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Resumen 

La evaluación de la calidad percibida de servicios informáticos constituye un proceso 

estratégico para las organizaciones desarrolladoras de software, que resulta complejo 

porque se realiza en un entorno de incertidumbre dado el carácter intangible de estos 

servicios y los múltiples criterios que se deben considerar. Este proceso puede ser 

modelado como un problema de toma de decisiones, donde se consideren diversos 

criterios a partir de la evaluación de expertos. El presente trabajo de investigación 

propone una guía para evaluar la calidad percibida de servicios informáticos basada en 

computación con palabras. Dentro de los elementos más importantes que la guía incluye 

se encuentran las entradas, salidas, el flujo de actividades a realizar en cada una de las 

fases definidas y un grupo de criterios candidatos a tener en cuenta para la evaluación. 

Por otra parte, se utiliza el modelo de representación lingüística 2-tupla para evaluar 

estos criterios, agregar la información y manejar la incertidumbre. La guía brinda como 

salida el nivel de calidad percibida colectiva por criterio y global del servicio informático 

en un lenguaje natural, de fácil interpretación. Además, garantiza mayor integralidad en 

la evaluación de los criterios sin pérdida de información, tributando a una mejor 

interpretabilidad de los resultados para la toma de decisiones. La propuesta fue 

implementada en el Centro de Gobierno Electrónico de la UCI con resultados 

satisfactorios. Para corroborar su validez se aplicaron métodos y técnicas, 

demostrándose el cumplimento de la hipótesis, así como su aplicabilidad e impacto 

económico y social. 

Palabras claves: evaluación de calidad percibida, modelo de representación lingüístico 

2-tuplas, organizaciones desarrolladoras de software, servicios informáticos, toma de 

decisiones. 
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Introducción 
Ofrecer productos o servicios con calidad y satisfacer al usuario se ha convertido en la 

actualidad en uno de los objetivos más importantes para las organizaciones. Por ello, la 

comunidad científica ha prestado un gran interés al estudio y evaluación de la calidad 

percibida y la satisfacción del usuario, así como en conocer sus antecedentes y 

consecuencias. De este modo, se postula que tanto ofrecer productos o servicios con 

calidad como satisfacer al usuario, proporcionará a la organización ventajas 

competitivas y lo más importante, usuarios satisfechos que continuarán adquiriendo sus 

productos (servicios) y que recomendarán a otros su uso y consumo (1). 

Sin embargo, existe cierta controversia en la conceptualización de la calidad percibida, 

su dimensionalidad, así como su influencia en la satisfacción del usuario. Igualmente, la 

satisfacción del usuario ha sido confundida en numerosas ocasiones con la calidad 

percibida y, por lo tanto, la relación entre ambos conceptos no está muy consensuada 

en la literatura (2). Así, realizar investigaciones sobre ello permitirá compatibilizar de 

forma exitosa los objetivos de las organizaciones y de los usuarios1 a los que ofertan 

sus productos o servicios.  

Conocer las percepciones de los usuarios acerca de la calidad de un producto o servicio 

prestado, se considera un factor relevante para explicar la competitividad y la viabilidad 

de las organizaciones (1). De igual forma, saber el origen o causa de las experiencias 

positivas es un aspecto fundamental en la implementación de cualquier proyecto, en 

particular, si se pretende mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos y conseguir la 

fidelización de los usuarios (3, 4). 

A partir de los años 80 se han realizado numerosas aportaciones para evaluar la calidad 

percibida (5-14), enfocadas fundamentalmente en el área de los servicios. Estas 

propuestas pueden recogerse bajo dos escuelas: la escuela nórdica y la escuela 

norteamericana (2) y han sido debatidas y cuestionadas a nivel teórico, metodológico y 

empírico por la comunidad científica internacional.  

Por lo general, utilizan métodos tradicionales de toma de decisiones (15, 16), dentro de 

los más referenciados los de evaluación multicriterios (17), con salidas numéricas, lo 

                                                           
1Aunque jurídicamente se trata de términos distintos, en marketing se suele hacer referencia a 

“consumidores” cuando se trata de productos y a “usuarios” cuando se refiere a servicios y 

productos intangibles. En este caso, como la investigación está enmarcada en productos y 

servicios informáticos, se utilizará de aquí en adelante el término “usuario” o “usuarios”. 
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que dificulta el análisis de los resultados en la toma de decisiones. Adicionalmente 

cuando se evalúan los criterios de manera independiente se utilizan diversas escalas de 

puntuación resultando engorroso el proceso de unificación de los resultados, así como 

la interpretabilidad de los mismos. 

Para el caso específico de los servicios informáticos no existe una definición precisa de 

criterios desde varias dimensiones que inciden en la evaluación de la calidad percibida. 

Por otra parte, al realizarse la evaluación de la calidad percibida, no se tiene en cuenta 

la incertidumbre inherente a este ambiente de evaluación (18, 19). La incertidumbre en 

el proceso de solución de problemas puede estar presente tanto en los datos de la 

instancia del problema que se resuelve, como en el conocimiento que se utiliza para 

resolverlo (20), en este caso está más asociado al conocimiento. Esto implica que sea 

necesario modificar estos métodos tradicionales y emplear técnicas novedosas para 

obtener resultados más certeros en la toma de decisiones (21).  

Para manejar la incertidumbre, los investigadores han utilizado diferentes técnicas de 

soft computing según el contexto (22-26). Entre los paradigmas que más se destacan, 

se encuentra la matemática borrosa (27) y la computación con palabras (CWW por sus 

siglas en inglés), con éxito para resolver problemas similares en otras áreas (28-31). A 

pesar de su utilidad en investigaciones anteriores, las mismas tienen características muy 

específicas de sus dominios, limitando su aplicación en este contexto. 

Con el objetivo de dimensionar el estado actual de la evaluación de la calidad percibida 

de los servicios informáticos que oferta la Universidad de las Ciencias Informáticas 

(UCI), se realizó un estudio en el Centro de Soporte perteneciente a la infraestructura 

productiva de dicha universidad. Su selección está fundamentada en la misión y 

funciones que desarrolla este centro como parte de la Red de Centros, entre las cuales 

se encuentra mantener asociaciones estratégicas con los clientes, basadas en la mejora 

continua para incrementar la calidad de los productos y servicios (32).  

Como resultado del estudio realizado se identificaron los siguientes elementos:  

 Para conocer el nivel de satisfacción de los usuarios, se aplica una encuesta que 

se centra solamente en aspectos de la interacción del personal durante la 

prestación del servicio, obviándose otros elementos que tienen una incidencia 

directa en la calidad percibida de los servicios informáticos que se ofertan (ver 

Anexo 1). 
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 Los resultados de la aplicación de la encuesta son procesados manualmente y 

de forma empírica, lo que puede estar afectando la calidad de la información 

obtenida.  

 En el procedimiento que se ejecuta no se maneja la incertidumbre existente en 

este contexto de evaluación, lo que incide directamente en el resultado final 

alcanzado. 

 Los directivos del centro resaltan que las debilidades identificadas en el 

procedimiento que se utiliza, conlleva muchas veces al desconocimiento de las 

causas que generan insatisfacciones en los usuarios, con base en el hecho de 

que la organización no sabe cómo medirlas.  

 Como consecuencia durante el año 2018, se recepcionaron un total de 980 

incidencias de diferentes clientes, afectando el nivel de calidad percibida de los 

servicios informáticos ofertados. 

Todos los elementos expuestos influyen en las acciones que los centros de desarrollo 

puedan tomar y de la pertinencia de las mismas para la mejora continua de los servicios 

que se ofertan. Téngase en cuenta que la demora en la toma de decisiones y la medida 

en que estas son más o menos acertadas, tienen una repercusión directa tanto en la 

imagen de la universidad como en los costos de desarrollo de los servicios ofertados. 

A partir del estudio realizado, la intencionalidad de potenciar el éxito y desarrollo de la 

Industria Cubana del Software y la necesidad de una correcta evaluación de la calidad 

percibida de servicios informáticos, se identifica el siguiente problema de 

investigación: 

Las insuficiencias en los mecanismos para evaluar la calidad percibida de servicios 

informáticos en entornos de incertidumbre, están afectando la interpretabilidad de los 

resultados y la integralidad de la información para la toma de decisiones en 

organizaciones desarrolladoras de software.  

En el contexto de la investigación y de acuerdo con Mencar y otros (33) se define 

interpretabilidad como la capacidad de expresar descripciones de un sistema real de 

una manera comprensible tanto semántica como estructuralmente, en un lenguaje 

natural, relacionando conceptos cuantitativos y cualitativos. Además, se define 

información integral como la capacidad de integrar diversos criterios de evaluación de 

calidad percibida para brindar una solución global que posibilite una mayor 

interpretación y análisis de los resultados. 
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El objeto de estudio de la investigación es la calidad percibida. El campo de acción 

es la calidad percibida de servicios informáticos. 

El objetivo general de la investigación es: Desarrollar una guía para evaluar la calidad 

percibida de servicios informáticos basada en computación con palabras, que mejore la 

interpretabilidad y la integralidad de la información para la toma de decisiones en 

organizaciones desarrolladoras de software. 

El desarrollo de la investigación está guiado por la siguiente hipótesis: el desarrollo de 

una guía para evaluar la calidad percibida de servicios informáticos basada en 

computación con palabras, contribuye a mejorar la toma de decisiones en entornos de 

incertidumbre, respecto a la interpretabilidad y la integralidad de la información.  

En función de cumplir con el objetivo general se trazaron los objetivos específicos 

siguientes: 

 Elaborar el marco teórico de la investigación. 

 Desarrollar una guía para evaluar la calidad percibida de servicios informáticos 

basada en computación con palabras. 

 Validar la guía a través de técnicas y métodos científicos de investigación. 

En el desarrollo de la investigación se emplearon los siguientes métodos:  

Métodos Teóricos: 

Analítico – Sintético: Después de hacer un análisis de los referentes teóricos y la 

bibliografía en cuestión se hará una síntesis de los elementos significativos de la 

investigación. 

Inductivo – Deductivo: En este método a partir de la hipótesis y siguiendo reglas lógicas 

de deducción se llega a nuevos conocimientos y predicciones, las que posteriormente 

son sometidas a verificaciones empíricas (34). 

Histórico – Lógico: Este método se utilizó porque para resolver el problema de la 

investigación fue necesario estudiar la evolución que han tenido los conceptos más 

importantes que se tratan en la investigación como es el caso de la calidad percibida, 

satisfacción del usuario, entre otros. Además, se estudiaron otras experiencias con 

puntos de coincidencia con la que aquí se propone. 
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Métodos Empíricos: 

La entrevista para dimensionar el problema y en la identificación de criterios para la 

evaluación de la calidad percibida de servicios informáticos.  

La encuesta para la identificación de criterios, así como para conocer la satisfacción de 

usuarios reales mediante la aplicación de la técnica Iadov. 

El análisis documental para la revisión de la bibliografía y la identificación de criterios 

para la evaluación de la calidad percibida de servicios informáticos.  

El método experimental para comprobar la utilidad de la guía propuesta mediante su 

aplicación en una organización desarrolladora de software y la comparación de los 

resultados con la realidad. 

Cualitativos y cuantitativos 

El método Delphi para identificar y obtener consenso sobre los criterios para la 

evaluación de la calidad percibida de servicios informáticos.  

El método Grupo Focal para el trabajo grupal en la conceptualización de los criterios.  

Aporte Práctico 

La propuesta realizada tiene un importante aporte práctico y su aplicación puede 

contribuir a potenciar el éxito y desarrollo de la Industria Cubana del Software. Como 

parte de la investigación se obtiene una guía para evaluar calidad percibida de servicios 

informáticos basada en computación con palabras. 

Producción científica del autor: 

 Mejias Cruz, J. C. y Silega Martínez, N. (2018). Desarrollo de Interfaces de 

Usuario: un método basado en modelos. VIII Congreso Iberoamericano de 

Ingeniería de Proyectos efectuado en el marco de la III Conferencia Científica 

Internacional de la Universidad de las Ciencias Informáticas UCIENCIA 2018, La 

Habana, Cuba. ISBN 978-959-7255-00-0. 

 Mejias Cruz, J. C. y Silega Martínez, N. (2018). Guía metodológica para el 

Desarrollo de Interfaces de Usuario Dirigido por Modelos. IV Conferencia 

Internacional en Ciencias Computacionales e Informáticas “CICCI 2018”, 

efectuada en el marco de la XVII Convención y Feria Internacional Informática 

2018, La Habana, Cuba. ISBN 978-959-7255-00-0. 
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 Mejias Cruz, J. C. y Silega Martínez, N. (2017). Propuesta de una guía 

metodológica para el Desarrollo de Interfaces de Usuario Dirigido por Modelos. 

Jornada RIIPRO de Ingeniería y Gestión de Proyectos, III Conferencia Científica 

de la Universidad de las Ciencias Informáticas. La Habana, Cuba. ISBN 978-

959-286-060-5. 

 Mejias Cruz, J. C., Suárez Jiménez, S. y Silega Martínez, N. (2017). Descripción 

de una herramienta basada en MDA para la generación automática de interfaces 

de usuario multiplataforma. Holguín: 8va Conferencia Científica Internacional de 

la Universidad de Holguín. ISBN 978-959-16-3272-2. 

 Mejias Cruz, J. C., Suárez Jiménez, S. y Silega Martínez, N. (2017). Revisión y 

evaluación de lenguajes para el desarrollo dirigido por modelos de interfaces de 

usuario. Holguín: 8va Conferencia Científica Internacional Universidad de 

Holguín. ISBN 978-959-16-3272-2. 

 Suárez Jiménez, S. y Mejias Cruz, J. C. (2015). Método Teórico basado en MDA 

para el desarrollo de sistemas de gestión de Ferias y Eventos. XIII LACCEI 

International Conference on Engineering and Technologies. Santo Domingo, 

República Dominicana. ISBN: 13- 978-0-9822896-8-6. 

Estructura del trabajo: 

Capítulo 1: Se estudian diferentes definiciones de calidad percibida y los modelos 

propuestos en la literatura para su evaluación. Además, se analizan los elementos 

asociados a los métodos para la toma de técnicas en ambientes de incertidumbre 

identificando sus ventajas y desventajas.  

Capítulo 2: Se describe la guía propuesta. 

Capítulo 3: Se hace un análisis de los resultados obtenidos en la aplicación de la guía. 

Se realiza además una evaluación de la propuesta. 

En cada capítulo se ofrecen conclusiones parciales y al final del documento se exponen 

las conclusiones generales y las recomendaciones.  
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Capítulo 1: Fundamentación Teórica. 

Capítulo 1 Fundamentación teórica 

1.1  Introducción 

En este capítulo se presenta un estudio de los principales elementos asociados a la 

evaluación de la calidad percibida. Para ello, se analizan diferentes definiciones de 

calidad percibida y los modelos para evaluarla propuestos por la comunidad científica. 

Teniendo en cuenta que la evaluación de la calidad percibida se desarrolla en entornos 

de incertidumbre, se estudian técnicas para manejar la incertidumbre identificando sus 

ventajas y desventajas. Finalmente se arriba a conclusiones. 

1.2 Análisis bibliométrico 

En este epígrafe se presenta un resumen de las bibliografías consultadas y referenciadas 

en la investigación, estas se analizan según el contexto en cada uno de los siguientes 

epígrafes del capítulo actual. Para su recopilación se utilizaron las bases de datos 

publicadas en la biblioteca de la UCI y las herramientas http://www.scirus.com y 

http://scholar.google.com, entre otros. 

Tabla 1: Análisis bibliométrico 

 
 

 

Últimos 
5 años 

 

Años 
Anteriores 

Libros y monografías 2 5 

Tesis de doctorado 8 2 

Tesis de maestría 2 0 

Tesis de grado 1 0 

Artículos en Revistas referenciadas en Web of Science, SCOPUS 18 11 

Memorias de eventos 4 7 

Artículos publicados en la web 3 2 

Reportes técnicos, estándares y conferencias 5 8 

Total 43 35 

 
En el estudio bibliográfico realizado se evidencia que el 55.12% de la bibliografía 

empleada en la investigación es de los últimos cinco años. Se evidencia el uso de revistas 

de primer nivel y la consulta de doctorados, maestrías y libros relacionados con los temas 

que se tratan.  
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1.3 Calidad percibida 

La calidad percibida se ha convertido en una estrategia de diferenciación utilizada para 

mejorar la imagen de las empresas y lograr la lealtad de los usuarios (35). En 

consecuencia, alcanzar valores positivos en su evaluación se convierte en un requisito 

indispensable para lograr viabilidad y competitividad en cualquier organización. Es una 

variable de naturaleza compleja y su conceptualización ha originado gran interés en la 

literatura del marketing que entendía la calidad de un producto o servicio desde una 

posición centrada en el seguimiento de las especificaciones técnicas fijadas por los 

proveedores.  

Posteriormente, la definición se desplazó hacia el usuario o cliente que observaba desde 

la perspectiva subjetiva. De esta manera, se evolucionó de una concepción más técnica 

y objetiva a otra más subjetiva y centrada en los requerimientos del usuario. A partir de 

esta última concepción apareció el termino de calidad percibida frente al de calidad 

técnica (36). 

