblacion a la que se van a extrapolar los resultados...los limites o caracteristicas
de la poblacion los determina y define el que investiga”. Para extrapolar los resultados a la poblacion
representada por una muestra, es importante considerar dos aspectos: el tipo de muestra y el nimero

de sujetos (Morales, 2012).

Como sugiere Morales (2012), cuando la poblacidn es muy pequeia y el error tolerado muy pequefio
se debe tomar practicamente toda o casi toda la poblacién como muestra. Por lo anterior, se decidié
aplicar la encuesta a la poblacion total de sustentantes pre-registrados para el examen EGEL-

CENEVAL.

Los sustentantes externos e internos cuentan con cuatro oportunidades al afio para presentar el examen
EGEL-CENEVAL. Para la seleccién de la fecha de aplicacion objetivo, en primer lugar se realizé
una prueba piloto con sustentantes inscritos en los meses de marzo y mayo de 2013 respectivamente,
teniendo una respuesta de 41 individuos. Una vez concluida la etapa de prueba, se decidié utilizar el
instrumento probado y validado en la aplicacién de agosto de 2013, con un total de 90 sustentantes.
Cabe mencionar que por cuestiones de recursos, tiempo y metodologia, para cuando se concluy6 este
proyecto de estudio ya habia transcurrido otra fecha de aplicacion del examen, es decir, noviembre

de 2013. En este sentido, para poner en evidencia una de las suposiciones planteadas del estudio, el
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aumento considerable en la demanda de sustentantes externos debido a las mejoras realizadas
simultdneamente durante el proyecto fue positiva, ya que en la aplicacién de noviembre de 2013 se
pre-inscribieron en la UASLP un total de 173 sustentantes, en comparacién con los 90 estudiantes
externos que aplicaron en agosto, es decir, aproximadamente el doble de alumnos. Por tanto, la

muestra final fue de 90 sustentantes externos.

Preparacion y recoleccion de datos

Operacionalizacion de las variables

Como base para la recolecciéon de datos se utilizé la técnica del cuestionario. Dicho cuestionario

estructurd y distribuy6 de la siguiente manera:

e Seccidn 1, seis preguntas demograficas obligatorias.

e Seccidn 2, doce reactivos del servicio virtual (en linea) obligatorios.

e Seccién 3, una pregunta condicional y cuatro reactivos del servicio extraordinario o
tratamiento especial (fuera de linea) obligatorios.

1472
La Tabla 1 presenta los items y las variables de cada seccién considerada en el estudio.

Tabla 1. Primera seccién de la encuesta relacionada con los datos demograficos

ftem (datos demograficos) Tipo de variable

Género Cualitativa e independiente
Edad Cuantitativa e independiente
Estado civil Cualitativa e independiente
Situacion escolar Cualitativa e independiente
Universidad de procedencia Cualitativa e independiente
Examen a presentar Cualitativa e independiente

La escala de Likert es una medicion con cinco categorias de respuesta que indica el grado de acuerdo
o desacuerdo de cada una de las afirmaciones contenidas en el cuestionario. Dicha escala se aplicé
tanto en la seccién dos (midiendo seis constructos con sus doce dimensiones respectivas), asi como

en la seccion tres (evaluando dos constructos y sus cuatro dimensiones) (Tabla 2).

