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Resumen

Introduccion: la satisfaccion de los usuarios es un aspecto muy importante en cualquier gestion;
se define como la concordancia entre las expectativas y la percepcion final respecto a los factores
que intervienen en la prestacion de servicios; su evaluacion es indicador de mejora continua, pero
las expectativas difieren segun el contexto y servicios; por ende, es necesario evaluar no solo la
satisfaccion del usuario acerca de la actividad educativa, sino también el ambiente académico.
Objetivo: disefiar y validar un cuestionario para evaluar la satisfaccion de los usuarios de un centro
de simulacion clinica en Yucatan, México.

Metodologia: el disefio del cuestionario se basé en el modelo SERVQUAL. Un comité de 7 exper-
tos lo evalué. Para la prueba piloto se seleccionaron 256 usuarios, por muestreo probabilistico
aleatorio. Al terminar la experiencia educativa se les solicitd su participacidon y consentimiento
informado para responder la version final del cuestionario. El analisis de confiabilidad fue con alfa
de Cronbach.

Resultados: el cuestionario se estructurd con 15 reactivos en 3 dimensiones: idoneidad de las ins-
talaciones, eficacia docente y satisfaccion global. El grado de acuerdo fue evaluado por coeficiente
de validez de contenido (CVC). De los 256 usuarios, 70% (179) fueron mujeres y 30% (77) hombres,
entre 18 y 55 afios de edad. Se obtuvo una fiabilidad alfa de Cronbach global de 0.997.
Conclusiones: el cuestionario es una herramienta confiable y de utilidad para evaluar la satisfac-
cion del usuario posterior a una experiencia educativa, asi como para identificar diversos factores
inherentes a la prestacion del servicio.

Abstract

Introduction: User satisfaction is a very important aspect in any management; it is defined as the
concordance between expectations and the final perception regarding the factors that intervene
in the provision of services; its evaluation is an indicator of continuous improvement, but expecta-
tions differ depending on the context and services; finally, it is necessary to evaluate not only user
satisfaction about the educational activity, but also the academic environment.

Objective: To design and validate a questionnaire to assess the satisfaction of users of a clinical
simulation center in Yucatan, Mexico.

Methodology: The design of the questionnaire was based on the SERVQUAL model. A committee of
7 experts evaluated it. For the pilot test, 256 users were selected by random probabilistic sample.
At the end of the educational experience, their participation and informed consent were requested
to answer the final version of the questionnaire. The reliability analysis was with Cronbach’s alpha.
Results: The questionnaire was structured with 15 items in 3 dimensions: suitability of the faci-
lities, teaching effectiveness and overall satisfaction. The degree of agreement was evaluated by
the content validity coefficient (CVC). Of the 256 users, 70% (179) were women and 30% (77) men,
between 18 and 55 years of age. An overall Cronbach's alpha reliability of 0.997 was obtained.
Conclusions: The questionnaire is a reliable and useful tool to assess user satisfaction after an edu-
cational experience, as well as to identify various factors inherent to the provision of the service.
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Introduccién

La satisfaccion de la poblacion usuaria constituye uno
de los aspectos mas importantes en cualquier proceso
de gestion de la calidad y, segin diferentes autores, se le
considera uno de los factores de éxito mds importantes
para las organizaciones.'” Se trata del punto de partida
de todo proceso de mejora y esta definida como el gra-
do de concordancia entre las expectativas y la percepcion
final respecto a los diferentes factores o elementos que
intervienen en la prestacion de los servicios.” La literatura
revisada incluye teorfas sobre la evaluacién de la calidad
del setvicio® y oftece una caracterizacién de algunos de
los modelos descritos, como el de Donabedian (1960),
Gronroos (1984), Service Quality (SERVQUAL) (Para-
suraman e/ al., 1985 y 1988), el modelo Service Performance
(SERVPERF) (Cronin y Taylor, 1992), el modelo jerarqui-
co multidimensional (Brady y Cronin, 2001), el LibQUAL
(Cook et al., 2001), el E-SQUAL (Parasuraman ¢f al., 2005)
y, finalmente, la propuesta de evaluaciéon unidimensional
de la calidad del servicio formulada por Martinez y Mar-
tinez (2007).> En especifico se hace referencia a los mo-
delos SERVQUAL y SERVPEREF,® los cuales son con-
siderados trabajos pioneros en la medicion de la calidad
del setvicio y la satisfaccion del cliente” por su utilidad en
la medicion directa de la satisfaccion del usuatio. Dichos
instrumentos fueron diseflados como medidas genéricas
que por su estructura son “esqueletos” bésicos que pue-
den modificarse para ser adaptados al contexto de apli-
cacién especifica.® Al no existir un instrumento acorde al
ambiente educativo del centro de simulacién para evaluar
la satisfaccion de la poblacién usuaria, se hace necesa-
ria una herramienta comprensiva que permita evaluar
no solo la satisfaccion del usuario en torno a la actividad
educativa, sino también el ambiente académico y otras
amenidades inherentes al proceso educativo. Ademads de
hacer uso de las tecnologias de informaciéon y comuni-
cacion, se propone que este instrumento sea la base de
analisis general para identificar las areas de oportunidad
y contar con métricas objetivas sobre los aspectos que
deben mejorar en la prestacion del servicio.”