También está muy aceptada en la literatura la concepción de la calidad percibida del 

servicio como la comparación entre el servicio esperado y el servicio percibido, un 

proceso siempre continuo, es decir, el resultado de comparar la experiencia percibida con 

las expectativas al realizar la compra o consumo. Esta concepción se ajusta un paradigma 

no confirmatorio, donde se establece que depende del tamaño y dirección de la 

experiencia “no confirmatoria”, es decir, la diferencia entre las expectativas iniciales del 

usuario y el resultado luego de su uso (36). 

Según este paradigma las expectativas de un usuario son: 

- Confirmadas: Se confirman las expectativas de los usuarios. 

- Negativas: El producto o servicio no es como se esperaba. 

- Positivas: El producto o servicio resulta mejor de lo esperado. 

Tras analizar la literatura sobre calidad percibida, Díaz y Pons (37) plantean que este 

concepto se refiere a la calidad que percibe el usuario y, desde otra perspectiva, proponen 

la óptica de las expectativas y percepciones de los usuarios. A partir de estos 

planteamientos se aporta una muestra de definiciones de calidad percibida según las dos 

perspectivas. 

Tabla 2: Definiciones de calidad percibida 

 

Desde la óptica de la percepción del cliente 

Zeithaml (1988) “Juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un 
producto”. 
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Eiglier y Langeard 
(1989) 

“Un servicio de buena calidad es el que, en una situación dada, 
satisface al cliente”. 

Zimmerman y 
Ernell (1993) 

“Grado en que el servicio satisface con éxito las necesidades del cliente 
a medida que se presta y queda determinada por unas características 
del servicio que el cliente reconoce como beneficiosas”. 

Espeso y Harrvey 
(1994) 

“Consiste en satisfacer las demandas del cliente”. 

Sandhalm (1995) “Conjunto de características de un producto o servicio que le confieren 
aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implícitas 
establecidas”. 

Cerezo (1997) “Es la evaluación realizada por el consumidor”. 

Casino (1999) “Juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del 
servicio”. 

Capelleras y 
Veciana (2001) 

“Es la percepción que sobre la calidad de servicio considere el cliente”. 

Heckmann (2004) “Juicio que realiza el consumidor sobre la excelencia o superioridad del 
servicio prestado”. 

Apud (2004) “Es ante todo satisfacción del cliente”. 

Lloréns y Fuentes 
(2005) 

“Es lo que el consumidor percibe que es”. 

Reimer y Kuehn 
(2005) 

“Se evalúa de acuerdo a la perspectiva de la satisfacción del cliente”. 

Velázquez et al. 
(2007) 

“Juicio que realiza el cliente sobre la excelencia o superioridad del 
servicio prestado”. 

 

Desde la óptica de las expectativas y percepciones de los clientes 

Grönroos (1983) “Es dependiente de la comparación del servicio esperado con el servicio 
percibido y es, por esta razón, el resultado de un proceso de evaluación 
continuado”. 

Parasuraman, 
Zeithaml y Berry 
(1985) 

“Comparación de las expectativas del cliente con el resultado actual que 
recibe del servicio”. 

Harrigton (1989) “Es el resultado de comparación de las expectativas y percepciones”. 

Larrea (1992) “Es la percepción que tiene un cliente acerca de la correspondencia 
entre el desempeño y las 3 expectativas, relacionados con el conjunto 
de elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de un producto o 
servicio principal”. 

Rust y Oliver 
(1994) 

“Resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre sus 
expectativas y la percepción del resultado”. 

Deming (1996) “Exceder las necesidades y expectativas de los clientes a lo largo de la 
vida del producto”. 
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Faché (2000) “Es la medida en que el nivel de servicio prestado iguala las 
expectativas iniciales de un consumidor”. 

Barroso (2000) “Comparación entre lo que el cliente espera recibir y lo que realmente 
recibe o él percibe que recibe”. 

Ruiz-Olalla (2001) “Es una forma de actitud, relacionada pero no equivalente con la 
satisfacción, donde el cliente compara sus expectativas con lo que 
recibe una vez que ha llevado a cabo la transacción”. 

Nava (2003) “Es cumplir y exceder con las expectativas del cliente de manera que 
logre crear valor agregado a las mismas”. 

Díaz (2003) “Consiste en captar las exigencias de los clientes y analizar la forma de 
ofrecerles soluciones que respondan a sus necesidades y expectativas” 

Rodríguez (2004) “Es la necesidad de igualar y, en el mejor de los casos, superar las 
expectativas de los clientes para que éste perciba calidad en el servicio 
que recibe”. 

Pascual (2004); 
Colmenares y 
Saavedra (2007) 

“Se produce cuando lo recibido y experimentado por el cliente se 
corresponde con sus expectativas generadas alrededor del servicio en 
cuestión”. 

Bethencourt et al., 
(2005) 

“Discrepancia entre las percepciones de los consumidores y sus 
expectativas”. 

Apoyo (2006); 
Botero y Peña 
(2006) 

“Se evalúa acorde a las expectativas del cliente”. 

Medina, Rufín y 
Rey (2007) 

“Es satisfacer todas las necesidades y expectativas de los clientes”. 

Miguel-Dávila y 
Flórez (2007) 

“Consiste en igualar e incluso superar las expectativas de los clientes”. 

Santomá y Costa 
(2008) 

“Es la comparación de las expectativas de los clientes con su 
percepción del servicio”. 

Calabuig, Crespo y 
Mundina (2012) 

“Una evaluación a largo plazo post-consumo o post-uso, susceptible de 
cambio en cada transacción, fuente de desarrollo y cambio de las 
actitudes hacia el objeto de consumo o uso y que es el resultado de 
procesos psicosociales de carácter cognitivo y afectivo”. 

Ros Gálvez (2016) “Representa un juicio fundamentalmente cognitivo que se refiere a la 
evaluación de un objeto externo mediante criterios objetivos“. 

1.3.1 Consideraciones sobre las definiciones de calidad percibida 

Después de analizar las diferentes definiciones propuestas, se adopta para la presente 

investigación la idea de que la calidad percibida es un concepto más abstracto que el de 

un atributo intrínseco o extrínseco de un producto. Se define como el juicio del usuario 

sobre la calidad de un producto o servicio, que resulta de la diferencia entre sus 
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expectativas y sus percepciones sobre el producto o servicio recibido.  

En esta tipología de la calidad, el usuario se convierte, por lo tanto, en el protagonista y 

elemento central. En tal sentido, aumentar la calidad percibida implica estar orientado a 

los usuarios, conocer sus expectativas y adecuar el producto o servicio a satisfacerlos. 

Para tener una visión más completa de este concepto es necesario conocer los distintos 

modelos teóricos propuestos para su evaluación. A lo largo de este epígrafe se 

presentarán los principales modelos existentes en la literatura. 

1.4 Modelos de la calidad percibida 

Varios autores han propuesto diferentes modelos de calidad percibida enfocados en el 

área de los servicios. Brogowicz (38), Duque (39) y Civera (40) señalan los modelos 

nórdicos y americanos como los principales, debido a que han servido de base para el 

desarrollo de una gran porción de la literatura académica en el área para diferentes 

contextos. A continuación, serán presentadas las principales características de estos 

modelos. 

1.4.1 Modelo de Grönroos 

De acuerdo con Monroy Ceseña (41), Grönroos (5) es el principal representante de los 

modelos nórdicos propuestos. Este modelo se basa en el paradigma de la 

desconfirmación y se ha focalizado principalmente en el concepto de calidad de servicio 

percibido, sin entrar a buscar evidencias empíricas que lo soporten (41). El modelo integra 

tres tipos de dimensiones: La calidad técnica, la calidad funcional y la imagen corporativa 

(Figura 1). 

 

Figura 1: Modelo de Grönroos (5) 
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Las tres dimensiones señaladas por Grönroos, en su modelo de calidad del servicio se 

definen de la siguiente manera:  

- Calidad técnica: Hace referencia a que el servicio sea correcto técnicamente y que 

conduzca a un resultado aceptable. Esta es la dimensión de lo “que” recibe el 

consumidor. 

 - Calidad funcional: Es la forma en que el consumidor es tratado en el desarrollo del 

proceso de producción del servicio. Esta hace referencia al “cómo” el consumidor lo 

recibe.  

- Imagen corporativa: Es la forma en que los consumidores perciben la empresa.  

De acuerdo Grönroos las expectativas están en función de la comunicación de marketing 

(publicidad, relaciones públicas, etc.), comunicación boca-oído, la imagen corporativa 

local y las necesidades del cliente. Un servicio tiene buena calidad cuando la percepción 

sobre esta, cumple con las expectativas del cliente. 

1.4.2 Modelo SERVQUAL 

Sus principales exponentes son Parasuraman, Zeithaml y Berry (6) quienes propusieron 

el modelo en 1985. El SERVQUAL es el modelo de calidad del servicio percibida más 

utilizado por los académicos (39-43). Los autores del modelo se basan en el paradigma 

de la desconfirmación para medir la calidad percibida del servicio suministrado.  

El modelo SERVQUAL hace referencia a una serie de vacíos que afectan la posibilidad 

de ofrecer un servicio, que sea percibido como de alta calidad por los clientes. Los vacíos 

se definen como deficiencias existentes respecto a las percepciones de la calidad del 

servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se presta a los 

usuarios (6). 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (6) describen 5 tipos de vacíos:  

- Vacío 1: Se refiere a la diferencia entre lo que espera el usuario y las percepciones 

de los directivos.  

- Vacío 2: Es la diferencia entre lo que perciben los directivos y las especificaciones 

técnicas. 

 - Vacío 3: Es la diferencia entre las especificaciones técnicas y la prestación del 

servicio.  

- Vacío 4: Es la diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas.  

- Vacío 5: Es la diferencia entre lo que esperaba y percibe el consumidor sobre la 

calidad del servicio.  
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Donde el vacío 5 depende de los cuatro vacíos restantes.  

Vacío 5 = ƒ (Vacío 1, Vacío 2, Vacío 3, Vacío 4)  

Entonces los vacíos 1, 2, 3 y 4 se deben mejorar para que la diferencia entre expectativas 

y percepciones del cliente sobre el servicio disminuya y de esta forma se perciba una 

mejor calidad en el mismo.  

Los vacíos entre las percepciones y las expectativas, para cada pareja de ítems 

evaluados o puntos, pueden producir tres situaciones: que las percepciones sobrepasen 

las expectativas, lo que significa altos niveles de calidad, que las percepciones sean 

inferiores que las expectativas, lo que significa bajo nivel de calidad y que las 

percepciones igualen a las expectativas, lo que significa niveles modestos de calidad.  

A continuación, se presentan los vacíos identificadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry 

(6) del modelo SERVQUAL (Figura 2). 

 

Figura 2: Modelo SERVQUAL (6) 

En su artículo Parasuraman, Zeithaml y Berry (6) plantean 10 dimensiones para medir la 

calidad del servicio, pero luego en 1988 mediante el uso de estadísticas (7), proponen un 

modelo compuesto por 5 dimensiones, las cuales son: 
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- Elementos tangibles: Apariencia física de las instalaciones, equipos, personal, etc.  

- Fiabilidad o confiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de manera 

confiable y cuidadosa desde la primera vez. 

- Capacidad de respuesta o responsabilidad: Disposición de ayudar y servir 

rápidamente a los clientes.  

- Seguridad: Habilidades y conocimientos de los empleados para inspirar credibilidad 

y confianza.  

- Empatía: Atención individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.  

El modelo se puede apreciar en la Figura 3. 

 

Figura 3: Determinantes de las percepciones en el modelo SERVQUAL (7) 

1.4.3 Modelo SERVPERF 

Sus principales exponentes son Cronin y Taylor (8, 44), quienes presentaron su escala 

SERVPERF, la cual evalúa solamente las percepciones del cliente sobre la calidad del 

servicio. De acuerdo a los autores, la conceptualización y medición de la calidad del 

servicio percibida, basadas en el paradigma de la desconfirmación, son erróneas. Por lo 

tanto, sugieren que esta se debe medir a partir de las percepciones del cliente, ya que al 

ser considerada esta una actitud debería medirse como tal. El modelo que ellos proponen 

mide las mismas dimensiones que el SERVQUAL, con la gran diferencia que tal como se 

mencionó anteriormente, la escala no mide las expectativas del cliente, lo cual reduce en 

un 50% el número de ítems que deben ser medidos (de 44 ítems a 22 ítems).  

Los autores sostienen que la escala SERVPERF presenta superioridad teórica y 

estadística en comparación al SERVQUAL. 

1.4.4 Modelo de los tres componentes 

Sus principales exponentes son Rust y Oliver (45) quienes se fundamentaron en los 

planteamientos de Grönroos para proponer su modelo. Básicamente los autores 

proponen uno compuesto por tres elementos los cuales son:  

- Características del servicio: Es equivalente a la calidad técnica del modelo de 

Grönroos. Hace referencia al diseño del servicio antes de ser entregado.  
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- Entrega del servicio: Es equivalente a la calidad funcional del modelo de Grönroos.  

- Ambiente del servicio: Este se divide en dos ambientes, interno y externo. El 

ambiente interno hace referencia a la cultura organizacional y la filosofía 

administrativa, mientras que el ambiente externo hace referencia al ambiente físico 

de la prestación del servicio.  

Estos elementos se pueden apreciar en la Figura 4. 

 

Figura 4: Modelo de los tres componentes (45) 

Los autores no probaron empíricamente el modelo, pero se pueden encontrar 

investigaciones que usaron el modelo para la medición de la calidad del servicio percibida 

(39). 

1.4.5 Modelo del desempeño evaluado 

Su principal representante es Teas (9), quien afirma que medir la calidad del servicio, a 

partir de la diferencia entre expectativas y percepciones, genera un gran número de 

problemas, particularmente en lo que respecta a la definición de estos conceptos y la 

medición de los mismos. Por lo tanto, para evitar el número de problemas que el identificó, 

propuso un modelo de medición de la calidad del servicio percibida a partir del 

desempeño, que también puede ser aplicado a los productos.  

1.4.6 Modelos de la calidad del servicio de los sistemas de 
información 

Los principales desarrollos en sistemas de información, sobre el constructo calidad del 

servicio percibido, se han basado directamente en la literatura del mercadeo (46-48). Los 

principales modelos que se han adaptado son el SERVQUAL y SERVPERF. Sobre estos 

modelos ha girado la discusión de la medición de la calidad del servicio percibida en 

sistemas de información, convirtiéndose en los modelos que más han aportado al 



Capítulo 1. Fundamentación Teórica 

 

16 
 

desarrollo de la literatura académica sobre el tema en esta ciencia de gestión. Por esta 

razón a continuación se describirán estos dos modelos. 

1.4.6.1 Modelo IS SERVQUAL 

Este es el modelo SERVQUAL para medir la calidad percibida de los servicios, 

contextualizado a los sistemas de información y surgió debido a la falta de literatura del 

constructo en sistemas de información. Quienes propusieron el IS SERVQUAL fueron 

Pitt, Watson y Kavan (46) y su propuesta consistió en añadirlo al modelo de medición del 

éxito de los sistemas de información de DeLone y McLean (49) que estaba orientado 

hacia los productos.  

Pitt, Watson y Kavan (46) contextualizaron el instrumento SERVQUAL a los sistemas de 

información (ver Figura 5), cambiando el ítem que evalúa la actualización de los equipos, 

por uno que evalúe la actualización tanto del hardware como del software del proveedor. 

Este cambio se hizo porque la pregunta original podría ser entendida como la evaluación 

del hardware obviando el software. Posteriormente aplicaron pruebas de confiabilidad y 

validez, encontrando problemas con la validez discriminante del instrumento, pero no lo 

suficiente como para dejar de considerarlo. Este modelo fue aplicando en dos empresas, 

donde a partir del diagnóstico que este les entrega, se desarrollaron estrategias para 

mejorar la medición de la calidad del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5: Determinantes de las expectativas del usuario de SI (46) 

1.4.6.2 Modelo IS SERVPERF.  

Este modelo está basado en el SERVPERF de Cronin y Taylor (8, 44). En sistemas de 

información la propuesta la hace Van Dyke, Kappelman y Prybutok (48), a partir de las 

críticas que hacen al IS SERVQUAL de Pitt, Watson y Kavan (46). De acuerdo a Van 

Dyke, Kappelman y Prybutok (48) el modelo SERVQUAL sufre de problemas 

conceptuales y empíricos, los cuales “hereda” el IS SERVQUAL. Por lo tanto, se 
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recomienda el uso de la medición del desempeño, como medida de la calidad del servicio 

percibido en los sistemas de información. Además, divide los problemas que señala en 

dos partes. Por un lado, destaca problemas conceptuales en el modelo IS SERVQUAL y 

por otro los empíricos (Tabla 3). 

Tabla 3: Deficiencias de IS SERVQUAL (48) 

Deficiencias 

Conceptuales Empíricos 

Paradigma de la desconfirmación Confiabilidad 

Ambigüedad en la interpretación de las 

expectativas 
Validez convergente y predictiva 

Uso de un solo instrumento de medición a 

través de diferentes industrias 

Inestabilidad dimensional del 

instrumento 

Por lo anterior recomiendan el uso del modelo IS SERVPERF debido a que elimina el 

constructo expectativas, no se basa en el paradigma de la desconfirmación y el 

instrumento es estadísticamente superior al SERVQUAL.  

