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Resumen

La finalidad de este trabajo fue proponer un método
estructurado para evaluar la satisfaccion de los clientes
implementando basado en el Proceso Analitico Jerarquico,
el cual puede ser aplicado sin importar el tipo de
organizacion dedicada a la prestacion de servicios y la
fabricacion de bienes. Del mismo modo, se consiguié una
aplicacion diferente a las usuales para el proceso, el cual se
aplica al ejercicio de decisién, pero no se encuentra
documentacion en la cual se proponga la aplicacion de este
método a la evaluacion de la satisfaccion del cliente, se
considerd que esta aplicacion es pertinente y puede resultar
valiosa para futuras investigaciones, ya que representa una
base objetiva de ponderacion de criterios de evaluacion,
haciendo que la percepcion del cliente sea tangible y
mesurable. Se comprob6 el método en una Institucion de
Educacion Superior obteniendo una calificacion ponderada
con caracteristicas de cuantitativa y objetiva, lo que se
tradujo en que sus clientes estan satisfechos en una escala
de Bien.

Palabras Clave: Satisfaccion, Multiatributos, Proceso
Analitico Jerarquico.
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Abstract

The purpose of this work, it is to propose a method
structured for the evaluation of the satisfaction of the
clients implementing a method of decision multi-attributes
based on the Hierarchic Analytical Process, which might be
applied without importing the type of organization
dedicated to the rendering of service and the goods
manufacture. Another intention, it is to do an application
different from the usual ones for the process, which is
applied to the decision exercise, but there are not papers in
which the application of this method is proposed to the
evaluation of the satisfaction of the client, it has been
considered that this application is pertinent and it might
turn out to be valuable for future investigations, since it
represents an objective base of weighting of criteria of
evaluation, doing that the perception of the client is
tangible and measurable.

Key Words: Satisfaction, Multi-Attributes, Hierarchical
Analytical Process.
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l. Introduccién

La relacion que existe entre competitividad y productividad
con el término de calidad es profunda debido a que las
instituciones de diversos sectores como el productivo,
administrativo, educativo y cultural, deben ofrecer diversos
productos y servicios tan atractivos como para que los
clientes los prefieran por encima de otros que pudiesen
ofrecer lo mismo. La calidad es ahora una cualidad de cada
producto y/o servicio inherente; sin embargo, las
organizaciones de medir en forma constante los niveles de
percepcion de calidad o de satisfaccion con el prop6sito de
mejorarla.

En este trabajo, se pretende desarrollar un modelo para
medir la satisfaccion del cliente en una institucion
educativa en la region oriente del Estado de México.
Durante el desarrollo, se analizan los modelos existentes
para medir la satisfaccion del cliente, los cuales se han
creado para estudiar la satisfaccion de productos. La
propuesta consiste en generar uno totalmente propio a las
caracteristicas del centro de estudio, considerando sus
circunstancias, costumbres, tipo de poblacién y sobre todo,
con la objetividad requerida para con los resultados tomar
decisiones estratégicas que permitan incrementar los
indicadores planteados por el beneficio de los interesados.

La informacién que se muestra en este documento fue
capturada de la institucion educativa donde se desarrolla
esta investigacion, con el objetivo de conocer los niveles
actuales de satisfaccion de los clientes (en este caso, los
alumnos). Una vez emitida la informacion, el
procesamiento de ésta fue extrusiva, ya que la toma de
decisiones es un evento totalmente extemporanea y
aleatoria. Una vez que se compild toda esta informacion se
toma la decision de desarrollar un modelo de analisis multi-
variable, el cual a través del disefio de un instrumento se
analizan diversas variables que son los suficientemente
representativas para concentrar los esfuerzos del capital
humano, técnico y econémico en mejorarlos y por ende,
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.

El concepto de satisfaccion del estudiante segin
(Fernandez, 2006) explica que “proviene como tantas otras
cosas en Educacion, del campo de la gestion de las
empresas econdémicas de produccion y servicios, donde se
constituyd, bajo la denominacién de Satisfaccion del
Cliente, una de las principales metas para el logro del éxito
en la competitividad por el mercado”.