Tabla 2. Constructos del servicio en linea y fuera de linea (segunda y tercera seccidn de la encuesta)
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Constructos Dimension Afirmacion-item Referencias
servicio en (tipo de (autores)
linea / fuera variable,
de linea cualitativa
dependiente)
Disefio (en ImagColor Las imdgenes y colores de la pagina Gomes y de Faria
""" linea) web son atractivas visualmente (2012), Vazquez-
Casielles et al. (2009),
Viera (2007).
TextoMenu El texto y ments de la pdgina Web Gomes y de Faria
estan bien organizados (2012), Vazquez-
Casielles et al. (2009),
Viera (2007)
Funcionamient DispAcceb Pude acceder facilmente a la pagina Viazquez-Casielles et al.
o (en linea) web en cualquier momento (hora y (2009), Viera (2007)
dia)
Rapidez Los links y mend de la pagina web Gomes y de Faria
cargan rapidamente (2012), Viera (2007)
Calidad de la InfRelevante La informacién presentada en el sitio Viazquez-Casielles et al.
informacion web es relevante (2009), Viera (2007).
(en linea)
InfClara La informacion presentada en el sitio Gomes y de Faria
web es clara (facil de entender) (2012), Vazquez-
Casielles et al. (2009),
Viera (2007)
Seguridad/ CorreoConfiable Estoy seguro que al mandar mis datos Al-Dweeri (2011),
Privacidad personales (nombre, universidad, Gomes y de Faria
(grado de teléfonos, correos electronicos) al (2012), Rebolloso et al.
confiabilidad correo electrénico que ofrece la (2004), Vazquez-
en la propia pagina web, su funcionamiento Casielles et al. (2009),
transaccion de es totalmente confiable (libre de Viera (2007).
datos) (en amenazas de hackers)
linea) AdorConfiable Esta garantizado el tratamiento Al-Dweeri (2011),
confidencial de mis datos personales Gomes y de Faria
por parte de los administradores del (2012), Vazquez-
servicio virtual Casielles et al. (2009),
Viera (2007).
Cumplimiento TiempoRespuest El tiempo de respuesta del servicio Al-Dweeri (2011),
(en linea) a virtual fue el adecuado Garcia-Mestanza
(2008), Rebolloso et al.
(2004),
InstCorrectas Al recibir via correo electrénico las Al-Dweeri (2011),
instrucciones para el examen Rebolloso et al. (2004).
(matricula, sede, hora y fecha, etc.),
todas fueron las correctas
Lealtad (en Eleccion Volveria a elegir este servicio virtual Al-Dweeri (2011)
linea) que ofrece la pagina Web de la
UASLP, en caso de necesitarlo
Recomendacién Recomendaria a otros estudiantes este Al-Dweeri (2011)
servicio virtual que ofrece la pagina
web de la UASLP
Contacto FacilCom Me fue facil comunicarme con los Vazquez-Casielles et
(fuera de responsables del servicio virtual al.(2009)
linea)
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Constructos Dimension Afirmacion-item Referencias
servicio en (tipo de (autores)
linea / fuera variable,
de linea cualitativa
dependiente)
CanalCom Los canales de comunicacién Viazquez-Casielles et al.
complementarios (entrevista o cita en (2009)
las oficinas y/o teléfonos) fueron los
adecuados
Capacidad AtenciénPers Me respondieron y asesoraron de Garcia-Mestanza
de respuesta manera personalizada (2008), Osorio et al.
(fuera de (2010), Rebolloso et al.
linea) (2004), Viera (2007).
Solucién Se llegé a una solucién oportuna y Al-Dweeri (2011),

razonable para m{

Garcia-Mestanza (2008)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores referenciados y los modelos que utilizaron: SERVQUAL,
SERVPERF, e-SERVQUAL, E-S-QUAL y E-Resc-QUAL.

Confiabilidad y validez

Hernandez et al. (2006) definen la confiabilidad de un instrumento de medicién como el grado en que

su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales. En este mismo sentido,

dichos autores definen la validez de un instrumento de medicién como el grado en que realmente

mide la variable que pretende evaluar.

En este estudio se realiz6 una prueba piloto a una muestra de tipo intencional, seleccionando

participantes con caracteristicas semejantes pero que aplicaron el examen en fechas anteriores (8 de

marzo y 17 de mayo de 2013). Asi, de 100 encuestas virtuales enviadas a través del programa

SurveyMonkey, se recibieron 41 contestadas. Cabe sefialar que al final se excluy6 una de las encuestas

por falta de informacion.

Para medir y afinar el instrumento, se llevaron a cabo las siguientes técnicas:

a) Validez de constructo: la teoria que mide el instrumento es la calidad y el nivel de

satisfaccidn del servicio virtual ofrecido.

b) Validez de expertos: el instrumento se puso a juicio de un experto analista estadistico y

asesor de investigacion social.

c¢) Confiabilidad: se utilizé la técnica de Alpha de Cronbach (consistencia interna de una

prueba) a través del paquete estadistico SPSS 21 (Statistical Product and Social Science), la

cual supone que los items estan correlacionados positivamente unos con otros, midiendo en

cierto grado una entidad en comun. A partir de dicha prueba, el coeficiente puede tomar
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valores entre 0 y 1, donde cero significa nula confiabilidad y uno representa total
confiabilidad. Para Malhotra (2004) un valor menor a 0.6 indica confiabilidad de

consistencia interna insatisfactoria.