1.4.7 Consideraciones sobre los diferentes modelos de calidad del 
servicio 

La principal semejanza entre los modelos analizados, es que consideran el carácter 

multidimensional de la calidad percibida. En general, los autores distinguen entre dos 

elementos esenciales, la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica (qué) 

se refiere al “resultado” de la prestación del servicio, mientras que la calidad funcional 

(cómo) refleja el “proceso” de prestación del servicio, es decir, la interacción que se 

produce entre los profesionales y los usuarios. Las dimensiones elementos tangibles, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía se identifican con la calidad funcional o de 

proceso, mientras que la dimensión fiabilidad lo hace con la calidad técnica o de resultado. 

Sin embargo, también presentan una serie de diferencias. Los modelos bajo la escuela 

nórdica se han centrado más en los aspectos conceptuales que en su aplicación empírica, 

tratándose, por lo tanto, de modelos de la calidad del servicio que han servido de base o 

inspiración al desarrollo de modelos posteriores. Al contrario, las propuestas de la escuela 

norteamericana recogen, además del modelo conceptual, instrumentos de medición de la 

calidad del servicio que han sido fundamentales para su expansión y difusión, como el 

SERVQUAL y el SERVPERF. 



Capítulo 1. Fundamentación Teórica 

 

18 
 

Otra diferencia tiene que ver con el número de dimensiones de la calidad del servicio en 

ambas escuelas. En la escuela norteamericana el proceso de prestación del servicio –

calidad funcional o calidad interactiva– se refleja a través de tres dimensiones –elementos 

tangibles, seguridad y empatía–, mientras que el resultado del servicio –calidad física y 

calidad técnica o de resultado– es representado a través de dos dimensiones –capacidad 

de respuesta y fiabilidad. En este sentido, la escuela norteamericana de la calidad del 

servicio parece prestar más atención a la calidad funcional o de proceso, mientras que la 

calidad técnica o de resultado está más abandonada (50). 

En cuanto a los modelos adaptados a los sistemas de información (IS SERVPERF e IS 

SERVQUAL) presentan las mismas deficiencias tanto empíricas como conceptuales de 

los modelos en los que se basan. Entre ellas vale destacar el uso del paradigma de la 

desconfirmación o solo el desempeño, ambigüedad en la interpretación de las 

expectativas, bajos resultados de validez convergente y predictiva, inestabilidad 

dimensional, entre otros (51). 

Como resultado de la revisión realizada, en la Tabla 4 se presentan un conjunto de 

criterios identificados que pudieran considerase como base para definir criterios en la 

evaluación de la calidad percibida de servicios informáticos.  

 

 

Tabla 4: Criterios para evaluar calidad percibida de servicios 

Dimensión Criterios Referencias 

Marketing Marketing (14), (5) 

Precios Precio (14), (5) 

Experiencia Experiencia (14), (5), (45) 

Imagen corporativa 

Tradiciones (14), (5) 

Ideologías (14), (5) 

Comunicación boca - boca (14), (5) 

Cultura organizacional (14), (5), (45) 

Filosofía (14), (5), (45) 

Elementos tangibles (14), (5), (7, 8), (45, 46), (48) 

Personal en contacto 

Empatía (14), (7, 8), (45, 46), (48) 

Fiabilidad (14), (7, 8), (45, 46), (48) 

Seguridad (14), (5), (7, 8), (45, 46), (48) 

Capacidad de respuesta (14), (5), (7, 8), (45, 46), (48) 

Servicio 
Características (14), (5), (45) 

Objetivo (14), (5), (45) 
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No obstante, el autor de la investigación considera que para este tipo de servicio los 

criterios no están claramente definidos. Por lo que se deben proponer criterios adaptados 

a este contexto y con una definición clara y precisa. Por último, como ocurre en la mayoría 

de los problemas reales, esta interacción y a la vez evaluación del producto o servicio, se 

desarrolla en ámbitos de incertidumbre, donde es muy difícil aseverar la exactitud de las 

valoraciones de los usuarios.  

En ninguna de las propuestas analizadas se tiene en cuenta esta variable que la 

evaluación de la calidad percibida por su naturaleza entraña. De ahí que sea necesario, 

el análisis de alternativas que sí la valoren. 

1.5 Métodos para el tratamiento de la incertidumbre en la toma de 
decisiones 

En general, la incertidumbre siempre está presente en la evaluación de la calidad 

percibida porque se manipula información de diferente naturaleza, cuantitativa y 

cualitativa. Además, se trabaja con información que puede ser considerada vaga e 

imprecisa, fundamentada en la expresión de valoraciones a partir de conceptos propios y 

de la experiencia de los evaluadores. Es por ello que la evaluación de la calidad percibida 

se puede considerar como un problema de toma de decisiones en un ambiente de 

incertidumbre al que la teoría clásica de la decisión y sus métodos no permiten dar un 

adecuado tratamiento, siendo necesario utilizar entonces enfoques basados en la Teoría 

de los Conjuntos Difusos. 

Para modelar la información lingüística se han propuesto diferentes enfoques como la 

Lógica Difusa (52) y el Enfoque Lingüístico Difuso (ELD) (53). En la presente investigación 

se utilizará el ELD, teniendo en cuenta que el uso de la información lingüística hace más 

flexibles y fiables los modelos decisionales bajo ambientes de incertidumbre. Este 

modelado de la información implica procesos de Computación con Palabras los que se 

presentan actualmente como uno de los paradigmas para el tratamiento de la 

incertidumbre y la información lingüística (54, 55). 

1.5.1 Computación con palabras 

La computación con palabras (CWW), se rige bajo el enfoque de unificación de la 

información heterogénea en valores lingüísticos utilizando diferentes funciones de 

transformación para obtener una valoración final lingüística para establecer un orden. La 

utilización de este método facilita la comprensión de los resultados por parte de todos los 

expertos que participan en el proceso de análisis (56).  
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La aplicación de la CWW en la evaluación de la calidad percibida, facilita operar con 

palabras o sentencias definidas en lenguaje natural, que pueden ser instanciadas por 

números, simulando el proceso cognitivo humano. Esta metodología permite fortalecer 

modelos de decisión en los que la información presenta imprecisión y vaguedad (55), 

representándose mediante variables lingüísticas.  

En la literatura existen distintos modelos para realizar procesos de CWW. Inicialmente en 

el ELD se utilizaban los llamados clásicos: modelo basado en el principio de extensión y 

el simbólico. El primero es considerado preciso, pero difícil de interpretar, aunque puede 

hacerse interpretable a costa de su precisión. Sin embargo, el segundo es fácilmente 

interpretable, pero presenta pérdida de información en sus procesos computacionales 

(31).  

Para superar estas limitaciones se han propuesto otros modelos computacionales 

simbólicos que mejoran la precisión de los modelos computacionales clásicos (57), 

algunos de los más extendidos son: 

- El modelo lingüístico 2-Tupla (58) 

- El modelo lingüístico Virtual (59) 

- El modelo lingüístico 2-Tupla proporcional (60) 

En la Tabla 5 se presenta una comparación de estos modelos. 

Tabla 5: Comparación entre modelos simbólicos (61) 

Criterios 2-Tupla Lingüístico virtual 2-Tupla proporcional 

Ejemplo (M, 0.25) (𝑠3.25) (0.75 M, 0.25A) 

Representación Difusa No difusa No difusa 

Modelo 

Computacional 

Lingüístico No Lingüístico Lingüístico 

Precisión Etiqueta 

equidistantes 

Siempre, No 

semántica 

Misma amplitud 

Comprensión Fácil de entender Útil para ordenaciones Comprensible 

 

Como se puede observar el modelo 2-tuplas es fácil de entender y mantiene una 

representación difusa de la información lingüística donde sus resultados tienen asignada 

una sintaxis y una semántica tal como define el ELD, siendo factible para el tratamiento 

de la incertidumbre asociada a la evaluación de la calidad percibida en la presente 

investigación. Por su parte el virtual brinda un resultado numérico que no puede ser 

representado lingüísticamente mientras que el 2-tuplas proporcional utiliza 2 etiquetas 

lingüísticas consecutivas. 
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Otro aspecto a tener en cuenta es que el modelo 2-tuplas se ha utilizado 

satisfactoriamente para tratar información lingüística multigranular (62), lingüística no 

balanceada (63) y heterogénea (64) y para el tratamiento a la incertidumbre (65-68). 

Además es utilizado en diversas áreas del conocimiento (31), así como en áreas de 

Gestión de Proyectos e Ingeniería de software. En Cuba se destacan un grupo de 

investigaciones que lo han utilizado (29, 61, 69-71) para resolver problemas asociados a 

la informática. 

Por estas razones en la presente investigación se selecciona el modelo lingüístico basado 

en 2-tupla para realizar la evaluación de la calidad percibida de servicios informáticos. 

1.6 Conclusiones del capítulo 

 La revisión de la literatura permitió analizar y comparar diferentes definiciones de 

calidad percibida. Además, por la importancia de este constructo quedó 

evidenciado las ventajas de conocer su evaluación por cualquier organización 

para lograr viabilidad, competitividad y fidelización de usuarios. 

 El interés por la evaluación y la cuantificación de la calidad percibida ha llevado al 

desarrollo de modelos que tratan de explicar cómo se forma la calidad percibida 

del servicio. El estudio de estos modelos permitió identificar semejanzas y 

diferencias que contribuyeron a la definición del instrumento de medida de la 

presente guía. 

 El análisis realizado posibilitó clasificar la evaluación de la calidad percibida como 

como un problema de toma de decisiones de naturaleza cualitativa, que se 

presenta en un ambiente de incertidumbre, en el que intervienen múltiples 

usuarios para realizar la valoración de múltiples criterios. Se seleccionó el modelo 

lingüístico basado en 2-tupla para evaluar la calidad percibida de servicios 

informáticos. 
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Capítulo 2: Descripción de la guía propuesta. 

 

2.1 Introducción  

En este capítulo se describen los elementos que conforman la guía propuesta. Para el 

tratamiento de la información que proveen los evaluadores, se propone emplear el 

Modelo de Representación Lingüística 2-tupla, teniendo en cuenta que es fácil de 

comprender y que permite la obtención de resultados lingüísticos interpretables. 

2.2 Fundamentación  

Como se muestra en la introducción de la presente investigación, actualmente las 

propuestas existentes para evaluar la calidad percibida han sido en su mayoría 

orientada a la calidad de los servicios y no tienen en cuenta la incertidumbre existente. 

Para abordar esta problemática, es recomendable utilizar técnicas novedosas y de 

aceptación a nivel internacional para la toma de decisiones. En ese sentido se ha 

demostrado que la adopción de propuestas basadas en CWW resulta una opción 

adecuada.  

La presente guía estará organizada en cuatro fases describiendo en cada una de ellas 

sus entradas, salidas y actividades a realizar. Entre los elementos definidos que 

sustentan la guía se encuentran sus principios y premisas, los cuales se presentarán a 

continuación. 

2.3 Principios 

Durante la descripción de la guía, fueron definidos los siguientes principios: 

1. Capacidad adaptativa para ser integrada con nuevos criterios de evaluación que 

posibiliten obtener resultados más detallados y certeros en la evaluación de la calidad 

percibida.  

2. Carácter estratégico para las organizaciones, ya que posibilita una mejor evaluación 

de la calidad percibida, contribuyendo a una efectiva toma de decisiones.  

3. Flexibilidad para su generalización en organizaciones desarrolladoras de software. 
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2.4 Premisas 

Las premisas para la aplicación de la guía son: 

1. Respaldo institucional para adoptar las prácticas que define la guía propuesta. 

2. Existencia de personal calificado para su aplicación. 

2.5 Características 

La guía que propone la presente investigación está dividida en cuatro fases. Cada fase 

tiene un objetivo específico y se describen sus entradas, salidas y actividades a realizar: 

 Fase 1 “Definición de criterios de evaluación”: define los criterios de evaluación a 

considerar para evaluar la calidad percibida de servicios informáticos. 

 Fase 2 “Recopilación de las preferencias de los usuarios”: recopila las preferencias 

de los usuarios para realizar la evaluación de la calidad percibida.  

 Fase 3 “Evaluación de la calidad percibida”: Establece la evaluación de la calidad 

percibida a través del modelo 2-tuplas, brindando una salida parcial al decisor con 

los resultados de cada criterio de manera independiente. 

 Fase 4 “Interpretación de los resultados”: Integra el resultado de la evaluación de 

cada criterio posibilitando un análisis más integral para la toma de decisiones.  

En la Figura 6 se muestra el ciclo de vida de la guía propuesta, quedando relacionadas 

cada una de sus fases. A continuación, se profundizará en cada una de ellas.  

 

Figura 6: Representación de la guía propuesta 
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2.5.1 Fase 1 “Definición de criterios de evaluación” 

Descripción: En esta fase se propone definir los criterios que serán utilizados en la 

evaluación de la calidad percibida. Por ello se proponen un grupo de criterios que 

constituyen la cantera para la selección por los expertos. Para realizar la propuesta se 

aplican combinaciones de técnicas tradicionales empleadas en otras investigaciones 

(28, 29, 72-74) y el método de modelado lingüístico 2-tuplas (58) con el propósito de 

disminuir la incertidumbre. Para el desarrollo de esta fase se modificaron y adaptaron 

algoritmos propuestos por Peña Abreu (71). En la Figura 7 se muestran las principales 

actividades de esta fase. 

 

Figura 7: Actividades de la Fase 1 “Definición de criterios de evaluación” 

 

Entradas: Listado de expertos y Listado de criterios candidatos para la evaluación de la 

calidad percibida.  

Salida: Listado de criterios de evaluación a aplicar en el contexto en cuestión 

conceptualizados y ponderados. 
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Actividades a realizar: 

Actividad 1.1 Seleccionar expertos.  

Actividad 1.2 Definir criterios para evaluar calidad percibida.  

Actividad 1.3 Seleccionar los criterios a evaluar por los expertos. 

Actividad 1.4 Conceptualizar criterios a utilizar en el proceso de evaluación. 

Actividad 1.5 Determinar nivel de importancia de los criterios seleccionados. 

Descripción detallada de la Actividad 1.1, seleccionar expertos. 

Se seleccionan los expertos que determinarán los criterios a utilizar en la evaluación de 

la calidad percibida atendiendo a las características del producto o servicio y a los 

objetivos de la organización. Para su selección se debe tener en cuenta el nivel de 

competencias, para un mayor grado de aceptación en los resultados obtenidos. La 

técnica usada para la selección es el método Delphi (75). En la Figura 8 se muestran 

los pasos a seguir para la selección. 

 

Figura 8: Pasos para la selección de expertos. 

1. El responsable del proceso de evaluación debe seleccionar el grupo de expertos. 

El grupo de expertos deben tener amplio conocimiento de este tema y se seleccionan 

tantos expertos como se desee. 

2. Evaluar el nivel de conocimiento que posee en el tema. 

El experto introduce un número del 1-10 en un cuestionario que se le realiza, éste valor 

está asociado al grado de conocimiento que posee sobre este tema. (Ver Tabla 6). 

Tabla 6: Evaluación del grado de conocimiento de los expertos 

Experto/𝑲𝒏 
Nivel de conocimiento 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Experto 1           

Experto 2           

Experto n           
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Con estos datos se calcula el coeficiente de conocimiento 𝐾𝑐 para cada uno de los 

expertos.  

Ecuación 1: Coeficiente de Conocimiento 𝐾𝑐 = 𝑉𝐾𝑛𝑥(0,1), donde: 𝑉𝐾𝑛 es el valor que entró 

el experto del 1 al 10. 

3. Obtener el coeficiente de argumentación de cada experto de su conocimiento 

respecto al tema. 

Las fuentes de argumentación fueron definidas anteriormente (75) para que el experto 

seleccione si su nivel es: alto, medio o bajo. 

Fuentes de argumentación: 

 Estudios teóricos realizados por usted sobre el tema 

 Experiencia obtenida 

 Trabajos de autores nacionales 

 Trabajos de autores extranjeros 

 Su propio conocimiento del estado del problema en el extranjero 

 Su intuición 

Obtener el coeficiente de argumentación Ka  donde Ka =∑de los valores que se 

obtienen a partir de la sustitución de los valores introducidos en esta actividad por el 

valor correspondiente en su posición de la Tabla 7. 

Tabla 7: Fuentes de argumentación de expertos. 

Fuentes de argumentación Alto Medio Bajo 

Estudios teóricos realizados por usted sobre el tema 0.3 0.2 0.1 

Experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2 

Trabajos de autores nacionales 0.05 0.05 0.05 

Trabajos de autores extranjeros 0.05 0.05 0.05 

Su propio conocimiento del estado del problema en el extranjero 0.05 0.05 0.05 

Su intuición 0.05 0.05 0.05 

4. Calcular el coeficiente de competencia K 

Donde K = 0.5 (𝐾𝑐 + 𝐾𝑎), con el resultado obtenido en K. 

 Si 0.8 < K < 1 coeficiente de competencia alto. 

 Si 0.5 < K < 0.8 coeficiente de competencia medio. 

 Si K < 0.5 coeficiente de competencia bajo. 

Se recomienda que sean seleccionados aquellos expertos que tengan el coeficiente de 

competencia alto y en algunos casos medio, mientras mayor sea el número de expertos 

que evalúen los criterios va a existir mayor grado de aceptación. 
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Descripción detallada de las Actividades 1.2 y 1.3, definición y selección de 

criterios para evaluar calidad percibida. 