Se determina que la satisfaccion del estudiante es un
camino para evaluar la efectividad de la Institucion. With
(1984) indica que es un determinante de la importancia del
ambiente de la universidad en el desarrollo del estudiante.
Finalmente, en esta investigaciéon se aplicard el modelo
Proceso Analitico Jerarquico para valorar nuevas
opciones, las cuales sean lo suficientemente representativas
y pudiese entonces desarrollarse la metodologia de la
medicion de la satisfaccion. Ante cualquier eventualidad
sobre el modelo, lo que principalmente se busca es ofrecer
a la Institucion Educativa una metodologia propia y
definida que sea sistematica y oportuna que permita la
toma de decisiones para gestionar los recursos, liberar
indicaciones o planear el futuro de esta.
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I1. Marco Teérico

La inquietud del ser humano por entender el
comportamiento de los clientes y sus preferencias segun la
calidad recibida se ha ido incrementado con el paso de los
afios. La calidad forma parte intrinseca de la naturaleza
humana. Desde la época de las cavernas, cuando el hombre
abastecia de frutos, hacia una “seleccion” descartando
algunos segin su juicio, de tal forma que cuando se
empezaron a organizar en tribus estructuradas nombraban a
un representante, y éste era el que determinaba las
caracteristicas que debian cumplir los frutos recolectados y
los animales cazados, teniendo asi los primeros indicios de
cumplimiento de estandares de calidad.

Cuando se incrementaron las necesidades, estos hombres
empezaron a dividirse las tareas, dando origen a sistemas
estructurados, convirtiéndose en comunidades. Con el
crecimiento  demogréafico, los individuos se fueron
conjuntando segin sus actividades, como: artesanos,
médicos, cazadores, sacerdotes, etc., con el firme objetivo
de suministrar productos que satisficieran las necesidades
bésicas. Cuando la demanda fue mayor, se crearon los
talleres, donde las cantidades de productos a fabricar eran
tan amplia y grandes que se vieron en la necesidad de crear
utensilios o herramentales que les ayudara a incrementar la
produccion, pero sin perder de vista que se cumplieran los
atributos de calidad.

En 1750 se dio inicio la Revolucion Industrial en Inglaterra
que trajo como consecuencia una alta demanda de
productos. Loss talleres se vieron en la necesidad de
mejorar sus procesos adquiriendo maquinaria para la
fabricacion, lo que llevd a la industrializacion de la
produccion. Se organizaron en departamentos que atendian
personas dedicadas especificamente a ciertas tareas, como
recibir materiales, pasarlos al area de produccion, verificar
la produccién, desechar los productos que no cumplieran
con los estandares, llevar producto al almacén, entre otras.
Inglaterra se convirtio en una potencia econémica, con este
novedoso sistema de produccion.

Los principales tedricos de la calidad han propuesto
distintas definiciones. Por ejemplo, J.M. Juran habla de
adecuacion al uso, P.B. Crosby, la calidad es el
cumplimiento de los requisitos. De naturaleza distinta es la
definicion de G. Taguchi: de la calidad como pérdida que
el uso del producto causa a la sociedad, A. Feingenbaum
la calidad es la satisfaccién de las expectativas del cliente,
(Delgado, 2011).

Como parte de la evolucién histérica, se puede decir que se
han seguido desarrollando criterios para definir a la
calidad, pero también se han desarrollado filosofias para
alcanzar el maximo en el término, se puede mencionar a la
etapa del control de la calidad, la etapa del aseguramiento
de la calidad y la tercera etapa la de calidad total,
(Cristdbal., 2011).

