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RESUMEN

Existe una creciente preocupacion de los gerentes del centro de atencion al cliente Digitel de
Las Delicias (Maracay), por conocer la opinion de los usuarios que acuden al establecimiento
en relacion a los servicios que ellos reciben asi como también conocer cudles son los
elementos principales que provocan su satisfaccion. En esta investigacion se disefia un modelo
predictivo de educaciones estructurales mediante la técnica PLS-PM (Partial Least Squares
path modeling), basada en el estudio de las varianzas. La informacion se recabo mediante un
instrumento (Cuestionario) aplicado a 250 clientes el cual contemplaba la existencia de 6
variable latentes (Actitud del Personal, Aptitud del Personal, Eficiencia, Lealtad, Sistema de
Tickets, Imagen) las cuales fueron corroboradas mediante el analisis de factores exploratorio,
ademas se realizaron pruebas para la fiabilidad y validez del instrumento. Tomando esta
informacion como base se procedid a generar modelos de ecuaciones estructurales hasta
encontrar una propuesta que cumpliendo con todas las exigencias estadisticas permita explicar
como el cliente percibe el servicio. Los resultados que explican el poder predictivo R? de la
percepcion, Lealtad y satisfaccion fuero de 0.239, 0.616, 0.495 respectivamente indicando un
alto nivel predictivo tanto para la satisfaccion como la lealtad. Por ultimo debido a estos
resultados que conduce a interesantes implicaciones para la gestion empresarial, se realiz6 la
matriz DOFA como herramienta por el uso de este modelo en el centro de Atencién al Cliente
Digitel de Maracay ubicada en la Av. Las delicias.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Modelo de ecuaciones estructurales, PLS-PM (Partial
Least Squares), Analisis Factorial, DOFA
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INTRODUCCION

En la actualidad, el mundo ha generado un nuevo escenario para los paises
en vias de desarrollo, obligandolos a adoptar nuevos esquemas en torno a la
calidad de servicio, en forma tal que permitan a las empresas aventajarse y
mantenerse en el mercado en condiciones favorables. Transformando los
desequilibrios que se presentan en el estado para modernizar y establecer
una nueva forma de relacion entre el personal y el cliente, de esta manera se
hace necesario conocer el entorno de la empresa y competidores, a fin de
poder definir cuales son las necesidades y utilizar la capacidad e iniciativa
para obtener el mejor provecho de la tecnologia que posee, buscar otras
alternativas para lograr estimular la innovacion y la creatividad del recurso
humano, logrando asi ser mas competitivo. Esta competitividad esta
orientada directamente hacia los clientes, lo que se manifiesta en un

compromiso incondicional en cuanto a calidad y confiabilidad en el servicio.

La calidad del servicio es una herramienta que hoy en dia se debe adaptar
para enfocar y guiar los problemas gerenciales, los cuales permiten enfrentar
las situaciones dinamicas que confrontan las instituciones modernas,
asegurandose el contacto directo con los clientes para lograr la satisfaccion
de los mismos. En consecuencia, se puede afirmar que existen razones
valederas para la realizacion de investigaciones como ésta, cuyo fin es medir
la calidad de servicio y descubrir cuales son las razones causales que
provocan la satisfaccion de los clientes del Centro de Atencion al Cliente

Digitel C.A. ubicada en Maracay, estado Aragua.

Por motivo de que la presente Investigacion es de alta complejidad y de
escasa informacion, se propone un modelo predictivo que pretende explicar
las relaciones de causalidad de los diversos elementos propuestos por los

clientes del centro de atencidén y evaluar el poder predictivo que tiene el
1
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modelo lo que sustentara a la medicién y conducira a las conclusiones y

recomendaciones finales.

En tal sentido, la investigacion estara enmarcada en un estudio evaluativo,
apoyada en una investigacion de campo de tipo descriptiva y con una
sustentacion documental de doscientos cincuenta (250) clientes de la

empresa objeto de estudio.