Para instrumentar estas actividades se combina el uso de los métodos: análisis 

bibliográfico, el método Delphi (75) y el modelo 2-tuplas (57). Las acciones propuestas 

a realizar se describen a continuación: 

I) Identificar un conjunto de criterios candidatos para el análisis. 

En la Tabla 8 pueden ser apreciados los criterios propuestos para evaluar la calidad 

percibida de servicios informáticos agrupados en las cinco dimensiones siguientes: 

 Técnica: Hace referencia a los elementos técnicos de la organización que oferta 

el servicio informático y que son percibidos por el usuario.  

 Interactiva: Agrupa las características subjetivas de la interacción entre la 

organización y los usuarios durante la ejecución del servicio informático. 

 Corporativa: Se refiere a los aspectos asociados a la imagen de la organización 

que oferta el servicio informático.  

 Proceso: Hace referencia a la importancia otorgada por los usuarios al servicio 

informático durante su ejecución. 

 Resultado: Describe la percepción del usuario de las características de calidad 

del resultado del servicio informático. 

Tabla 8: Cantera de criterios propuestos para la evaluación de la calidad percibida. 

Dimensión Símbolo Criterios Descripción 

 

T
é
c
n

ic
a

 

T1 

Instalaciones 

Hace referencia al estado de las instalaciones, si 

son atractivas visualmente, cuidadas y aptas 

para brindar el servicio. 

T2 

Equipamiento 

Se refiere al estado del equipamiento sobre el 

cual se desarrolla el servicio o se usa el producto 

(equipos con apariencia moderna, en buen 

estado). 

T3 

Materiales/Medios 

Se cuentan con los materiales y medios 

necesarios (computadoras, internet, manuales 

de usuario, etc.) para el desarrollo del servicio o 

uso del producto. 

T4 

Fiabilidad 

Es la habilidad de desarrollar el servicio o 

producto prometido con formalidad y exactitud, 

de forma correcta, fiable, cuidadosa y sin 

contratiempos. 
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T5 
Personal 

Se cuenta con el personal suficiente para 

desarrollar el producto o servicio. 

T6 Precio Precio del producto o servicio para el usuario. 

 

In
te

ra
c
ti

v
a

 

I1 

Confianza 

Se refiere a la confianza y confidencialidad que 

puede ser trasmitida por los miembros de la 

organización. 

I2 
Empatía 

La provisión de una atención amable e 

individualizada a los usuarios. 

I3 

Profesionalidad 

Los conocimientos, capacidades y experiencia 

de la organización necesarias para desarrollar el 

producto o prestar el servicio. 

I4 

Cortesía 

La atención, simpatía, consideración, respeto y 

amabilidad del personal de la organización en 

contacto con los usuarios 

 

C
o

rp
o

ra
ti

v
a

 

C1 

Comprensión 

Se refiere al esfuerzo de la empresa en 

establecer una buena comunicación con sus 

usuarios, en conocer sus necesidades y deseos, 

mediante una atención personalizada. 

C2 

Credibilidad 

La capacidad de la organización para crear un 

ambiente de confianza con los usuarios, a través 

de la veracidad, creencia y honestidad en el 

desarrollo del producto o servicio. 

C3 

Retroalimentación 

Capacidad de la organización para atender a los 

usuarios ante una duda, inquietud, queja o 

reclamación en un tiempo satisfactorio. 

 

P
ro

c
e
s
o

 

P1 

Necesidad 

Hace referencia a la sensación de carencia de 

algo y el deseo de satisfacerla por parte de los 

usuarios, e influye en la percepción y en el 

sentido de aumentar o disminuir los estímulos 

según se ayude o no a solucionar este estado 

carencial. 

P2 
Motivación 

Se refiere al grado de motivación del usuario y 

que puede ser apreciado. 

P3 

Experiencias previas 

Cuenta el usuario con experiencias previas 

referentes a la organización y al producto o 

servicio. Esto permite determinar la influencia en 

las percepciones, pues la misma puede 

justificarse conforme a la experiencia acumulada 

por los usuarios. 
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R
e
s
u

lt
a
d

o
 

R1 

Seguridad 

Se refiere a la inexistencia de peligros, riesgos o 

dudas relacionadas con la prestación de un 

servicio o con la utilización de un producto 

determinado en un contexto especifico de uso. 

R2 

Eficacia 

Hace referencia a la capacidad para facilitar a los 

usuarios alcanzar metas específicas con 

exactitud y completitud en un contexto específico 

de uso. 

R3 

Funcionalidad 

Se refiere a la capacidad de un producto o 

servicio para proporcionar funciones que 

satisfacen las necesidades declaradas e 

implícitas bajo las condiciones especificadas. 

R4 

Idoneidad 

Se refiere a la capacidad de un producto o 

servicio de mantener un conjunto apropiado de 

funciones para cumplir con las tareas y objetivos 

del usuario especificados. 

R5 

Satisfacción 

Hace referencia a la capacidad de un producto o 

servicio para satisfacer a los usuarios en un 

contexto específico de uso. 

R6 Facilidad para ser 

aprendido 

Capacidad de un producto para permitir al 

usuario aprender sobre su utilización. 

R7 
Atractividad 

La capacidad de un producto o servicio de ser 

atractivo para el usuario. 

R8 

Comprensibilidad 

Capacidad de un producto para permitir al 

usuario comprender cuando es adecuado, y 

como puede ser usado para una tarea particular 

bajo determinadas condiciones de uso. 

R9 

Precisión de la 

Información 

Se enfoca en la naturaleza intrínseca de la 

calidad de la información que se maneja en el 

producto. La precisión de la información es el 

grado en el cual la información es correcta, no 

ambigua, confiable, objetiva y verificable. 

R10 

Adecuación de la 

Información 

Se enfoca la naturaleza contextual de la calidad 

de la información. Enfatiza la importancia de 

transmitir información apropiada de acuerdo a 

tareas y metas orientadas a los usuarios. 

Entiéndase como el grado en el que la 

información es apropiada (cobertura apropiada 

para la audiencia destinataria), completa 
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II) Aplicar ronda del método Delphi, una encuesta abierta (Anexo 2) donde los expertos 

pueden proponer nuevos criterios.  

III) Evaluar los criterios candidatos por los expertos siguiendo el Algoritmo 1. 

IV) Eliminar criterios que hayan sido evaluados con la etiqueta no_considerar.  

V) Obtener listado criterios base, a aplicar en el contexto en cuestión.  

Algoritmo 1: Evaluación de los criterios candidatos por los expertos usando el modelo 2-

tuplas. Modificado de (71). 

Entradas:  

       C - Criterios candidatos para evaluar la calidad percibida cq  ∈ 𝐶 ∶ 𝑞 ∈  [1. . 𝑧] 

      V - Conjunto de expertos. vl  ∈ V ∶ 𝑡 ∈  [1. . 𝐿] 

              Salida: Listado de criterios Ce seleccionados para la evaluación de la calidad percibida 

en este contexto. 
 

1. Inicio 

2. Definir como conjunto básico de términos lingüísticos para la evaluación de los criterios 

(CBTL) 𝑆𝑇 = {𝑁𝐶, 𝑀𝑃𝐶, 𝑃𝐶, 𝑀𝑇𝐶, 𝐶, 𝑀𝐶, 𝐶𝑆}.2 (Figura 9) 

3. Para cada criterio 𝑐𝑞 ∈ 𝐶 hacer 

4. Para cada experto 𝑣𝑙 ∈ 𝑉 hacer 

                                                           
2 Etiquetas lingüísticas: NC: no considerar, MPC: muy poco considerable, PC: poco considerable, 

MTC: medianamente considerable, C: considerable, MC: muy considerable, CS: considerar 

siempre. 

(cantidad suficiente), concisa (si es breve, mejor) 

y actualizada. 

R11 

Accesibilidad 

En caso de un producto, resalta la importancia de 

los aspectos técnicos en términos de hacer los 

contenidos más accesibles a los diferentes 

usuarios. 

R12 
Contenidos 

Los contenidos presentes en el resultado final 

son de interés para el usuario. 

R13 
Tecnología 

Hace referencia al grado de actualización 

tecnológica percibida (hardware y software). 

R14 Adecuación a las 

expectativas 

Se refiere a la adaptación de un producto o 

servicio al nivel cognitivo y lingüístico del usuario. 
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5. Emitir preferencias de participante 𝑣𝑙 sobre el criterio 𝑐𝑞 usando una escala lingüística de 

siete etiquetas (Figura 9). Se construye la matriz de evaluación, donde cada elemento Mql 

representa la evaluación del criterio q por parte del experto l.  

6. Fin del ciclo paso 4 

7. Calcular el q-ésimo elemento Cq de evaluación de criterios tal que Cq representa la 

evaluación agregada de los expertos del criterio rq, una vez aplicado el método 2-tuplas. 

8. Fin del ciclo paso 3 

9. A partir del análisis del vector VR, ordenar los criterios según su evaluación y seleccionar 

los criterios Ce que finalmente se considerarán para evaluar la calidad percibida. 

10. Devolver el listado de criterios Ce seleccionados. 

11. Fin del algoritmo. 

 

Figura 9: Etiquetas lingüísticas utilizadas para valorar los criterios de evaluación 

Descripción detallada de la Actividad 1.4, conceptualización de criterios. 

El objetivo de esta actividad es lograr una conceptualización completa de cada criterio, 

añadiendo para ello el dominio y la escala de posibles valores. Para ello se aplica el 

método del Grupo Focal (76) en un solo equipo. La secuencia de acciones para el trabajo 

en equipo son las siguientes: 

1- Realizar primera sesión para explicar objetivo de trabajo y presentar los criterios 

base obtenidos en la Actividad 1.2.  

2- Presentar propuesta de dominio y posible escala de valores para cada criterio. 

3- Realizar sesión final donde el grupo focal perfecciona la propuesta presentada y 

realiza recomendaciones para el trabajo con los criterios. 

4- Obtener listado final de criterios base para evaluar la calidad percibida en el 

contexto de análisis conceptualizados (Anexo 3).  
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Descripción detallada de la Actividad 1.5, determinar nivel de importancia de los 

criterios. 

En esta actividad se determina el nivel de importancia de los criterios 𝑊𝑐 a través de la 

matriz de comparación por pares para elementos de un mismo nivel del método Proceso 

de Análisis Jerárquico (AHP) (77). Para ello se calculan los pesos 𝑊𝑐 = (wcj  | 𝑗 ∈

(1, … , m)),  de los criterios seleccionados en la actividad anterior. Para instrumentar la 

actividad se propone seguir el Algoritmo 2 que se describe a continuación. 

Algoritmo 2: Determinar nivel de importancia de criterios. Modificado de (71). 

Entradas:  

C- listado de criterios. 𝑐𝑗 ∈  𝐶: 𝑗 ∈ [1 … 𝑚] 

E - Conjunto de expertos. 𝑒𝑖  ∈ 𝐸 ∶ 𝑖 ∈  [1. . 𝑛] 

Salidas: 𝑊𝑐 -listado de pesos de criterios. 𝑤𝑐𝑗 ∈ 𝑊𝑐 ∶ 𝑗 ∈  [1. . 𝑚] 

1. Inicio  

2. Para cada experto 𝑒𝑖 ∈ 𝐸 hacer 

3. Para cada criterio 𝑐𝑗 ∈ 𝐶 hacer 

4. Definir la puntuación del criterio 𝑐𝑗, comparándolo con el resto, aplicando el juicio de 

expertos.  

Se construye paulatinamente una matriz nxm, con la puntuación de cada criterio por 

los expertos teniendo en cuenta la escala de Saaty (77). Luego esta matriz de 

puntuación es normalizada donde cada celda tiene valores entre 0 y 1. 

5. Fin del ciclo paso 3 

6. Fin del ciclo paso 2 

7. Para cada criterio 𝑐𝑗 ∈ 𝐶 hacer 

8. Calcular el peso del criterio 𝑐𝑗, 𝑤𝑐𝑗 a partir de calcular el promedio geométrico de las 

puntuaciones dadas por los expertos. 

Se cumple que ∑ 𝑤𝑐𝑗 = 1𝑚
𝑗=1  (30, 31) 

9. Fin del ciclo paso 7 

10. Fin del algoritmo  

2.5.2 Fase 2 “Recopilación de las preferencias de los usuarios” 

Descripción: En esta fase se recopilan las preferencias de los usuarios para realizar la 

evaluación de la calidad percibida de servicios informáticos. La actividad a realizar se 

muestra en la Figura 10. 
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Figura 10: Actividad de la Fase 2 “Recopilación de las preferencias de los usuarios” 

Entradas: Listado de usuarios y Listado de criterios a evaluar conceptualizados y 

ponderados.  

Salida: Preferencias de los usuarios. 

Actividad a realizar: 

Actividad 2.1 Recopilar las preferencias de los usuarios. 

Descripción detallada de la Actividad 2.1, recopilar las preferencias de los 

usuarios. 

En esta actividad se recopilan las preferencias de los usuarios los cuales emiten su 

evaluación de cada uno de los criterios seleccionados, utilizando el conjunto de siete 

etiquetas T(H) = {N;  MB;  B;  M;  A;  MA;  E} donde: 

S0 = N = Nada 

S1 = MB = Muy Bajo 

S2= B = Bajo 

S3 = M = Medio 

S4 = A = Alto 

S5 = MA = Muy Alto 

S6 = E = Excelente 

Del conjunto de etiquetas definido, se obtiene el CBTL como se muestra en la Figura 11. 
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Figura 11: Conjunto de términos lingüísticos utilizados para la evaluación. 

Los vectores de utilidad han sido un formato de representación de preferencias muy 

utilizado en la literatura clásica (78). Es por ello que para expresar las preferencias de 

los usuarios se utiliza el vector de utilidad 𝑋 = (𝑋𝑛
𝑝𝑚

, … , 𝑋𝑛
𝑝𝑚

) donde 𝑋𝑛
𝑝𝑚

 representa la 

preferencia del usuario 𝑢𝑚 sobre el servicio 𝑎𝑛 de acuerdo al criterio 𝑐𝑝 y pueden 

recopilarse como se muestra en la Tabla 9.  

Tabla 9: Preferencias de los usuarios 

Servicios Criterios Usuarios 

𝒖𝟏 … 𝒖𝒎 

 

𝒂𝟏 

𝑐1 𝑥1
11 … 𝑥1

1𝑚 

   .
..

   
  
  

 

..
.  

..
.  

..
. 

𝑐𝑝 𝑥1
𝑝1

 … 𝑥1
𝑝𝑚

 

 

𝒂𝟐 

𝑐1 𝑥2
11 … 𝑥2

1𝑚 

   .
..

   
  
  

 

..
.  

..
.  

..
. 

𝑐𝑝 𝑥1
𝑝1

 … 𝑥2
𝑝𝑚

 

 

…
 

… … … … 

    
..
.  

..
.  

..
. 

 ..
. 

… … … … 

 

𝒂𝒏 

𝑐1 𝑥𝑛
11 … 𝑥𝑛

1𝑚 

   .
..

   
  
  

 

..
.  

..
.  

..
. 

𝑐𝑝 𝑥𝑛
𝑝1

 … 𝑥𝑛
𝑝𝑚

 

2.5.3 Fase 3 “Evaluación de la calidad percibida” 

Descripción: La fase de evaluación de la calidad percibida es fundamental para la guía 

que se propone porque en ella las preferencias recopiladas son tratadas mediante el 

método de modelado lingüístico 2-tuplas con el propósito de disminuir la incertidumbre. 

En la Figura 12 se puede apreciar la actividad a realizar: 
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Figura 12: Actividad de la Fase 3 “Evaluación de la calidad percibida” 

Entrada: Preferencias de los usuarios.  

Salida: Preferencias de los usuarios transformadas a 2-tuplas. 

Actividad a realizar: 

Actividad 3.1 Transformar las preferencias de los usuarios a 2- tuplas lingüísticas.  

Descripción detallada de la Actividad 3.1, transformar las preferencias de los 

usuarios a 2- tuplas lingüísticas. 

El modelo de representación lingüístico basado en 2-tuplas fue presentado en Herrera 

(58) para mejorar los problemas de pérdida de información en los procesos de 

computación con palabras de otros modelos. Este modelo se basa en el concepto de 

traslación simbólica. 

El modelado lingüístico basado en 2-tuplas (62) es un tipo de modelado lingüístico difuso 

que permite reducir la pérdida de información que habitualmente se produce en los 

modelados lingüísticos difusos clásicos. Esta pérdida de información, que provoca una 

falta de precisión en los resultados, se debe al propio modelo de representación puesto 

que opera con valores discretos sobre un universo de discurso continuo. La principal 

ventaja del modelo computacional lingüístico basado en 2-tuplas, es que permite realizar 

procesos de computación con palabras de forma sencilla y, además, sin pérdida de 

información, porque utiliza un modelo continuo de representación de la información. 

Resumiendo lo anterior se puede decir que las diferentes ventajas de este modelo para 

representar la información lingüística con respecto a los modelos clásicos, son las 

siguientes: 

 El dominio lingüístico puede ser tratado como continuo, mientras que en los 

modelos clásicos son tratados como discreto. 
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 El modelo computacional lingüístico basado en 2-tuplas lleva a cabo un proceso 

de computación con palabras sencillo y sin pérdida de información. 

