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Resumen

La evaluacion de la calidad percibida de servicios informaticos constituye un proceso
estratégico para las organizaciones desarrolladoras de software, que resulta complejo
porque se realiza en un entorno de incertidumbre dado el caracter intangible de estos
servicios y los multiples 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 evaluacion de expertos. El presente trabajo de investigacion
propone una guia para evaluar la calidad percibida de servicios informéticos basada en
computacion con palabras. Dentro de los elementos mas importantes que la guia 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 evaluacion.
Por otra parte, se utiliza el modelo de representacion linglistica 2-tupla para evaluar
estos criterios, agregar la informacion y manejar la incertidumbre. La guia brinda como
salida el nivel de calidad percibida colectiva por criterio y global del servicio informéatico
en un lenguaje natural, de facil interpretacion. Ademas, garantiza mayor integralidad en
la evaluacion de los criterios sin pérdida de informacion, tributando a una mejor
interpretabilidad de los resultados para la toma de decisiones. La propuesta fue
implementada en el Centro de Gobierno Electrénico de la UCI con resultados
satisfactorios. Para corroborar su validez se aplicaron métodos y técnicas,
demostrandose el cumplimento de la hipétesis, asi como su aplicabilidad e impacto

econdémico y social.

Palabras claves: evaluacion de calidad percibida, modelo de representacion lingtistico
2-tuplas, organizaciones desarrolladoras de software, servicios informaticos, toma de

decisiones.
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Introduccion

Introduccion
Ofrecer productos o servicios con calidad y satisfacer al usuario se ha convertido en la

actualidad en uno de los objetivos méas importantes para las organizaciones. Por ello, la
comunidad cientifica ha prestado un gran interés al estudio y evaluacién de la calidad
percibida y la satisfaccion del usuario, asi como en conocer sus antecedentes y
consecuencias. De este modo, se postula que tanto ofrecer productos o servicios con
calidad como satisfacer al usuario, proporcionara a la organizacion ventajas
competitivas y lo mas importante, usuarios satisfechos que continuaran adquiriendo sus

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

Sin embargo, existe cierta controversia en la conceptualizacién de la calidad percibida,
su dimensionalidad, asi como su influencia en la satisfaccion del usuario. Igualmente, la
satisfaccion del usuario ha sido confundida en numerosas ocasiones con la calidad
percibida y, por lo tanto, la relacién entre ambos conceptos no esta muy consensuada
en la literatura (2). Asi, realizar investigaciones sobre ello permitira compatibilizar de
forma exitosa los objetivos de las organizaciones y de los usuarios! a los que ofertan

sus productos o servicios.

Conaocer 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 implementacion de cualquier proyecto, en
particular, si se pretende mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos y conseguir la

fidelizacion de los usuarios (3, 4).

A partir de los afios 80 se han realizado numerosas aportaciones para evaluar la calidad
percibida (5-14), enfocadas fundamentalmente en el area de los servicios. Estas
propuestas pueden recogerse bajo dos escuelas: la escuela nérdica y la escuela
norteamericana (2) y han sido debatidas y cuestionadas a nivel teérico, metodologico y

empirico por la comunidad cientifica internacional.

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

los mas referenciados los de evaluacién multicriterios (17), con salidas numéricas, lo

1Aunque juridicamente 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 investigacion esta enmarcada en productos y
servicios informaticos, se utilizara de aqui en adelante el término “usuario” o “usuarios”.
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gue dificulta el analisis de los resultados en la toma de decisiones. Adicionalmente
cuando se evallan los criterios de manera independiente se utilizan diversas escalas de
puntuacion resultando engorroso el proceso de unificacion de los resultados, asi como

la interpretabilidad de los mismos.

Para el caso especifico de los servicios informéticos no existe una definicion precisa de

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

Por otra parte, al realizarse la evaluacion de la calidad percibida, no se tiene en cuenta
la incertidumbre inherente a este ambiente de evaluacién (18, 19). La incertidumbre en
el proceso de solucion 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 estad mas asociado al conocimiento. Esto implica que sea
necesario modificar estos métodos tradicionales y emplear técnicas novedosas para

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

Para manejar la incertidumbre, los investigadores han utilizado diferentes técnicas de
soft computing segun el contexto (22-26). Entre los paradigmas que mas se destacan,
se encuentra la matematica borrosa (27) y la computacion con palabras (CWW por sus
siglas en inglés), con éxito para resolver problemas similares en otras areas (28-31). A
pesar de su utilidad en investigaciones anteriores, las mismas tienen caracteristicas muy

especificas de sus dominios, limitando su aplicacién en este contexto.

Con el objetivo de dimensionar el estado actual de la evaluaciéon de la calidad percibida
de los servicios informéticos que oferta la Universidad de las Ciencias Informaticas
(UCI), se realiz6 un estudio en el Centro de Soporte perteneciente a la infraestructura
productiva de dicha universidad. Su seleccion estd fundamentada en la misién 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:

e Para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, se aplica una encuesta que
se centra solamente en aspectos de la interaccién del personal durante la
prestacion del servicio, obviandose otros elementos que tienen una incidencia
directa en la calidad percibida de los servicios informéticos que se ofertan (ver

Anexo 1).
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e Los resultados de la aplicacion de la encuesta son procesados manualmente y
de forma empirica, lo que puede estar afectando la calidad de la informacién
obtenida.

e En el procedimiento que se ejecuta no se maneja la incertidumbre existente en
este contexto de evaluacion, lo que incide directamente en el resultado final
alcanzado.

e 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
gue la organizacién no sabe cémo medirlas.

e Como consecuencia durante el afio 2018, se recepcionaron un total de 980
incidencias de diferentes clientes, afectando el nivel de calidad percibida de los

servicios informéticos 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 Mas o menos acertadas, tienen una repercusion 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 evaluacién de la calidad
percibida de servicios informaticos, se identifica el siguiente problema de

investigacion:

Las insuficiencias en los mecanismos para evaluar la calidad percibida de servicios
informaticos en entornos de incertidumbre, estan afectando la interpretabilidad de los
resultados y la integralidad de la informacién para la toma de decisiones en

organizaciones desarrolladoras de software.

En el contexto de la investigacion 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 semantica como estructuralmente, en un lenguaje
natural, relacionando conceptos cuantitativos y cualitativos. Ademas, se define
informacion integral como la capacidad de integrar diversos criterios de evaluacion de
calidad percibida para brindar una soluciobn global que posibilite una mayor

interpretacion y andlisis de los resultados.
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El objeto de estudio de la investigacién es la calidad percibida. El campo de accién

es la calidad percibida de servicios informaticos.

El objetivo general de la investigacion es: Desarrollar una guia para evaluar la calidad
percibida de servicios informéticos basada en computacion con palabras, que mejore la
interpretabilidad y la integralidad de la informacién para la toma de decisiones en

organizaciones desarrolladoras de software.

El desarrollo de la investigacion esta guiado por la siguiente hipotesis: el desarrollo de
una guia para evaluar la calidad percibida de servicios informéticos basada en
computacién con palabras, contribuye a mejorar la toma de decisiones en entornos de

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

En funcién de cumplir con el objetivo general se trazaron los objetivos especificos

siguientes:

v Elaborar el marco teérico de la investigacion.

v Desarrollar una guia para evaluar la calidad percibida de servicios informaticos

basada en computacién con palabras.
v' Validar la guia a través de técnicas y métodos cientificos de investigacion.
En el desarrollo de la investigacién se emplearon los siguientes métodos:

Métodos Tedricos:
Analitico — Sintético: Después de hacer un analisis de los referentes teéricos y la
bibliografia en cuestion se hara una sintesis de los elementos significativos de la

investigacion.

Inductivo — Deductivo: En este método a partir de la hipétesis y siguiendo reglas logicas
de deduccion se llega a nuevos conocimientos y predicciones, las que posteriormente

son sometidas a verificaciones empiricas (34).

Historico — Légico: Este método se utiliz6 porque para resolver el problema de la
investigacion fue necesario estudiar la evoluciéon que han tenido los conceptos mas
importantes que se tratan en la investigaciébn como es el caso de la calidad percibida,
satisfaccion del usuario, entre otros. Ademas, se estudiaron otras experiencias con

puntos de coincidencia con la que aqui se propone.
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Métodos Empiricos:
La entrevista para dimensionar el problema y en la identificacion de criterios para la

evaluacién de la calidad percibida de servicios informaticos.

La encuesta para la identificacion de criterios, asi como para conocer la satisfaccion de

usuarios reales mediante la aplicacion de la técnica ladov.

El andlisis documental para la revision de la bibliografia y la identificacién de criterios
para la evaluacion de la calidad percibida de servicios informaticos.

El método experimental para comprobar la utilidad de la guia propuesta mediante su
aplicacion en una organizacion desarrolladora de software y la comparacion de los

resultados con la realidad.

Cualitativos y cuantitativos

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

evaluacién de la calidad percibida de servicios informaticos.
El método Grupo Focal para el trabajo grupal en la conceptualizacién de los criterios.

Aporte Préctico

La propuesta realizada tiene un importante aporte practico y su aplicacién puede
contribuir a potenciar el éxito y desarrollo de la Industria Cubana del Software. Como
parte de la investigacion se obtiene una guia para evaluar calidad percibida de servicios

informaticos basada en computacién con palabras.
Produccion cientifica del autor:

e Mejias Cruz, J. C. y Silega Martinez, N. (2018). Desarrollo de Interfaces de
Usuario: un método basado en modelos. VIII Congreso Iberoamericano de
Ingenieria de Proyectos efectuado en el marco de la lll Conferencia Cientifica
Internacional de la Universidad de las Ciencias Informéticas UCIENCIA 2018, La
Habana, Cuba. ISBN 978-959-7255-00-0.

e Mejias Cruz, J. C. y Silega Martinez, N. (2018). Guia metodolégica para el
Desarrollo de Interfaces de Usuario Dirigido por Modelos. IV Conferencia
Internacional en Ciencias Computacionales e Informaticas “CICCI 20187,
efectuada en el marco de la XVII Convencién y Feria Internacional Informatica
2018, La Habana, Cuba. ISBN 978-959-7255-00-0.
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e Mejias Cruz, J. C. y Silega Martinez, N. (2017). Propuesta de una guia
metodoldgica para el Desarrollo de Interfaces de Usuario Dirigido por Modelos.
Jornada RIIPRO de Ingenieria y Gestién de Proyectos, lll Conferencia Cientifica
de la Universidad de las Ciencias Informaticas. La Habana, Cuba. ISBN 978-
959-286-060-5.

e Mejias Cruz, J. C., Suérez Jiménez, S.y Silega Martinez, N. (2017). Descripcion
de una herramienta basada en MDA para la generacién automatica de interfaces
de usuario multiplataforma. Holguin: 8va Conferencia Cientifica Internacional de
la Universidad de Holguin. ISBN 978-959-16-3272-2.

e Mejias Cruz, J. C., Suarez Jiménez, S. y Silega Martinez, N. (2017). Revisién y
evaluacién de lenguajes para el desarrollo dirigido por modelos de interfaces de
usuario. Holguin: 8va Conferencia Cientifica Internacional Universidad de
Holguin. ISBN 978-959-16-3272-2.

e Suarez Jiménez, S.y Mejias Cruz, J. C. (2015). Método Teérico basado en MDA
para el desarrollo de sistemas de gestion de Ferias y Eventos. Xl LACCEI
International Conference on Engineering and Technologies. Santo Domingo,
Republica Dominicana. ISBN: 13- 978-0-9822896-8-6.

Estructura del trabajo:

Capitulo 1: Se estudian diferentes definiciones de calidad percibida y los modelos
propuestos en la literatura para su evaluacion. Ademas, se analizan los elementos
asociados a los métodos para la toma de técnicas en ambientes de incertidumbre

identificando sus ventajas y desventajas.
Capitulo 2: Se describe la guia propuesta.

Capitulo 3: Se hace un analisis de los resultados obtenidos en la aplicacién de la guia.

Se realiza ademas una evaluacion de la propuesta.

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

las conclusiones generales y las recomendaciones.



Capitulo 1. Fundamentacion Tedrica

Capitulo
Fundamentacion tedrica

1.1 Introduccién

En este capitulo se presenta un estudio de los principales elementos asociados a la
evaluacion de la calidad percibida. Para ello, se analizan diferentes definiciones de
calidad percibida y los modelos para evaluarla propuestos por la comunidad cientifica.
Teniendo en cuenta que la evaluacién 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 Anélisis bibliométrico

En este epigrafe se presenta un resumen de las bibliografias consultadas y referenciadas
en la investigacién, estas se analizan segun el contexto en cada uno de los siguientes
epigrafes del capitulo actual. Para su recopilacién 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: Analisis bibliométrico

Ultimos Afos

5 afios | Anteriores
Libros y monografias 2 5
Tesis de doctorado 8 2
Tesis de maestria 2 0
Tesis de grado 1 0
Articulos en Revistas referenciadas en Web of Science, SCOPUS 18 11
Memorias de eventos 4 7
Articulos publicados en la web 3 2
Reportes técnicos, estandares y conferencias 5 8
Total 43 35

En el estudio bibliografico realizado se evidencia que el 55.12% de la bibliografia
empleada en la investigacion es de los ultimos cinco afios. Se evidencia el uso de revistas
de primer nivel y la consulta de doctorados, maestrias 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 diferenciacion utilizada para
mejorar la imagen de las empresas y lograr la lealtad de los usuarios (35). En
consecuencia, alcanzar valores positivos en su evaluacion se convierte en un requisito
indispensable para lograr viabilidad y competitividad en cualquier organizacion. Es una
variable de naturaleza compleja y su conceptualizacion ha originado gran interés en la
literatura del marketing que entendia la calidad de un producto o servicio desde una
posicion centrada en el seguimiento de las especificaciones técnicas fijadas por los

proveedores.

Posteriormente, la definicion se desplazo hacia el usuario o cliente que observaba desde
la perspectiva subjetiva. De esta manera, se evolucion6 de una concepcidn mas técnica
y objetiva a otra mas subjetiva y centrada en los requerimientos del usuario. A partir de
esta ultima concepcion aparecio el termino de calidad percibida frente al de calidad
técnica (36).

También estd muy aceptada en la literatura la concepcion de la calidad percibida del
servicio como la comparacion 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 concepcidn se ajusta un paradigma
no confirmatorio, donde se establece que depende del tamafio y direccion de la
experiencia “no confirmatoria”, es decir, la diferencia entre las expectativas iniciales del

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

Segun 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, Diaz y Pons (37) plantean que este
concepto se refiere a la calidad que percibe el usuario y, desde otra perspectiva, proponen
la éptica de las expectativas y percepciones de los usuarios. A partir de estos

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

perspectivas.
Tabla 2: Definiciones de calidad percibida
Desde la 6ptica de la percepcion 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 situacion 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 caracteristicas
del servicio que el cliente reconoce como beneficiosas”.

Espeso y Harrvey
(1994)

“Consiste en satisfacer las demandas del cliente”.

Sandhalm (1995)

“Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas
establecidas”.