El presente Trabajo Especial de Grado estara estructurado de la siguiente

manera:

Capitulo I: El problema, esta conformado por el planteamiento del
problema, los objetivos, la justificacion, el alcance y las limitaciones de la

investigacion.

Capitulo II: Antecedentes de la investigacion, marco teérico, las bases

tedricas y la definicién de términos basicos.

Capitulo Ill: marco metodolégico, esta referido al tipo de investigacion,
la poblacion y muestra, el sistema de variables, las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, la validez y confiabilidad de los instrumentos, fases
para la realizacién de un modelo de ecuaciones estructurales, las técnicas

de analisis de datos y las fases de la investigacion.

Capitulo 1V: analisis del instrumento y resultados, expone el disefio del
instrumento de la investigacion llevado a cabo en este trabajo. Ademas se
presenta el modelo propuesto con su respectiva descripcion y especifican

las distintas etapas del proceso de validacion.



Capitulo V: propuesta de un modelo predictivo de ecuaciones
estructurales, utilizando la técnica PLS-PM , donde indica la correlacion de
cada uno de los elementos seleccionados por los clientes en el capitulo
pasado, donde refleja el impacto de cada uno de los elementos o
constructos sobre otros y por ultimo se hace un diagnostico para el

mejoramiento continuo utilizando la matriz DOFA.

Por ultimo se presentan las conclusiones, recomendaciones, apéndice,

referencias bibliograficas y glosario de términos.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

“La formulacién de un problema, es mas
importante que su solucién.”

Albert Einstein
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

I. 1 Planteamiento del Problema

Desde comienzos del siglo pasado el desarrollo tecnolégico se ha ido
extendiendo en el sector de las telecomunicaciones, siendo la telefonia el
campo de mas auge en todos sus aspectos tanto alambrica como inalambrica,
debido a la amplia gama de servicios que se pueden implementar, con lo que
ademas se hace indispensable proporcionar la mejor calidad a quienes hacen

uso de éstos.

La satisfaccidon de los clientes es esencial para la supervivencia de una
empresa, del mismo modo, el crecimiento y la expansion solo pueden lograrse
si los clientes estan satisfechos. Para las empresas de servicio, rara vez el
cliente insatisfecho concede una segunda oportunidad. Es por ello que el
objetivo fundamental de las empresas hoy en dia, es llegar a poner en marcha
estrategias que estimulen la lealtad en los clientes, abocandose al nuevo

paradigma que es ver el negocio desde el punto de vista del cliente.

El Centro de Atencion al Cliente (CAC) Digitel, ubicada en Maracay, Estado
Aragua, tiene como objetivo ofrecer soluciones integrales de venta, atencién
personalizada, corporativa y servicio técnico en un solo punto. Asimismo, para
lograr tener un conocimiento claro de que tan cerca se esta del cumplimiento de
sus objetivos, es prioridad de los gerentes del CAC Digitel conocer la opinion de
los clientes y de como percibe éste el servicio que se le presta, pues los
clientes son quienes, en su mente y su sentir lo califican. La gerencia
desconoce si los clientes se sienten o no satisfechos con el servicio prestado,
por esta razén se desea conocer lo que el cliente percibe acerca de la calidad

5
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de servicio prestado en el CAC Digitel y asi poder llegar a aquellos clientes que
no se expresan. En este sentido, es importante la realizacién de un estudio que
mida la calidad del servicio prestado y asi obtener resultados con los cuales se

pueda hacer un diagnostico objetivo.

En la presente propuesta de Trabajo Especial de Grado, se plantea el desarrollo
de una medicién de la calidad del servicio prestado dentro de las instalaciones
del CAC Digitel Maracay.

De lo anterior, se desprenden las siguientes interrogantes:

¢ Cuales son los elementos que establecen los clientes del Centro de Atencion

Digitel CA para satisfacer sus necesidades?

¢En qué nivel se encuentra la Calidad de Servicio que ofrece el Centro de
Atencion al Cliente Digitel C.A?



1.2 Objetivos de la Investigacion

[.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias de mejoras para satisfacer al cliente en funcion de la
calidad de servicio percibida en el Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A,

ubicado en Las Delicias, Maracay Edo Aragua.