De los 12 reactivos propuestos en la prueba piloto, se obtuvo un indice de Cronbach de 0.888,
aceptable para este tipo de encuestas. Para los siguientes cuatro reactivos, se presentan distintos
estadisticos en caso de tratamientos extraordinarios (que miden el servicio fuera de linea), es decir,
el servicio que se ofrece para atender encuentros no rutinarios que derivan de un servicio en linea.
Asi, se muestra que dichos reactivos estdn dentro de la escala aceptable de Cronbach al obtener un

0.699.

Existen 2 items (asesoria personalizada y solucion oportuna y razonable) que estin por debajo de la
escala de Cronbach (menor a 0.6). No obstante, se considera que dicho resultado pudo haberse
afectado debido a que pocas personas solicitaron ser atendidas fuera de linea (seis personas
contestaron esta parte de la encuesta). Por tanto, seria conveniente comparar mas adelante con los

resultados obtenidos con una muestra mas amplia de la encuesta definitiva.

Evaluacion de la fiabilidad del instrumento

Considerando que el instrumento aplicado en la prueba piloto a los sustentantes externos tanto en
servicio virtual como en atencién fuera de linea resultaron con indices de Cronbach aceptables (0.888
y 0.699 respectivamente), se aplicé nuevamente la encuesta virtual a la muestra definitiva de 90
sustentantes externos, de los cuales solo diez fueron remitidos via el servicio extraordinario (no
rutinario). Una vez mds se confirma la confiabilidad del instrumento al obtener indicadores de
Cronbach de 0.929 y 0.928 respectivamente, todavia mds altos que en la prueba piloto. Asimismo, se
observa que no fue necesario modificar o eliminar alguno de los items (elementos) que conforman la
encuesta, al obtener altos niveles del alfa de Cronbach en cada uno de ellos. La encuesta definitiva
aplicada a los 90 sustentantes de la poblacidn presenta un promedio de alfa de Cronbach superior al

de la prueba piloto, al obtener 0.929.

Por otra parte, de las 90 personas encuestadas via virtual, solo diez tuvieron que ser canalizadas a la
seccion de la encuesta del servicio fuera de linea, obteniendo asi un indice superior al de la prueba

piloto, es decir, pasando de un promedio de 0.699 a 0.928.
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RESULTADOS Y DISCUSION
Seccion 1. Andlisis de datos demogrdficos

Un perfil demogréfico de una encuesta facilita realizar segmentaciones para estudiar las interacciones
de diferentes variables o items, es decir, facilita andlisis mds especificos y detallados partiendo de
ciertos criterios o variables y sus combinaciones. Arriba del 55% de los alumnos encuestados son del
género femenino mientras que el 45% son del género masculino. En relacién con el rango de edades
de los sustentantes, se observa que el 70% de ellos resulté ser mayor a 20 afios y menor a 26 afios,
seguido de un 18.9 % de entre 26 afios a menos de 31 afios. Con respecto al estado civil de los
sustentantes, se observa que mds del 76% de ellos son solteros mientras que alrededor del 16% estan

casados.

El rubro de situacion escolar del sustentante muestra que la mayoria de los alumnos que presentan el
EGEL son recién egresados de sus universidades (alrededor del 95%) mientras que menos del 5%
estdn cursando el dltimo semestre de la carrera. Los resultados indican que la mayoria de los
sustentantes provienen de la capital del estado de San Luis Potosi y de sus respectivos municipios
(86.7% de sustentantes atendidos) mientras que solo el 13.3% proceden de universidades de otros

estados de la Republica Mexicana.

Asimismo, de un total de 19 tipos de exdmenes clasificados por tipo de carrera aplicados en agosto
de 2013, sobresalen cuatro de ellos en relacién con la demanda: en primer lugar Administracién con
un 15.6%, y en segundo lugar se encuentran nivelados Derecho, Ingenierfa en Mecatrénica e

Ingenieria Industrial con un 13.3%.
Seccion 2: Andlisis de constructos del servicio en linea