Por lo anteriormente expuesto el objetivo del presen-
te estudio fue disefiar y validar un cuestionatio para eva-
luar 3 dimensiones de la satisfaccion: 1) idoneidad de las
instalaciones, 2) eficacia docente y 3) satisfaccion global,
en la poblacién usuaria del Centro de Simulacién para la
Excelencia Clinica y Quirargica (CESIECQ) del Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS) en Yucatan, México.

http://revistaenfermeria.imss.gob.mx/

Metodologia

La construccién conceptual y la estructura del instru-
mento se hizo con base en la revision de la literatura dis-
ponible, con fundamento en el modelo SERVQUAL, el
cual cuenta con validez en México."” Se definieron y deli-
mitaron las dimensiones, se formularon los reactivos y se
seleccionaron las escalas de valoracién, lo cual dio como
resultado la primera versién del cuestionario.

Juicio de expertos

Se eligieron 7 expertos cuya especializacion, expe-
riencia profesional, académica y de investigacién estan
relacionadas con el propésito del estudio. Previo con-
sentimiento informado, se formalizé la invitacion a cada
experto para participar en el consenso. Mediante la ex-
plicacion del contexto para el disefio del instrumento, se
proporciond la primera version del cuestionario estruc-
turado con 3 dimensiones y un total de 13 items (cuadro
1), la guia de instrucciones y los criterios de evaluacion
(cuadro 1II).

Prueba piloto

Con base en los resultados del analisis de concordancia
entre el juicio de los expertos, se procedi6 a la modificacion
del cuestionario y adecuacién de items. Mediante un mues-
treo probabilistico aleatorio simple, se calculd el tamafio de
muestra con la férmula para poblacion finita con un nivel
de confianza de 0.95%. L.a muestra estuvo conformada por
256 usuarios. Previo consentimiento informado, se aplico
la primera y segunda versién del cuestionario al término
de la experiencia educativa, durante el periodo de enero a
junio de 2022. Para la estimacion de confiabilidad y validez
del instrumento, se utilizo el coeficiente de validez de con-
tenido (CVC) y alfa de Cronbach.'-

Resultados

Del total de 256 usuarios que conformaron la mues-
tra, el 70% (179) fueron mujeres y 30% (77) hombres,
entre 18 y 55 afios de edad (u = 30). Se estim6 el CVC'y
se obtuvo una concordancia del 0.95 (cuadro 11I).

A partir de las recomendaciones de los expertos (cua-
dro 1V), se estructuro la segunda version del cuestionatio,
que estuvo constituida por 3 dimensiones: 1) idoneidad de
las instalaciones, 2) eficacia docente y 3) satisfaccion global,
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Cuadro | Primera version del cuestionario (dimensiones, items y escalas de valoracién)

Dimensiones items Escala®
1. Lasinstalaciones son visiblemente atractivas
2. Llahigieney limpieza de las instalaciones son adecuadas
. 3. Las dreas fisicas para el desarrollo de las actividades son adecuadas
Elementos tangibles . . L
S . . - 4. El personal tiene buena presentacion y apariencia.
Apariencia de las instalaciones fisicas, N, - R K .
. 5. Los recursos (material, areas fisicas, equipo, simuladores) estan en
equipo y personal
buen estado
6. Los recursos (material, equipo, dreas fisicas, simuladores) estuviero
disponibles para su actividad Totalmente en desacuerdo
. En desacuerdo
Cortesia
. . L Neutral
Educacion, respeto, consideracion y 7. Elpersonal es amable y respetuoso
De acuerdo

amabilidad del personal en contacto con | 8.
las personas usuarias

El personal lo orientd y atendié de forma oportuna
P v P Totalmente de acuerdo

9. El profesorado tiene dominio amplio y actualizado sobre la actividad
realizada

10. El tiempo programado para el desarrollo de la actividad fue suficiente

11. Elintercambio de experiencias entre el/la instructor/a y los participantes
fue constructivo

12. La actividad cumplié sus expectativas

Competencia técnica
Capacidad y conocimiento de los recur-
S0s necesarios para realizar un servicio

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Algo satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

Percepcion de satisfacciéon 13. ¢Qué tan satisfecho estds con nuestros servicios?