[.2.2 Objetivos Especificos

1.ldentificar las variables latentes que emerjan de la informacion
suministrada por los clientes.

2. Proponer el modelo de ecuaciones estructurales que permita predecir la
mejor relacion entre las variables latentes, la calidad de servicio
percibida y la satisfaccion entre sus clientes.

3. Analizar el modelo de medida y modelo estructural que permita evaluar
e interpretar el modelo de ecuaciones estructurales propuesto,
verificando su consistencia para lograr el mejor nivel de satisfaccion
posible en funcién de la calidad de servicio percibida.

4. Analizar los resultados obtenidos a partir del modelo para la busqueda
de mejoras continuas en la calidad de servicio percibida por los clientes

que acuden al centro de atencion Digitel.
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.3 Justificacion de la Investigacion

El presente estudio nace, debido a la preocupacion de la empresa Digitel C.A.
de prestar un servicio de excelente calidad y hacer su gestién mas eficiente, en
detectar que es lo que le gusta o no al cliente. La medicion mediante el
instrumento se presenta como una alternativa de solucién a dicha problematica
existente en el Centro de Atencion en cuanto a los servicios prestados a los
clientes.
Ante tal situacién, la medicion se convierte en una herramienta que permite a la
alta gerencia detectar y corregir los problemas de calidad de la empresa y
buscar las soluciones metodoldgicas de inmediato para cumplir los objetivos,
satisfacer los requerimientos y necesidades de sus clientes, cumpliendo asi con
los principios de calidad orientadas hacia éstos, permitiendo modificar y
desarrollar nuevas estrategias que faciliten la prestacion del servicio a los
clientes, aportando a la misma, informacion relevante para la toma de
decisiones.
Con el desarrollo de este trabajo, el Centro de Atencion al Cliente Digitel C. A.
se beneficiara y podra brindarles un nivel de satisfaccion a sus clientes acorde a
sus requerimientos. Por otra parte, mayor conocimiento por parte de sus
empleados sobre las deficiencias y ventajas de la prestacion de los servicios
que produce la empresa.
Desde el punto de vista tedrico, la investigacion aporté informacién sobre como
las dimensiones afectan individualmente a la percepcion del cliente. Ya que al
conocer la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad de servicios le
permite identificar las causas de las posibles diferencias, tomando asi las
medidas adecuadas para su mejora.
A nivel practico, la investigacion ofrece un precedente para el desarrollo de
otros estudios relacionados para medicién y mejoramiento la calidad del servicio
8
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prestado a sus clientes. De igual forma, la investigacion se justifica debido a
que permite poner en practica los conocimientos adquiridos en el estudio de la
carrera de Ingenieria Industrial en la Universidad de Carabobo y de esta forma
adquirir experiencia en el analisis de problemas y presentacién de resultados

que beneficien a las organizaciones y sus trabajadores.

I.4 Alcance de la Investigacion

La investigacion se desarrollo en el Centro de Atencion al Cliente Digitel C. A.
ubicada en las Delicias, Maracay estado Aragua y esta dirigida a los clientes

que acuden a este centro.

Es importante destacar que esta investigacion incluye la medicion mediante un
instrumento que se presenta como una alternativa de solucion a dicha
problematica existente en el Centro de Atenciéon en cuanto a los servicios
prestados a los clientes. Por ello, se da a conocer las conclusiones y
recomendaciones que surjan de la investigacion, para informar a los gerentes

del centro de atencidn al cliente, la importancia que genere cada una de ellas.

.5 Limitaciones

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la presente
investigacion fueron: la receptividad y disponibilidad de tiempo de las personas
al momento de ser entrevistadas. La confiabilidad y objetividad de la

informacién que éstos suministraron al momento de ser entrevistadas.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Entre teoria e investigacion existe una
relacion reciproca. No existe investigacion
sin teoria, y no hay teoria que no haya sido
producto de una Investigacion.