El concepto de calidad total supone un enriquecimiento
importante dentro de las organizaciones, debido a que
constituye un esfuerzo formal y sistematico para convertir
a la empresa en un mecanismo de precision dindmica y
activa orientado a la calidad, (Coenes, 1996). Entonces, se
puede decir que la calidad total es un conjunto de
principios y métodos organizados que tienen como fin



involucrar a toda la organizacion para obtener la
satisfaccion del cliente al menor costo posible. Pero aqui se
introduce el concepto de satisfaccion del cliente. Sin
embargo, definir al usuario quien marca la satisfaccién
final es complicado, Tschohl (2003) menciona que la
calidad del servicio es una estrategia de mercadotecnia para
ayudar a una organizacion a establecer el segmento y el
dominio del mercado. Las nuevas corrientes que han
intentado adaptar las definiciones de los sectores
productivos al sector educativo, se han enfrentado
primeramente con acotar el papel del estudiante. A grandes
rasgos, el propio estudiante es el principal actor, el Gnico
cliente, aunque también puede denominarse como el
producto.

En el modelo de Keaveney y Young (1997), se propone
analizar ciertos factores internos y otros externos,
compararlos con la filosofia de una organizacion basada en
procesos y analizar la interaccion de todos los factores, se
marca cierta trazabilidad que pueda indicar el origen de la
insatisfaccion, lo que se traduce en el planteamiento de
acciones que prevengan, corrijan o mejoren los factores,
logrando con ello un incremento en el resultado de la
satisfaccion del estudiante. Este modelo, ha servido para
que diferentes estudios planteen nuevas formas de medir la
satisfaccion del cliente en las instituciones de educacion
superior. En este contexto y con la necesidad de formalizar
un modelo que pondere los factores involucrados en la
medicion de la satisfaccion del cliente, en 1985 los
investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry Duque
(2005), desarrollaron diversos estudios de tipo cuantitativos
y cualitativos que les sirvieron como fundamento para
crear la escala SERVQUAL, que hasta la fecha es la mas
utilizada para medir la satisfaccion del cliente, (Duque,
2005). La escala propone que existen ciertas dimensiones o
criterios que provoca los juicios de los clientes sobre la
calidad percibida de un servicio. La calidad percibida, por
tanto, es considerada como una variable multidimensional,
siendo estas dimensiones comunes a los juicios sobre
cualquier tipo de servicio, (Miranda, 2007).

Los autores del modelo SERVQUAL, proponen analizar
cinco categorias a las que llamaron dimensiones, las cuales
son:

e Elementos tangibles: Todo lo relacionado a las
instalaciones fisicas, equipos y elementos para la
comunicacion.

o Fiabilidad: La habilidad con la que se presta el servicio.

e La capacidad de respuesta: La disposicion que tiene la
organizacion para atender a los clientes de forma rapida.

e La seguridad: Conocimiento para prestar el servicio y
reflejarlo en confianza para el cliente.

e Empatia: Capacidad para brindar atencién personalizada
a cada cliente.

Para cuantificar estas dimensiones, se disefiaron 22 items vy,
con el apoyo de una escala de Likert de 7 puntos, el cliente
puede asignar un valor. Estos items reflejan dos términos:
las expectativas y la percepcion de los clientes. Sin
embargo, esta medicion fue cuestionada y se realizaron
diversos estudios para mejorarla, tal es el caso de Cronin y
Taylos (1992), quienes basandose en la medicion del
SERVQUAL, disefiaron un nuevo método que no
considera las expectativas de los clientes. Su estudio o
nuevo método se caracteriza por definir a la calidad como
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el resultado o la percepcién recibida. A este modelo lo
Illamaron SERVPREF. En este trabajo, para medir la
satisfaccion, se consideraron los 22 items de la escala del
SERVQUAL quitandole la parte de las expectativas. El
considerar a las expectativas dentro de la medicién de la
satisfaccion resulta completo, porque las personas no
presentan los mismos intereses. El papel de las expectativas
es complejo, no solo desde un punto de vista operativo sino
también conceptual, en el sentido de que la
conceptualizacion Gltima que adopta el término expectativa
en la escala SERVQUAL puede ser problematica en
cualquiera de sus distintas interpretaciones, (Pamies, 2004).
El modelo SERVPREF utiliza una escala que varia de 5y
10 segln el grado de satisfaccién sobre cierto criterio o
item.