Recomendaciones ¢Tienes algin comentario o sugerencia? Pregunta abierta

Fuente: elaboracion propia

Cuadro Il Criterios de evaluacién del cuestionario de satisfaccion'*

No. Criterios Nivel de calificacion Indicador
No cumple con el criterio Los items no son suficientes para medir la dimension
Suficiencia Bajo nivel Los items miden algun aspecto de la dimensidn, pero no correspon-
| Los items que pertenecen a una den con la dimension total
misma dimension bastan para Moderado nivel Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la dimension
obtener la medicidn de esta oderaco nive completamente
Alto nivel Los items son suficientes
No cumple con el criterio El item no es claro
Claridad Baio nivel El item requiere bastantes modificaciones en el uso de las palabras
| El item se comprende facilmente, ) de acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas
es decir, su sintctica y semantica Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de algunos de los
son adecuadas términos del item
Alto nivel El item es claro: tiene semantica y sintaxis adecuada
No cumple con el criterio El item no tiene relacidn légica con la dimensién
Coherencia Bajo nivel El item tiene una relacién leve con la dimension
I El item tiene relacion ldgica con Moderado nivel El item tiene una relacién moderada con la dimensién que esta
la dimensién o indicador que esta oderado nive midiendo
midiendo y - R -
. El item se encuentra completamente relacionado con la dimensién
Alto nivel L
que estd midiendo
- El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de
No cumple con el criterio R )
la dimensién
Re!evanma . . Baio nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo
I\ El |t.em es esenFlaI 9 importante, es ] lo que mide este
decir debe ser incluido - . - -
Moderado nivel El item es relativamente importante
Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido
Puntaje minimo 4
Puntaje maximo 16
Fuente: elaboracion propia, adaptado de Escobar Pérez y Cuervo Martinez (p. 37)
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Cuadro lll Coeficiente de validez de contenido de la primera version del cuestionario

No.

items

Juicio de expertos

Sumatoria
puntaje

Sumatoria
Valor
maximo

Coeficiente
Valor maximo/
Jueces (n)

Probabilidad
de error

Coeficiente
total

Sx1

Mx

CVCi

Pei

CVCi-Pei

Las instalaciones son
visiblemente atractivas

16

14|16 |16|16 |15

15

108

6.8

0.96

0.0000012

0.96

La higiene y limpieza
de las instalaciones es
adecuada

16

16112|15|16 |15

16

106

6.6

0.95

0.0000012

0.95

Las areas fisicas para el
desarrollo de las
actividades son
adecuadas

16

16|16 |16|15|15

16

110

6.9

0.98

0.0000012

0.98

El personal tiene
buena presentacion y
apariencia

16

16|14 |16 (14|15

14

105

6.6

0.94

0.0000012

0.94

Los recursos (material,
dreas fisicas, equipo,
simuladores) estan en
buen estado

16

15/16|16 (15|15

16

109

6.8

0.97

0.0000012

0.97

Los recursos (material,
equipo, areas fisicas,
simuladores) estuvieron
disponibles para su
actividad

16

16 (16 |16|16|15

16

111

6.9

0.99

0.0000012

0.99

El personal es amable y
respetuoso

15

16|14 |15|14 |14

16

104

6.5

0.93

0.0000012

0.93

El personal lo orienté y
atendio de manera
oportuna

15

16|14 (15|14 |14

16

104

6.5

0.93

0.0000012

0.93

El profesorado tiene
dominio amplioy
actualizado sobre la
actividad

realizada

15

16|14 |14 |16 |15

15

105

6.6

0.94

0.0000012

0.94

10

El tiempo

programado para el
desarrollo de la
actividad fue suficiente

15

16|(16|15|16| 15

15

108

6.8

0.96

0.0000012

0.96

11

El intercambio de
experiencias

entre instructor(a) y
participantes fue
constructivo

15

16|16|15|16| 15

15

108

6.8

0.96

0.0000012

0.96

12

La actividad que
desarrollé cumplid sus
expectativas

15

16|16|14| 16|14

14

105

6.6

0.94

0.0000012

0.94

13

¢Qué tan satisfecho
estds con nuestros
servicios?