Bustot, 1985




1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Wold H. (1980), realizé un trabajo de investigacion al cual titulé “Model
Construction and Evaluation When Theoretical Knowledge is Scarce. Evaluation
of Econometrics Models.” En la cual disefia el Partial Least Square Path
Modeling (PLS-PM) para el analisis causal-predictivo de problemas con alta
complejidad y poca informacion, donde define como alta complejidad a la
intervencion de un gran numero de indicadores (variables observables),
relacionados a variables no observables o variables latentes y a la poca
informacién, como a la ausencia de modelos tedricos para problemas
especificos y a la reducida cantidad de datos que en un momento dado se
pueden recopilar. La presente investigacion basa su desarrollo en este disefio

por ello servira como un aporte valioso a lo largo de la misma.

Tenenhaus et al. (2002), llevaron a cabo un trabajo de investigacion
titulado “PLS methodological tutorial’, este paper tiene como objetivo la
busqueda de una nueva propuesta de mejora para corregir algunas debilidades
del enfoque propuesto por H. Wold (1980) y sus extensiones desarrollados
principalmente por J.-B. Lohmdller (1984, 1989) y W. Chin (1998). El estudio
ejemplifica el modelo basado en el indice Europeo de Satisfaccién al Cliente
expuesto por Tenenhaus (2000). Por medio de este se obtuvo informacion
sobre el PLS Path Modeling, comparando diversos enfoques y el analisis de sus

resultados, que seran de gran utilidad en el curso de la presente investigacion.

Sattari Setayesh, (2007), realizé un trabajo de maestria titulado
“Application of Disconfirmation Theory on Customer Satisfaction Determination

Model in Mobile Telecommunication: Case of prepaid mobiles in Iran”,

11



presentado en Lulea University of Technology, Suecia, el objetivo de la misma
es proponer dos modelos estructurales, uno de ellos utilizando previamente el
modelo Servqual, y un segundo empleando un modelo basado en la Teoria de
disconformidad en la Satisfaccion de los usuario de Telefonia Mobil en Iran.
Igualmente, esta investigacion se relaciona con la presente pues representa un
importante aporte para el desarrollo de la misma, ya que proporciona

informacién sustentada en un estudio de implementacion.

Aguilera Y.y Bravo L. (2008), realizaron un trabajo de investigacion
titulado “Evaluacion de la Calidad de Servicio percibida como base para la
mejora de la gestion en franquicias farmacéuticas de autoservicio”, presentado
en la Universidad de Carabobo, el objetivo es evaluar la calidad de servicio
percibida y sobre la base de este diagnostico presenta propuestas para la

mejora continua de la gestion de calidad.

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue a través de un
cuestionario denominado SERVQUAFarma basado en los modelos
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithmaml vy Berry; 1985, 1988, 1994),
SERVQUALIing (Mejias; 2004) y SERVQUAMI (Barrios, Mejias y Sira, 2007), lo
que representa para el estudio a realizar un sustento en la creacion del
instrumento, ademas suministra informacion valiosa que sera de gran ayuda en

la investigacion.

12
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1.2 MARCO TEORICO

Los aspectos a considerar en la presente investigacion estaran basados en los
objetivos que se plantearon, los mismos se desarrollaran por medio de
recopilacion y analisis de los antecedentes, las bases tedrica y legales que
sustentaran la evaluacién. En este marco de ideas Hurtado y Toro (1997),
define la sustentacion tedrica como “un conjunto de ideas generalmente ya
conocidas de una disciplina, que permite organizar los datos de la realidad, para

lograr que de ellas puedan desprenderse nuevos conocimientos”. (p. 63).

[1.2.1 Calidad de servicio

Ruiz (2001), asegura que la calidad del servicio también ha sido descrita como
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. Segun Horovitiz (1990), “la calidad del servicio
es total o inexistente. Cuando un cliente valora la calidad del servicio no disocia

sus componentes.
[1.2.2 Satisfaccién del Cliente

“La satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de
que un rasgo del producto o servicio, o de que el producto o servicio en si
mismo, proporcionan un nivel placentero de recompensa que se relaciona con

el consumo” (Zeithaml, citando a Oliver R. 1998, p.94).