Cerezo (1997)

“Es la evaluacion realizada por el consumidor”.

Casino (1999)

“Juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del
servicio”.

Capelleras y
Veciana (2001)

“Es la percepcion 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 satisfaccion del cliente”.

Lloréns y Fuentes
(2005)

“Es lo que el consumidor percibe que es”.

Reimer y Kuehn
(2005)

“Se evalla de acuerdo a la perspectiva de la satisfaccion del cliente”.

Veldzquez et al.
(2007)

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

Desde la 6ptica de las expectativas y percepciones de los clientes

Gronroos (1983)

“Es dependiente de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido y es, por esta razon, el resultado de un proceso de evaluacion
continuado”.

Parasuraman,
Zeithaml y Berry
(1985)

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

Harrigton (1989)

“Es el resultado de comparacion de las expectativas y percepciones”.

Larrea (1992)

“Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia
entre el desempefio 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 percepcion 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)

“Comparacion 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
satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que
recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion”.

Nava (2003)

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

Diaz (2003)

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

Rodriguez (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
gue 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
cuestion”.

Bethencourt et al.,
(2005)

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

Apoyo (2006);
Botero y Pefia
(2006)

“Se evalla acorde a las expectativas del cliente”.

Medina, Rufin y
Rey (2007)

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

Miguel-Dévila y
Flérez (2007)

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

Santomda y Costa
(2008)

“Es la comparacion de las expectativas de los clientes con su
percepcion del servicio”.

Calabuig, Crespo y
Mundina (2012)

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

Ros Galvez (2016)

“Representa un juicio fundamentalmente cognitivo que se refiere a la
evaluacion 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
investigacion la idea de que la calidad percibida es un concepto mas abstracto que el de
un atributo intrinseco o extrinseco 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 tipologia 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 vision mas completa de este concepto es necesario conocer los distintos
modelos tedricos propuestos para su evaluacion. A lo largo de este epigrafe se

presentaran 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
area de los servicios. Brogowicz (38), Duque (39) y Civera (40) sefialan los modelos
nérdicos y americanos como los principales, debido a que han servido de base para el
desarrollo de una gran porcién de la literatura académica en el area para diferentes
contextos. A continuacion, seran presentadas las principales caracteristicas de estos

modelos.

1.4.1 Modelo de Gronroos

De acuerdo con Monroy Cesefa (41), Grénroos (5) es el principal representante de los
modelos noérdicos propuestos. Este modelo se basa en el paradigma de la
desconfirmacién y se ha focalizado principalmente en el concepto de calidad de servicio
percibido, sin entrar a buscar evidencias empiricas que lo soporten (41). El modelo integra
tres tipos de dimensiones: La calidad técnica, la calidad funcional y la imagen corporativa
(Figura 1).

Calidad del servicio
percibida

Servicio
esperado

Percepcion
del servicio

A

Imagen

Calidad Técnica
(éComo?)

Calidad Funcional
(éQué?)

Figura 1. Modelo de Gronroos (5)
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Las tres dimensiones sefialadas por Gronroos, 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 dimensién de lo “que” recibe el
consumidor.

- Calidad funcional: Es la forma en que el consumidor es tratado en el desarrollo del
proceso de produccion del servicio. Esta hace referencia al “cémo” el consumidor lo
recibe.

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

De acuerdo Gronroos las expectativas estan en funcion de la comunicacién de marketing
(publicidad, relaciones publicas, etc.), comunicacién boca-oido, la imagen corporativa
local y las necesidades del cliente. Un servicio tiene buena calidad cuando la percepcion

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. EI SERVQUAL es el modelo de calidad del servicio percibida mas
utilizado por los académicos (39-43). Los autores del modelo se basan en el paradigma

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

El modelo SERVQUAL hace referencia a una serie de vacios que afectan la posibilidad
de ofrecer un servicio, que sea percibido como de alta calidad por los clientes. Los vacios
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 vacios:

- Vacio 1: Se refiere a la diferencia entre lo que espera el usuario y las percepciones
de los directivos.

- Vacio 2: Es la diferencia entre lo que perciben los directivos y las especificaciones
técnicas.

- Vacio 3: Es la diferencia entre las especificaciones técnicas y la prestacion del
servicio.

- Vacio 4: Es la diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas.
- Vacio 5: Es la diferencia entre lo que esperaba y percibe el consumidor sobre la

calidad del servicio.
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Donde el vacio 5 depende de los cuatro vacios restantes.
Vacio 5 = f (Vacio 1, Vacio 2, Vacio 3, Vacio 4)

Entonces los vacios 1, 2, 3y 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 vacios entre las percepciones y las expectativas, para cada pareja de items
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 continuacion, se presentan los vacios identificadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(6) del modelo SERVQUAL (Figura 2).

Comunicacion Necesidades Expenencias
Boca - Oido personales pasadas

!

Servicio

poms———— ® Esperado

Vaclo 5 f t
h 4

Servicio
percibido

.................. Tt Dot

Entrega senvicio Comunicaciones
(Incluyendo pre y externas hacia los

post contacto) clientes
S

Consumidor |

Var-|03f Vado 4 1

Traduccion de
percepciones en
espeacificaciones técnicas
oe caligad del servicio

Vaoo 1

[} r
Vacio 2
X
Percepciones de

Usransaais la compania de

las expectativas
del consumidor

Figura 2: Modelo SERVQUAL (6)
En su articulo Parasuraman, Zeithaml y Berry (6) plantean 10 dimensiones para medir la
calidad del servicio, pero luego en 1988 mediante el uso de estadisticas (7), proponen un

modelo compuesto por 5 dimensiones, las cuales son:
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- Elementos tangibles: Apariencia fisica 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: Disposicion de ayudar y servir
rapidamente a los clientes.

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

- Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

El modelo se puede apreciar en la Figura 3.

Elementos tangibles Servicio

Fiabilidad percibido

Percepcion de la

Capacidad de respuesta calidad del servicio

Seguridad Servicio

Empatia Esperado —

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
SERVPEREF, la cual evalla solamente las percepciones del cliente sobre la calidad del
servicio. De acuerdo a los autores, la conceptualizacion y medicion de la calidad del
servicio percibida, basadas en el paradigma de la desconfirmacion, son erréneas. Por lo
tanto, sugieren que esta se debe medir a partir de las percepciones del cliente, ya que al
ser considerada esta una actitud deberia medirse como tal. El modelo que ellos proponen
mide las mismas dimensiones que el SERVQUAL, con la gran diferencia que tal como se
menciond anteriormente, la escala no mide las expectativas del cliente, lo cual reduce en

un 50% el namero de items que deben ser medidos (de 44 items a 22 items).

Los autores sostienen que la escala SERVPERF presenta superioridad teérica y

estadistica en comparacion 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 Gronroos para proponer su modelo. Basicamente los autores

proponen uno compuesto por tres elementos los cuales son:

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

Gronroos. Hace referencia al disefio del servicio antes de ser entregado.
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- Entrega del servicio: Es equivalente a la calidad funcional del modelo de Grénroos.
- Ambiente del servicio: Este se divide en dos ambientes, interno y externo. El
ambiente interno hace referencia a la cultura organizacional y la filosofia
administrativa, mientras que el ambiente externo hace referencia al ambiente fisico
de la prestacion del servicio.

Estos elementos se pueden apreciar en la Figura 4.

Caractensticas

del servicio

Producto

ntrega del

semvicio

Figura 4. Modelo de los tres componentes (45)
Los autores no probaron empiricamente el modelo, pero se pueden encontrar
investigaciones que usaron el modelo para la medicién de la calidad del servicio percibida
(39).

1.4.5 Modelo del desempefio 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 numero de
problemas, particularmente en lo que respecta a la definicion de estos conceptos y la
medicién de los mismos. Por lo tanto, para evitar el nimero de problemas que el identifico,
propuso un modelo de mediciébn de la calidad del servicio percibida a partir del

desemperio, que también puede ser aplicado a los productos.

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

Los principales desarrollos en sistemas de informacién, 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 discusiéon de la medicién de la calidad del servicio percibida en

sistemas de informacién, convirtiéndose en los modelos que mas han aportado al
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desarrollo de la literatura académica sobre el tema en esta ciencia de gestién. Por esta

razon a continuacion se describiran 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 informacién y surgi6é debido a la falta de literatura del
constructo en sistemas de informacion. Quienes propusieron el IS SERVQUAL fueron
Pitt, Watson y Kavan (46) y su propuesta consistio en afiadirlo al modelo de medicién del
éxito de los sistemas de informacion de DelLone y McLean (49) que estaba orientado
hacia los productos.

Pitt, Watson y Kavan (46) contextualizaron el instrumento SERVQUAL a los sistemas de
informacion (ver Figura 5), cambiando el item que evalla la actualizacion de los equipos,
por uno que evalle la actualizacion tanto del hardware como del software del proveedor.
Este cambio se hizo porque la pregunta original podria ser entendida como la evaluacién
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 diagnéstico que este les entrega, se desarrollaron estrategias para

mejorar la medicion de la calidad del servicio.

Mecesidages Expenencias
personales pasadas

==

Comunicacidn
Baca - Oida

Senicio

Comunicacignes de - -
» Esperado |,
'y

acio

r
Uisuano de Senicio

percibidn

vendedares de 5l

[%r]

Prongedor Comunicaciones
de Sl del proveadar de
1|

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

1.4.6.2 Modelo IS SERVPERF.

Este modelo esta basado en el SERVPERF de Cronin y Taylor (8, 44). En sistemas de
informacion la propuesta la hace Van Dyke, Kappelman y Prybutok (48), a partir de las
criticas 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 empiricos, los cuales “hereda” el IS SERVQUAL. Por lo tanto, se
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recomienda el uso de la medicién del desempefio, como medida de la calidad del servicio
percibido en los sistemas de informacion. Ademas, divide los problemas que sefala en
dos partes. Por un lado, destaca problemas conceptuales en el modelo IS SERVQUAL y

por otro los empiricos (Tabla 3).

Tabla 3: Deficiencias de IS SERVQUAL (48)

Deficiencias

Conceptuales Empiricos

Paradigma de la desconfirmacion Confiabilidad

Ambiguedad en la interpretacion de las _ o
Validez convergente y predictiva

expectativas
Uso de un solo instrumento de medicion a Inestabilidad dimensional del
través de diferentes industrias 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 desconfirmacién y el
instrumento es estadisticamente 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 caracter
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 prestaciéon del servicio, mientras que la calidad funcional
(como) refleja el “proceso” de prestacion del servicio, es decir, la interaccién que se
produce entre los profesionales y los usuarios. Las dimensiones elementos tangibles,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia se identifican con la calidad funcional o de

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

Sin embargo, también presentan una serie de diferencias. Los modelos bajo la escuela
nérdica se han centrado mas en los aspectos conceptuales que en su aplicacion empirica,
tratandose, por lo tanto, de modelos de la calidad del servicio que han servido de base o
inspiracién al desarrollo de modelos posteriores. Al contrario, las propuestas de la escuela
norteamericana recogen, ademas del modelo conceptual, instrumentos de medicion de la
calidad del servicio que han sido fundamentales para su expansion y difusion, como el
SERVQUAL y el SERVPERF.
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Otra diferencia tiene que ver con el nUmero de dimensiones de la calidad del servicio en
ambas escuelas. En la escuela norteamericana el proceso de prestacion del servicio —
calidad funcional o calidad interactiva— se refleja a través de tres dimensiones —elementos
tangibles, seguridad y empatia—, mientras que el resultado del servicio —calidad fisica 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 mas atencion a la calidad funcional o de proceso, mientras que la

calidad técnica o de resultado esta mas abandonada (50).

En cuanto a los modelos adaptados a los sistemas de informacién (IS SERVPERF e IS
SERVQUAL) presentan las mismas deficiencias tanto empiricas como conceptuales de
los modelos en los que se basan. Entre ellas vale destacar el uso del paradigma de la
desconfirmacién o solo el desempefio, ambigledad en la interpretacion de las
expectativas, bajos resultados de validez convergente y predictiva, inestabilidad
dimensional, entre otros (51).

Como resultado de la revision realizada, en la Tabla 4 se presentan un conjunto de
criterios identificados que pudieran considerase como base para definir criterios en la

evaluacion de la calidad percibida de servicios informaticos.

Tabla 4: Criterios para evaluar calidad percibida de servicios

Imagen corporativa

Dimension Criterios Referencias
Marketing Marketing (14), (5)
Precios Precio (14), (5)
Experiencia Experiencia (14), (5), (45)
Tradiciones (14), (5)
Ideologias (14), (5)

Comunicacion boca - boca

(14), (5)

Cultura organizacional

(14), (5), (49)

Filosofia

(14), (5), (49)

Elementos tangibles

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

Personal en contacto

Empatia (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

Caracteristicas

(14), (5), (49)

Objetivo

(14), (5), (49)
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No obstante, el autor de la investigacion considera que para este tipo de servicio los
criterios no estan claramente definidos. Por lo que se deben proponer criterios adaptados
a este contexto y con una definicion clara y precisa. Por Gltimo, como ocurre en la mayoria
de los problemas reales, esta interaccion y a la vez evaluacién del producto o servicio, se
desarrolla en @mbitos de incertidumbre, donde es muy dificil aseverar la exactitud de las
valoraciones de los usuarios.

En ninguna de las propuestas analizadas se tiene en cuenta esta variable que la
evaluacién de la calidad percibida por su naturaleza entrafia. De ahi que sea necesario,

el analisis de alternativas que si la valoren.

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

En general, la incertidumbre siempre esta presente en la evaluacion de la calidad
percibida porque se manipula informacién de diferente naturaleza, cuantitativa y
cualitativa. Ademas, se trabaja con informacién que puede ser considerada vaga e
imprecisa, fundamentada en la expresion de valoraciones a partir de conceptos propios y
de la experiencia de los evaluadores. Es por ello que la evaluacién de la calidad percibida
se puede considerar como un problema de toma de decisiones en un ambiente de
incertidumbre al que la teoria clasica de la decisién y sus métodos no permiten dar un
adecuado tratamiento, siendo necesario utilizar entonces enfoques basados en la Teoria

de los Conjuntos Difusos.

Para modelar la informacion linguistica se han propuesto diferentes enfoques como la
Logica Difusa (52) y el Enfoque Lingtiistico Difuso (ELD) (53). En la presente investigacion
se utilizara el ELD, teniendo en cuenta que el uso de la informacién linglistica hace mas
flexibles y fiables los modelos decisionales bajo ambientes de incertidumbre. Este
modelado de la informacién implica procesos de Computacion con Palabras los que se
presentan actualmente como uno de los paradigmas para el tratamiento de la

incertidumbre y la informacion linguistica (54, 55).