15

16|16|14|15|14

14

104

6.5

0.93

0.0000012

0.93

Coeficiente de validez de contenido (CVC) 0.95

Fuente: elaboracién propia
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con la adecuacion en los items y en la escala de valoracion

(cuadro V).

La version final esta disponible en la aplicacion Google
Forms, por medio de cédigo QR o enlace (figura 1).

La estimacion de la consistencia interna del instru-
mento se hizo mediante el coeficiente alfa de Cronbach y
presentd un alto grado de confiabilidad interna del instru-

mento (cuadro VI).

Pat-Pech ME. Cuestionario para evaluar un centro de simulacion clinica

https://forms.gle/knLrt2riT7CDjJ42A

Cuadro IV Recomendaciones de los expertos en los aspectos de contenido, forma y estilo

Figura 1 Cédigo QR y enlace de la version final del cuestionario

Experto (E) Descripcion de las recomendaciones
E-1 Verificar la redaccion de los verbos en el item 7 estd en presente y el item 8 estd en pasado
Ademas de apariencia, medir la funcionalidad y la integridad de los equipos: de nada sirve la apariencia, si nada es funcional a la falta de
E-4 integridad
Y agregaria una pregunta mds que mida la funcionalidad de los equipos y el acceso a la unidad
Un item no debe incluir dos caracteristicas a evaluar, ya que no sabrias qué esta calificando el que contesta, si la “higiene o la limpieza”, la
E-3 “buena presentacién o la apariencia”, el “dominio amplio o actualizado”, que son conceptos diferentes. Si ambos son importantes para el
estudio, hay que separarlos o dejar solo un concepto para evaluar
£5 En lugar de “estan en buen estado” cambiar a “se encuentran en buen estado”. J2: Considero especificar “Los recursos utilizados para la acti-
vidad o practica fueron suficientes o adecuados”
Considero que hacen falta mas items para evaluar completamente esta dimensién. Es factible poder evaluar la totalidad de las instalaciones,
desde la entrada, incluidos bafios, vestidores y oficinas, y no solo las instalaciones donde se realizan las actividades educativas
6 Ademads, considero mas que si las “instalaciones son atractivas” es mejor evaluar el acceso: ¢El centro cuenta con instalaciones adecuadas
para el acceso?
Considero que no son suficientes los 2 items de cortesia. Valdria la pena desglosar de manera individual cada caracteristica que se menciona:
fue amable, fue respetuoso

Cuadro V Segunda version del cuestionario (dimensiones-indicadores, items y escala)

Dimensiones-indicadores

items

Escala

Idoneidad de las instalaciones

Son todos los elementos tangibles que intervienen en
la prestacion del servicio:'® infraestructura, equipos,
tecnologias e insumos del proceso

El acceso (la entrada) a las instalaciones de la unidad es
adecuada

Las dreas comunes de la unidad (sala de espera, sanitarios
y vestidores) son adecuadas

Las areas fisicas para el desarrollo de las experiencias
educativas son adecuadas

Los recursos (material, equipo, simuladores) utilizados
fueron suficientes

Los recursos (material, equipo, simuladores) se encuen-
tran en buen estado

La higiene de las instalaciones es adecuada

Eficacia docente

Son las cualidades profesionales y personales que debe
tener un profesor en su practica docente®®

Dominio del contenido tematico, capacidad de transmitir
el conocimiento, el tiempo dedicado y la facilidad en el
intercambio o interaccidn con los estudiantes para la crea-
cién de un ambiente de aprendizaje significativo

El profesorado tiene dominio sobre la experiencia
educativa realizada

El profesorado tiene la capacidad de transmitir el
conocimiento

El intercambio de experiencias entre profesorado y
participantes fue constructiva

El tiempo programado para la experiencia educativa fue
suficiente

Satisfaccion global

Grado de cumplimiento de las expectativas del usuario
tras recibir un producto o servicio

Este grado de cumplimiento se calcula como la
diferencia entre el valor percibido por el cliente y las ex-
pectativas que este tenia antes de recibir el producto o
servicio?’