De esta manera, los antecedentes de la presente investigacion, muestran que

los clientes son cada vez mas exigentes. Sin embargo, la percepcion de la

13



calidad de los servicios varia de uno a otro cliente. Es por ello, que el analisis
que gira en torno a la calidad y la satisfacciéon se basa en las percepciones que

el cliente tiene acerca del servicio recibido.
[1.2.3 Percepcién del Cliente

Las percepciones son el nivel de servicio (o0 prestaciones) que el cliente estima
o percibe haber alcanzado tras su compra y disfrute. Es la valoracion final del
servicio. Ademas los servicios que los clientes perciben son en términos a su
calidad y el grado en que se sienten satisfechos con sus experiencias en

general.

[1.3 Modelos para determinar la calidad de servicio.

11.3.1 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que
sobre éste se habian formado previamente.
Este es un método que se define como “una escala multidimensional para
capturar las percepciones y las expectativas del cliente sobre la calidad de
servicio” (Zeithaml, V. & Bitner, 2000.p.168).

Parasuraman et al (1988), plantearon algunas dimensiones subyacentes
integrantes del constructo Calidad de Servicio, tales como los Elementos
Tangibles, la Fiabilidad, la Capacidad de Respuesta, la Seguridad y la Empatia.
Estas cinco dimensiones se desagregaron en veintidos (22) items.

14



11.3.2 Otros Modelos

e Modelo SERVPERF no ponderado, Cronin y Taylor (1992, 1994)
propusieron que las valoraciones acerca de la calidad percibida requieren
unicamente de la evaluacion de las percepciones de los atributos
constituyentes del servicio, excluyendo del analisis las expectativa (C=P).

e Modelo de disconformidad SERVPERX propuesto por Teas (1993) de
administracion unica que incluye tanto expectativas como percepcion
integradas en una sola escala que va de “Muy por encima de lo esperado” a

“Muy por debajo de lo esperado” (C=PE).

1.4 Analisis Factorial

El analisis factorial nombre genérico que se da a una clase de métodos
estadisticos multivariantes cuyo propoésito principal es definir la estructura
subyacente en una matriz de datos (Hair et al. 1999). Es decir, comprende
técnicas multivariantes capaces de acomodar las variables multiples con el fin
de comprender las relaciones complejas que no son posibles llevar a cabo con

métodos univariantes y bivariantes.

[1.4.1 Valores Propios (Autovalores)

La magnitud de los autovalores se puede asociar al porcentaje de la varianza
total que es explicada por cada factor. Este porcentaje de varianza explicada se
obtiene dividiendo el valor del autovalor asociado al factor entre la suma de los
autovalores. Esta suma coincide con la suma total de variables cuando éstas se

encuentran estandarizadas.

15
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Hair et al. (1999) expresa que los valores propios estan representados por la
suma en columna de los cuadrados de las cargas para un factor. Ademas
sugiere que cada variable contribuye con un valor de uno (1) para el autovalor
total y que para la determinacién del numero de factores a conservar se utiliza
el criterio o regla de Kaiser (1958), en el cual indica que los factores cuyos
valores son mayores que uno pueden considerarse como significativos, por lo

tanto son los que deben ser tomados en cuenta en la interpretacion.

[1.4.2 Analisis de Componentes Principales (ACP)

Entre los modelos basicos para obtener soluciones factoriales se encuentra el

analisis de componentes principales.

Hair et al. (1999) expresan que el analisis de componentes principales
considera la varianza total y estima los factores que contienen proporciones
bajas de la varianza unica (asociada solamente a una variable especifica) y, en

algunos casos la varianza de error.

Una componente principal es una combinacion lineal de las variables originales
y los nuevos factores arrojados son independientes entre si, es decir, no estan

correlacionados.