 El resultado del proceso de computación con palabras está siempre expresado 

en el dominio lingüístico inicial. 

Sea 𝑆 = {𝑆0, … , 𝑆𝑔} un conjunto de términos lingüísticos, y β ϵ [0, g] un valor en el 

intervalo de granularidad de S. La traslación simbólica de un término lingüístico 𝑆𝑖 es un 

número valorado en el intervalo [-.5,.5) que expresa la diferencia de información 

expresada por el valor β ϵ [0, g] obtenido en una operación simbólica y el valor entero 

más próximo, i ϵ {0,…,g}, que indica el índice de la etiqueta lingüística (𝑆𝑖) más cercana 

en S. 

A partir de este concepto, se presentó un nuevo modelo de representación para la 

información lingüística, el cual usa como base de representación un par de valores o 2-

tupla (𝑆𝑖, 𝛼𝑖), donde 𝑆𝑖 ϵ S y 𝛼𝑖 ϵ [-.5,.5). Este modelo de representación define un 

conjunto de funciones que facilitan las operaciones sobre 2-tuplas. 

 Sea 𝑆 = {𝑆0, … , 𝑆𝑔} un conjunto de términos lingüísticos, y β ϵ [0, g] un valor que 

representa el resultado de una operación simbólica entonces las 2-tuplas lingüísticas 

que expresan la información equivalente a β se obtiene usando la siguiente función, 

donde round es el operador usual de redondeo, 𝑆𝑖 es la etiqueta con índice más cercano 

a β y α es el valor de la traslación simbólica. 

Ecuación 2: 

∆: [0, 𝑔] → 𝑆 × [−.5, .5) 

∆(𝛽) = (𝑆𝑖, 𝛼), 𝑐𝑜𝑛 {
𝑆𝑖, 𝑖 = 𝑟𝑜𝑢𝑛𝑑 (𝛽)

𝛼 =  𝛽 − 𝑖,   𝛼 𝜖 [−.5, .5)
 

Conviene señalar que ∆ es bijectiva y ∆−1: 𝑆 × [−.5, .5)  → [0, 𝑔] es definida como 

∆−1 (𝑆𝑖, 𝛼) = 𝑖 + 𝛼. En este sentido, las 2-tuplas 𝑆 ×  [−.5, .5) queda identificada con un 

valor en el intervalo [0, 𝑔]. 

Dado que en la propuesta de solución todos los criterios son emitidos sobre un mismo 

conjunto de etiquetas lingüísticas, la transformación de las preferencias de los usuarios 

se realiza de forma directa asumiendo que la traslación simbólica del valor otorgado es 

igual a cero. De manera que al emitir una valoración 𝑆𝑖 se puede realizar la 

transformación asumiendo que 𝛼 = 0, quedando la 2-tuplas lingüística de 𝑆𝑖 como (𝑆𝑖,0). 

Para una mejor aplicación de este método, se especifica la relación entre preferencias 

lingüísticas y su par en 2-tuplas, como se aprecia en la Tabla 10. 
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Tabla 10: Transformación de las preferencias a 2-tuplas lingüísticas 

Preferencia lingüística Transformación a 2-tuplas lingüísticas 

N (N,0) 

MB (MB,0) 

B (B,0) 

M (M,0) 

MA (MA,0) 

E (E,0) 

Como resultado de esta actividad se deben transformar todas las preferencias de los 

usuarios a un término lingüístico 2-tuplas como se muestra en la Tabla 11, dejando de 

este modo la información lista para la fase Interpretación de los resultados que se 

desarrolla a continuación. 

Tabla 11: Preferencias de los evaluadores en 2-tuplas lingüísticas. 

Servicios Criterios Usuarios 

𝒖𝟏 … 𝒖𝒎 

 

𝒂𝟏 

𝑐1 (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)1
11 … (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)1

1𝑚 

   .
..

   
  
  

 

..
.  

..
.  

..
. 

𝑐𝑝 (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)1
𝑝1

 … (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)1
𝑝𝑚

 

 

𝒂𝟐 

𝑐1 (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)2
11 … (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)2

1𝑚 

   .
..

   
  
  

 

..
.  

..
.  

..
. 

𝑐𝑝 (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)1
𝑝1

 … (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)2
𝑝𝑚

 

 

…
 

… … … … 

    
..
.  

..
.  

..
. 

 ..
. 

… … … … 

 

𝒂𝒏 

𝑐1 (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)𝑛
11 … (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)𝑛

1𝑚 

   .
..

   
  
  

 

..
.  

..
.  

..
. 

𝑐𝑝 (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)𝑛
𝑝1

 … (𝑆𝑖 , 𝛼𝑖)𝑛
𝑝𝑚

 
 

2.5.4 Fase 4 “Interpretación de los resultados” 

Descripción: En esta fase se integran los resultados obtenidos de la evaluación de los 

criterios de manera independiente usando 2-tuplas, para transformar el conjunto de 

datos en un elemento único representativo de cada servicio. Las salidas permiten a los 

decisores poder interpretar los resultados y tomar las decisiones correspondientes. En 

la Figura 13 se pueden apreciar las actividades propuestas para esta fase. 
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Figura 13: Actividades de la Fase 4 “Interpretación de los resultados” 

Entrada: Preferencias de los usuarios transformadas a 2-tuplas. 

Salidas: Valor colectivo de cada criterio para cada servicio evaluado, Valor de calidad 

percibida global por servicios y un Listado de los servicios ordenados según su calidad 

percibida global. 

Actividades a realizar: 

Actividad 4.1 Calcular valor colectivo de cada criterio para cada a servicio. 

Actividad 4.2 Agregar el valor de los criterios para cada servicio. 

Actividad 4.3 Interpretar los resultados y tomar las decisiones. 

Para obtener valoraciones colectivas a partir de valoraciones individuales se hace 

necesario el empleo de operadores de agregación. En este proceso se hace necesario 

considerar operadores que cumplan ciertas propiedades y se lleva a cabo a partir de las 

preferencias individuales de los usuarios sobre el conjunto de alternativas para obtener 

una preferencia global, que agrega sus propiedades. El problema de la agregación de 

información ha sido estudiado en profundidad y existe gran cantidad de publicaciones al 

respecto (31). 

El modelo de representación de información lingüística basado en 2-tuplas lingüísticas 

tiene un modelo computacional asociado que permite tanto la agregación de 2-tuplas 

como la comparación entre pares de 2-tuplas. En primer lugar, los operadores de 

agregación utilizados asignarán una 2-tuplas lingüística a cada conjunto de 2-tuplas 

lingüísticas y después los resultados podrán ser ordenados (79). 
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La agregación de información consiste en obtener un valor que resuma un conjunto de 

valores, por lo que el resultado de la agregación de un conjunto de 2-tuplas debe ser 

una 2-tupla. A lo largo de la literatura se encuentran numerosos operadores de 

agregación que permiten combinar la información de acuerdo a distintos criterios. 

Cualquiera de estos operadores ya existentes puede ser fácilmente extendido para 

trabajar con 2-tuplas, usando funciones ∆ y ∆−1 que transforman valores numéricos en 

2-tuplas y viceversa sin pérdida de información. Algunos ejemplos de estos operadores 

son los siguientes: 

 Operador de media aritmética: siendo 𝑥 = {(𝑆
1
, 𝛼1); … ; (𝑆

𝑛
, 𝛼𝑛)} un conjunto de 2-tuplas 

lingüísticas, la 2-tuplas que simboliza la media aritmética 𝑋𝜀, se calcula de la siguiente 

forma: 

Ecuación 3: 

𝑋𝜀  [(𝑆1, 𝛼1); … ; (𝑆𝑛, 𝛼𝑛)] =  𝛥 (∑
1

𝑛
𝑛
𝑖=1 𝛥−1(𝑆𝑖, 𝛼𝑖)) =  𝛥 (∑

1

𝑛
𝑛
𝑖=1 𝛽𝑖) , con 𝛽𝑖 = 𝛥−1(𝑆

𝑖
, 𝛼𝑖) 

 Operador de media ponderada: siendo 𝑥 = {(𝑆
1
, 𝛼1); … ;  (𝑆

𝑛
, 𝛼𝑛)} un conjunto de 2-

tuplas lingüísticas y 𝑊 = {𝑤1, … , 𝑤𝑛} un vector numérico con sus pesos asociados, la 2-

tuplas que simboliza la media ponderada 𝑋𝜔, se calcula de la siguiente forma: 

Ecuación 4: 

𝑋𝜔 [(𝑆1, 𝛼1); … ; (𝑆𝑛 , 𝛼𝑛)] =  𝛥 (
∑

1

𝑛
𝑛
𝑖=1 𝛥−1(𝑆𝑖,𝛼𝑖)∗ 𝑤𝑖

∑ 𝑤𝑖
𝑛
𝑖=1

) =  𝛥 (
∑

1

𝑛
𝑛
𝑖=1 𝛥−1𝛽𝑖∗ 𝑤𝑖

∑ 𝑤𝑖
𝑛
𝑖=1

) , con 𝛽𝑖 = 𝛥−1(𝑆𝑖 , 𝛼𝑖) 

 Operador de media ponderada lingüística: siendo 𝑥 = {(𝑆
1
, 𝛼1); … ;  (𝑆

𝑛
, 𝛼𝑛)} un 

conjunto de 2-tuplas lingüísticas y 𝑊 = {(𝑤1, 𝛼1
𝑤), … , (𝑤𝑛, 𝛼𝑛

𝑤)} sus pesos asociados 

representados mediante 2-tuplas lingüísticas, la 2-tuplas que simboliza la media 

ponderada lingüística 𝑋𝑙
𝜔, se calcula de la siguiente forma: 

Ecuación 5: 

𝑋𝑙
𝜔[(𝑆𝑖, 𝛼1), (𝑤1, 𝛼1

𝑤)); … ; ((𝑆𝑛, 𝛼𝑛), (𝑤𝑛, 𝛼𝑛
𝑤))] = 𝛥 (

∑ 𝛽𝑖
𝑛
𝑖=1 ∗ 𝛽𝑤𝑖

∑ 𝛽𝑤𝑖
𝑛
𝑖=1

) , con 𝛽𝑖 = 𝛥−1(𝑆𝑖, 𝛼𝑖) 

y 𝛽𝑤𝑖 = 𝛥−1(𝑤𝑖, 𝛼𝑖
𝑤) 

Cada operador tiene su utilidad en dependencia de las condiciones en las que se esté 

realizando la evaluación. El responsable de la aplicación del método debe decidir que 

operador utilizar en correspondencia con las características que se presenten en el 

momento de llevarla a cabo. Si se considera que todas las preferencias emitidas por los 

usuarios y los criterios de evaluación tienen un mismo peso en el proceso, debe 

seleccionarse entonces el operador de media aritmética (Ecuación 3), el cual realiza el 

cálculo asumiendo la equidad de todos los datos de entrada. 
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En ocasiones, es conveniente asumir que algunos usuarios tienen mejores 

características y condiciones, esto establece una ponderación de algún modo a sus 

opiniones por encima de la de otros. En estos casos, al agregarse buscando los valores 

globales de los criterios por cada servicio, debe utilizarse el operador media aritmética 

ponderada (Ecuación 4). Los criterios también pueden considerarse más o menos 

impactantes sobre el resultado final y por consiguiente proceder a asignarles un factor 

de peso al calcular la evaluación de los servicios. Muy importante destacar que en todos 

los casos esta ponderación debe ser numérica y su sumatoria igual a la unidad. 

Si en cualquiera de los pasos de la agregación se valora utilizar ponderación alguna, tal 

como se describe en el párrafo anterior, pero otorgando esta ponderación en términos 

lingüísticos, entonces debe hacerse uso del operador de media ponderada lingüística 

(Ecuación 5).  

Descripción detallada de la Actividad 4.1, calcular valor colectivo de cada criterio 

para cada a servicio. 

El valor colectivo de un criterio para un servicio (y) se calcula aplicando el operador de 

agregación con el que se decida trabajar según el caso (Ecuación 3, Ecuación 4 o 

Ecuación 5). Este valor se representa como 𝑦𝑠
𝑐 donde c representa el criterio y s el 

servicio. Se obtiene como resultado de la agregación de todas las preferencias emitidas 

por los usuarios respecto al criterio c con respecto al servicio s (ver Tabla 12). 

Tabla 12: Valores colectivos de cada criterio para cada servicio. 

Criterios Servicios 

𝒔𝟏 … 𝒔𝒎 

𝑐1 𝑦1
1 … 𝑦𝑚

1  

   .
..

   
  
  

 

..
.  

..
.  

..
. 

𝑐𝑝 𝑦1
𝑝
 … 𝑦𝑚

𝑝
 

Descripción detallada de la Actividad 4.2, agregar el valor de los criterios para 

cada servicio. 

La evaluación de la calidad percibida global del servicio (𝑒𝑠𝑚
) se calcula a partir de la 

agregación de los valores colectivos de los criterios del servicio (ver Tabla 13). 

Tabla 13: Evaluación de la calidad percibida global de los servicios 

Servicios Calidad percibida global del servicio 

𝒔𝟏 𝑒𝑠1
 

   .
..

      
  
  

 

  ..
. 

𝒔𝒎 𝑒𝑠𝑚
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Descripción detallada de la Actividad 4.3, interpretar los resultados y tomar las 

decisiones. 

El objetivo de esta actividad es analizar los resultados de evaluar en conjunto a todos 

los servicios y obtener un listado ordenado de los mismos en función de su calidad 

percibida global. Para ello se debe aplicar el operador de comparación de 2-tuplas. La 

comparación de información lingüística representada por medio de 2-tuplas se realiza 

de acuerdo a un orden lexicográfico. 

Para las 2-tuplas (𝑠𝑘 , 𝛼1) y (𝑠𝑙, 𝛼2) que representan dos valoraciones: 

 Si 𝑘 > 𝑙 entonces (𝑠𝑘, 𝛼1) > (𝑠𝑙, 𝛼2) 

 Si 𝑘 < 𝑙 entonces (𝑠𝑘, 𝛼1) < (𝑠𝑙, 𝛼2) 

 Si 𝑘 = 𝑙 entonces: 

o Si 𝛼1 = 𝛼2 entonces (𝑠𝑘, 𝛼1) = (𝑠𝑙 , 𝛼2) 

o Si 𝛼1 < 𝛼2 entonces (𝑠𝑘, 𝛼1) < (𝑠𝑙 , 𝛼2) 

o Si 𝛼1 > 𝛼2 entonces (𝑠𝑘, 𝛼1) > (𝑠𝑙 , 𝛼2) 

Con el resultado de los criterios ordenados se puede proceder a realizar los análisis 

pertinentes sobre los elementos que pudieran estar incidiendo en la calidad percibida 

de los servicios que han sido objeto de la evaluación. 

Los valores colectivos de los criterios de un servicio les permitirán a los decisores 

identificar cuáles son los criterios que más inciden (positivamente y negativamente) en 

la calidad percibida de los servicios. A partir de esta información, se podrán trazar las 

acciones que contribuyan a mejorar la misma. El valor de la calidad percibida global 

permitirá obtener un criterio de medida del nivel de calidad percibido por el usuario y 

podrán compararse diferentes servicios entre sí o los mismos servicios en diferentes 

evaluaciones. 

2.6 Conclusiones del capítulo 

  En el presente capítulo se presentó una guía para la evaluación de la calidad 

percibida de servicios informáticos mediante computación con palabras. Para su 

elaboración se tuvo en cuenta el enfoque que se utiliza para los problemas de 

tomas de decisiones lo que posibilitó identificar y organizarla en cuatro fases 

fundamentales. 



Capítulo 2: Descripción de la guía propuesta 

 

42 
 

 Dentro de los elementos más importantes que la guía incluye se encuentran la 

definición de las entradas, salidas y el flujo de actividades a realizar en cada una 

de las fases definidas. Su principal novedad radica en el empleo de métodos de 

computación con palabras para el procesamiento de la información teniendo en 

cuenta la incertidumbre asociada a la evaluación de la calidad percibida de 

servicios informáticos.  

 La guía propuesta puede ser aplicada, luego de una capacitación inicial, en 

cualquier entorno donde se oferten servicios informáticos. Su aplicación 

contribuirá a mejorar la toma de decisiones en entornos de incertidumbre, 

respecto a la interpretabilidad y la integralidad de la información.
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Capítulo 3: Validación de la investigación. 

Capítulo 3 Validación de la investigación 

3.1 Introducción 

En el presente capítulo se describen los resultados alcanzados en la validación de la 

guía propuesta. Para este propósito se emplearon varios métodos y técnicas. Se aplica 

la técnica Iadov para obtener el nivel de satisfacción de usuarios reales con la guía 

propuesta. Se describen los resultados de su aplicación en el Centro de Gobierno 

Electrónico de la UCI y se realiza una comparación con modelos de evaluación de 

calidad percibida existentes en la literatura. Los resultados alcanzados posibilitaron 

realizar una triangulación metodológica demostrando el cumplimiento de la hipótesis 

planteada. Finalmente se hace un análisis del impacto económico y social de la 

propuesta de solución. 