1.5.1 Computacién con palabras

La computaciéon con palabras (CWW), se rige bajo el enfoque de unificacién de la
informacion heterogénea en valores linglisticos utilizando diferentes funciones de
transformacién para obtener una valoracion final linglistica para establecer un orden. La
utilizaciéon de este método facilita la comprension de los resultados por parte de todos los

expertos que participan en el proceso de analisis (56).
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La aplicacion de la CWW en la evaluacion de la calidad percibida, facilita operar con
palabras o sentencias definidas en lenguaje natural, que pueden ser instanciadas por
nameros, simulando el proceso cognitivo humano. Esta metodologia permite fortalecer
modelos de decision en los que la informacion presenta imprecision y vaguedad (55),
representdndose mediante variables linguisticas.

En la literatura existen distintos modelos para realizar procesos de CWW. Inicialmente en
el ELD se utilizaban los llamados clasicos: modelo basado en el principio de extension y
el simbdlico. El primero es considerado preciso, pero dificil de interpretar, aunque puede
hacerse interpretable a costa de su precisién. Sin embargo, el segundo es facilmente
interpretable, pero presenta pérdida de informacién en sus procesos computacionales
(31).

Para superar estas limitaciones se han propuesto otros modelos computacionales
simbdlicos que mejoran la precision de los modelos computacionales clasicos (57),

algunos de los mas extendidos son:

- El modelo linguistico 2-Tupla (58)

- El modelo linguistico Virtual (59)

- El modelo linguistico 2-Tupla proporcional (60)

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

Tabla 5: Comparacion entre modelos simbdlicos (61)

Criterios 2-Tupla Lingiistico virtual | 2-Tupla proporcional
Ejemplo (M, 0.25) (s5-25) (0.75 M, 0.25A)
Representacion Difusa No difusa No difusa
Modelo Linguistico No Linguistico Linguistico
Computacional
Precision Etiqueta Siempre, No Misma amplitud
equidistantes semantica
Comprension Facil de entender | Util para ordenaciones Comprensible

Como se puede observar el modelo 2-tuplas es facil de entender y mantiene una
representacion difusa de la informacién linglistica donde sus resultados tienen asignada
una sintaxis y una semantica tal como define el ELD, siendo factible para el tratamiento
de la incertidumbre asociada a la evaluacion de la calidad percibida en la presente
investigacion. Por su parte el virtual brinda un resultado numérico que no puede ser
representado linglisticamente mientras que el 2-tuplas proporcional utiliza 2 etiquetas

linglisticas consecutivas.

20



Capitulo 1. Fundamentacion Tedrica

Otro aspecto a tener en cuenta es que el modelo 2-tuplas se ha utilizado
satisfactoriamente para tratar informacion linglistica multigranular (62), linguistica no
balanceada (63) y heterogénea (64) y para el tratamiento a la incertidumbre (65-68).
Ademas es utilizado en diversas &areas del conocimiento (31), asi como en areas de
Gestion de Proyectos e Ingenieria de software. En Cuba se destacan un grupo de
investigaciones que lo han utilizado (29, 61, 69-71) para resolver problemas asociados a

la informatica.

Por estas razones en la presente investigacion se selecciona el modelo linglistico basado

en 2-tupla para realizar la evaluacién de la calidad percibida de servicios informaticos.

1.6 Conclusiones del capitulo

/7

«» Larevision de la literatura permitié analizar y comparar diferentes definiciones de
calidad percibida. Ademas, por la importancia de este constructo quedo
evidenciado las ventajas de conocer su evaluacion por cualquier organizacién

para lograr viabilidad, competitividad y fidelizacién de usuarios.

« Elinterés por la evaluacién y la cuantificacion de la calidad percibida ha llevado al
desarrollo de modelos que tratan de explicar como se forma la calidad percibida
del servicio. El estudio de estos modelos permitié identificar semejanzas y
diferencias que contribuyeron a la definicion del instrumento de medida de la

presente guia.

X3

%

El analisis realizado posibilitd clasificar la evaluacién 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 multiples
usuarios para realizar la valoracion de multiples criterios. Se seleccioné el modelo
linglistico basado en 2-tupla para evaluar la calidad percibida de servicios

informaticos.

21



Capitulo 2: Descripcién de la guia propuesta

Capitulo
Descripcion de la guia propuesta

2.1 Introduccién

En este capitulo se describen los elementos que conforman la guia propuesta. Para el
tratamiento de la informacion que proveen los evaluadores, se propone emplear el
Modelo de Representacion Linguistica 2-tupla, teniendo en cuenta que es facil de
comprender y que permite la obtencién de resultados linglisticos interpretables.

2.2 Fundamentacion

Como se muestra en la introduccion de la presente investigacion, actualmente las
propuestas existentes para evaluar la calidad percibida han sido en su mayoria
orientada a la calidad de los servicios y no tienen en cuenta la incertidumbre existente.
Para abordar esta problemética, es recomendable utilizar técnicas novedosas y de
aceptacion a nivel internacional para la toma de decisiones. En ese sentido se ha
demostrado que la adopcion de propuestas basadas en CWW resulta una opcién

adecuada.

La presente guia estara organizada en cuatro fases describiendo en cada una de ellas
sus entradas, salidas y actividades a realizar. Entre los elementos definidos que
sustentan la guia se encuentran sus principios y premisas, los cuales se presentaran a

continuacion.

2.3 Principios

Durante la descripcion de la guia, fueron definidos los siguientes principios:
1. Capacidad adaptativa para ser integrada con nuevos criterios de evaluacion que
posibiliten obtener resultados mas detallados y certeros en la evaluacién de la calidad

percibida.

2. Caracter estratégico para las organizaciones, ya que posibilita una mejor evaluacion

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

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

Las premisas para la aplicacion de la guia son:
1. Respaldo institucional para adoptar las practicas que define la guia propuesta.

2. Existencia de personal calificado para su aplicacion.

2.5 Caracteristicas

La guia que propone la presente investigacion esta dividida en cuatro fases. Cada fase

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

v’ Fase 1 “Definicion de criterios de evaluacion’: define los criterios de evaluacidon a

considerar para evaluar la calidad percibida de servicios informaticos.

v' Fase 2 “Recopilacién de las preferencias de los usuarios”: recopila las preferencias

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

v' Fase 3 “Evaluacién de la calidad percibida’: Establece la evaluacion 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.
v' Fase 4 “Interpretacion de los resultados”. Integra el resultado de la evaluaciéon de

cada criterio posibilitando un analisis mas integral para la toma de decisiones.

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

cada una de sus fases. A continuacion, se profundizara en cada una de ellas.

DEFINICION DE CRITERIOS DE EVALUACION INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
COMPARACION
PESOS
[ 0 - T' \A\'\l\ ‘ Comparacion 5
& > - f RVK\OA 2-tuplas
EXPERTOS CRITERIOS :
Importancia AGREGACION She =
"~ Valor colectivo - B\ J
= bW
X[y a)s o Sy m) - .
RECOPILACION DE LAS PREFERENCIAS DE TOMA.DEPRCRIONES
LOS USUARIOS ﬁ
- L |
~ %
@D ® EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA
@) : .
= c UNIFICACION
® @ C- F(S,)
L3 V| |V FS) | — i)
0 7 S— F(Sy)

Figura 6: Representacion de la guia propuesta
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2.5.1 Fase 1 “Definicidon de criterios de evaluacion”

Descripcion: En esta fase se propone definir los criterios que seran utilizados en la
evaluacion de la calidad percibida. Por ello se proponen un grupo de criterios que
constituyen la cantera para la seleccion 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 linguistico 2-tuplas (58) con el proposito de
disminuir la incertidumbre. Para el desarrollo de esta fase se modificaron y adaptaron
algoritmos propuestos por Pefia Abreu (71). En la Figura 7 se muestran las principales

actividades de esta fase.

Definicion de criterios de evaluacion

7

----------------- >[ Seleccionar expertos (Método Delphi) J S D

Listado de expertos Listado de expertos participantes

A
[ Definir criterios candidatos para evaluar j _____________ >

calidad percibida (Revision bibliografica)

7

Listado de criterios candidatos

y

__________________ Seleccionar los criterios a evaluar por los
expertos (Medelo 2-tuplas) ...l

Listado de criterios candidatos Listado de critérios a evaluar

A

Conceptualizar criterios aevaluar [ """ 7mrroo Z
(Grupo Focal)

Y Listado de criterios a evaluar conceptualizados

____________________ Determinar nivel de importancia de los
criterios seleccionados {Método AHP) N

Ponderaciones de expertos

7

Listado de criterios a evaluar conceptualizados y ponderados

Figura 7: Actividades de la Fase 1 “Definicion de criterios de evaluacion”

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

calidad percibida.

Salida: Listado de criterios de evaluacion a aplicar en el contexto en cuestion

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 evaluacion.

Actividad 1.5 Determinar nivel de importancia de los criterios seleccionados.

Descripcion detallada de la Actividad 1.1, seleccionar expertos.

Se seleccionan los expertos que determinaran los criterios a utilizar en la evaluacion de
la calidad percibida atendiendo a las caracteristicas del producto o servicio y a los
objetivos de la organizacién. Para su seleccion se debe tener en cuenta el nivel de
competencias, para un mayor grado de aceptacién en los resultados obtenidos. La
técnica usada para la seleccion es el método Delphi (75). En la Figura 8 se muestran

los pasos a seguir para la seleccion.

1. Seleccion de expertos por el responsable de la evaluacion

2. El experto evalua su nivel de conocimiento

3. Obtener el coeficiente de argumentacion del experto ’7

4. Calcular el coeficiente de competencia

Figura 8: Pasos para la seleccion de expertos.

1. El responsable del proceso de evaluacion 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 numero del 1-10 en un cuestionario que se le realiza, éste valor

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

Tabla 6: Evaluaciéon del grado de conocimiento de los expertos

Nivel de conocimiento
ExpertolKn 5T 3 T4 [ 5 6 78 9 | 10
Experto 1
Experto 2
Experto n
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Con estos datos se calcula el coeficiente de conocimiento K. para cada uno de los
expertos.
Ecuacion 1: Coeficiente de Conocimiento K. = VK, x(0,1), donde: VK, es el valor que entré

el experto del 1 al 10.

3. Obtener el coeficiente de argumentacion de cada experto de su conocimiento
respecto al tema.
Las fuentes de argumentacion fueron definidas anteriormente (75) para que el experto

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

Fuentes de argumentacion:

v' Estudios tedricos realizados por usted sobre el tema
Experiencia obtenida
Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros

SSERNEENERN

Su propio conocimiento del estado del problema en el extranjero

v" Su intuicién
Obtener el coeficiente de argumentacion K, donde K, =2.de los valores que se
obtienen a partir de la sustitucion de los valores introducidos en esta actividad por el

valor correspondiente en su posicién de la Tabla 7.

Tabla 7: Fuentes de argumentacion de expertos.

Fuentes de argumentacion Alto | Medio | Bajo
Estudios tedricos realizados por usted sobre el tema 0.3 0.2 0.1
Experiencia obtenida 0.5 04 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 intuicién 0.05 0.05 0.05

4. Calcular el coeficiente de competencia K
Donde K= 0.5 (K. + K,), con el resultado obtenido en K.

v' Si 0.8 < K < 1 coeficiente de competencia alto.
v' Si 0.5 < K < 0.8 coeficiente de competencia medio.
v 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 nimero de expertos

que evaluen los criterios va a existir mayor grado de aceptacion.
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Descripcion detallada de las Actividades 1.2 y 1.3, definicion y seleccion de

criterios para evaluar calidad percibida.

Para instrumentar estas actividades se combina el uso de los métodos: analisis
bibliografico, el método Delphi (75) y el modelo 2-tuplas (57). Las acciones propuestas

a realizar se describen a continuacion:

[) Identificar un conjunto de criterios candidatos para el andlisis.

En la Tabla 8 pueden ser apreciados los criterios propuestos para evaluar la calidad
percibida de servicios informéticos agrupados en las cinco dimensiones siguientes:

v' Técnica: Hace referencia a los elementos técnicos de la organizacion que oferta
el servicio informatico y que son percibidos por el usuario.

v Interactiva: Agrupa las caracteristicas subjetivas de la interaccion entre la
organizacion y los usuarios durante la ejecucion del servicio informético.

v' Corporativa: Se refiere a los aspectos asociados a la imagen de la organizacion
que oferta el servicio informético.

v' Proceso: Hace referencia a la importancia otorgada por los usuarios al servicio
informatico durante su ejecucion.

v' Resultado: Describe la percepcién del usuario de las caracteristicas de calidad
del resultado del servicio informatico.

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

Dimensiéon | Simbolo Criterios Descripcion
T1 Hace referencia al estado de las instalaciones, si
Instalaciones son atractivas visualmente, cuidadas y aptas

para brindar el servicio.

T2 Se refiere al estado del equipamiento sobre el
) ) cual se desarrolla el servicio o se usa el producto
Equipamiento ) o
(equipos con apariencia moderna, en buen

estado).

T3 Se cuentan con los materiales y medios

Técnica

) ) necesarios (computadoras, internet, manuales
Materiales/Medios ] o
de usuario, etc.) para el desarrollo del servicio o

uso del producto.

T4 Es la habilidad de desarrollar el servicio o
o producto prometido con formalidad y exactitud,
Fiabilidad _ _ _
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.

Interactiva

11

Confianza

Se refiere a la confianza y confidencialidad que
puede ser trasmitida por los miembros de la

organizacion.

Empatia

La provision de una atencion amable e

individualizada a los usuarios.

Profesionalidad

Los conocimientos, capacidades y experiencia
de la organizacion necesarias para desarrollar el

producto o prestar el servicio.

Cortesia

La atencién, simpatia, consideracién, respeto y
amabilidad del personal de la organizacion en

contacto con los usuarios

Corporativa

C1

Comprensién

Se refiere al esfuerzo de la empresa en
establecer una buena comunicaciébn con sus
usuarios, en conocer sus necesidades y deseos,

mediante una atencién personalizada.

C2

Credibilidad

La capacidad de la organizacion 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

Retroalimentacion

Capacidad de la organizacion para atender a los
usuarios ante una duda, inquietud, queja o

reclamacién en un tiempo satisfactorio.

Proceso

P1

Necesidad

Hace referencia a la sensacién de carencia de
algo y el deseo de satisfacerla por parte de los
usuarios, e influye en la percepcion y en el
sentido de aumentar o disminuir los estimulos
segln se ayude o0 no a solucionar este estado

carencial.

P2

Motivacién

Se refiere al grado de motivacion del usuario y

que puede ser apreciado.

P3

Experiencias previas

Cuenta el usuario con experiencias previas
referentes a la organizacién 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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Resultado

R1

Seguridad

Se refiere a la inexistencia de peligros, riesgos o
dudas relacionadas con la prestacion de un
servicio o con la utilizacion de un producto

determinado en un contexto especifico de uso.

R2

Eficacia

Hace referencia a la capacidad para facilitar a los

usuarios alcanzar metas especificas con

exactitud y completitud en un contexto especifico

de uso.

R3

Funcionalidad

Se refiere a la capacidad de un producto o
servicio para proporcionar funciones que

satisfacen las necesidades declaradas e

implicitas 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

Satisfaccion

Hace referencia a la capacidad de un producto o
servicio para satisfacer a los usuarios en un

contexto especifico de uso.