El mismo autor indica que dicha modelo debe utilizarse cuando el interés del
investigador se centre en la prediccion o el minimo numero de factores
necesario para justificar la porcion maxima de la varianza representada en la

serie de variables original.
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[1.4.3 Andlisis de Factores exploratorio

Analisis de Factores es un método de analisis factorial interdependiente donde
todas las variables se consideran simultdneamente, se relacionan entre si y
forman factores que maximizan la explicacion del conjunto de variables
identificando las estructuras que existen entre ellas. Este analisis permite que el
investigador identifique y separe las dimensiones que emerjan del instrumento y

determine en qué medida cada variable es explicada por cada dimensién.

De acuerdo con Cuadras (1991), el analisis de factores opera sobre n variables

aleatorias observables
X X X,
definidas sobre una misma poblacion Q. Se trata de encontrar m+ n nuevas
variables, llamadas factores,
F...FU KU,
y determinar su contribucion en las variables originales. Las variables se

relacionan con los factores a través del modelo factorial lineal:

X,=a,.F,.+a mFm+d1U1

1 7111 "1

Xy=aynF+a, F o+ +d2U2 0
KKKKKKKKKKKKKKKKKKK

X =a . F.+a_ F _+ +d U

p"pl 1 “pm m pp

Las variables F, K ,F, se denominan factores comunes, porque de acuerdo

con el modelo (1), influyen en comun en las p variables. Las variables Usy,.....,

Up se llaman factores unicos, porque cada factor U, influye exclusivamente en

17
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la variable X; (i=1,.....,p). Mientras que los coeficientes ai7,K . reciben el

nombre de saturaciones de la variable X; en el factor Fj (= 1,.....m). En el

modelo de factorial lineal se supone:

1) m< p, puesto que se desea explicar las variables por un numero

reducido de variables — factores.

2) La totalidad de los (m+ p) factores son variables incorrelacionadas; se

pretende que la parte de la variabilidad de una variable explicada por un

factor no tenga relacion (en sentido lineal) con los demas factores.

La determinacion de la matriz del modelo factorial o matriz factorial:

d@, a, L a,d

_ ay; ay L aZmi
ASEM M M3 (2)

ay a,, L ap,

p7
es uno de los problemas fundamentales del Analisis Factorial. Los coeficientes
de A informan de la relacién existente entre las variables y los factores
comunes. Solamente tales factores tienen interés y son susceptibles de
interpretacion experimental. Los factores unicos se incluyen en el modelo (1)
dada la imposibilidad de expresar, en general, p variables en funcion de un

numero mas reducido de m factores.

La matriz A se obtiene a partir de los coeficientes de correlacion entre las

variables (aij), los cuales reciben el nombre de saturacion.

18



11.4.3.1 Comunalidades

Segun Cuadras (1991), la comunalidad representa la proporcion de la varianza
explicada por los factores comunes en una variable, por lo tanto mientras mas

alto sea su valor mejor sera la calidad de ajuste.

Las Cantidades h’=a/+K +a; i=7K ,p  reciben el nombre de
comunalidades y juegan un papel fundamental en el Analisis de Factores. Se
dice también que hf es la comunalidad de Xi y representa la contribuciéon de

todos los factores comunes a las variables Xi .

1.4.3.2 Interpretacion de la matriz de factores

[1.4.3.2.1 Examen de la matriz de correlaciones (cargas factoriales)

Hair et al. (1999), indica que la matriz de correlacién se construye a partir de
todas las variables cuantitativas que entran en el analisis, y que contienen las
correlaciones simples entre variables y factores, pero estas cargas contienen
tanto la varianza unica entre variables y factores como la correlacion entre

factores.
11.4.3.2.2 Determinante de la matriz de correlaciones
Alvarez R. (1994) define el determinante de una matriz de correlaciones como

el indice de la varianza generalizada de dicha matriz, un determinante préximo

a cero indica que una o0 mas variables pueden ser expresadas como
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combinacion lineal de las otras.indicador del grado de las correlaciones entre

las variables.
1.4.3.2.3 indice de Kaiser-Meyer Olkin (KMO)

Kaiser (1970), define a la media de adecuacion muestral (KMO) como el indice
que compara la magnitud de los coeficientes de correlacion observados con las
magnitud de los coeficientes de correlacion parcial y contrasta si las
correlaciones parciales entre las variables son suficientemente pequenas. EL

estadistico KMO varia entre O y 1.