3.2 Satisfacción de usuarios reales con la guía propuesta 

La técnica Iadov (80) constituye una vía para el estudio del grado de satisfacción y la 

validación de investigaciones (81). En la investigación fue empleada para medir la 

satisfacción de usuarios reales con relación a la guía para evaluar calidad percibida de 

servicios informáticos propuesta. En el área de las Ciencias Informáticas se observa un 

uso creciente en los últimos años (28, 71, 72, 74, 81, 82). 

Se aplicó un cuestionario a 12 especialistas con experiencia en el desarrollo de 

diferentes servicios informáticos (ver Anexo 4). Los participantes pertenecen a los 

centros de desarrollo CEGEL (Centro de Gobierno Electrónico) y CEIGE (Centro de 

Informatización de Entidades) ambos adscritos a la Facultad 3 de la UCI. 

La estructura interna del cuestionario posee una relación entre tres preguntas cerradas 

y dos abiertas. La relación entre las preguntas cerradas se establece a través del 

"cuadro lógico de Iadov". La Tabla 14 muestra el cuadro lógico modificado con las 

preguntas cerradas empleadas en la evaluación. 
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La escala de satisfacción responde a la siguiente estructura, en función de la puntuación 

obtenida luego de aplicado el cuestionario referido: 

1. Clara satisfacción  

2. Más satisfecho que insatisfecho  

3. No definida  

4. Más insatisfecho que satisfecho  

5. Clara insatisfacción  

6. Contradictoria 

Luego de aplicado el cuestionario y haber triangulado las preguntas cerradas en el 

Cuadro Lógico de Iadov, el número resultante de la interrelación de las tres preguntas 

cerradas indica la posición de cada cual en dicha escala de satisfacción. 

Para poder ponderar el ISG se establece una escala numérica entre +1 y -1, como se 

muestra a continuación: 

+1 Máximo de satisfacción 

+0.5 Más satisfecho que insatisfecho 

0 No definido y contradictorio 

-0.5 Más insatisfecho que satisfecho 

-1 Máxima insatisfacción 

Tabla 14: Cuadro lógico de Iadov modificado por el autor para la investigación 

¿En qué medida la guía 

propuesta satisface sus 

necesidades para 

realizar la evaluación de 

la calidad percibida de 

servicios informáticos? 

 

 

¿Considera usted que es aconsejable la evaluación de la calidad 

percibida de servicios informáticos sin utilizar una guía que incluya 

las dimensiones técnicas, interactiva, corporativa, proceso y 

resultado; y que maneje la incertidumbre presente en las 

valoraciones humanas? 

No No sé Sí 

¿Utilizaría usted la guía propuesta para evaluar la calidad 

percibida de los servicios informáticos ofertados en su 

organización? 

Sí No sé No Sí No sé No Sí No sé No 

Me satisface mucho 1 2 6 2 2 6 6 6 6 

No me satisface tanto 2 2 3 2 3 3 6 3 6 

Me es indiferente 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Más insatisfecho que 

satisfecho 
6 3 6 3 4 4 3 4 4 

No me satisface nada  6 6 6 6 4 4 6 4 5 

No sé qué decir 2 3 6 3 3 3 6 3 4 
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Luego es posible calcular el Índice de Satisfacción Grupal (ISG) con la Ecuación 6. 

Ecuación 6:           

𝐼𝑆𝐺 =  
𝐴(+1) + 𝐵(+0.5) + 𝐶(0) + 𝐷(−0.5) + 𝐸(−1)

𝑁
  

Donde N es la cantidad total de respuestas. 

El valor del ISG permite identificar las siguientes categorías grupales: 

 Insatisfacción: desde (-1) hasta (-0,5) 

 Contradictorio: desde (-0,49) hasta (+0,49) 

 Satisfacción: desde (+0,5) hasta (1) 

La Figura 14 muestra los resultados de la aplicación de la técnica Iadov. El valor 

obtenido del ISG fue de 0.83 lo que indica satisfacción de usuarios reales con 

respecto a la guía propuesta. 

 

Figura 14: Nivel de satisfacción de usuarios reales 

La técnica Iadov incluye dos preguntas de carácter abierto. Éstas ayudan a conocer las 

causas que influyen en los diferentes niveles de satisfacción alcanzados. Se destacan 

como principales ventajas de la guía propuesta: 

 La definición de criterios específicos para evaluar la calidad percibida de 

servicios informáticos. 



Capítulo 3: Validación de la investigación 

 

46 
 

 El uso del lenguaje natural para recopilar las preferencias de los usuarios y 

expresar los resultados de la evaluación tanto por criterios como global del 

servicio. 

 El manejo de la incertidumbre asociada a la evaluación de la calidad percibida 

de servicios informáticos. 

 La posibilidad de asignar pesos específicos a los criterios durante la evaluación. 

Igualmente se realizaron algunas recomendaciones como:  

 Incorporar otros dominios de representación para las valoraciones de acuerdo a 

las preferencias de los usuarios (intervalar y numérico). 

 Valorar su integración con la suite XEDRO-GESPRO. 

3.3 Estudio de casos 

El estudio de casos (83) es un método empírico que puede ser empleado para valorar 

resultados científicos. En los métodos y modelos de decisión se emplea para validar la 

aplicabilidad (84) y ha sido usado en investigaciones relacionadas (81, 82, 85-87). Para 

la selección del estudio de casos el autor consideró los requisitos propuestos por 

Vermaas (88), relativos a que este no fuera artificial, ni específico y que muestre la 

utilidad de la guía propuesta. Se tuvo en cuenta además las recomendaciones dadas 

por Dubé (89). 

El estudio de casos se practicó en el Centro de Gobierno Electrónico (CEGEL), entidad 

desarrolladora de software con experiencia en el proceso de informatización del país. 

CEGEL tiene como misión satisfacer las necesidades de clientes gubernamentales 

mediante el desarrollo de productos, servicios y soluciones integrales de alta 

confiabilidad, calidad, competitividad, fidelidad y eficiencia, a partir de un personal 

altamente calificado. 

En este sentido, entre los principales servicios informáticos ofertados por el CEGEL se 

pueden destacar el Servicio de desarrollo de soluciones informáticas de gestión, 

Servicio de Levantamiento de Información, Servicio de Gestión y Preservación del 

Patrimonio Documental Digital, Servicio de asesoría y acompañamiento incluido como 

parte del despliegue de soluciones, entre otros servicios multisectoriales. 

Para la aplicación de la guía propuesta se seleccionaron tres servicios informáticos 

ofertados por este centro de desarrollo S= {𝑆1, 𝑆2, 𝑆3}. Seguidamente se presenta una 

breve descripción de cada uno. 
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𝑆1: Servicio de Desarrollo del Sistema de Gestión para la Atención a la Población para 

la Asamblea Nacional del Poder Popular de la República de Cuba. 

Este servicio tiene como objetivo desarrollar el Sistema de Gestión para la Atención a la 

Población (SIGAP) que mejora y facilita la realización de los procesos que se realizan 

en el Área de Atención a la Población de la Asamblea Nacional del Poder Popular 

(ANPP). Con el sistema, una vez recibido un escrito de un ciudadano, se facilita la 

realización de los diferentes procesos asociados al tratamiento del mismo. Su 

implantación ahorra tiempo y recursos en esta institución, agiliza varios procesos como 

la generación de informes, la toma de decisiones sobre determinados casos y la 

obtención de diferentes reportes, pues todos estos procesos la ANPP los realizaba de 

forma manual. 

𝑆2 : Servicio de Levantamiento de información de los Índices de Precios para la Oficina 

Nacional de Estadísticas e Información. 

Este servicio tiene como objetivo realizar un levantamiento de información de los índices 

de precios con los que opera la Dirección de Índices de la Oficina Nacional de 

Estadísticas e Información (ONEI). Como principal resultado de este servicio se obtuvo 

la documentación y mejora de los procesos de negocio llevados a cabo por esta 

dirección. Además, se le entregó al cliente la Especificación de Requisitos de Software 

con todas las funcionalidades identificadas con las que debe cumplir un producto 

informático, así como los prototipos de interfaces que validan estas funcionalidades. 

Con estos artefactos se iniciará un Servicio de Desarrollo del Sistema de Gestión de 

Índices de Precios próximamente. 

𝑆3: Servicio de Gestión y Preservación del Patrimonio Documental Digital (GEPADD) 

para la Biblioteca Digital de la Fiscalía General de la República de Cuba. 

Este servicio tiene por objetivo digitalizar 19.496 folios contenidos en 310 documentos 

para la Biblioteca Digital de la Fiscalía General de la República de Cuba (FGR), 

realizando para ello los procesos de OCR y metadatos incluidos dentro del servicio 

GEPADD. La prestación de este servicio proporcionará objetos digitales necesarios para 

la Biblioteca digital de la FGR permitiendo obtener una copia fiel en formato digital de 

los documentos físicos procesados. Esto contribuirá a la conservación del patrimonio 

documental y ofrecerá mayores facilidades para el procesamiento, análisis y transmisión 

de la información contenida en ellos. 

Considerando las características de estos servicios, se aplicó el método Delphi como se 

describe en la Actividad 1.1 del epígrafe 2.5.1 para evaluar el grupo de expertos 

candidatos. Inicialmente se evaluaron 18 compañeros en los cuales se midió el grado 
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científico, los años de experiencia en la gestión de proyectos y su nivel de conocimiento 

asociado a la calidad percibida.  

Por cada experto candidato se calculó el coeficiente de competencia a partir de los 

resultados arrojados por la encuesta aplicada. Finalmente se seleccionan 10 expertos 

𝐸 = {𝑒1, 𝑒2, 𝑒3, 𝑒4, 𝑒5, 𝑒6, 𝑒7, 𝑒8, 𝑒9, 𝑒10}, siguiendo la propuesta de Dalkey (90) para lograr 

un error del 10%. Éstos cuentan con las siguientes características que brindan una 

mayor confiabilidad en sus consideraciones: 

 El 80% cuenta con un índice de competencia alto y el resto con un índice medio. 

 El 100 % se ha desempeñado durante 6 años o más en la gestión de proyectos. 

 El 60 % forma parte del claustro del programa de Maestría en Gestión de Proyectos 

Informáticos de la UCI, acreditada de excelencia en 2015. 

 El 90 % ha participado en asignaturas de postgrado sobre la gestión de la calidad. 

 Se incluyen especialistas de diferentes áreas (Producción y Calidad de Software, 

Departamento Comercial, Transferencia de Tecnología y Soporte). 

A partir de la cantera de criterios propuestos en la Tabla 8, los expertos seleccionaron 

12 criterios, los 11 que poseen la etiqueta considerar_siempre (CS) y otro criterio dadas 

las características de los servicios a evaluar (ver Anexo 5). Para los criterios se definió 

un vector de peso según la relevancia que los expertos le concedieron (ver Anexo 6). 

En la Tabla 15 se muestran los criterios seleccionados, su dimensión, símbolo y el peso 

asignado.  

Tabla 15: Criterios seleccionados por los expertos con el peso asignado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensión Símbolo Criterios Peso 

Técnica T4 Fiabilidad 0.088 

 

Interactiva 

I1 Confianza 0.088 

I2 Empatía 0.088 

 

Corporativa 

C1 Comprensión 0.088 

C3 Retroalimentación 0.088 

 

Resultado 

R3 Funcionalidad 0.088 

R4 Idoneidad 0.088 

R5 Satisfacción 0.088 

R6 Facilidad para ser aprendido 0.088 

R9 Precisión de la Información 0.032 

R10 Adecuación de la Información 0.088 

R14 Adecuación a las expectativas 0.088 
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Para recopilar las preferencias de cada uno de los usuarios, se creó una encuesta 

(Anexo 7) que fue aplicada a un total de 24 usuarios (10 usuarios del Servicio 1, 8 

usuarios del Servicio 2 y 6 usuarios del Servicio 3), donde se les solicitaba emitir su 

opinión asociada al servicio informático recibido teniendo en cuenta los criterios 

seleccionados. El resultado de estas valoraciones se muestra en la Tabla 16. 

Tabla 16: Preferencias de los usuarios encuestados 

Servicio Criterio Usuarios 

 

 

 

 

 

 

𝑆1  

𝑈1  𝑈2  𝑈3  𝑈4  𝑈5  𝑈6  𝑈7  𝑈8  𝑈9  𝑈10  

T4 E E E E E E E A E E 

I1 E E E E E E E E E E 

I2 E E E E E E E E E E 

C1 E E E E E E E E E E 

C3 E E E E E E E E E E 

R3 E E E E E E E MA E E 

R4 E E E E E E E MA E E 

R5 E E E E E E E MA E E 

R6 E E E E E E E MA E E 

R9 E E E E E E E A E E 

R10 E E E E E E E A E E 

R14 E E E E E E E MA E E 

 

 

 

 

𝑆2  

T4 A M A A MA MA M MA   

I1 M M M M M M M A   

I2 A M MA M A MA MA A   

C1 E E MA MA MA MA M MA   

C3 A M A MA A MA M A   

R3 A MA A A A A A A   

R4 E MA A A A A MA A   

R5 A M M A A A M A   

R6 A A M A A A MA A   

R9 MA A A A MA A MA MA   

R10 MA A A A MA MA MA MA   

R14 A M M A A A M A   

 

 

 

 

 

𝑆3  

T4 MA MA E E MA MA     

I1 E MA E E E E     

I2 MA E E E E E     

C1 E MA E E E E     

C3 E MA MA MA MA E     

R3 E A E MA E E     
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Para realizar la evaluación de la calidad percibida es necesario primeramente unificar 

estas preferencias, transformándolas a 2-tuplas lingüísticas, como se muestra en la 

Tabla 17. 

Tabla 17: Preferencias transformadas a 2-tuplas 

R4 E A E MA E E     

R5 MA A E E MA E     

R6 E MA E MA E E     

R9 A E MA E E E     

R10 A E E E E E     

R14 A MA E E E E     

Servicio Criterio Usuarios 

 

 

 

 

𝑆1  

𝑈1  𝑈2  𝑈3  𝑈4  𝑈5  𝑈6  𝑈7  𝑈8  𝑈9  𝑈10  

T4 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (A,0) (E,0) (E,0) 

I1 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) 

I2 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) 

C1 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) 

C3 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) 

R3 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0) 

R4 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0) 

R5 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0) 

R6 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0) 

R9 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (A,0) (E,0) (E,0) 

R10 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (A,0) (E,0) (E,0) 

R14 (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0) 

 

 

 

 

𝑆2  

T4 (A,0) (M,0) (A,0) (A,0) (MA,0) (MA,0) (M,0) (MA,0)   

I1 (M,0) (M,0) (M,0) (M,0) (M,0) (M,0) (M,0) (A,0)   

I2 (A,0) (M,0) (MA,0) (M,0) (A,0) (M,0) (MA,0) (A,0)   

C1 (E,0) (E,0) (MA,0) (MA,0) (MA,0) (MA,0) (M,0) (MA,0)   

C3 (A,0) (M,0) (A,0) (MA,0) (A,0) (MA,0) (M,0) (A,0)   

R3 (A,0) (MA,0) (A,0) (A,0) (A,0) (A,0) (A,0) (A,0)   

R4 (E,0) (MA,0) (A,0) (A,0) (A,0) (A,0) (MA,0) (A,0)   

R5 (A,0) (M,0) (M,0) (A,0) (A,0) (A,0) (M,0) (A,0)   

R6 (A,0) (A,0) (M,0) (A,0) (A,0) (A,0) (MA,0) (A,0)   

R9 (MA,0) (A,0) (A,0) (A,0) (MA,0) (A,0) (MA,0) (MA,0)   

R10 (MA,0) (A,0) (A,0) (A,0) (MA,0) (MA,0) (MA,0) (MA,0)   

R14 (A,0) (M,0) (M,0) (A,0) (A,0) (A,0) (M,0) (A,0)   

 

 

T4 (MA,0) (MA,0) (E,0) (E,0) (MA,0) (MA,0)     

I1 (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0)     
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Una vez unificadas las preferencias de los usuarios, se procedió a realizar los procesos 

de computación con palabras. Para ello se utilizó como herramienta FLINTSTONES3, 

nombre proveniente de Fuzzy LINguisTic DeciSion TOols eNhacemEnt Suite, en su 

versión 2.0 (ver Anexo 8). Esta herramienta de software multiplataforma nace en el 

grupo de investigación Sinbad² fundado en la Universidad de Jaén en el año 2007. 

FLINTSTONES tiene como principal objetivo apoyar la solución de problemas de toma 

de decisiones basados en el modelo lingüístico 2-tuplas y sus extensiones, facilitando 

la ejecución de los procesos asociados y la comprensión de los resultados. 

Los valores colectivos alcanzados se exponen en la columna “valores colectivos de los 

criterios” de la Tabla 18. Por último, utilizando el operador “media ponderada para 2-

tuplas”, se calculó la evaluación de calidad percibida global de cada servicio.  Los 

valores obtenidos se ofrecen en la última columna de la Tabla 18. 