Estos dos métodos de medicion de la satisfaccion del
cliente han sido utilizados en el ambito educativo. Yanhong
y Kaye (1999) desarrollaron un estudio longitudinal con el
objetivo de determinar los factores involucrados en la
satisfaccion del cliente en el proceso ensefianza-
aprendizaje. A través del modelo SERVQUAL detectd
cuéles son las caracteristicas involucradas en la ensefianza
de los alumnos de Ingenieria Civil y Matematicas. Los
resultados fueron que las expectativas de los estudiantes
fueron relativamente estables durante el tiempo de estudio
y que en aquellas caracteristicas en las que se encontraron
cambios significativos, éstos no siguen una estructura clara,
aumentaron en unas ocasiones y disminuyeron en otras,
(Betancourt, 2012).

Sin embargo, estos métodos se han adaptado para medir la
satisfaccion de los clientes en el sistema educativo, pero
debido a su complejidad han resultado imprecisos y
dificiles en su interpretacion. Dentro de los estudios mas
recientes sobre la medicion de la satisfaccion de los
alumnos, destaca el de Franco (2003) donde, con nuevas
variables y excluyendo las expectativas, realizé un estudio
en una institucion puablica, comprobando que el modelo
SERVPREF arroja un resultado significativo, pero al
momento de interpretarlo a la Alta Direccion lo juzgaron
de complicado. Otro estudio similar fue el planteado por
Diaz (2003), con el modelo del SERVQUAL determiné la
percepcion de la calidad en una universidad, con los
resultados logré conjuntar tres categorias determinantes
para medir la satisfaccion: la empatia, los aspectos
tangibles y el contacto o trato personal.

El incremento en el interés por medir la satisfaccion, se
puede observar que existen mas de 170 consultoras en
nuestro pais especializadas en la medicion de la
satisfaccion (Coleman., 1992). Muchas de estas consultaras
miden la satisfaccion del cliente basandose en el nivel de
las quejas. Sin embargo, al medir quejas lo que realmente
se esta evaluando es la “insatisfaccion”. Basicamente, un
sistema de medici6n consta de dos pasos fundamentales: 1)
disefiar los indicadores de la satisfaccion y 2) recabar datos
concernientes a la percepcion de la calidad percibida por el
cliente (Everett, 2008). Los indicadores principales son lo
que cada organizacion escoge para representar la calidad de
sus productos y servicios, asi como la manera que los
proporciona. Lo que el sistema esta disefiado para medir es
1) las expectativas de los clientes y 2) las percepciones de
la compafifa respecto a ellas.



En las empresas de servicio complementarios de un
producto, la gama de indicadores depende de la naturaleza
de ellos, (Delgado, 2011). De acuerdo con la experiencia
en los sistemas de gestion de calidad, algunas de la areas
que se deben tener presentes para esta evaluacion son:
resultado, oportunidad del servicio, satisfaccion general,
confiabilidad, reputacién del proveedor, afabilidad/cortesia
de los empleados, seguridad/riesgo del servicio,
procedimiento de facturacion, prontitud de respuesta a las
peticiones, competencia, aspectos de las instalaciones
fisicas, contacto facil con el proveedor del servicio,
ubicacion y acceso, respeto a los derechos/sentimientos del
cliente, disposicion a escucharlo, honestidad y capacidad
de comunicarse con claridad.

Cuando estos indicadores son apropiados y se cumplen,
estos se transformaran es acciones que reflejan los sistemas
especificos en que el producto o servicio cumplen las
expectativas del cliente. Por ejemplo, en un banco las
necesidades de éste, y los sistemas se combinaran para que
haya filas cortas frente al cajero, un personal amigable y
cortés, cajeros automaticos que funcionen y comisiones
bajas en las cuentas.