R6

Facilidad para ser

aprendido

Capacidad de un producto para permitir al

usuario aprender sobre su utilizacion.

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, Yy
como puede ser usado para una tarea particular

bajo determinadas condiciones de uso.

R9

Precision de la

Informacion

Se enfoca en la naturaleza intrinseca de la
calidad de la informaciéon que se maneja en el
producto. La precisién de la informacién es el
grado en el cual la informacion es correcta, no

ambigua, confiable, objetiva y verificable.

R10

Adecuacioén de la

Informaciéon

Se enfoca la naturaleza contextual de la calidad
de la informacién. Enfatiza la importancia de
transmitir informacion apropiada de acuerdo a
tareas y metas orientadas a los usuarios.
Entiéndase como el grado en el que la
informacion es apropiada (cobertura apropiada

para la audiencia destinataria), completa
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(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 mas accesibles a los diferentes

usuarios.

R12

Contenidos

Los contenidos presentes en el resultado final

son de interés para el usuario.

R13

Tecnologia

Hace referencia al grado de actualizacion

tecnoldgica percibida (hardware y software).

R14

Adecuacién

expectativas

las

Se refiere a la adaptacién de un producto o

servicio al nivel cognitivo y linglistico del usuario.

II) Aplicar ronda del método Delphi, una encuesta abierta (Anexo 2) donde los expertos

pueden proponer nuevos criterios.

IIl) 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 cuestion.

Algoritmo 1: Evaluacion de los criterios candidatos por los expertos usando el modelo 2-
tuplas. Modificado de (71).

Entradas:

C - Criterios candidatos para evaluar la calidad percibidacq € C: q € [1..7]

V - Conjunto de expertos.v; € V:t € [1..L]

Salida: Listado de criterios C. seleccionados para la evaluacién de la calidad percibida

en este contexto.

1. Inicio

2. Definir como conjunto basico de términos linguisticos para la evaluacion de los criterios

(CBTL) Sy = {NC,MPC,PC,MTC,C,MC,CS}.? (Figura 9)
3. Para cada criterio cg€C hacer

4. Para cada experto v; € V hacer

2 Etiquetas linguisticas: NC: no considerar, MPC: muy poco considerable, PC: poco considerable,
MTC: medianamente considerable, C: considerable, MC: muy considerable, CS: considerar
siempre.
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10.
11.

Emitir preferencias de participante v; sobre el criterio c, usando una escala lingUistica de
siete etiquetas (Figura 9). Se construye la matriz de evaluacion, donde cada elemento Mg
representa la evaluacion del criterio g por parte del experto I.

Fin del ciclo paso 4

Calcular el g-ésimo elemento Cy de evaluacion de criterios tal que Cq representa la
evaluacion agregada de los expertos del criterio rq, una vez aplicado el método 2-tuplas.
Fin del ciclo paso 3

A partir del anélisis del vector Vg ordenar los criterios segun su evaluacion y seleccionar
los criterios C. que finalmente se consideraran para evaluar la calidad percibida.
Devolver el listado de criterios C. seleccionados.

Fin del algoritmo.

1,00 / /A\ Fas y
s Y P
0,75 & #
0,50 i \ b -
x / ra p Iy N, . ) I’

0,25 # / / \ , .

il Iy ", /

. ra & M L

0,00

0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1,0
no_considerar — muy_poco_considerable poco_considerable

— medianamente_considerable — considerable muy_considerable

— considerar_siempre

Figura 9: Etiquetas lingUisticas utilizadas para valorar los criterios de evaluacion

Descripcion detallada de la Actividad 1.4, conceptualizacién de criterios.

El obj

etivo de esta actividad es lograr una conceptualizacién completa de cada criterio,

afiadiendo 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 eq

1-

uipo son las siguientes:

Realizar primera sesion para explicar objetivo de trabajo y presentar los criterios

base obtenidos en la Actividad 1.2.
Presentar propuesta de dominio y posible escala de valores para cada criterio.

Realizar sesion final donde el grupo focal perfecciona la propuesta presentada y

realiza recomendaciones para el trabajo con los criterios.

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

contexto de analisis conceptualizados (Anexo 3).
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Descripcion 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 W¢ a través de la
matriz de comparacion por pares para elementos de un mismo nivel del método Proceso
de Analisis Jerarquico (AHP) (77). Para ello se calculan los pesos W€ = (wS |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 continuacion.

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

C- listado de criterios. c; € C:j € [1..m]

E - Conjunto de expertos.e; € E :i € [1..n]

Salidas: W€ -listado de pesos de criterios. w¢ € W€ :j € [1..m]

1. Inicio
2. Para cada experto e; € E hacer
3. Para cada criterio c; € C hacer
4. Definir la puntuacion del criterio ¢;, comparandolo con el resto, aplicando el juicio de
expertos.

Se construye paulatinamente una matriz nxm, con la puntuacién de cada criterio por
los expertos teniendo en cuenta la escala de Saaty (77). Luego esta matriz de
puntuacién es normalizada donde cada celda tiene valores entre O y 1.
5. Fin del ciclo paso 3
6. Fin del ciclo paso 2
7. Para cada criterio ¢; € C hacer
8. Calcular el peso del criterio c;, w/ a partir de calcular el promedio geométrico de las

puntuaciones dadas por los expertos.
Se cumple que ¥7L; w =1 (30, 31)
9. Fin del ciclo paso 7

10. Fin del algoritmo

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

Descripcion: En esta fase se recopilan las preferencias de los usuarios para realizar la
evaluacion de la calidad percibida de servicios informaticos. La actividad a realizar se

muestra en la Figura 10.
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Recopilacion de las preferencias de los usuarios

N, ¢

Listado de usuarios Recopilar las preferencias de los usuarios | >
(Recopilacion de informacion)

/;\ Preferencias de los usuarios

Listado de criterios a evaluar conceptualizados y ponderados

Figura 10: Actividad de la Fase 2 “Recopilacién 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.

Descripcion 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
evaluacioén de cada uno de los criterios seleccionados, utilizando el conjunto de siete
etiquetas T(H) = {N; MB; B; M; A; MA; E} donde:

So = N = Nada

S, = MB = Muy Bajo

S,= B = Bajo
S; = M = Medio
S, =A=Alto

Ss = MA = Muy Alto
S¢ = E = Excelente

Del conjunto de etiquetas definido, se obtiene el CBTL como se muestra en la Figura 11.
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0.8
0.6
04 /
VT
0.2 \
0.0 ,
0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1.0
A s TG, R S S R U R
nada muy_bajo Dajo mea axo muy_axo excelente

Figura 11: Conjunto de términos linglisticos utilizados para la evaluacion.

Los vectores de utilidad han sido un formato de representacion de preferencias muy
utilizado en la literatura clasica (78). Es por ello que para expresar las preferencias de
los usuarios se utiliza el vector de utilidad X = (X2™, ..., X:™) donde X;™ representa la
preferencia del usuario u,, sobre el servicio a,, de acuerdo al criterio ¢, y pueden

recopilarse como se muestra en la Tabla 9.

Tabla 9: Preferencias de los usuarios

Servicios Criterios Usuarios

u, Uy
oA xit xi™

al : H
pl pm

Cp x5 X1
o x3t x3™

a, : :
pl pm

Cp x; *2
o} x5t xim

a, : :
p1l pm

Cp X Xn

2.5.3 Fase 3 “Evaluacién de la calidad percibida”

Descripcion: La fase de evaluacion de la calidad percibida es fundamental para la guia
que se propone porque en ella las preferencias recopiladas son tratadas mediante el
método de modelado lingulistico 2-tuplas con el propdsito de disminuir la incertidumbre.

En la Figura 12 se puede apreciar la actividad a realizar:
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Evaluacion de la calidad percibida

I

______________________ Transformar las preferencias de losusuariosa | <
Preferencias de los usuarios 2- tuplas lingli'sticas (Modelo 2-tuplas)

Preferencias de los usuarios transformadas a 2-tuplas

Figura 12: Actividad de la Fase 3 “Evaluacion 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 linguisticas.

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

usuarios a 2- tuplas lingliisticas.

El modelo de representacion linglistico basado en 2-tuplas fue presentado en Herrera
(58) para mejorar los problemas de pérdida de informacion en los procesos de
computacion con palabras de otros modelos. Este modelo se basa en el concepto de

traslacion simbolica.

El modelado lingtiistico basado en 2-tuplas (62) es un tipo de modelado lingtistico difuso
gue permite reducir la pérdida de informacion que habitualmente se produce en los
modelados linguisticos difusos clasicos. Esta pérdida de informacién, que provoca una
falta de precisién en los resultados, se debe al propio modelo de representacion puesto
gue opera con valores discretos sobre un universo de discurso continuo. La principal
ventaja del modelo computacional linguistico basado en 2-tuplas, es que permite realizar
procesos de computacion con palabras de forma sencilla y, ademas, sin pérdida de

informacion, porque utiliza un modelo continuo de representacion de la informacion.

Resumiendo lo anterior se puede decir que las diferentes ventajas de este modelo para
representar la informacion linguistica con respecto a los modelos clasicos, son las

siguientes:

e El dominio linglistico puede ser tratado como continuo, mientras que en los

modelos clasicos son tratados como discreto.
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e El modelo computacional linguistico basado en 2-tuplas lleva a cabo un proceso
de computacion con palabras sencillo y sin pérdida de informacion.
e Elresultado del proceso de computacién con palabras esta siempre expresado

en el dominio lingdistico inicial.

Sea S ={Sy,...,S;} un conjunto de términos linglisticos, y B € [0, g] un valor en el
intervalo de granularidad de S. La traslacién simbdlica de un término lingulistico S; es un
namero valorado en el intervalo [-.5,.5) que expresa la diferencia de informacion
expresada por el valor 3 € [0, g] obtenido en una operacion simbdlica y el valor entero
mas proximo, i € {0,...,g}, que indica el indice de la etiqueta linguistica (S;) mas cercana
enS.

A partir de este concepto, se presentd un nuevo modelo de representacién para la
informacién linguistica, el cual usa como base de representacion un par de valores o 2-
tupla (S;,@;), donde S; € Sy a; € [-.5,.5). Este modelo de representacion define un

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

Sea S = {SO, ...,Sg] un conjunto de términos linglisticos, y B € [0, g] un valor que
representa el resultado de una operacion simbdlica entonces las 2-tuplas linglisticas
que expresan la informacioén equivalente a B se obtiene usando la siguiente funcion,
donde round es el operador usual de redondeo, S; es la etiqueta con indice mas cercano

a By aes el valor de la traslacién simbélica.

Ecuacioén 2:
A:[0,g] » S x[-.5,.5)

86) = uay,con {, St T

Conviene sefalar que A es bijectiva y A™1:S x [-.5,.5) - [0,g] es definida como
A™1(S;, @) = i + a. En este sentido, las 2-tuplas S x [—.5,.5) queda identificada con un

valor en el intervalo [0, g].

Dado que en la propuesta de solucion todos los criterios son emitidos sobre un mismo
conjunto de etiquetas linglisticas, la transformacion de las preferencias de los usuarios
se realiza de forma directa asumiendo que la traslacion simbdlica del valor otorgado es
igual a cero. De manera que al emitir una valoracién S; se puede realizar la

transformacién asumiendo que a = 0, quedando la 2-tuplas lingtistica de S; como (S;,0).

Para una mejor aplicacion de este método, se especifica la relacion entre preferencias

linglisticas y su par en 2-tuplas, como se aprecia en la Tabla 10.

36



Capitulo 2: Descripcién de la guia propuesta

Tabla 10: Transformacion de las preferencias a 2-tuplas linguisticas

Preferencia lingiiistica Transformacion a 2-tuplas lingiiisticas
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 linglistico 2-tuplas como se muestra en la Tabla 11, dejando de
este modo la informacion lista para la fase Interpretacion de los resultados que se

desarrolla a continuacion.

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

Servicios Criterios Usuarios
u, 000 Uny
ot (S a)it (S a)i™
a, : : i : pm
p (Siy )} (Si, @)y
1 (Si'ai)%l (S ai)%m
a, : :
1 pm
p Spa)} (Siyai)y
o (S )yt (Sp, )"
a, : :
1 pm
Cp (Si'ai Z (Sl-,a,- n

2.5.4 Fase 4 “Interpretacion de los resultados”

Descripcién: En esta fase se integran los resultados obtenidos de la evaluacién de los
criterios de manera independiente usando 2-tuplas, para transformar el conjunto de
datos en un elemento unico 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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Interpretacion de los resultados

!

....................... { Calcular valor colectivo de cada criterio para ]

cada servicio (Modelo 2-tuplas).

Preferencias de los usuarios transformados a 2-tuplas Valor colectivo de cada criterio para cada servicio
v :

Agregar el valor de los criterios paracada |,
sewvicio (Modelo 2-tuplas).

:- ................................ >

v Valor de caiidad percibida global del servicio

Interpretar los resultados y tomarfas (. -
decisiones.

Servicios ordenados segun su calidad percibida global

Figura 13: Actividades de la Fase 4 “Interpretacion 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 segun 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 agregacién. 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 agregacién de
informacion ha sido estudiado en profundidad y existe gran cantidad de publicaciones al

respecto (31).

El modelo de representacion de informacion linguistica basado en 2-tuplas linguisticas
tiene un modelo computacional asociado que permite tanto la agregacion de 2-tuplas
como la comparacién entre pares de 2-tuplas. En primer lugar, los operadores de
agregacion utilizados asignaran una 2-tuplas linguistica a cada conjunto de 2-tuplas

linglisticas y después los resultados podran ser ordenados (79).
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La agregacion de informacion consiste en obtener un valor que resuma un conjunto de
valores, por lo que el resultado de la agregacion de un conjunto de 2-tuplas debe ser
una 2-tupla. A lo largo de la literatura se encuentran numerosos operadores de
agregacién que permiten combinar la informacion de acuerdo a distintos criterios.
Cualquiera de estos operadores ya existentes puede ser faciimente extendido para
trabajar con 2-tuplas, usando funciones A y A~! que transforman valores numéricos en
2-tuplas y viceversa sin pérdida de informacién. Algunos ejemplos de estos operadores

son los siguientes:

e Operador de media aritmética: siendo x = {(Sl, a); . (S, an)} un conjunto de 2-tuplas

lingliisticas, la 2-tuplas que simboliza la media aritmética X¢, se calcula de la siguiente

forma:

Ecuacioén 3:

X (S0, @) i (Sman)] = 4 (Za 478 S @) = A(ZarBi)  con b = 471, @)

e Operador de media ponderada: siendo x = {(Sl,al); s (S, an)} un conjunto de 2-
tuplas linglisticas y W = {wy, ..., w,;} un vector numérico con sus pesos asociados, la 2-

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

Ecuacion 4:

- S AT (S wy LA B w;
XO[(Syay); s Span)] = 4 < = ) =4 <Inn—> ,con f; = A7 (S, ;)

i wi =1 Wi
e Operador de media ponderada linguistica: siendo x={(51,0{1); (Sn,an)} un
conjunto de 2-tuplas linglisticas y W = {(wy, a}"), ..., (W, @)V)} sus pesos asociados
representados mediante 2-tuplas linguisticas, la 2-tuplas que simboliza la media

ponderada linguistica X[, se calcula de la siguiente forma:

Ecuacién 5:

— Xit 1 Bi* Bwi -
XPLCS1 @), (W, @) 5 (o), (W, )] = 4 (E2EEL21) oo ;= 47153, )

Y Bwi = 47wy, ai”)
Cada operador tiene su utilidad en dependencia de las condiciones en las que se esté
realizando la evaluacién. El responsable de la aplicacién del método debe decidir que
operador utilizar en correspondencia con las caracteristicas 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 evaluacion tienen un mismo peso en el proceso, debe
seleccionarse entonces el operador de media aritmética (Ecuacioén 3), el cual realiza el

calculo asumiendo la equidad de todos los datos de entrada.
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En ocasiones, es conveniente asumir que algunos usuarios tienen mejores
caracteristicas y condiciones, esto establece una ponderacion de algun 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 (Ecuacion 4). Los criterios también pueden considerarse mas o menos
impactantes sobre el resultado final y por consiguiente proceder a asignarles un factor
de peso al calcular la evaluacion de los servicios. Muy importante destacar que en todos

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

Si en cualquiera de los pasos de la agregacion se valora utilizar ponderacién alguna, tal
como se describe en el parrafo anterior, pero otorgando esta ponderacion en términos
lingulisticos, entonces debe hacerse uso del operador de media ponderada linguistica

(Ecuacion 5).