Tabla 18: Valores colectivos de los criterios y calidad percibida de los servicios 

                                                           
3 Para mayor información se recomienda consultar el sitio oficial de la herramienta, disponible 

en https://sinbad2.ujaen.es/flintstones/es/ 

 

 

 

𝑆3  

I2 (MA,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0)     

C1 (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0)     

C3 (E,0) (MA,0) (MA,0) (MA,0) (MA,0) (E,0)     

R3 (E,0) (A,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0)     

R4 (E,0) (A,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0)     

R5 (MA,0) (A,0) (E,0) (E,0) (MA,0) (E,0)     

R6 (E,0) (MA,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0)     

R9 (A,0) (E,0) (MA,0) (E,0) (E,0) (E,0)     

R10 (A,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0)     

R14 (A,0) (MA,0) (E,0) (E,0) (E,0) (E,0)     

Servicio Criterio Valores colectivos de los 

criterios 

Evaluación de la calidad 

percibida del servicio 

 

 

 

 

 

 

 

𝑆1  

T4 (MA,0.49)  

 

 

 

(E,-0.33) 

I1 (E,-0.33) 

I2 (E,-0.33) 

C1 (E,-0.33) 

C3 (E,-0.33) 

R3 (E,-0.39) 

R4 (E,-0.39) 

R5 (E,-0.39) 

https://sinbad2.ujaen.es/flintstones/es/
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Los datos de la Tabla 18 ofrecen una amplia gama de opciones para el análisis de los 

resultados y la toma de decisiones. Inicialmente se pueden interpretar los resultados 

globales de la evaluación de la calidad percibida de cada uno de los servicios 

informáticos y luego, si fuese necesario, refinar el análisis particularizando sobre 

algunos de los criterios. Con el uso de los operadores de comparación para 2-tuplas 

pueden ordenarse de la siguiente forma: {S1 > S3 > S2} por cuanto {(E, − 0.33) >

(E, − 0.45) > (MA, −0.16)}.  

De manera general los criterios que muestran mejores resultados globales son: 

 Fiabilidad 

R6 (E,-0.39) 

R9 (MA,0.49) 

R10 (MA,0.49) 

R14 (E,-0.39) 

 

 

 

 

𝑆2  

T4 (A,0.04)  

 

 

 

(MA, -0.16) 

I1 (M,0.1) 

I2 (A,0.04) 

C1 (MA,-0.16) 

C3 (A,-0.06) 

R3 (A,0.11) 

R4 (A,0.41) 

R5 (A,-0.4) 

R6 (A,-0.3) 

R9 (A,0.47) 

R10 (MA,-0.4) 

R14 (A,-0.4) 

 

 

 

 

 

𝑆3  

T4 (MA,0.21)  

 

 

 

 

(E,-0.45) 

I1 (E,-0.45) 

I2 (MA,0.43) 

C1 (E,-0.45) 

C3 (MA,0.21) 

R3 (MA,0.23) 

R4 (MA,0.23) 

R5 (MA,0.12) 

R6 (MA,0.43) 

R9 (MA,0.23) 

R10 (MA,0.34) 

R14 (MA,0.43) 
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 Comprensión 

 Adecuación de la información 

 Adecuación a las expectativas 

Sin embargo, se lograron avances, pero más discretos en la Confianza y Empatía. El 

resto de los criterios evaluados, tuvo el mismo comportamiento en el mismo servicio. 

Los resultados arrojados están en correspondencia con la calidad percibida que se 

aprecia cuando se intercambió con los usuarios participantes en la evaluación. En el 

caso de la ONEI se recomendó a la dirección del centro trabajar en función de mejorar 

los indicadores de la dimensión interactiva. Además, se propuso tener en cuenta algunas 

sugerencias asociadas a la concepción y contratación del servicio de Levantamiento de 

Información con el objetivo de hacerlo más funcional. 

En el caso particular del Área de Atención a la Población de la Asamblea Nacional del 

Poder Popular, la aplicación de la guía en los inicios del servicio de desarrollo posibilitó 

trabajar en función de fortalecer los elementos identificados como más débiles. Gracias 

a estas acciones adoptadas, se garantizó el éxito del servicio, no solo en el cierre del 

proyecto, sino con la satisfacción de los usuarios finales (ver Anexo 9).  

Por ello, actualmente la ANPP se ha convertido en uno de los clientes potenciales del 

centro y por sus recomendaciones, ya se han recibido varias peticiones de clientes 

gubernamentales interesados en nuestros servicios. Esto ha propiciado expandir el 

nicho de mercado y aumentar el nivel de rentabilidad. 

3.4 Comparación con modelos de evaluación de calidad percibida 

La Tabla 19 muestra una comparación entre los modelos existentes para la evaluación 

de la calidad percibida de servicios que fueron identificados como parte del marco 

teórico de la investigación y la guía que se propone. 

Tabla 19: Comparación de la propuesta de solución con modelos existentes 

Modelos 
Elementos 

Tangibles 

Aspectos 

funcionales 

Valoración de 

usuarios 

Manejo de la 

incertidumbre 

Prevé la 

pérdida de 

información 

Criterios para 

servicios 

informáticos 

Modelo de 

Grönroos 
Si Parcialmente Si No No No 

Modelo 

SERVQUAL 
No Si Si No No No 
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Modelo 

SERVPERF 
Si Si Parcialmente No No No 

Modelo del 

desempeño 

evaluado 

No No Si No No No 

Modelo de los 

tres 

componentes 

Si Si Si No No No 

Modelo IS 

SERVQUAL 
Si Si Si No No No 

Modelo IS 

SERVPERF 
Si Si Si No No No 

Propuesta de 

solución 
Si Si Si Si Si Si 

Como resultado de esta comparación, se puede apreciar la superioridad y calidad de la 

propuesta de solución, al tener en cuenta el manejo de la incertidumbre y prever la 

pérdida de información. Además de proponer criterios específicos para los servicios 

informáticos y hacer una valoración de la calidad percibida global por cada servicio 

informático evaluado, aumentando el nivel de interpretabilidad de la información para la 

toma de decisiones. 

3.5 Triangulación metodológica 

La triangulación metodológica consiste en el empleo de diferentes métodos en el estudio 

del mismo objeto. Permite comprobar los resultados de aplicar tanto métodos 

cualitativos como cuantitativos de forma paralela. En el estudio realizado por Ester 

Betrián (91) sobre esta temática analiza varias definiciones. Una de las definiciones que 

se analizan y con la que coincide el autor de esta investigación es la planteada por 

Cowman (92): “la triangulación se define como la combinación de múltiples métodos en 

un estudio del mismo objeto o evento para abordar mejor el fenómeno que se investiga”. 

La triangulación entre métodos es uno de los tipos de triangulación metodológica que 

existen (91). 

En la presente investigación se utiliza para validar los resultados obtenidos luego de 

aplicar simultáneamente la técnica Iadov, el estudio de casos y una comparación con 

métodos existentes para evaluar la calidad percibida de servicios. 

La valoración satisfactoria de la guía propuesta por usuarios reales (mediante Iadov), 

los resultados positivos alcanzados con su aplicación y su superioridad frente a los 
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modelos existentes en la literatura, permite concluir que se cumplen los objetivos 

propuestos y se contribuye a la solución del problema planteado. 

3.6 Valoración del impacto de la investigación 

El impacto de la investigación está estrechamente relacionado con el resultado de su 

implementación y el bajo costo de su aplicación. Su puesta en práctica no conlleva la 

utilización de recursos económicos significativos, por cuanto su aplicación se reduce al 

tiempo que puede tomar ejecutar la guía, y que, tras la adquisición de experiencia, 

disminuye con cada iteración. Además, no requiere de grandes cantidades de recursos 

materiales (hojas, bolígrafos, medio de cómputo).  

En la Tabla 20 se puede apreciar el costo estimado de la implantación de la propuesta, 

para la cual se utilizan los datos obtenidos durante la evaluación de tres servicios 

informáticos ofertados por el Centro de Gobierno Electrónico. Como cantera de expertos 

para su aplicación se tuvo a 18 especialistas de diferentes áreas, de los cuales 10 

participaron finalmente en la selección de los criterios. Para la evaluación de los 

servicios se seleccionó un total de 24 usuarios dentro de los cuales se encuentra el 

directivo de cada área seleccionada. Por la parte del centro se involucraron 4 

especialistas incluyendo al Director y Subdirector. Con esta información se calculó el 

costo utilizando una tarifa horaria fija de $4.15 por horas de trabajo. 

Tabla 20: Costo estimado de implantación de la guía propuesta 

Actividad Tiempo 

estimado (h) 

Cantidad de 

Involucrados 

Costo 

estimado 

Preparación para la aplicación de la guía 10 2 $83.00 

Selección de expertos 1 18 $74.70 

Selección de criterios de evaluación 3 10 $124.50 

Definición del marco para la evaluación 4 2 $33.20 

Capacitación a involucrados 4 4 $66.40 

Intercambio con los directivos de las áreas 

seleccionadas para la evaluación 

4 3 $49.80 

Recogida de las preferencias de los usuarios 1 24 $99.60 

Unificación de las preferencias 2 1 $8.30 

Agregación de las preferencias 4 1 $16.60 

Valoración de los resultados 5 1 $20.75 

Informe de los resultados de aplicación de la guía 2 4 $33.20 

COSTO ESTIMADO DE IMPLANTACIÓN 40 25 $610.05 
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La aplicación de la guía propuesta en cualquier organización desarrolladora de software 

constituye un instrumento factible para la mejora y perfeccionamiento continúo de los 

servicios informáticos ofertados. En este sentido la propuesta de solución proporciona 

ventajas competitivas y lo más importante, favorece a fidelizar a los usuarios, los que 

continuarán adquiriendo sus productos y servicios y que recomendarán a otros su uso 

y consumo.  

Se apoya así el lineamiento 131 de política económica y social del partido y la revolución, 

que establece que se debe sostener y desarrollar los resultados alcanzados en el campo 

de la Industria Cubana del Software. Además, se respalda también el lineamiento 139 

que refiere que se debe definir e impulsar nuevas vías para estimular la creatividad de 

los colectivos laborales de base y fortalecer su participación en la solución de los 

problemas tecnológicos de la producción y los servicios y la promoción de formas 

productivas ambientalmente sostenibles. 

Como resultado del éxito alcanzado con la implementación de la guía en el CEGEL, se 

corrobora su nivel de aplicación en entornos reales. En el Anexo 10 se presenta un aval 

emitido por la dirección de este centro.  

3.7 Conclusiones del capítulo 

 A lo largo del capítulo se demostró que la guía propuesta para evaluar la calidad 

percibida de servicios informáticos contribuye a mejorar la toma de decisiones 

en entornos de incertidumbre, con respecto a la interpretabilidad y la integralidad 

de la información. 

 A través de la aplicación de la técnica Iadov se comprobó la satisfacción de los 

posibles usuarios reales. Su implementación en el Centro de Gobierno 

Electrónico permitió comprobar su efectividad y aplicabilidad en entornos reales. 

Además, tratando la incertidumbre presente en este proceso de evaluación, 

posibilitó la obtención de un resultado lingüístico interpretable por los 

encargados de tomar decisiones en el centro. En la comparación realizada, se 

pudo apreciar la superioridad y calidad de la propuesta de solución.  

 Los costos de implementación de la propuesta son muy bajos y su utilización 

puede contribuir a aumentar la calidad percibida de los servicios informáticos 

ofertados por cualquier organización y a fidelizar los usuarios con todos los 

beneficios que esto proporciona. 
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Conclusiones Generales 

Al término de la investigación se arribaron a las siguientes conclusiones: 

 A partir de la construcción del marco teórico, se concluye que la evaluación de la 

calidad percibida de los servicios informáticos puede tratarse como un problema 

de toma de decisiones, con criterios de evaluación heterogéneos, evaluados por 

usuarios con diferentes niveles de conocimiento.  

 Los modelos propuestos en la literatura no consideran la incertidumbre presente 

en este proceso, elemento que afecta los resultados de la evaluación. Además, 

no existe una clara definición de los criterios a emplear para servicios 

informáticos, por lo que la propuesta de solución resulta novedosa en este 

sentido. 

 Dentro de los elementos más importantes que la guía incluye se encuentran la 

definición de las entradas, salidas y el flujo de actividades a realizar en cada una 

de las fases definidas. Su principal aporte radica en el empleo de métodos de 

computación con palabras para el procesamiento de la información teniendo en 

cuenta la incertidumbre asociada a la evaluación de la calidad percibida de 

servicios informáticos.  

 El nivel de satisfacción de usuarios reales y los resultados positivos de su 

implementación en el Centro de Gobierno Electrónico demuestra su nivel de 

aplicabilidad y corrobora que su utilización contribuye a mejorar la toma de 

decisiones en entornos de incertidumbre, con respecto a la interpretabilidad y la 

integralidad de la información. 

 Los costos de implementación de la propuesta son muy bajos y su utilización 

puede contribuir a aumentar la calidad percibida de los servicios informáticos 

ofertados por cualquier organización desarrolladora de software y a fidelizar los 

usuarios con todos los beneficios que esto proporciona. 
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Recomendaciones 

 

Para futuras investigaciones se recomienda:  

 Incorporar otros dominios de representación (intervalar y numérico) para las 

valoraciones de acuerdo a las preferencias de los usuarios  

 Valorar su integración con la suite XEDRO-GESPRO. 
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Anexos 

Anexo 1: Encuesta utilizada actualmente en la UCI para evaluar calidad percibida 

de servicios informáticos. 
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Anexo 2: Encuesta “Selección de criterios para evaluar calidad percibida”. 

Nombre y Apellidos: __________________________________________________ 

Tiempo de experiencia en la gestión de proyectos: ________________________ 

Grado científico: _______ 

 

Estimado, 

Ante todo, se le agradece su disposición a colaborar con el desarrollo de esta 

investigación, cuyo objetivo es desarrollar una guía para evaluar la calidad percibida 

tratando la presencia de incertidumbre en este proceso.  

 

La calidad percibida puede definirse como el juicio del usuario sobre la calidad de un 

producto o servicio, que resulta de la diferencia entre sus expectativas y sus 

percepciones. En esta tipología de la calidad, el usuario se convierte, por lo tanto, en el 

protagonista y elemento central. 

 

1- Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente, marque con una X el nivel de 

conocimiento que considera tener sobre este tema. 

Nivel de conocimiento 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

2- Seguidamente, se le solicita que para los criterios que aparecen debajo, 

indique en qué medida deben ser considerados a la hora de evaluar la calidad 

percibida por los usuarios. Para ello utilice la escala que se le ofrece a 

continuación. 

 

 

 

No 
considerar

(NC)

Muy poco 
considerable

(MPC)

Poco 
considerable

(PC)

Medianamente 
considerable

(M)

Considerable
(C)

Muy 
considerable

(MC)

Considerar 
siempre (CS)

Escala

Dimensión Criterios Descripción Evalúe 

T
é
c
n
ic

a
 

Instalaciones 
Hace referencia al estado de las instalaciones, si 

están aptas para brindar el servicio. 

 

Equipamiento Se refiere al estado del equipamiento sobre el cual 

se desarrolla el servicio o se usa el producto. 

 

Materiales/Medios Se cuentan con los materiales y medios necesarios 

para el desarrollo del servicio o uso del producto. 
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Fiabilidad Es la habilidad de desarrollar el servicio o producto 

prometido con formalidad y exactitud, de forma 

correcta y sin contratiempos. 

 

Personal Se cuenta con el personal suficiente para desarrollar 

el producto o servicio. 

 

Precio Precio del producto o servicio para el usuario.  

In
te

ra
c
ti
v
a

 

Confianza Se refiere a la confianza y confidencialidad que 

puede ser trasmitida por los miembros de la 

organización. 

 

Empatía La provisión de una atención amable e 

individualizada a los usuarios. 

 

Profesionalidad Los conocimientos, capacidades y experiencia de la 

organización necesarias para desarrollar el producto 

o prestar el servicio. 

 

Cortesía La atención, simpatía, respeto y amabilidad del 

personal de la organización. 

 

C
o
rp

o
ra

ti
v
a

 

Comprensión Se refiere al esfuerzo de la empresa en establecer 

una buena comunicación con sus usuarios, en 

conocer sus necesidades y deseos. 

 

Credibilidad Capacidad de la organización para crear un 

ambiente de confianza con los usuarios. 

 

Retroalimentación Capacidad de la organización para atender a los 

usuarios ante una duda, inquietud, queja o 

reclamación en un tiempo satisfactorio. 

 

P
ro

c
e
s
o

 

Necesidad Hace referencia a la necesidad por parte de los 

usuarios. 

 

Motivación Se refiere al grado de motivación del usuario que 

puede ser apreciado. 

 

Experiencias previas Cuenta el usuario con experiencias previas 

referentes a la organización y al producto o servicio.  

 

R
e
s
u
lt
a
d
o

 

Seguridad Se refiere a la inexistencia de peligros, riesgos o 

dudas relacionadas con la prestación de un servicio 

o con la utilización de un producto determinado en 

un contexto especifico de uso. 

 

Eficacia Hace referencia a la capacidad para facilitar a los 

usuarios alcanzar metas específicas con exactitud y 

completitud en un contexto específico de uso. 
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3- ¿Considera que deben considerarse otros? Enúncielos debajo. 

 

 

 

Funcionalidad Se refiere a la capacidad de un producto o servicio 

para proporcionar funciones que satisfacen las 

necesidades de los usuarios. 

 

Idoneidad Se refiere a la capacidad de un producto o servicio 

de mantener un conjunto apropiado de funciones 

para cumplir con las tareas y objetivos. 

 

Satisfacción Hace referencia a la capacidad de un producto o 

servicio para satisfacer a los usuarios en un contexto 

específico de uso. 