Se requiere la obtencion de datos para determinar las
necesidades del cliente y los problemas relacionados con la
ejecucion del proceso, (Everett, 2008). Los datos se
consiguen por medios de diferentes instrumentos, el mas
utilizado es el de las encuestas a los clientes y empleados.
Al entrevistar a estos Gltimos, es posible descubrir las
necesidades de los clientes y las barreras del servicio, lo
mismo que las recomendaciones requeridas para mejorar el
proceso. Se aplican diversos enfoques tanto a clientes como
a empleados. A los primeros se les pregunta sus
expectativas y a los segundos se les pide definirlas.
(Omachonu, 2014).

El Proceso Analitico Jerarquico es una teoria para la toma
de decisiones disefiada por Thomas L. Saaty (1989), donde
por juicios y escalas de razon permite combinar lo
cientifico y racional con lo intangible, para ayudar a
sintetizar la naturaleza humana con lo concreto de las
experiencias capturadas a través de la ciencia (Moreno,
2015). Este método serd aplicado precisamente para
obtener una calificacién cuantitativa objetiva después de ya
saber que la satisfaccion del cliente es una percepcion
personal.

La metodologia que se aplica en el Proceso Analitico
Jerarquico ayuda a la resolucién de problemas de
diferentes tipos, como los multicriterio, multifactoriales o
multiambientales; se agregan al modelo todos los factores
tangibles a los intangibles, lo objetivo a lo subjetivo para
contribuir a la toma de decisiones.

El Proceso Analitico Jerarquico facilita el analisis
multicriterio basado en importancias relativas. Es una
técnica util para asignar los factores de participacion o
importancia de los componentes de un indicador de una
manera mas rigurosa que la directa apreciacion utilizando
el “juicio” o “sentimiento” de los expertos (Hyman, 1998).
El Proceso Analitico Jerarquico tiene por objetivo trasladar
las percepciones personales a valores numéricos evaluados
segun una escala racional considerando las prioridades. Da
por resultado un conjunto de prioridades totales, es decir,
de una serie de valores cuantitativos evaluados en una
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unidad abstracta de medida (prioridades), que permiten
sintetizar lo tangible y lo intangible, lo objetivo y lo
subjetivo, lo racional y lo emocional en una escala de razén
valida para la toma de decisiones (Moreno, 2015).

I11. Metodologia

Una poblacién esta formada por la totalidad de las
observaciones en las cuales se tiene cierto interés
(Montgomery, 2006). Por lo que, en este estudio, se tomd
como poblacion a los estudiantes de nivel licenciatura de la
institucion de educacién superior de la zona oriente del
estado de México. En dicha institucion conformada por
2,854 estudiantes, se imparten clases en el turno matutino y
vespertino. Se desarrolld6 un cuestionario el cual
proporciond la informacion relacionada con los factores
mas importantes que consideran los clientes (alumnos) de
esta institucion para cuantificar el grado de satisfaccion.
Retomando que un cuestionario es la traduccion de los
objetivos de la investigacion a preguntas especificas, las
cuales deben motivar a los entrevistados a que
proporcionen los datos necesarios (Namakforoosh, 2014).
Se planted el cuestionario de una redaccion sencilla de 21
reactivos, los cuales se pensaron en un lenguaje de facil
entendimiento para los jovenes, ya que las edades de los
clientes estudiados oscilan entre los 18 y 24 afios, en su
gran mayoria. El instrumento se aplic directamente en la
misma IES.

Para la construccion de las respuestas, se busco fuese de
facil entendimiento, ademas se consider6 también el factor
tiempo para contestar el cuestionario, por ello se disefio
una escala tipo Likert. Es un método desarrollado por
Rensis Likert, el cual se utiliza para medir actitudes.
Consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de
los sujetos, es decir, se presenta cada afirmacion y se pide
al entrevistado o sujeto que externe su reaccion eligiendo
uno de los cinco puntos de la escala. A cada punto se le
asigna un valor numérico, asi el sujeto obtiene una
puntuacién respecto a la afirmacion y al final se obtiene
una puntuacion total sumando las puntuaciones obtenidas
con relacion a todas las afirmaciones (Ortiz, 2005). Aunque
la escala tipo Likert sefiala que se tengan cinco escalas de
respuesta, segun la revision literaria, se tomé la decisién
que en este cuestionario solo se agreguen cuatro, los cuales
son: excelente, bien, regular, malo; ya que muchos de los
encuestados tienden a basar su juicio de respuesta en un
punto intermedio.