Descripcion 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
agregacion con el que se decida trabajar segun el caso (Ecuacion 3, Ecuacion 4 o
Ecuacién 5). Este valor se representa como ys donde c representa el criterio y s el
servicio. Se obtiene como resultado de la agregacion de todas las preferencias emitidas

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

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

Criterios Servicios
sl Sm
1 1
G Vi Ym
P p
Cp yl ym

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

cada servicio.

La evaluacion de la calidad percibida global del servicio (es ) se calcula a partir de la

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

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

Servicios | Calidad percibida global del servicio

S1 eS1

Sm es,,
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Descripcion 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 funcion de su calidad
percibida global. Para ello se debe aplicar el operador de comparacion de 2-tuplas. La
comparacion de informacion linglistica representada por medio de 2-tuplas se realiza

de acuerdo a un orden lexicografico.
Para las 2-tuplas (sy, a1) y (s, a3) que representan dos valoraciones:
e Sik > lentonces (sy, a;) > (s;,ay)
e Sik <lentonces (sy, a;) < (s;,ay)
e Sik =1 entonces:
o Sia; = a, entonces (sg, 1) = (5;,a3)
o Sia; < a, entonces (sg, a;) < (51, a3)
o Sia; > a, entonces (sg, a1) > (55, a3)

Con el resultado de los criterios ordenados se puede proceder a realizar los analisis
pertinentes sobre los elementos que pudieran estar incidiendo en la calidad percibida

de los servicios que han sido objeto de la evaluacion.

Los valores colectivos de los criterios de un servicio les permitiran a los decisores
identificar cudles son los criterios que mas inciden (positivamente y negativamente) en
la calidad percibida de los servicios. A partir de esta informacién, se podran trazar las
acciones que contribuyan a mejorar la misma. El valor de la calidad percibida global
permitira obtener un criterio de medida del nivel de calidad percibido por el usuario y
podran compararse diferentes servicios entre si o los mismos servicios en diferentes

evaluaciones.

2.6 Conclusiones del capitulo

< En el presente capitulo se presenté una guia para la evaluacion de la calidad
percibida de servicios informaticos mediante computacion con palabras. Para su
elaboracion se tuvo en cuenta el enfoque que se utiliza para los problemas de
tomas de decisiones lo que posibilitd identificar y organizarla en cuatro fases

fundamentales.
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« Dentro de los elementos mas importantes que la guia incluye se encuentran la
definicion 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
computacién con palabras para el procesamiento de la informacion teniendo en
cuenta la incertidumbre asociada a la evaluacion de la calidad percibida de

servicios informaticos.

R/

« La guia propuesta puede ser aplicada, luego de una capacitacion inicial, en
cualquier entorno donde se oferten servicios informaticos. Su aplicacion
contribuird a mejorar la toma de decisiones en entornos de incertidumbre,

respecto a la interpretabilidad y la integralidad de la informacion.
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Capitulo
Validacion de la investigacion

3.1 Introduccion

En el presente capitulo se describen los resultados alcanzados en la validacion de la
guia propuesta. Para este propoésito se emplearon varios métodos y técnicas. Se aplica
la técnica ladov para obtener el nivel de satisfaccién de usuarios reales con la guia
propuesta. Se describen los resultados de su aplicacién en el Centro de Gobierno
Electrénico de la UCI y se realiza una comparacion con modelos de evaluacion de
calidad percibida existentes en la literatura. Los resultados alcanzados posibilitaron
realizar una triangulacion metodoldgica demostrando el cumplimiento de la hipétesis
planteada. Finalmente se hace un andlisis del impacto econémico y social de la

propuesta de solucion.

3.2 Satisfaccion de usuarios reales con la guia propuesta

La técnica ladov (80) constituye una via para el estudio del grado de satisfaccién y la
validacién de investigaciones (81). En la investigacion fue empleada para medir la
satisfaccion de usuarios reales con relacion a la guia para evaluar calidad percibida de
servicios informaticos propuesta. En el area de las Ciencias Informaticas se observa un

uso creciente en los dltimos afos (28, 71, 72, 74, 81, 82).

Se aplicé un cuestionario a 12 especialistas con experiencia en el desarrollo de
diferentes servicios informaticos (ver Anexo 4). Los participantes pertenecen a los
centros de desarrollo CEGEL (Centro de Gobierno Electrénico) y CEIGE (Centro de

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

La estructura interna del cuestionario posee una relacion entre tres preguntas cerradas
y dos abiertas. La relacién entre las preguntas cerradas se establece a través del
"cuadro légico de ladov". La Tabla 14 muestra el cuadro l6gico modificado con las

preguntas cerradas empleadas en la evaluacion.
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Tabla 14: Cuadro logico de ladov modificado por el autor para la investigacion

¢En qué medida la guia
propuesta satisface sus
necesidades para
realizar la evaluacion de
la calidad percibida de

servicios informaticos?

valoraciones humanas?

¢ Considera usted que es aconsejable la evaluacién de la calidad
percibida de servicios informaticos sin utilizar una guia que incluya
las dimensiones técnicas, interactiva, corporativa, proceso y

resultado; y que maneje la incertidumbre presente en las

No sé

Si

percibida de

organizaciéon?

los servicios

¢Utilizaria usted la guia propuesta para evaluar la calidad

informaticos ofertados en su

Si | Nosé | No Si | Nosé | No
Me satisface mucho 2 2 6 6
No me satisface tanto 2 3 3 6
Me es indiferente 3 3 3 3
Méas insatisfecho que
satisfecho 3 ¢ ¢ 3 4 4
No me satisface nada 4 4 6 4
No sé qué decir

La escala de satisfaccion responde a la siguiente estructura, en funcion de la puntuacion

obtenida luego de aplicado el cuestionario referido:
1. Clara satisfaccion 4. Mas insatisfecho que satisfecho
2. Mas satisfecho que insatisfecho 5. Clara insatisfaccion
3. No definida 6. Contradictoria

Luego de aplicado el cuestionario y haber triangulado las preguntas cerradas en el
Cuadro Logico de ladov, el numero resultante de la interrelacion de las tres preguntas
cerradas indica la posicion de cada cual en dicha escala de satisfaccion.

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

muestra a continuacion:
+1 Maximo de satisfaccion -0.5 Mas insatisfecho que satisfecho
+0.5 Mas satisfecho que insatisfecho -1 Maxima insatisfaccion

0 No definido y contradictorio
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Luego es posible calcular el indice de Satisfaccion Grupal (ISG) con la Ecuacion 6.

Ecuacion 6:

A(+1) + B(+0.5) + €(0) + D(—=0.5) + E(—1)
N

I1SG =

Donde N es la cantidad total de respuestas.
El valor del ISG permite identificar las siguientes categorias grupales:

e Insatisfaccion: desde (-1) hasta (-0,5)
e Contradictorio: desde (-0,49) hasta (+0,49)
e Satisfaccion: desde (+0,5) hasta (1)

La Figura 14 muestra los resultados de la aplicacion de la técnica ladov. El valor
obtenido del ISG fue de 0.83 lo que indica satisfaccién de usuarios reales con

respecto ala guia propuesta.

B m Clara satisfaccion

8,33%

Mas satisfecho que
16,67% insatisfecho
No definida

Mas insatisfecho que
satisfecho

m Clara insatisfaccion
75%
1 Contradictoria

Figura 14: Nivel de satisfaccion de usuarios reales
La técnica ladov incluye dos preguntas de carécter abierto. Estas ayudan a conocer las
causas que influyen en los diferentes niveles de satisfaccion alcanzados. Se destacan

como principales ventajas de la guia propuesta:

e La definiciobn de criterios especificos para evaluar la calidad percibida de

servicios informaéticos.

45



Capitulo 3: Validacion de la investigacion

o El uso del lenguaje natural para recopilar las preferencias de los usuarios y
expresar los resultados de la evaluacién tanto por criterios como global del
servicio.

e El manejo de la incertidumbre asociada a la evaluacion de la calidad percibida
de servicios informaticos.

e La posibilidad de asignar pesos especificos a los criterios durante la evaluacion.

Igualmente se realizaron algunas recomendaciones como:

v Incorporar otros dominios de representacion para las valoraciones de acuerdo a
las preferencias de los usuarios (intervalar y numérico).
v" Valorar su integracion con la suite XEDRO-GESPRO.

3.3 Estudio de casos

El estudio de casos (83) es un método empirico que puede ser empleado para valorar
resultados cientificos. En los métodos y modelos de decision se emplea para validar la
aplicabilidad (84) y ha sido usado en investigaciones relacionadas (81, 82, 85-87). Para
la seleccién del estudio de casos el autor considerd los requisitos propuestos por
Vermaas (88), relativos a que este no fuera artificial, ni especifico y que muestre la
utilidad de la guia propuesta. Se tuvo en cuenta ademas las recomendaciones dadas
por Dubé (89).

El estudio de casos se practicé en el Centro de Gobierno Electronico (CEGEL), entidad
desarrolladora de software con experiencia en el proceso de informatizacion del pais.
CEGEL tiene como mision 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 informaticos ofertados por el CEGEL se
pueden destacar el Servicio de desarrollo de soluciones informéticas de gestion,
Servicio de Levantamiento de Informacién, Servicio de Gestion y Preservacion del
Patrimonio Documental Digital, Servicio de asesoria y acompafiamiento incluido como

parte del despliegue de soluciones, entre otros servicios multisectoriales.

Para la aplicacion de la guia propuesta se seleccionaron tres servicios informaticos
ofertados por este centro de desarrollo S= {S; S,,S;}. Seguidamente se presenta una

breve descripcion de cada uno.
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Si1: Servicio de Desarrollo del Sistema de Gestion para la Atencion a la Poblacion para

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

Este servicio tiene como objetivo desarrollar el Sistema de Gestidn para la Atencion a la
Poblacion (SIGAP) que mejora y facilita la realizacion de los procesos que se realizan
en el Area de Atencién a la Poblacién de la Asamblea Nacional del Poder Popular
(ANPP). Con el sistema, una vez recibido un escrito de un ciudadano, se facilita la
realizacion de los diferentes procesos asociados al tratamiento del mismo. Su
implantacién ahorra tiempo y recursos en esta institucion, agiliza varios procesos como
la generacién de informes, la toma de decisiones sobre determinados casos y la
obtencion de diferentes reportes, pues todos estos procesos la ANPP los realizaba de

forma manual.

S, : Servicio de Levantamiento de informacién de los indices de Precios para la Oficina

Nacional de Estadisticas e Informacion.

Este servicio tiene como objetivo realizar un levantamiento de informacién de los indices
de precios con los que opera la Direccién de indices de la Oficina Nacional de
Estadisticas e Informacién (ONEI). Como principal resultado de este servicio se obtuvo
la documentacion y mejora de los procesos de negocio llevados a cabo por esta
direccién. Ademas, se le entreg6 al cliente la Especificacion de Requisitos de Software
con todas las funcionalidades identificadas con las que debe cumplir un producto
informatico, asi como los prototipos de interfaces que validan estas funcionalidades.
Con estos artefactos se iniciara un Servicio de Desarrollo del Sistema de Gestion de

indices de Precios proximamente.

S3: Servicio de Gestion y Preservacion del Patrimonio Documental Digital (GEPADD)

para la Biblioteca Digital de la Fiscalia General de la Republica de Cuba.

Este servicio tiene por objetivo digitalizar 19.496 folios contenidos en 310 documentos
para la Biblioteca Digital de la Fiscalia General de la Republica de Cuba (FGR),
realizando para ello los procesos de OCR y metadatos incluidos dentro del servicio
GEPADD. La prestacién de este servicio proporcionara objetos digitales necesarios para
la Biblioteca digital de la FGR permitiendo obtener una copia fiel en formato digital de
los documentos fisicos procesados. Esto contribuird a la conservacion del patrimonio
documental y ofrecera mayores facilidades para el procesamiento, analisis y transmision

de la informacién contenida en ellos.

Considerando las caracteristicas de estos servicios, se aplicé el método Delphi como se
describe en la Actividad 1.1 del epigrafe 2.5.1 para evaluar el grupo de expertos

candidatos. Inicialmente se evaluaron 18 compafieros en los cuales se midi6 el grado
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cientifico, los afios de experiencia en la gestion de proyectos y su nivel de conocimiento

asociado a la calidad percibida.

Por cada experto candidato se calculd el coeficiente de competencia a partir de los
resultados arrojados por la encuesta aplicada. Finalmente se seleccionan 10 expertos
E = {e1,e3 3,4, €5, 66,67, €5, €9,€10}, Siguiendo la propuesta de Dalkey (90) para lograr
un error del 10%. Estos cuentan con las siguientes caracteristicas que brindan una

mayor confiabilidad en sus consideraciones:

v" El 80% cuenta con un indice de competencia alto y el resto con un indice medio.
v' El 100 % se ha desempefiado durante 6 afios 0 mas en la gestion de proyectos.

v EI 60 % forma parte del claustro del programa de Maestria en Gestion de Proyectos
Informaticos de la UCI, acreditada de excelencia en 2015.

v' El 90 % ha participado en asignaturas de postgrado sobre la gestion de la calidad.

v Se incluyen especialistas de diferentes areas (Produccién y Calidad de Software,
Departamento Comercial, Transferencia de Tecnologia 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 caracteristicas de los servicios a evaluar (ver Anexo 5). Para los criterios se definié
un vector de peso segun la relevancia que los expertos le concedieron (ver Anexo 6).