 

Facilidad para ser 

aprendido 

Capacidad de un producto para permitir al usuario 

aprender sobre su utilización. 

 

Atractividad La capacidad de un producto o servicio de ser 

atractivo para el usuario. 

 

Comprensibilidad Capacidad de un producto para permitir al usuario 

comprender cuando es adecuado, y como puede ser 

usado bajo determinadas condiciones de uso. 

 

Precisión de la 

Información 

Se enfoca en la naturaleza intrínseca de la calidad 

de la información que se maneja en el producto. 

 

Adecuación de la 

Información 

Se enfoca la naturaleza contextual de la calidad de 

la información. 

 

Accesibilidad Resalta la importancia de los aspectos técnicos en 

términos de hacer los contenidos más accesibles a 

los diferentes usuarios. 

 

Contenidos Los contenidos presentes en el resultado final son 

de interés para el usuario. 

 

Tecnología Hace referencia al grado de actualización 

tecnológica percibida. 

 

Adecuación a las 

expectativas 

Se refiere a la adaptación de un producto o servicio 

al nivel cognitivo y lingüístico del usuario. 

 

1  

2  

3  

4  

5  
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Anexo 3: Conceptualización de criterios propuestos para servicios informáticos 

Dimensión Símbolo Criterios Descripción Dominio Escala 

 

T
é
c
n

ic
a

 

T1 

Instalaciones 

Hace referencia al estado de 

las instalaciones, si son 

atractivas visualmente, 

cuidadas y aptas para brindar 

el servicio. 

Lingüístico 

(CWW) 

 

• Excelente (E) 

• Muy Alto (MA)  

• Alto (A)  

• Medio (M)                

• Bajo (B) 

• Muy Bajo (MB) 

• Nada (N) 

T2 

Equipamiento 

Se refiere al estado del 

equipamiento sobre el cual se 

desarrolla el servicio o se usa 

el producto (equipos con 

apariencia moderna, en buen 

estado). 

T3 

Materiales/Medios 

Se cuentan con los materiales 

y medios necesarios 

(computadoras, internet, 

manuales de usuario, etc.) 

para el desarrollo del servicio 

o uso del producto. 

T4 

Fiabilidad 

Es la habilidad de desarrollar 

el servicio o producto 

prometido con formalidad y 

exactitud, de forma correcta, 

fiable, cuidadosa y sin 

contratiempos. 

T5 

Personal 

Se cuenta con el personal 

suficiente para desarrollar el 

producto o servicio. 

T6 
Precio 

Precio del producto o servicio 

para el usuario. 

 

In
te

ra
c
ti

v
a

 

I1 

Confianza 

Se refiere a la confianza y 

confidencialidad que puede 

ser trasmitida por los 

miembros de la organización. 

I2 

Empatía 

La provisión de una atención 

amable e individualizada a los 

usuarios. 

I3 
Profesionalidad 

Los conocimientos, 

capacidades y experiencia de 
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la organización necesarias 

para desarrollar el producto o 

prestar el servicio. 

I4 

Cortesía 

La atención, simpatía, 

consideración, respeto y 

amabilidad del personal de la 

organización en contacto con 

los usuarios 

 

C
o

rp
o

ra
ti

v
a

 

C1 

Comprensión 

Se refiere al esfuerzo de la 

empresa en establecer una 

buena comunicación con sus 

usuarios, en conocer sus 

necesidades y deseos, 

mediante una atención 

personalizada. 

C2 

Credibilidad 

La capacidad de la 

organización para crear un 

ambiente de confianza con 

los usuarios, a través de la 

veracidad, creencia y 

honestidad en el desarrollo 

del producto o servicio. 

C3 

Retroalimentación 

Capacidad de la organización 

para atender a los usuarios 

ante una duda, inquietud, 

queja o reclamación en un 

tiempo satisfactorio. 

 

P
ro

c
e
s
o

 

P1 

Necesidad 

Hace referencia a la 

sensación de carencia de 

algo y el deseo de satisfacerla 

por parte de los usuarios, e 

influye en la percepción y en 

el sentido de aumentar o 

disminuir los estímulos según 

se ayude o no a solucionar 

este estado carencial. 

P2 

Motivación 

Se refiere al grado de 

motivación del usuario y que 

puede ser apreciado. 



Anexos 

 

73 
 

P3 

Experiencias 

previas 

Cuenta el usuario con 

experiencias previas 

referentes a la organización y 

al producto o servicio. Esto 

permite determinar la 

influencia en las 

percepciones, pues la misma 

puede justificarse conforme a 

la experiencia acumulada por 

los usuarios. 

 

R
e
s
u

lt
a
d

o
 

R1 

Seguridad 

Se refiere a la inexistencia de 

peligros, riesgos o dudas 

relacionadas con la 

prestación de un servicio o 

con la utilización de un 

producto determinado en un 

contexto especifico de uso. 

R2 

Eficacia 

Hace referencia a la 

capacidad para facilitar a los 

usuarios alcanzar metas 

específicas con exactitud y 

completitud en un contexto 

específico de uso. 

R3 

Funcionalidad 

Se refiere a la capacidad de 

un producto o servicio para 

proporcionar funciones que 

satisfacen las necesidades 

declaradas e implícitas bajo 

las condiciones 

especificadas. 

R4 

Idoneidad 

Se refiere a la capacidad de 

un producto o servicio de 

mantener un conjunto 

apropiado de funciones para 

cumplir con las tareas y 

objetivos del usuario 

especificados. 

R5 

Satisfacción 

Hace referencia a la 

capacidad de un producto o 

servicio para satisfacer a los 
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usuarios en un contexto 

específico de uso. 

R6 
Facilidad para ser 

aprendido 

Capacidad de un producto 

para permitir al usuario 

aprender sobre su utilización. 

R7 

Atractividad 

La capacidad de un producto 

o servicio de ser atractivo 

para el usuario. 

R8 

Comprensibilidad 

Capacidad de un producto 

para permitir al usuario 

comprender cuando es 

adecuado, y como puede ser 

usado para una tarea 

particular bajo determinadas 

condiciones de uso. 

R9 

Precisión de la 

Información 

Se enfoca en la naturaleza 

intrínseca de la calidad de la 

información que se maneja en 

el producto. La precisión de la 

información es el grado en el 

cual la información es 

correcta, no ambigua, 

confiable, objetiva y 

verificable. 

R10 

Adecuación de la 

Información 

Se enfoca la naturaleza 

contextual de la calidad de la 

información. Enfatiza la 

importancia de transmitir 

información apropiada de 

acuerdo a tareas y metas 

orientadas a los usuarios. 

Entiéndase como el grado en 

el que la información es 

apropiada (cobertura 

apropiada para la audiencia 

destinataria), completa 

(cantidad suficiente), concisa 

(si es breve, mejor) y 

actualizada. 
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R11 

Accesibilidad 

En caso de un producto, 

resalta la importancia de los 

aspectos técnicos en 

términos de hacer los 

contenidos más accesibles a 

los diferentes usuarios. 

R12 

Contenidos 

Los contenidos presentes en 

el resultado final son de 

interés para el usuario. 

R13 

Tecnología 

Hace referencia al grado de 

actualización tecnológica 

percibida (hardware y 

software). 

R14 

Adecuación a las 

expectativas 

Se refiere a la adaptación de 

un producto o servicio al nivel 

cognitivo y lingüístico del 

usuario. 
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Anexo 4: Encuesta para  conocer la satisfacción de usuarios reales con la guía 

propuesta. 

Estimado participante, 

Ante todo, se le agradece su disposición a colaborar con el desarrollo de esta 

investigación. Le solicitamos que responda el presente instrumento. 

Rol: ____________________________          Área: __________________________ 

1- ¿En qué medida la guía propuesta satisface sus necesidades para realizar la 

evaluación de la calidad percibida de servicios informáticos? 

(  ) Me satisface mucho (  ) Me es indiferente (  ) No me satisface nada  

(  ) No me satisface tanto  (  ) Más insatisfecho que satisfecho (  ) No sé qué decir 

2- ¿Cuáles señalaría usted como las principales ventajas o fortalezas de la guía? 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________ 

3- Indique en qué medida los criterios para la evaluación de la calidad percibida 

definidos en la guía cubren las necesidades de su organización. 

(  ) No las cubre (0) (  ) Las cubre muy poco (1) (  ) Las cubre poco (2) 

(  ) Las cubre medianamente (3) (  ) Las cubre bastante (4) (  ) Las cubre mucho (5) 

(  ) Las cubre totalmente (6)   

4- ¿Considera usted que es aconsejable la evaluación de la calidad percibida de 

servicios informáticos sin utilizar una guía que incluya las dimensiones técnicas, 

interactiva, corporativa, proceso y resultado; y que maneje la incertidumbre presente 

en las valoraciones humanas? 

(  ) Si (  ) No sé (  ) No 
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5- ¿Qué aspectos incorporaría usted a la guía propuesta para evaluar la calidad 

percibida de servicios informáticos?  

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________ 

6- ¿Utilizaría usted la guía propuesta para evaluar la calidad percibida de los 

servicios informáticos ofertados en su organización? 

(  ) Si (  ) No sé (  ) No 

 

¡Muchas gracias por su colaboración! 
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Anexo 5: Matriz final de criterios para evaluar calidad percibida de servicios 

informáticos. Valoraciones expresadas en 2-tuplas y consenso de expertos. 

 

 

 

 

 E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Consenso 

T1 
(MC,0) (MC,0) (CS,0) (C,0) (CS,0) (C,0) (C,0) (C,0) (C,0) (C,0) 

(MC, -0,46) 

T2 (CS,0) (MC,0) (CS,0) (C,0) (MC,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (C,0) (MC,0) 
(MC, -0,26) 

T3 (CS,0) (MC,0) (CS,0) (M,0) (MC,0) (C,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (MC,0) 
(MC, -0,36) 

T4 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,4) 

T5 (MC,0) (C,0) (MC,0) (C,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (CS,0) (M,0) (MC,0) 
(MC, -0,33) 

T6 (C,0) (C,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (C,0) (CS,0) (MC,0) (PC,0) (CS,0) 
(C, 0,33) 

I1 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,46) 

I2 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,4) 

I3 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (C,0) (CS,0) 
(MC, 0,36) 

I4 (C,0) (MC,0) (MC,0) (C,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (C,0) (MC,0) (MC,0) 
(C, 0,49) 

C1 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,46) 

C2 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (C,0) (MC,0) 
(MC, 0,09) 

C3 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,4) 

P1 (C,0) (C,0) (C,0) (C,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) 
(C, 0,46) 

P2 (MC,0) (C,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (C,0) (MC,0) 
(MC, -0,13) 

P3 (C,0) (MC,0) (CS,0) (C,0) (MC,0) (PC,0) (C,0) (C,0) (MC,0) (MC,0) 
(C, 0,36) 

R1 (CS,0) (CS,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (C,0) (MC,0) (C,0) (CS,0) (CS,0) 
(MC, -0,13) 

R2 (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) 
(MC, 0,26) 

R3 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,4) 

R4 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,46) 

R5 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,31) 

R6 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) 
(CS, -0,46) 

R7 (C,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) (C,0) 
(MC, -0,2) 

R8 (MC,0) (MC,0) (C,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (CS,0) (MC,0) (C,0) 
(MC, -0,13) 

R9 (MC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (CS,0) (C,0) (C,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) 
(MC, -0,06) 

R10 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,4) 

R11 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (PC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (C,0) (C,0) 
(MC, -0,3) 

R12 (C,0) (C,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) (MC,0) (C,0) (CS,0) (MC,0) (MC,0) 
(MC, -0,16) 

R13 (MC,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (MC,0) (C,0) (C,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) 
(MC, -0,26) 

R14 (CS,0) (CS,0) (CS,0) (MC,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) (CS,0) 
(CS, -0,4) 
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Anexo 6: Matrices resultantes de la aplicación del Algoritmo 2 para la ponderación por 

los expertos de los criterios seleccionados. 

Criterios  T4 I1 I2 C1 C3 R3 R4 R5 R6 R9 R10 R14 

T4 1 9 9 9 9 9 9 9 9 3 9 9 

I1 9 1 9 9 9 9 9 9 9 3 9 9 

I2 9 9 1 9 9 9 9 9 9 3 9 9 

C1 9 9 9 1 9 9 9 9 9 3 9 9 

C3 9 9 9 9 1 9 9 9 9 3 9 9 

R3 9 9 9 9 9 1 9 9 9 3 9 9 

R4 9 9 9 9 9 9 1 9 9 3 9 9 

R5 9 9 9 9 9 9 9 1 9 3 9 9 

R6 9 9 9 9 9 9 9 9 1 3 9 9 

R9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 

R10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 3 1 9 

R14 9 9 9 9 9 9 9 9 9 3 9 1 

Suma 94 94 94 94 94 94 94 94 94 34 94 94 

 

Dónde: 1- Igual importancia, 3- Importancia Moderada, 5- Importancia Grande,  

7- Importancia muy Grande, 9- Importancia Extrema, 2,4,6,8- Valores intermedios, 

cuando sea necesario. 

Luego la matriz fue normalizada resultando: 

Criterios     T4 I1 I2 C1 C3 R3 R4 R5 R6 R9 R10 R14 Peso 
T4 0,0106 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

I1 0,0957 0,0106 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

I2 0,0957 0,0957 0,0106 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

C1 0,0957 0,0957 0,0957 0,0106 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

C3 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0106 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

R3 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0106 0,0957 0,0957 0,0957 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

R4 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0106 0,0957 0,0957 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

R5 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0106 0,0957 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

R6 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0106 0,0882 0,0957 0,0957 0,088 

R9 0,0324 0,0324 0,0324 0,0324 0,0324 0,0324 0,0324 0,0324 0,0324 0,0298 0,0324 0,0324 0,032 

R10 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0882 0,0106 0,0957 0,088 

R14 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0957 0,0882 0,0957 0,0106 0,088 

Suma 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
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Anexo 7: Encuesta para recopilar las preferencias de los usuarios sobre los criterios 

definidos para la evaluación de la calidad percibida. 

Estimado usuario, 

1- Ante todo, se le agradece su disposición a colaborar con el desarrollo de esta investigación, cuyo 

objetivo es desarrollar una guía para evaluar la calidad percibida de servicios informáticos 

considerando la incertidumbre presente en el proceso.  

 

Sobre la base de valorar la calidad percibida por Ud. del servicio:                                                                              

______________________________________________________________________________ 

ofertado por el Centro de Gobierno Electrónico (CEGEL) de la UCI, le solicitamos emita su criterio 

sobre los siguientes elementos. Para ello utilice la escala que se le ofrece a continuación: 

 

 

 

Nada 
(N)

Muy Bajo 
(MB)

Bajo 
(B)

Medio
(M)

Alto 
(A)

Muy Alto
(MA)

Excelente
(E)

Escala

Dimensión Criterios Descripción Evalúe 

Técnica Fiabilidad ¿Se desarrolló el servicio con formalidad, exactitud, de forma correcta y sin 

contratiempos? 

 

 

Interactiva 

Confianza ¿Se sintió Ud. durante el desarrollo del servicio en un ambiente de 

confianza? 

 

Empatía ¿Recibió una atención amable e individualizada durante el desarrollo del 

servicio? 

 

 

 

Corporativa 

Comprensión ¿Estableció el CEGEL una buena comunicación, se preocupó en conocer 

sus necesidades y deseos durante el desarrollo del servicio? 

 

Retroalimentación ¿Cómo considera la capacidad del CEGEL para atender a los usuarios ante 

una duda, inquietud, queja o reclamación en un tiempo satisfactorio? 

 

 

 

 

 

 

Resultado 

Funcionalidad ¿Qué nivel de funcionalidad otorga Ud. al resultado del servicio? 

(Funcionalidad: hace referencia a la capacidad del resultado del servicio 

para proporcionar funciones). 

 

Idoneidad ¿Qué nivel de idoneidad otorga Ud. al resultado del servicio? (Idoneidad: 

hace referencia a la capacidad del resultado del servicio de cumplir con las 

tareas y objetivos previstos). 

 

Satisfacción ¿Qué nivel de satisfacción se otorga Ud. con respecto al resultado del 

servicio?  

 

Facilidad para ser 

aprendido 
¿Considera que el resultado del servicio es fácil de aprender a utilizarlo? 
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2- ¿Considera que deben tenerse en cuenta otros? En caso afirmativo, enúncielos debajo y 

evalúelo teniendo en cuenta la escala propuesta. 

1  

2  

3  

4  

5  

 

 

 

¡Muchas gracias por su participación! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Precisión de la 

Información 

¿El resultado del servicio es preciso con respecto a la información que se 

maneja? 

 

Adecuación de la 

Información 

¿El resultado del servicio es adecuado con respecto a la información que 

maneja? 

 

Adecuación a las 

expectativas 

¿Se adapta el resultado del servicio desarrollado a su nivel cognitivo y 

lingüístico? 
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Anexo 8: Trabajo con la herramienta FLINTSTONES para la evaluación de la calidad 

percibida del Servicio de Desarrollo del Sistema de Gestión para la Atención a la 

Población para la ANPP de la República de Cuba. 
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Anexo 9: Aval del Área Atención a la Población de la Asamblea Nacional de Poder 

Popular. 
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Anexo 10: Aval del Centro de Gobierno Electrónico (CEGEL) 

 