Una manera de medir la confiabilidad del cuestionario es
aplicar una prueba piloto. Es indispensable hacer una
recopilacion a modo de prueba antes de iniciar una muestra
mayor (Namakforoosh, 2014). Se realiz6 una prueba piloto
a 50 estudiantes, para poder utilizar el estadistico z, lo cual
resulta  pertinente cuando se toman  muestras
razonablemente grandes, n = 40 (Montgomery & Runger,
2003). La prueba piloto permite probar en el campo el
cuestionario, calificar a los entrevistadores y verificar el
manejo de las operaciones en campo. Los resultados de la
prueba piloto sirvieron para mejorar el cuestionario,
ademas para poder alinear y demostrar la objetividad del
resultado y calcular el tamafio definitivo de muestra. Un
aspecto importante por sefialar es que, para esta
recopilacion de informacion, se evité la discriminacion, es
decir, se aplicaron de forma aleatoria.



En total se aplicaron 210 cuestionarios a alumnos de todos
los semestres, de ambos turnos e indistinto sexo sin ningn
sesgo, y para este tamafio de muestra se calcul6 un 95% de
nivel de confianza. Para validar la pertinencia de los
criterios de evaluacion se hizo la aplicacion del analisis de
componentes principales ACP (Pearson, 1901; Hotteling,
1933). Este método consiste en encontrar nuevas variables
y; no correlacionadas denominadas componentes
principales, mediante combinaciones lineales de las
variables originales x;. En este caso, estas variables
representaron criterios de evaluacion. El propésito original
de esta herramienta de andlisis estadistico multivariado es
reducir el ndmero de variables asociadas a un fenémeno
para simplificar su estudio, puede ser utilizado para ordenar
las variables de acuerdo a la magnitud en la que
contribuyen a explicar dicho fenémeno.

Los pasos para llevar a cabo el andlisis de componentes
principales son los siguientes: En primer lugar fue
necesario contar con una serie de datos acerca de los
criterios a evaluar, que corresponden a las observaciones de
la muestra de 210 alumnos encuestados. Esta serie de datos
es considerada la matriz original. El modelo obedece que
donde A ={A4,,A;A5..4;..4,} es el conjunto de
alumnos encuestados y C ={Cy,C,,C5...C; ...Cp,} el
conjunto de criterios. El dato en la interseccion x;;
representa la respuesta del alumno encuestado A; en el
criterio Cj, donde n = 210 y m = 21.

El segundo paso consistio en calcular los coeficientes de
correlacion de cada par de series de datos correspondientes
a cada criterio. Para calcular los coeficientes de correlacion
se utilizd la ecuacion 1, posteriormente se construy6 la
matriz de correlaciones.

a1 A1z - Qip

az1 Gz2 . Q21
A= : . : con Qj =

Apn1 Apz - Qpp
cov (Cj,Cx)
(GG = Seco

s(Cj) s(Ck)

Donde:

7 (C;, ) es el coeficiente de correlacion de la serie de
datos correspondiente al criterio C; y la serie de datos
correspondiente al criterio Cj,

cov (C;,C) es la covarianza de la serie de datos
correspondiente al criterio C; y la serie de datos
correspondiente al criterio Cj,

s(C;) es la desviacion estandar de la serie de datos
correspondiente al criterio C;

o(Cy) es la desviacion estdndar de la serie de datos
correspondiente al criterio Cj,

El tercer paso fue encontrar los valores propios y vectores
propios de la matriz de correlaciones. Los valores propios
son las varianzas de las nuevas variables, componentes
principales, ordenados de manera descendente y los
elementos de los vectores propios muestran el nivel de
explicacion de cada variable original a cada componente
principal. Se elige el nimero deseado de componentes
principales, tomando los de mayor varianza. Los valores
propios se obtienen mediante la ecuacion 2, de la siguiente
manera:

Sea Al el conjunto de valores propios de la matriz de
correlaciones A4, si existe un vector propio ¢ # 0 tal que:
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Ap = Al
Ap—Ap =0 2
A-De=0

Donde:

A es la matriz cuadrada de covarianzas de tamafio n x n,

@ es un vector propio de A,

Al es la diagonal de valores propios de A

Con la condicion ¢ # 0.

Ya que ¢ #0, para que se cumpla (A—A) ¢ =0,
(A — AI) debe ser igual a cero, entonces su determinante
sera igual a cero, esto es:

det(A — AI) = 0. @)

Posteriormente, encontrar el determinante det(A4 — Al), el
cual resultara en un polinomio de grado n, expresado en la
ecuacion 3. Finalmente, igualar el polinomio a cero y
resolver con incdgnitas Aj; las soluciones de la ecuacién
son los valores propios 4; de la matriz 4, la cual tendra m
valores propios, 21 en este caso.

det(A — Al = aA + APt

+ A2 4)

+yl,+2z=0
Conociendo los valores propios Al, los cuales representan
una raiz de la ecuacién 4; se resuelve el sistema (4 —
AI) ¢ = 0, obtenido de la ecuacion 3, para cada A; elegida,
con incdgnitas ¢, cuyos elementos seran un vector propio
de A. Posteriormente, se procedié a la aplicacion del
método de proceso analitico jerarquico. Los pasos para
construir el modelo fueron los siguientes:

1. Se establecen las prioridades. Estas se determinaran en
relacion a la prioridad que existe entre los 5 criterios en
términos del objetivo principal, en este caso, la medicion
de la satisfaccion del cliente. Ademas, se realizé el mismo
analisis con cada uno de los 21 elementos.

2. La Matriz de Comparaciones Pareadas es de propiedad
cuadrada y refleja la dominacién relativa de un criterio
contrastdndose con otro respecto a una propiedad en
comun, es decir, se estd etiquetando en un valor
considerando los escenarios, la importancia y la
preferencia. Para su construccion, se considerd el
pensamiento de medir aspectos intangibles, lo que ayuda a
mostrar el comportamiento de cada individuo al momento
de pensar en hacer comparaciones y mas adn, el poder
jerarquizarlas. El resultado de las comparaciones pareadas
es una matriz cuadrada, A = (aj), positiva y reciproca (ajj x
aj) = 1, cuyos elementos ajj, son una estimacion de las
verdaderas razones entre las prioridades asociadas a los
elementos comparados (Moreno, 2015).

3. Una vez obtenida la matriz de comparaciones pareadas,
se realiz6 la sintesis (sumatoria) de los criterios en términos
del objetivo general y, posteriormente, se procedi6 a
calcular la media geométrica y el valor proporcional de
cada objetivo y posteriormente de cada criterio.

4. Cuando se tiene cierta opinidn o seleccion de criterio, se
dice que se ha emitido un juicio, este juicio segin el
Proceso Analitico Jerarquico debe tener la propiedad de
cierta consistencia, que se refiere a un indice no estadistico
que se calcula como el cociente entre el indice de



consistencia (IC) segin la férmula (5) y el indice de
consistencia aleatorio (ICA) (Moguel, 2005), esto es:

IC

c= )

ICA (n)

Donde:

Amax—n
e==>" 0
ICA es el indice de consistencia medio obtenido al simular
aleatoriamente los juicios para las matrices reciprocas de
orden n. Los valores del indice de Consistencia Aleatorio
(ICA) para los diferentes n, obtenidos mediante la
simulacion de 100,000 matrices (Aguaron, 2001).

5. Se establecieron las prioridades. Estas se determinaron
con relacion a la prioridad que existe entre los cinco
criterios en términos del objetivo principal, en este caso, la
medicion de la satisfaccion del cliente.