En la Tabla 15 se muestran los criterios seleccionados, su dimensién, simbolo y el peso

asignado.

Tabla 15: Criterios seleccionados por los expertos con el peso asignado
Dimensién Simbolo Criterios Peso
Técnica T4 Fiabilidad 0.088

11 Confianza 0.088
Interactiva | 12 Empatia 0.088
Cl Comprension 0.088
Corporativa Cc3 Retroalimentacion 0.088
R3 Funcionalidad 0.088
Resultado R4 Idoneidad 0.088
R5 Satisfaccion 0.088
R6 Facilidad para ser aprendido 0.088
R9 Precision de la Informacion 0.032
R10 Adecuacion de la Informacion 0.088
R14 Adecuacion a las expectativas 0.088
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Para recopilar las preferencias de cada uno de los usuarios, se cred 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
opinion asociada al servicio informético 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
Uy U, Us Uy Us Us U; Us Uy | Uso
T4 E |E |E |E |E |E |E |A |E |E
11 E |E |E |E |E |E |E |E |E |E
12 E |E |E |E |E |E |E |E |E |E
Cc1 E |E |E |E |E |E |E |E |E |E
C3 E |E |E |E |E |E |E |E |E |E
S1 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
T4 A M |[A |A [MA|IMA|M |MA
11 M M M M |M M |M [A
12 A M [MAIM |A |[MA|MA|A
c1 E |E |[MA|MA|[MA|[MA|M |[MA
Sz C3 A |M [A |[MAIA [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
T4 MA|MA|E |E |MA|MA
11 E |[MA|E |E E
12 MA|E |E |E E
Cc1 MA|E |E E
C3 MA | MA | MA | MA | E
S3 R3 A |E |[MA|E |E
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R4 E A E MA | E E
R5 MA | A E E MA | E
R6 E MA | E MA | E E
R9 A MA E E
R10 A E E E
R14 A MA E E

Para realizar la evaluacion de la calidad percibida es necesario primeramente unificar
estas preferencias, transformandolas a 2-tuplas linglisticas, como se muestra en la
Tabla 17.

Tabla 17: Preferencias transformadas a 2-tuplas

Servicio | Criterio Usuarios
U, U, Us; U, Us Ug U, Ug Uy Uig
T4 (EO0 |(E0 [(EO0 [(EO0 |[EO0 [(EO0 |[E0 |[@A0 |(E0](ED0)
11 (EO0) |(E0 [(EO0 [(EO0 |[EO0 [(E0 |E0 |[(EO0 |(E0](ED0)
12 (EO0 |(E0 [(EO0 [(EO0 |[EO0 [(EO0 |E0 |[(EO0 |(E0](ED0)
Sy C1 (EO0 |(E0 [(EO0 [(EO0 |[EO0 [(EO0 |E0 |[(EO0 |(E0](ED0)
C3 (EO0 |(E0 [(EO0 [(EO0 |[(EO0 [(EO0 |E0 |[(EO0 |(E0](ED0)
R3 (E0) |(E0 [((EO0 [(E0 |[(EO0 [(E0 |(E0 | (MAO)](EO I (ED0)
R4 (E0) |(E0 [(EO0 [(EO0 |[(EO0 [(E0 |((E0 | (MAO)](EO I (ED0)
R5 (EO0 |(E0 [E0 [(EO0 |EO0 [(EO0 |(E0 |[(MAO)](EO I (ED0)
R6 (E0) | (E0) |(E,0) |(E0) |(E0 |(EO | (EO) | (MAO) |(EO) | (ED)
R9 (E,0) |(E0) |(E0) |(E0) |(E0) |(E0) |(E0) |(A0) | (E0) | (EO)
R10 (EO) |(E0) |(E,0) |(E0) |(E,0 |(EO) |(E0) | (A0 |(EO) | (EO
R14 (E0) | (E0) |(E,0) |(E0) |(E0 |(EO | (EO) | (MAO) |(EO) | (EDO)
T4 (A0) | (MO0) | (A0 | (A0 | (MAO) | (MAD) | (M0) | (MAOD)
11 (M,0) | (M,0) | (MO) | (MO0) | (M0 | (MO0) | (MO0) | (A0)
12 (A0) | (M0) | (MAD) | (M0) | (A0 | (M0 | (MAOQ) | (A0)
C1 (E,0) | (E,0) | (MA0) | (MA0) | (MA,0) | (MA0) | (M,0) | (MA0)
S2 C3 (A0) | (M0) | (A0 | (MAD) | (A0 | (MAD) | (M0) | (A0)
R3 (A0) | (MA0) | (A0) | (A0 | (A0 | (A0 | A0 | (A0
R4 (E,0) | (MA0) | (A,0) | (A0 | (A0 | (A0 | (MAO) | (A0
R5 (A0) [ (MO [ (M0) | (A0 | (A0 [0 |[mM0) | (A0
R6 (A0) [ (A0 | M0 | (A0 [(A0) [0 |(MAO) | (A0
RO (MAO) | (A0) (A0 |(A0 [(MAO | (A0 | (MAD) | (MAO)
R10 (MAO) | (A0) (A0 [ (A0 [ (MAO) | (MAD) | (MAD) | (MA0)
R14 (A0 [ (MO [ (M0) | (A0 | (A0 [0 |[mM0) | (A0
T4 (MA0) | (MA0) | (E,0) | (E,0) | (MA0) | (MAD)
11 (E0) | (MAO)|(E0 [(E0 [(EO0 | (E0)
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12 (MA0) | (E0) |(E0) |(E0) | (0 | (E0)
C1 (E0) | (MAO)|(E0) | (0 |(E0 | (E0)
c3 (E0) | (MA,0) | (MA,0) | (MA,0) | (MA,0) | (E,0)
R3 (E0) | (A0) |(E0) |(MAO)|(E0) | (E0)
R4 (E0) | (A0) |(E0) |(MAO)|(E0) | (E0)
R5 (MA0) | (A0) | (E0) | (E0) | (MAO) | (E0)
R6 (E0) | (MA0) | (E0) | (MAO) | (E0) | (E0)
R9 (A0) | (E0) |(MAO)|(E0) | (E0) | (E0)
R10 (A0) |(E0) |(E0) | (0 | (0 |(E0)
R14 (A0) | (MAO) | (E0) |(E0) | (E0 | (E0)

Una vez unificadas las preferencias de los usuarios, se procedio a realizar los procesos
de computacién con palabras. Para ello se utilizé como herramienta FLINTSTONESS®,
nombre proveniente de Fuzzy LINguisTic DeciSion TOols eNhacemEnt Suite, en su
version 2.0 (ver Anexo 8). Esta herramienta de software multiplataforma nace en el
grupo de investigacién Sinbad? fundado en la Universidad de Jaén en el afio 2007.
FLINTSTONES tiene como principal objetivo apoyar la solucién de problemas de toma
de decisiones basados en el modelo linguistico 2-tuplas y sus extensiones, facilitando

la ejecucion de los procesos asociados y la comprension de los resultados.

Los valores colectivos alcanzados se exponen en la columna “valores colectivos de los
criterios” de la Tabla 18. Por ultimo, utilizando el operador “media ponderada para 2-
tuplas”, se calculd la evaluacion de calidad percibida global de cada servicio. Los

valores obtenidos se ofrecen en la Ultima columna de la Tabla 18.

Tabla 18: Valores colectivos de los criterios y calidad percibida de los servicios

Servicio Criterio Valores colectivos de los Evaluacion de la calidad
criterios percibida del servicio

T4 (MA,0.49)
11 (E,-0.33)
12 (E,-0.33)
C1 (E,-0.33)
C3 (E,-0.33) (E,-0.33)
R3 (E,-0.39)
R4 (E,-0.39)

S; R5 (E,-0.39)

8 Para mayor informacion se recomienda consultar el sitio oficial de la herramienta, disponible
en https://sinbad2.ujaen.es/flintstones/es/
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R6 (E,-0.39)
RO (MA,0.49)
R10 (MA,0.49)
R14 (E,-0.39)
T4 (A,0.04)
11 (M,0.1)
12 (A,0.04)
c1 (MA-0.16)
S, c3 (A,-0.06) (MA, -0.16)
R3 (A0.11)
R4 (A,0.41)
R5 (A-0.4)
R6 (A-0.3)
RO (A,0.47)
R10 (MA,-0.4)
R14 (A-0.4)
T4 (MA,0.21)
11 (E,-0.45)
12 (MA,0.43)
C1 (E,-0.45)
C3 (MA,0.21)
S, R3 (MA,0.23) (E.-0.45)
R4 (MA,0.23)
R5 (MA,0.12)
R6 (MA,0.43)
RO (MA,0.23)
R10 (MA,0.34)
R14 (MA,0.43)

Los datos de la Tabla 18 ofrecen una amplia gama de opciones para el analisis de los
resultados y la toma de decisiones. Inicialmente se pueden interpretar los resultados
globales de la evaluacion de la calidad percibida de cada uno de los servicios
informaticos y luego, si fuese necesario, refinar el andlisis particularizando sobre
algunos de los criterios. Con el uso de los operadores de comparacion para 2-tuplas
pueden ordenarse de la siguiente forma: {S; > S; >S,} por cuanto {(E,— 0.33) >
(E, — 0.45) > (MA, —0.16)}.

De manera general los criterios que muestran mejores resultados globales son:

o Fiabilidad
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e Comprension
e Adecuacion de la informacion
e Adecuacion a las expectativas

Sin embargo, se lograron avances, pero mas discretos en la Confianza y Empatia. El

resto de los criterios evaluados, tuvo el mismo comportamiento en el mismo servicio.

Los resultados arrojados estan en correspondencia con la calidad percibida que se
aprecia cuando se intercambié con los usuarios participantes en la evaluacion. En el
caso de la ONEI se recomendo¢ a la direccidn del centro trabajar en funciéon de mejorar
los indicadores de la dimensién interactiva. Ademas, se propuso tener en cuenta algunas
sugerencias asociadas a la concepcidn y contratacion del servicio de Levantamiento de

Informacion con el objetivo de hacerlo mas funcional.

En el caso particular del Area de Atencion a la Poblacién de la Asamblea Nacional del
Poder Popular, la aplicacion de la guia en los inicios del servicio de desarrollo posibilitd
trabajar en funcion de fortalecer los elementos identificados como mas débiles. Gracias
a estas acciones adoptadas, se garantizd el éxito del servicio, no solo en el cierre del

proyecto, sino con la satisfaccion 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 Comparacioén con modelos de evaluacién de calidad percibida

La Tabla 19 muestra una comparacion entre los modelos existentes para la evaluacion
de la calidad percibida de servicios que fueron identificados como parte del marco

tedrico de la investigacion y la guia que se propone.

Tabla 19: Comparacion de la propuesta de solucién con modelos existentes

Prevé | I
Elementos Aspectos Valoracién de Manejo de la . re.ve a Crlterlc?s. para
Modelos . . . . h pérdida de servicios
Tangibles funcionales usuarios incertidumbre . ", . cgs
informacion informaticos
Modelo de . . .
. Si Parcialmente Si No No No
Gronroos
Modelo . .
No Si Si No No No
SERVQUAL
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Modelo . , .
Si Si Parcialmente No No No
SERVPERF
Modelo del
desempeiio No No Si No No No
evaluado
Modelo de los
tres Si Si Si No No No
componentes
Modelo IS . . .
Si Si Si No No No
SERVQUAL
Modelo IS . . .
Si Si Si No No No
SERVPERF
Propuesta de . . . ) . .
Si Si Si Si Si Si

solucion

Como resultado de esta comparacion, se puede apreciar la superioridad y calidad de la
propuesta de solucién, al tener en cuenta el manejo de la incertidumbre y prever la
pérdida de informacion. Ademas de proponer criterios especificos para los servicios
informaticos y hacer una valoracién de la calidad percibida global por cada servicio
informatico evaluado, aumentando el nivel de interpretabilidad de la informacién para la

toma de decisiones.

3.5 Triangulacion metodolégica

La triangulacion metodoldgica 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
Betrian (91) sobre esta tematica analiza varias definiciones. Una de las definiciones que
se analizan y con la que coincide el autor de esta investigacion es la planteada por
Cowman (92): “la triangulacién se define como la combinacion de multiples métodos en
un estudio del mismo objeto o evento para abordar mejor el fenémeno que se investiga”.
La triangulacion entre métodos es uno de los tipos de triangulacién metodolégica que

existen (91).

En la presente investigacion se utiliza para validar los resultados obtenidos luego de
aplicar simultaneamente la técnica ladov, el estudio de casos y una comparacion con

métodos existentes para evaluar la calidad percibida de servicios.

La valoracion satisfactoria de la guia propuesta por usuarios reales (mediante ladov),

los resultados positivos alcanzados con su aplicacion y su superioridad frente a los
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modelos existentes en la literatura, permite concluir que se cumplen los obijetivos

propuestos y se contribuye a la solucién del problema planteado.

3.6 Valoracion del impacto de la investigacion

El impacto de la investigacion esta estrechamente relacionado con el resultado de su
implementacién y el bajo costo de su aplicacién. Su puesta en practica no conlleva la
utilizacion de recursos econdmicos significativos, por cuanto su aplicacién se reduce al
tiempo que puede tomar ejecutar la guia, y que, tras la adquisicién de experiencia,
disminuye con cada iteracion. Ademas, no requiere de grandes cantidades de recursos

materiales (hojas, boligrafos, medio de computo).

En la Tabla 20 se puede apreciar el costo estimado de la implantacion de la propuesta,
para la cual se utilizan los datos obtenidos durante la evaluacién de tres servicios
informaticos ofertados por el Centro de Gobierno Electréonico. Como cantera de expertos
para su aplicacion se tuvo a 18 especialistas de diferentes areas, de los cuales 10
participaron finalmente en la selecciéon de los criterios. Para la evaluacion de los
servicios se selecciono un total de 24 usuarios dentro de los cuales se encuentra el
directivo de cada area seleccionada. Por la parte del centro se involucraron 4
especialistas incluyendo al Director y Subdirector. Con esta informacion se calcul6 el

costo utilizando una tarifa horaria fija de $4.15 por horas de trabajo.

Tabla 20: Costo estimado de implantacion de la guia propuesta

Actividad Tiempo Cantidad de Costo

estimado (h) Involucrados estimado

Preparacion para la aplicacion de la guia 10 2 $83.00
Seleccion de expertos 1 18 $74.70
Seleccién de criterios de evaluacion 3 10 $124.50
Definicion del marco para la evaluacion 4 $33.20
Capacitacion a involucrados 4 $66.40
Intercambio con los directivos de las areas 4 $49.80
seleccionadas para la evaluacion
Recogida de las preferencias de los usuarios 1 24 $99.60
Unificacion de las preferencias 2 1 $8.30
Agregacion de las preferencias 4 1 $16.60
Valoracion de los resultados 5 1 $20.75
Informe de los resultados de aplicacién de la guia 2 4 $33.20
COSTO ESTIMADO DE IMPLANTACION 40 25 $610.05
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La aplicacion de la guia propuesta en cualquier organizacion desarrolladora de software
constituye un instrumento factible para la mejora y perfeccionamiento continuo de los
servicios informaticos ofertados. En este sentido la propuesta de solucién proporciona
ventajas competitivas y lo mas importante, favorece a fidelizar a los usuarios, los que
continuaran adquiriendo sus productos y servicios y que recomendaran a otros su uso

y consumo.