Alrededor del 50% de los sustantantes estd de acuerdo con el disefio de la pagina web en cuanto a
cada una de sus dimensiones (imdgenes y colores, texto y menus) mientras que el 20% esta totalmente
de acuerdo. En contrapartida, alrededor del 20 y 10% se mostro renuente y expresé indiferencia (ni
de acuerdo, ni en desacuerdo). También, mas del 50% de los sustentantes externos expreso estar de
acuerdo con ambas dimensiones del constructo funcionamiento (acceso facil a la pagina web y
velocidad de carga de los vinculos y menus) , asi como mds del 30% esta fotalmente de acuerdo con
dichas dimensiones. El porcentaje de los sustentantes que se mostraron en desacuerdo y totalmente

en desacuerdo oscila entre el 3 y el 5% respectivamente.
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En relacién con la calidad de la informacién del servicio en linea, entre el 55 y el 60% de los
sustentantes estd de acuerdo con dicho constructo, seguido por alrededor del 25% que se muestra
totalmente de acuerdo con ambas dimensiones (informacién relevante e informacién entendible). En
contraste, menos del 5% de los sustentantes se muestran inconformes con el servicio (en desacuerdo

o totalmente en desacuerdo).

Entre el 51 y el 59% de los sustentantes estidn de acuerdo tanto con el funcionamiento confiable del
correo electrénico que ofrece la pdgina web, como del tratamiento confidencial de los datos
personales. En esta misma linea, alrededor del 22% de los sustentantes manifiestan sentirse

totalmente de acuerdo en ambas dimensiones del constructo seguridad/privacidad.

Por su parte, mas del 50% de los encuestados sefala estar de acuerdo con el tiempo de respuesta y
con la correcta recepcion de las instrucciones para el examen. También resulta relevante el hecho de
que entre el 35 al 41 % de los sustentantes estin fotalmente de acuerdo con el constructo de
cumplimiento del servicio. En conjunto, entre el 85 y el 91% de los sustentantes se muestran

satisfechos con el tiempo y la forma en que se les ofrece el servicio.

De forma similar al constructo de cumplimiento, el constructo lealtad presenta resultados positivos.
Mis del 50% seiial6 estar de acuerdo en que elegiria de nuevo y recomendaria a otros sustentantes el
servicio virtual ofrecido. Asimismo, mds del 30% de los sustentantes puntualizaron sentirse
totalmente de acuerdo con el constructo de lealtad del servicio en linea. Cabe mencionar que este
constructo también resulta determinante para la medicién de la calidad y la satisfaccién del servicio

en linea.

Para finalizar con esta seccion, la Tabla 3 muestra la comparacién entre los seis constructos que
componen el servicio en linea. Se observa que los dos constructos con medias por debajo de la escala
4 de Likert (de acuerdo) son Disefio y Seguridad/Privacidad, mientras que los dos constructos con

promedios mds altos en la misma escala son Cumplimiento y Lealtad.

Tabla 3. Media por constructo del servicio en linea

Estadisticos descriptivos
Constructo Minimo Maximo Media Escala Likert

Disefio 1 5 3.89

Redondeando todos los
Funcionamiento 1 5 4.11 constructos a 4, resulta en

Calidad de la Informacién 1 5 4.02 un estimado
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Estadisticos descriptivos

Constructo Minimo Maximo Media Escala Likert
Seguridad/Privacidad 1 5 3.93 DE ACUERDO con la
escala de Likert
Cumplimiento 2 5 4.26
Lealtad 2 5 4.18

Seccion 3: Andlisis de constructos del servicio fuera de linea

Con el fin de describir la interaccién que existe entre los items universidad de procedencia, rango de
edades de los sustentantes y tipo de examen a presentar y la pregunta obligatoria ;algiin problema
con el servicio virtual ofrecido?, se construyeron las siguientes tablas de contingencia. La Tabla 4
muestra que los sustentantes que tuvieron algtin problema con el servicio virtual fueron de la capital

del estado.

Tabla 4. Problemas con el servicio virtual ofrecido por género

Universidad de procedencia del Problema con Total
sustentante el servicio
virtual
ofrecido
st NO

De la capital del estado 10 49 59
De un municipio del estado 0 19 19
De otro estado de la Republica 0 12 12
Total 10 80 90

De las 19 carreras que se demandaron para la aplicacién del examen en agosto de 2013, solo en seis
tipos de exdmenes se concentrd algin problema del servicio en linea. Dichas carreras son: Trabajo
Social, Comercio/Negocios Internacionales, Ingenieria Industrial, Ciencias de la Comunicacidn,

Derecho e Ingenieria en Mecatrénica.