El personal fue amable
El personal fue respetuoso
El personal lo atendié de forma oportuna
La experiencia educativa que desarrollé cumplié sus
expectativas

En general, la experiencia con el Centro de Simulacién
ha sido satisfactoria

1 =totalmente

2 = en desacue

en desacuerdo

rdo

3 =ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = de acuerdo

5 = totalmente

de acuerdo

¢Tiene algin comentario, sugerencia, etcétera?

Pregunta abierta

Fuente: elaboracién propia
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Discusion y conclusiones

Si bien el modelo SERVQUALS es de gran utilidad
para determinar la satisfaccion de los clientes. Se han he-
cho adaptaciones al instrumento para medir la satisfac-
cién en estudiantes de instituciones de educacion supe-
tior y la percepcién de la calidad de los servicios."® Con
este referente, el enfoque de la presente investigacion fue
la evaluacion de la satisfaccion de la poblacion usuaria
en tres dimensiones: 1) idoneidad de las instalaciones,
2) eficacia docente y 3) satisfaccion global, todo para
la mejora continua del centro de simulacién clinica.'”*
Cabe sefialar que hay estudios en los que se evalué la
metodologfa y la eficacia de algunas estrategias de simu-
lacién clinica®'*** Por ejemplo, el andlisis de fiabilidad

Cuadro VI Confiabilidad interna del cuestionario con alfa de Cronbach

(o = 0.955) en una prueba piloto realizada por Matsu-
moto (2014), de un instrumento estructurado con
44 elementos, que incluy6 las dimensiones de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles; o
el estudio hecho en 2017 por Astudillo Araya y Lopez
Espinosa,” sobre la calidad y satisfaccién con la simu-
lacién clinica, en el que se utilizé6 un instrumento con
12 items para evaluar la experiencia (o0 = 0.865). Si bien
se reconoce que cuanta mas informacioén se obtenga de
los usuatios, se conocera mas acerca de las expectativas,
necesidades y comportamientos, no obstante, se afirma
que cuestionarios muy extensos suelen ser tediosos y que
en ocasiones el usuario no dispone del tiempo necesario
para responder, lo cual impacta directamente en la calidad
de la informacion.®

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach_b:c\?ada en los n de elementos
elementos tipificados
0.997 0.997 15
Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion tipica n de elementos
71.78 117.630 10.846 15
Media de la escala | Varianza de la escala Correlacion Alfa de Cronbach
Estadistico total-elemento si se elimina el si se elimina el elemento-total si se elimina el
elemento elemento corregida elemento
El acceso (la entrada) a las instalaciones de la unidad es adecuada 67.11 101.318 0.928 0.998
Las .areas comunes de la unidad (sala de espera, sanitarios y 67.00 101.741 0.976 0.997
vestidores) son adecuadas
Las areas fisicas para el desarrollo de las experiencias educativas 66.98 103.062 0.983 0.997
son adecuadas
Los. r.ecursos (material, equipo, simuladores) utilizados fueron 67.03 102.137 0977 0.997
suficientes
Los recursos (material, equipo, simuladores) se encuentran en 67.01 102.674 0.979 0.997
buen estado
La higiene de las instalaciones es adecuada 66.97 102.579 0.978 0.997
El Rrofesorado tiene dominio sobre la experiencia educativa 67.01 102.917 0.990 0.997
realizada
El profesorado tiene la capacidad de transmitir el conocimiento 66.98 102.224 0.990 0.997
El .tl.empo programado para la experiencia educativa fue 67.00 103.168 0.982 0.997
suficiente
El |ntercamb|9 de experiencias entre profesorado-participantes 66.97 102.121 0974 0.997
fue constructivo
El personal fue amable 66.98 - - -
El personal fue respetuoso 66.96 103.233 0.977 0.997
El personal lo atendié de forma oportuna 66.99 102.231 0.991 0.997
La experiencia educativa que desarrollo cumplié sus expectativas 66.98 102.353 0.992 0.997
En .general., la experiencia con el Centro de Simulacién ha sido 66.98 103.502 0.975 0.997
satisfactoria
Fuente: elaboracion propia con ayuda de SPSS y Excel
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Por lo anteriormente expuesto, se considera que el
instrumento del presente estudio, estructurado con 15
items y una pregunta abierta, es confiable (o0 = 0.997) y
valido (0.95) por la claridad de los items, ademas de que
es facil y rapido de contestar, repetible con facilidad, y el
analisis de sus resultados es relativamente simple y con
poca influencia de variables interpersonales. Asimismo,

se inform¢ a la poblacién usuaria que podia referir inci-

dentes criticos positivos o negativos.
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