Se apoya asi el lineamiento 131 de politica econémica y social del partido y la revolucion,
que establece que se debe sostener y desarrollar los resultados alcanzados en el campo
de la Industria Cubana del Software. Ademas, se respalda también el lineamiento 139
que refiere que se debe definir e impulsar nuevas vias para estimular la creatividad de
los colectivos laborales de base y fortalecer su participacion en la soluciéon de los
problemas tecnolégicos de la produccién y los servicios y la promocion de formas

productivas ambientalmente sostenibles.

Como resultado del éxito alcanzado con la implementacion de la guia en el CEGEL, se
corrobora su nivel de aplicacion en entornos reales. En el Anexo 10 se presenta un aval

emitido por la direccion de este centro.

3.7 Conclusiones del capitulo

7

+ Alo largo del capitulo se demostro que la guia propuesta para evaluar la calidad
percibida de servicios informaticos contribuye a mejorar la toma de decisiones
en entornos de incertidumbre, con respecto a la interpretabilidad y la integralidad

de la informacion.

K/

< Através de la aplicacién de la técnica ladov se comprobd la satisfaccion de los
posibles usuarios reales. Su implementacién en el Centro de Gobierno
Electrénico permitié comprobar su efectividad y aplicabilidad en entornos reales.
Ademas, tratando la incertidumbre presente en este proceso de evaluacion,
posibilitd la obtencidon de un resultado linglistico interpretable por los
encargados de tomar decisiones en el centro. En la comparacién realizada, se

pudo apreciar la superioridad y calidad de la propuesta de solucion.

X3

%

Los costos de implementacion de la propuesta son muy bajos y su utilizacion
puede contribuir a aumentar la calidad percibida de los servicios informaticos
ofertados por cualquier organizacion y a fidelizar los usuarios con todos los

beneficios que esto proporciona.
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Conclusiones Generales

Al término de la investigacion se arribaron a las siguientes conclusiones:

X3

%

X3

%

A partir de la construccion del marco tedrico, se concluye que la evaluacion de la
calidad percibida de los servicios informaticos puede tratarse como un problema
de toma de decisiones, con criterios de evaluacion 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 evaluacién. Ademas,
no existe una clara definicion de los criterios a emplear para servicios
informaticos, por lo que la propuesta de solucion resulta novedosa en este

sentido.

Dentro de los elementos mas importantes que la guia incluye se encuentran la
definicion 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
computacién con palabras para el procesamiento de la informacién teniendo en
cuenta la incertidumbre asociada a la evaluacion de la calidad percibida de

servicios informaticos.

El nivel de satisfaccion de usuarios reales y los resultados positivos de su
implementacién en el Centro de Gobierno Electrénico demuestra su nivel de
aplicabilidad y corrobora que su utilizacion contribuye a mejorar la toma de
decisiones en entornos de incertidumbre, con respecto a la interpretabilidad y la

integralidad de la informacién.

Los costos de implementacion de la propuesta son muy bajos y su utilizacion
puede contribuir a aumentar la calidad percibida de los servicios informaticos
ofertados por cualquier organizacion 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:

v" Incorporar otros dominios de representacion (intervalar y numérico) para las
valoraciones de acuerdo a las preferencias de los usuarios
v" Valorar su integracion con la suite XEDRO-GESPRO.
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Anexos

Anexo 1: Encuesta utilizada actualmente en la UCI para evaluar calidad percibida

de servicios informaticos.

APRECIACION DEL CLIENTE SOBRE EL SERVICIO RECIBIDO

1- ¢ Cuanto tiempo ha esperado una respuesta por parte de nuestros especialistas?

___ Muy largo ___Mas o menos largo
_ Largo _ Poco

2- ; Los especialistas han escuchado su problema atentamente?

Con mucho cuidado Con poco cuidado
Con bastante cuidado No me han escuchado atentamente
Mais o menos

3- ¢ En cuanto tiempo nuestros especialistas fueron capaces de ayudar?

Muy réapidamente Mas bien lentamente
Rapidamente Muy lentamente
Mis o menos rapido

4- ; Hasta qué punto se mostro el especialista preparado en el sistema?
___ Muy preparado ___Mas bien mal

Bastante Muy mal
Mis o menos

5- ¢ Ha quedado clara la informacion que proporciona el especialista sobre la
solucién a sus reportes?

__ Mucho __ Noes muy clara

____ Bastante ___Nada

__ Mas o menos

6- ¢ Qué parte de sus reportes han sido resueltos por nuestro especialistas?

__ Todas __ Menos de la mitad
_ Lamayoria ___Ninguna
_ Lamitad

7- ¢ Le fue qutil el servicio ?
__ Si, muy util __ No muy util
__ Si, bastante util __ No, nada util

8- ; Como valora segun su experiencia, el alcance los servicios?
Suficiente No Aceptable
Aceptable Insuficiente

9- ¢ Que opinién le concede a los precios de los servicios que se ofrecen?

__ Altos __ Muy Bajos
__ Ajustados __ Normales
___Bajos

10- En general, ;como valora su experiencia sobre la atencioén recibida?
__ Mucho mejor de lo que esperaba __ Algo peor de lo que esperaba

__ Algo mejor de lo que esperaba __ Mucho peor de lo que esperaba
__ Tal como lo esperaba

iMuchas gracias!
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Anexo 2: Encuesta “Seleccion de criterios para evaluar calidad percibida”.

Nombre y Apellidos:
Tiempo de experiencia en la gestion de proyectos:

Grado cientifico:

Estimado,

Ante todo, se le agradece su disposicion a colaborar con el desarrollo de esta

investigacion, cuyo objetivo es desarrollar una guia 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 tipologia 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

3 4 5 6 7 8 9 10

2- Seguidamente, se le solicita que para los criterios que aparecen debajo,

indigue 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

continuacion.

Escala
No Muy poco P,OCO Med|§namente Considerable Muy Considerar
considerar considerable considerable considerable (©) considerable siempre (CS)
D .
Dimension | Criterios Descripcion Evalte
) Hace referencia al estado de las instalaciones, si
Instalaciones i . o
estan aptas para brindar el servicio.
.S Equipamiento Se refiere al estado del equipamiento sobre el cual
c
8 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.

68



Anexos

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.

Confianza Se refiere a la confianza y confidencialidad que
puede ser trasmitida por los miembros de la
organizacion.

. Empatia La provisibn de una atencibn amable e

% individualizada a los usuarios.

g Profesionalidad Los conocimientos, capacidades y experiencia de la

= organizacién necesarias para desarrollar el producto
o prestar el servicio.

Cortesia La atencién, simpatia, respeto y amabilidad del
personal de la organizacion.

Comprension Se refiere al esfuerzo de la empresa en establecer
una buena comunicacién con sus usuarios, en

© conocer sus necesidades y deseos.

‘% Credibilidad Capacidad de la organizacibn para crear un

g. ambiente de confianza con los usuarios.

8 Retroalimentacion Capacidad de la organizacién para atender a los
usuarios ante una duda, inquietud, queja o
reclamacién en un tiempo satisfactorio.

Necesidad Hace referencia a la necesidad por parte de los
usuarios.

§ Motivacion Se refiere al grado de motivacién del usuario que

§ puede ser apreciado.

Experiencias previas | Cuenta el usuario con experiencias previas
referentes a la organizacion y al producto o servicio.

Seguridad Se refiere a la inexistencia de peligros, riesgos o
dudas relacionadas con la prestacion de un servicio

S 0 con la utilizacion de un producto determinado en

% un contexto especifico de uso.

é Eficacia Hace referencia a la capacidad para facilitar a los

usuarios alcanzar metas especificas con exactitud y

completitud en un contexto especifico de uso.
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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.

Satisfaccion

Hace referencia a la capacidad de un producto o
servicio para satisfacer a los usuarios en un contexto

especifico de uso.

Facilidad para ser

aprendido

Capacidad de un producto para permitir al usuario

aprender sobre su utilizacion.

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.

Precision de la | Se enfoca en la naturaleza intrinseca de la calidad
Informacién de la informacién que se maneja en el producto.
Adecuacion de la | Se enfoca la naturaleza contextual de la calidad de
Informacién la informacién.

Accesibilidad Resalta la importancia de los aspectos técnicos en
términos de hacer los contenidos mas accesibles a
los diferentes usuarios.

Contenidos Los contenidos presentes en el resultado final son
de interés para el usuario.

Tecnologia Hace referencia al grado de actualizacién
tecnolégica percibida.

Adecuacién a las | Se refiere a la adaptacion de un producto o servicio

expectativas al nivel cognitivo y lingiistico del usuario.

3- ¢Considera que deben considerarse otros? Enuncielos debajo.

gl | W N|
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Anexo 3: Conceptualizacion de criterios propuestos para servicios informaticos

Dimension

Simbolo

Criterios

Descripcion

Dominio

Escala

Técnica

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

0 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.

Interactiva

Confianza

Se refiere a la confianza y
confidencialidad que puede
ser trasmitida por los

miembros de la organizacion.

Empatia

La provision de una atencion
amable e individualizada a los

usuarios.

Profesionalidad

Los conocimientos,

capacidades y experiencia de

Linguistico
(CWW)

* Excelente (E)
* Muy Alto (MA)
* Alto (A)

* Medio (M)

* Bajo (B)

* Muy Bajo (MB)
* Nada (N)
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la organizaciébn necesarias
para desarrollar el producto o

prestar el servicio.

Cortesia

La atencion, simpatia,
consideracion, respeto vy
amabilidad del personal de la
organizacién en contacto con

los usuarios

Corporativa

C1

Comprensién

Se refiere al esfuerzo de la
empresa en establecer una
buena comunicacién con sus
usuarios, en conocer sus
necesidades 'y  deseos,
mediante una  atencion

personalizada.

C2

Credibilidad

La capacidad de la
organizacién 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

Retroalimentacion

Capacidad de la organizacion
para atender a los usuarios
ante una duda, inquietud,
queja o reclamacion en un

tiempo satisfactorio.

Proceso

P1

Necesidad

Hace referencia a la
sensacion de carencia de
algo y el deseo de satisfacerla
por parte de los usuarios, e
influye en la percepcién y en
el sentido de aumentar o
disminuir los estimulos segun
se ayude o0 no a solucionar

este estado carencial.

P2

Motivacién

Se refiere al grado de
motivacion del usuario y que

puede ser apreciado.
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P3

Experiencias

previas

Cuenta el usuario con
experiencias previas
referentes a la organizacién 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.

Resultado

R1

Seguridad

Se refiere a la inexistencia de
peligros, riesgos o dudas
relacionadas con la
prestaciéon de un servicio o
con la utilizacibn de un
producto determinado en un

contexto especifico de uso.

R2

Eficacia

Hace referencia a |la
capacidad para facilitar a los
usuarios alcanzar metas
especificas con exactitud y
completitud en un contexto

especifico de uso.

R3

Funcionalidad

Se refiere a la capacidad de
un producto o servicio para
proporcionar funciones que
satisfacen las necesidades
declaradas e implicitas 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 vy
objetivos del usuario

especificados.

R5

Satisfaccion

Hace referencia a la
capacidad de un producto o

servicio para satisfacer a los
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usuarios en un contexto

especifico de uso.

R6

Facilidad para ser

aprendido

Capacidad de un producto
para permitir al usuario

aprender sobre su utilizacion.

R7

Atractividad

La capacidad de un producto
0 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

Precision de la

Informacion

Se enfoca en la naturaleza
intrinseca de la calidad de la
informacién que se manejaen
el producto. La precision de la
informacion es el grado en el
cual la informacién es
correcta, no ambigua,
confiable, objetiva y

verificable.

R10

Adecuacién de la

Informaciéon

Se enfoca la naturaleza
contextual de la calidad de la
informaciéon.  Enfatiza la
importancia de transmitir
informacion apropiada de
acuerdo a tareas y metas
orientadas a los usuarios.
Entiéndase como el grado en
el que la informacion es
apropiada (cobertura
apropiada para la audiencia
destinataria), completa
(cantidad suficiente), concisa
(si es breve, mejor) vy

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 mas accesibles a

los diferentes usuarios.

R12

Contenidos

Los contenidos presentes en
el resultado final son de

interés para el usuario.

R13

Tecnologia

Hace referencia al grado de
actualizacion tecnolégica
percibida (hardware y

software).

R14

Adecuacién a las

expectativas

Se refiere a la adaptacion de
un producto o servicio al nivel
cognitivo y linguistico del

usuario.
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Anexo 4: Encuesta para conocer la satisfaccion de usuarios reales con la guia

propuesta.

Estimado participante,

Ante todo, se le agradece su disposicion a colaborar con el desarrollo de esta

investigacion. Le solicitamos que responda el presente instrumento.

Rol: Area:

1- ¢En qué medida la guia propuesta satisface sus necesidades para realizar la

evaluacioén de la calidad percibida de servicios informaticos?
( ) Me satisface mucho ( ) Me es indiferente ( ) No me satisface nada
( ) No me satisface tanto ( ) Mas insatisfecho que satisfecho ( ) No sé qué decir

2- ¢ Cuales sefialaria usted como las principales ventajas o fortalezas de la guia?

3- Indique en qué medida los criterios para la evaluacion de la calidad percibida

definidos en la guia cubren las necesidades de su organizacion.
( ) 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 evaluacion de la calidad percibida de
servicios informaticos sin utilizar una guia que incluya las dimensiones técnicas,
interactiva, corporativa, proceso y resultado; y que maneje la incertidumbre presente

en las valoraciones humanas?

()Si ( ) Nosé () No
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5- ¢Qué aspectos incorporaria usted a la guia propuesta para evaluar la calidad

percibida de servicios informaticos?

6- ¢Utilizaria usted la guia propuesta para evaluar la calidad percibida de los

servicios informaticos ofertados en su organizacion?