En relacién con la dimensién que expresa la facilidad para comunicarse con los responsables del
servicio muestra que el 50% de los sustentantes estd totalmente de acuerdo, el 20% esta de acuerdo
y el 20% estd en desacuerdo. Por otro lado, el 40% de los sustentantes estd de acuerdo con la
dimensién sobre los canales de comunicacion alternativos establecidos de forma adecuada, el 20%

estd totalmente de acuerdo, mientras que el 20% esta en desacuerdo.
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Por ultimo, la Tabla 5 presenta las puntuaciones promedio de ambos constructos (contacto y
capacidad de respuesta) menores a 4 en la escala de Likert (de acuerdo), en relacién con la atencién

extraordinaria fuera de linea.

Tabla 5. Media por Constructo del servicio fuera de linea

Estadisticos descriptivos

Constructo Minimo Maximo Media Escala Likert

Contacto 1 5 3.60 Redondeando ambos constructos a 4,
resulta en un estimado

Capacidad de respuesta 1 5 375 DE ACUERDO con la escala de Likert

CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

A continuacién se exponen las conclusiones generales de este trabajo. En este estudio se
establecieron los constructos y las dimensiones acordes al tipo de servicio en linea que se ofrece, con
base en modelos probados por otros autores. A partir del desarrollo de un instrumento validado y
fiable, los resultados indican que la mayoria de los constructos relacionados con la medicién de la
calidad del servicio en linea (funcionamiento, calidad de la informacion, cumplimiento y lealtad)

rebasaron un promedio que ronda la escala 4 de Likert (de acuerdo).

Se recomienda que ciertos constructos, tales como Diserio y Seguridad/Privacidad (del servicio en
linea), Contacto y Capacidad de Respuesta (del servicio fuera de linea), busquen alcanzar el nivel 4
de la escala de Likert (de acuerdo). Por otro lado, para los constructos que ya rebasan el nivel 4, se
debe buscar por lo menos consolidarlos o acercarlos al nivel 5 (totalmente de acuerdo). Se concluye
que el servicio en linea para el pre-registro y registro ofrecido a sustentantes externos es de calidad
aceptable para los usuarios; no obstante, se requieren mayores esfuerzos para alcanzar una maxima

calidad.

En sintesis, con este proyecto se intenta vincular el puente de la calidad en el servicio con la eficiencia
y la competitividad de la organizacién, optimizando los recursos disponibles para cumplir los
objetivos, y con la efectividad, logrando el efecto deseado, a través de la creacién de sus propias
herramientas que permitan en este caso la maxima satisfaccion del usuario virtual respondiendo a los

problemas, circunstancias o incidencias que requieran una solucién inmediata y oportuna.
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Existen ciertas limitaciones inherentes a la investigacién. El presente estudio se centré Unicamente
en el andlisis y la gestién de los procesos de pre-registro y registro en linea que dan servicio a
sustentantes externos, quedando pendiente para su andlisis los procesos de pre-registro y registro en
linea para sustentantes internos (de la UASLP). Asimismo, la encuesta de medicion de la satisfaccion
del servicio en linea fue elaborada y destinada exclusivamente para su aplicacién a sustentantes
externos en esta ocasion; debido a la gran cantidad de candidatos internos registrados, a las diferentes
fechas destinadas para la aplicacién del EGEL y a falta de otros recursos. No fue posible aplicar el
instrumento (para medir la percepcion del servicio virtual de los sustentantes externos) al resto de
fechas programadas durante el transcurso del afio (marzo, mayo y noviembre) para la aplicacién del

EGEL.

Se sefialan a continuacién las futuras lineas de investigacién. Seria importante aplicar el instrumento
de medicidén de la calidad en otras universidades mexicanas que ofrecen este tipo de servicio virtual
para afinarlo, asi como en cada una de las fechas de aplicacidon que se ofrecen por afio para, de esta
forma, obtener datos histéricos que marquen tendencias del propio servicio y poder realizar
comparaciones. Ademads, seria conveniente aplicar el instrumento de medicién de la calidad a una
muestra mas grande de sustentantes, con el fin de obtener mayores detalles de los constructos y
dimensiones a evaluar. Asimismo, aplicar dicho instrumento a los sustentantes (internos) para
determinar si existen similitudes o discrepancias significativas en la percepcion de la calidad del

servicio ofrecido por tipo de sustentantes.
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