1V. Resultados

Entre la revision historica realizada en la organizacion, se
obtuvieron resultados de la medicion de la satisfaccion del
cliente en diversos periodos, los cuales carecian de una
metodologia estructurada, ya que aplicaban un cuestionario
de forma acotada, sin considerar a los estudiantes de primer
y noveno semestre, lo que se tradujo que ellos no opinan
sobre lo satisfechos que se encontraban al recibir el
servicio educativo. También se encontrd, que los
cuestionarios aplicados eran tan extensos que se tardaban
hasta mé&s de 90 minutos en responderlos, por lo que a
muchos de los estudiados les resultaba tedioso y al
momento de responder lo hacian sin juicio y valor. Cuando
se aplico el cuestionario disefiado para esta investigacion,
lo que se pudo observar es que segun los 210 encuestados
en el rubro de Infraestructura/Instalaciones en promedio lo
calificaron con 2.70, las Aportaciones econdémicas obtuvo
una calificacion promedio de 2.39, a los Docentes se les
calificé con 2.97, el proceso de Vinculacion obtuvo una
calificacion de 2.39 y por Gltimo, la Atencion del personal
lo calificaron con 2.77. En total la calificacion promedio
resulté de 2.64. Lo que segun la escala de Likert, se
calificd la satisfaccion del cliente entre regular y bien.

Se obtuvieron los vectores propios y los valores propios de
la matriz de coeficiente de correlacion. Del mismo modo,
los valores propios de cada componente principal, justo
abajo la proporcion de la varianza por cada una de ellos y
la varianza acumulada. Los datos de la varianza acumulada
fueron muy importantes para saber cudntos componentes
principales se utilizarian para el analisis. Sin embargo
segln los resultados, los vectores no permitieron que se
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eliminaran algunos, ya que todos tuvieron un resultado
significativo, lo que se dedujo que todos tuvieron el mismo
grado de importancia.

En el proceso analitico jerarquico se consideraron los
factores relevantes para el proceso de la solucién del
problema, es decir, elementos, escenarios, personas,
interdependencias, etc. El modelo se disefi6 por jerarquias,
un modelo de forma descendiente en la que en la parte
superior se colocd el problema central, el cual no es
dependiente de ningln factor, en los niveles siguientes se
colocaron los aspectos relevantes segin la clasificacién
otorgada, éstos seran el 1, 2, 3, etc., sucesivamente. El
modelo como tal debi6 ser representativo, contenia todos
los atributos relevantes, no fue reiterativo ni repetitivo, ni
tampoco se colocaron aspectos irrelevantes. En la Tabla 1,
se muestran los resultados asignados para cada uno de los
objetivos evaluados.

Tabla 1. Resultados de la medicidn de la satisfaccion

Instalaciones/Infraestructura 1.56
Aportaciones econémicas 0.40
Docentes 0.46
Vinculacién 0.17
Atencion del personal 0.09
Calificacion Total 2.69

V. Conclusiones

El hecho de obtener una calificacion final de 2.69 refleja la
aplicacion de cierta metodologia de tipo cuantitativa a un
sentimiento de percepcion como lo es la satisfaccion del
cliente. La aportacion mas importante de esta
investigacion, es que el método del proceso analitico
jerarquico, es de aplicacion universal, también para volver
objetivos los criterios con los cuales se pueden evaluar
ciertos criterios para resolver los pensamientos cualitativos
en aspectos cuantitativos 'y  mesurables, muy
particularmente en la medicion de la satisfaccion del
cliente.

Este método serd valioso para cualquier organizacion, no
necesariamente para instituciones educativas, puede ser
aplicado en empresas y administraciones sin importar el
giro y el tamafio. Esta investigacion result6 muy valiosa
para la institucion en estudio, ya que se obtuvo una
calificacion cuantitativa objetiva y en poco tiempo en
comparacion a las largas encuestas que aplicaban y que no
necesariamente se procesaba la informacion de forma
objetiva.
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