()Si ( ) Nosé () No

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 5: Matriz final de criterios para evaluar

informaticos. Valoraciones expresadas en 2-tuplas y consenso de expertos.

calidad percibida de servicios

El E2 E3 E4 ES E6 E7 ES E9 E10 Cconsenso
1 | MCO) [ (MCO) [ (CS0) [ (€0 [(CS0) [ (C0) [ €0 | (€O | (CO) | €O (MC, -0.46)
72 | (€S0 | (MCO) | (CS0)| (C,0) | (MCO) | (MC,0) | (C0) | (CO) | (C.O) | (MC0) (MC. -0.26)
13 | (€S0 [ (MCO) | (CS,0)| (MO) | (MCO) | (C.0O) | MCOD) | (CO) | (C.O) | (MC0) (MC. -0.36)
7a | (€S0 | (CS,0) | (CS,0) | (MC,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) a0
15 | (MCO) | (C0) | (MCO)| (C,0) | (MCO) | (MC,0) | (MC,0) | (CS,0) | (M) | (MC,0) (MC. -0.33)
76 | (CO) | (CO) | MCO)| (G0 | (CO) | (CO) | (CS0) | (MCO) | (PC,0) | (CS,0) (€. 0.33)
1 | €S0 [ (CS0 | (CS0) | (MC0) | (MC0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) (CS.-0.46)
2 | €S0 [ (CS,0 | (CS,0) | (MC0) | (CS,0) | (CS0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) T
3 | (CS0) | (CS0) | (CS,0)| (MC,0) | (CS,0) | (MC,0) [ (CS,0) | (CS,0) | (C0) | (CS,0) (MC. 0.36)
a | C0 [(MCO) [ (MCO)| (CO) | (MCO) | (CO) | (CO | (C.0) | (MCO) | (MC0) (€. 0.49)
a1 | €50 | (€S0 | (CS0) | (MC0) | (MC0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) .
a2 | (€S0) [(CS0) | (CS,0) | (MC0) | (MC0) | (MC,0) [ (MC,0) [ (MC,0) | (C.0) | (MC,0) (MC. 0.09)
a | (€S0 [ (CS0) | (CS0) [ (MC0) [ (CS,0) | (CS0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) Coom)
p1 | (CO) | (CO) | (€0 | (C0) | (MCO) | (€0 | (CO) | (€S0 | (MC0) | (MC,0) (€. 0.46)
p2 | MC0) | (C0) | (CS,0) [ (MC,0) | (MCO) | (MC,0) | (MC,0) | (MCO) | (C,0) | (MC,0) (MC. -0.13)
ps | (CO) | (MCO) | (CS,00[ (C0) | (MCO) | (PC0) [ (C0) | (CO0) | (MC0) | (MC,0) (. 0.36)
r1 | (€S0) | (€S0 [ MCO)| (C0) | (C0) | (€0 [MCO) | (C0) | (CS0) | (CS0 (MC. 0.13)
Rz | (CS0) | (CS,0) | (MC,0)[ (CS,0) | (MCO) | (CS,0) | (MC,0) | (MC0) | (MC,0) | (MC,0) (MC. 0.26)
Rs | (CS.0) | (CS,0) [ (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0 | (MC0) [ (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) (CS’ _(; 2
ra | (CS0) | (CS,0) | (CS,0) [ (MC,0) | (CS,0) | (MC,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) (Coone)
Rs | (CS0) | (CS,0) | (CS,0) [ (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0 (€5, -031)
Re | (CS0) | (CS,0) | (CS,0) [ (MC,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (MC,0) | (CS,0) (CS, 0,46)
R7 | (C0) | (CS0) | (CS,00[ (MC0) | (CO0) | (C0) | (CS0) | (MCO) | (MC,0) | (C.0) (MC, 0.2)
rs | (MC,0) | (MC,0) [ (C,0) | (MC,0) | (MC,0) | (MC,0) | (MC,0) | (CS,0) | (MC,0) | (C,0) (MC. -0.13)
ro | (MC,0) [ (MC0) | (MC,0)[ (MC,0) | (CS,0) | (C.0) | (C.0) | (CS,0 | (MC,0) | (MC,0) (MC. -0.06)
1o | (CS0) | (CS,0) | (CS,0) [ (MC0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS0) | (CS,0) | (CS,0 o
11 | (CS.0) | (CS,0) | (CS,0) | (PC,0) | (MC,0) | (MC,0) | (MC,0) | (MC,0) | (C.0) | (C,0) (MC’ _0’ 3)
riz2 | (€0 | (C0) | (CS,0) | (MC0) | (MC,0) [ (MC,0) | (C0) | (CS,0) | (MC,0) | (MC,0) (MC. -0.16)
j13 | (MC0) | (MC,0) [ (C0) [ (C0) | (MC0) | (CO) | (CO) | (MC0) | (CS0) | (CS0) (MC. -0.26)
r1a | (CS0) | (CS,0) | (CS,0) [ (MC,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0) | (CS,0 e
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Anexo 6: Matrices resultantes de la aplicacion del Algoritmo 2 para la ponderacion por

los expertos de los criterios seleccionados.
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Dénde: 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 11 12 C1 Cc3 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
11 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
12 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
Cc1 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
c 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 evaluacion de la calidad percibida.

Estimado usuario,
1- Ante todo, se le agradece su disposicion a colaborar con el desarrollo de esta investigacién, cuyo
objetivo es desarrollar una guia para evaluar la calidad percibida de servicios informaticos

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 Electronico (CEGEL) de la UCI, le solicitamos emita su criterio

sobre los siguientes elementos. Para ello utilice la escala que se le ofrece a continuacion:

Escala
Nada Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto Excelente
(g) (M.B) (.B) (g) (.A) (%A) (E)
Dimension Criterios Descripcion Evallue
Técnica Fiabilidad ¢ Se desarrolld el servicio con formalidad, exactitud, de forma correcta y sin
contratiempos?
Confianza ,Se sinti6 Ud. durante el desarrollo del servicio en un ambiente de
Interactiva confianza?
Empatia ¢Recibio una atencién amable e individualizada durante el desarrollo del
servicio?
Comprensién ¢ Establecié el CEGEL una buena comunicacién, se preocup6 en conocer
sus necesidades y deseos durante el desarrollo del servicio?
Corporativa Retroalimentacion | ¢ Como considera la capacidad del CEGEL para atender a los usuarios ante
una duda, inquietud, queja o reclamacién en un tiempo satisfactorio?
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
Resultado tareas y objetivos previstos).
Satisfaccion ¢ Qué nivel de satisfaccion se otorga Ud. con respecto al resultado del
servicio?
Facilidad para ser ) o ) -
) ¢ Considera que el resultado del servicio es facil de aprender a utilizarlo?
aprendido
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Precision de la | ¢El resultado del servicio es preciso con respecto a la informacién que se

Informacion maneja?

Adecuacion de la | ¢El resultado del servicio es adecuado con respecto a la informacién que

Informacion maneja?

Adecuacion a las | ¢Se adapta el resultado del servicio desarrollado a su nivel cognitivo y

expectativas lingUistico?

2- ¢Considera que deben tenerse en cuenta otros? En caso afirmativo, enuncielos debajo y

evaltelo teniendo en cuenta la escala propuesta.

G N W N N

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 8: Trabajo con la herramienta FLINTSTONES para la evaluacion de la calidad

percibida del Servicio de Desarrollo del Sistema de Gestién para la Atencion a la

Poblacion para la ANPP de la Republica de Cuba.

1 DATESIS MAESTRIA\Eval Servicios\ANPP flintstones - Flintstones
File Edit Framework

NEEHAB=EY:

‘ 6 Framework

‘ 6 Framework Structuring ‘ e Gathering

‘ 0 Rating | | \ ./ Sensitivity Analysis

‘ Experts - 4R ! Alternativa\\,\ + R m Criteria & +HF XY
x Usuariol @ Desarrollo SIGAP ANPP ! Criteria . A
x Usuario2 ! n
x Usuario3 ! a
& Usuarios {3
x Usuario3 ! a
x Usuariob ! R3
x Usuario7 ! T4
x Usuario8 ! R4
8 Ususrios g
8 Usuariot0 3
Y <
m XY @ Domair;\g‘\
T | Description Valuation 11
o Escala (nada, muy_bajo, bajo, medio, alto, muy_alto, excelente) Hesitant ;: A\ /|
0.8 / \ /,/
g; \\ /
= ) \ J.
: T e
§ )i /
o / \\ /
0.1 / .\/
0.0
0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1.0
[7 nada —muy_bajo —bajo —medio —ako — muy_ako *excelente|
7 DATESIS MAESTRIA\Eval Servicios\ANPP flintstones - Flintstones & X
File Edit Framework
— nt ud
J HEREY ‘ e FyameworkH e Framework Structuring ‘ 6 Gathering ‘ C Rating QJ Sensitivity Analysis
* F.Iement|£xpen\ NS
x Usuariol Usuariol
& Ususrio2 Desarrollo SIGAP ANPP
x Usuario3 n excelente
x Usuariod a excelente
x Usuario$ 12 excelente
x Usuariob a excelente
x Usuario? R3 excelente
x Usuario8 T4 excelente
x Usuariod R4 excelente
x Usuario10 R5 excelente
Expert © R6 excelente
b Domains index N | & axcelente
R10
lndee | R14 excelente
D1 Escala
/aluation paneﬂ|> \_
Hesitant evaluation 1.0 /\\
@® Primary Unary 08 /
O Composite Binary 0:6 \\ X RE"‘“‘“
0.4
02 s / (/) Evaluate
0.0
00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1.0
—nada —muy_bajo —bajo —medio —ako — muy_ako —excelente!
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D:ATESIS MAESTRIA\Eval Servicios\ANPP flintstones - Flintstones = X
File Edit Framework
IRHa® ey IS [ 1
. - * 0 Framework ' Framework Structuring ' Gathering 0 Rating w SenstlmtyAnaVyslsJ\
Method selection Analysis|
X
B Expert & ﬁ @ Operator
All BE () Weighted me v | Values for All experts (Expert)
Usuariol  Usuario10 Usuario2 Usuario3 Usuariod Usuario5 Usuariob Usuario7 Usuario8 Usuariod  Sum
All 00 0.0 00 00 00 00 00 00 00 00 00
[ Simple aggregation
Usuariol  Usuario10 Usuario2 Usuario3 Usuario4 Usuario5 Usuariob Usuario7 Usuario8 Usuariod  Sum
a 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
a 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
n 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
B cicin & ;ﬁ @' Operator 12 0088 0088 0088 0088 0088 0088 0088 0088 0088 0088 088
All Max R10 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0,088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
R14 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
R3 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
R4 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
RS 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
R6 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.88
R9 0.032 0.032 0.032 0.032 0.032 0.032 0.032 0.032 0.032 0.032 032
T4 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 0.088 088
Aggregate Pr|
& 1¢Exp Cancel  [[ Swe | 070 075 0.80 085 0.90 0.95 1.0f
24 Crite T e Tmuy—wEpr——vor——meu—oxv——moy-ok 0 — excelentel
18] D:ATESIS MAESTRIA\Eval Servicios\ANPP flintstones - Flintstones = a X

File Edit Framework

[N RS- 2 . ‘. ]',Auoml"mmw

Method selection | Unification _ Analysis|

s Expert (W) Ranking Alternative Evaluation
All

!
‘ 1 Desarrollo SIGAP A (excelente, -0.33)

11
1.0
| | 09
08
07
0.6
05
04 \ /

03 /
0.2 /

Aggregate Process g'; ] /

2t Ciiteria [—nada —muy_bajo —bajp —medio —ako — muy_ato — excelente—Desarolo SIGAP ANPP|

‘f 1¢Experts 0.00 0.05 0.10 0.15 0.20 0.25 0.30 0.35 0.40 0.45 0.50 0.55 0.60 0.65 0.70 0.75 0.80 0.85 0.90 0.95 1.0(

<Back| |Next> | | Reset

Desarrollo SIGAP ANPP

0.0
0.00 003 0,10 0,15 020 0.25 0.20 035 040 045 050 055 060 065 070 075 0.80 0.85 090 0.95 1.00

—nada — muy_bajo — bajo — medio — alto muy_alto — excelente =——Desarrollo SIGAP ANPFP
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Anexo 9: Aval del Area Atencién a la Poblacién de la Asamblea Nacional de Poder

Popular.

S Aval de resultado introducido
Repuiblica de Cuba
Asamblea Nacional del Poder Popular
Atencion a la Poblacion

La Habana, 12 de noviembre de 2018

“Afo 60 de la Revolucién”

A quien pueda interesar,

Se expide el presente Aval a favor del trabajo “Guia para evaluar calidad percibida de servicios
informaticos basada en técnicas de computacion con palabras”. Con la aplicacion de la propuesta, se
constatdé un aumento del nivel de calidad percibida por los funcionarios del Area de Atencion a la
Poblacion de la Asamblea Nacional del Poder Popular como parte del servicio de desarrollo del
Sistema de Gestion para la Atencion a la Poblacion (SIGAP) ofertado por el Centro de Gobierno
Electronico (CEGEL) de la UCI.

Ademas, posibilito crear un ambiente de trabajo muy favorable entre nuestras especialistas y los
especialistas del centro, lo que tributé al desarrollo exitoso y con la calidad esperada del servicio
informatico solicitado.

Y para que asi conste, se firma el presente documento.

ONAL Dg‘
ic. Madalina rero [Pelgado

el Area de Atencion-4 la Poblacion
sfblea Nacional del Poder Popular de la

Republica de Cuba
La Habana, Cuba.
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Anexo 10: Aval del Centro de Gobierno Electrénico (CEGEL)

/-? e Centro de Gobierno Electrdnico
U c B Universidad
de las Ciencias
Informaticas

W e

La Habana, 12 de noviembre de 2018

“Afio 60 de la Revolucion”

A quien pueda interesar,

Se expide el presente Aval a favor del trabajo “Guia para evaluar calidad percibida de servicios
informéaticos basada en técnicas de computacion con palabras”. La propuesta fue aplicada con
resultados satisfactorios para evaluar la calidad percibida de servicios informaticos del Centro de
Gobierno Electronico (CEGEL) adscrito a la Universidad de las Ciencias Informéticas (Lx{CI).

Su utilizacion permite solventar la carencia de una propuesta que evalie la calidad que perciben los
usuarios de los servicios fundamentales ofertados por el CEGEL. En tal sentido, la guia propuesta
ofrece las siguientes ventajas:

o Define un grupo de criterios agrupados en cinco dimensiones para evaluar la calidad percibida
de servicios informaticos.

. Permite manejar el nivel de importancia de l0s criterios y de las opiniones de los usuarios a
partir de la asignacion de pesos.

« Permite expresar las valoraciones de los usuarios en un dominio lingtistico, facil de
comprender y modelando la incertidumbre.

« Al utilizar el modelo de representacion basado en 2-tupla, permite el tratamiento de las
preferencias de los usuarios sin pérdida de informacion.

e Integra la evaluacion de los diversos criterios dando una salida integrada del grado de
evaluacion de calidad percibida global, lo cual favorece la toma de decisiones.

Conocer el nivel de calidad percibida de los servicios evaluados permitio crear estrategias de
mejora para todos los servicios ofertados por €l centro, proporcionando al CEGEL ventajas
competitivas y lo mas importante, usuarios satisfechos que continuaran adquiriendo  sus
productos y servicios y que recomendaran a otros su uso y consumo.

Ing. DarigfAPRAM
Director del Cengfo de G abierno Electrénico
Universidad g€ lag Ciep¢ias Informaticas
A Hallana |Cuba.

Centro de Gohierno Electronico, Universidad de las Ciencias Informaticas
Direccion: Carretera a San Antonio de los Bafos km 2 %, Reparto Torrens, La Lisa, La Habana, Cuba. C.P: 17100.
Teléfono: + 53 (7) 835 8026
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