El Indice de Kaiser-Meyer Olkin esta dado por la ecuacion:

PPN
KMO = '
336+ 3 ya) )
it

it j

Donde:

r; = correlacion simple.

a; = correlacion parcial.

Valores bajos del indice KMO desaconsejan la utilizacion de Analisis Factorial.

En la tabla 1, se presenta una guia para interpretar la calidad el indice KMO.
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Tabla 1. Calidad del indice KMO

0,9> KMO >=1 Muy bueno

0,8> KMO >=0,9 Meritorio

0,7> KMO >=0,8 Mediano

0,6> KMO >= 0,7 Mediocre

0,5 > KMO>=0,6 Bajo
KMO <= 0.5 Inaceptable

Fuente: Kaiser H.F. (1970).

[1.4.3.3 Rotaciéon de Factores

Muchos investigadores consideran que la rotacion de factores pretende llegar a
la solucién mas sencilla e interpretable. Concretamente, consiste en girar en el
origen los ejes de referencia de los factores hasta alcanzar una determinada

posicion que se aproxime al maximo a las variables en que estan saturadas.

Hair et al. (1999), las soluciones factoriales no rotadas logran extraer los
factores segun su orden de importancia, considerando la mejor combinacién
lineal de variables. En efecto el primer factor tiende a reflejar el mejor resumen
de las relaciones lineales que los datos manifiestan y por el que casi toda
variable se ve afectada significativamente debido a que cuenta con el mayor
porcentaje de varianza. Mientras que el segundo y demas factores explican

cada uno porcentaje de varianza cada vez menores.
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[1.4.3.3.1 Rotacién Ortogonal

Hair et al. (1999), método de rotacion en la que los ejes se mantienen formando
un angulo de 90 grados, cuyo objetivo es simplificar las filas y las columnas de
la matriz de factores para facilitar la interpretacion. La primera se logra por
medio de la maximizacion de la carga de una variable sobre unico factor y la

segunda, cuando el numero de cargas altas sea el menor posible.

Sea A la matriz factorial, m*n de los factores directos y T una matriz

ortogonal, m* m. La matriz de los factores rotados es:
B= A*T = §u (4)

Siendo B la matriz factorial de unos nuevos factores ortogonales, donde bi

representa la saturacion de Xj, en el j-ésimo factor. En general esta condicion

favorece unas saturaciones a costa de las otras. En este sentido, se expone el

método varimax.
11.4.3.3.1.1 Método de Rotacidn Varimax

Kaiser (1958) observo la tendencia de quartimax para producir un factor
general. También sefala que el propdsito del criterio quartimax es simplificar el
factor patrén de una variable, un enfoque coherente con el factor analitico-
modelo que se desarrolla desde la perspectiva de la reproduccién de las
variables. Sin embargo, el problema en el analisis de factores exploratorio es

simplificar un factor mas que una variable particular porque el interés radica
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invariablemente en saber mas acerca de los factores, mas que sobre las

variables.

El método de varimax fue propuesto por Kaiser (1956), como una modificacion
del método quartimax y es el que mas se aproxima a la estructura simple. Es
decir, segun Zeller y Carmines (1979) la rotacion varimax se define como un
procedimiento matematico disefiado para girar los factores extraidos de tal
manera que simplifique cada factor para que sus cargas factoriales (coeficientes
de correlacion entre los factores y las variables) sean altas sélo con algunas

variables y pequefas con el resto.

Después de su desarrollo (1958, p.190), la simplicidad de un factor i se define

como la varianza de sus cargas al cuadrado:

n

| <
Qo

1 n
S’ = (@,)- — (da;) (i=1Km)
1 n =1

n i )

Sea S {la simplicidad del factor F, los coeficientes a ji

son las cargas, y n es

el numero de variables.

Cuando la varianza se encuentra en un maximo, el factor tiene la mayor
interpretabilidad o la simplicidad en el sentido de que sus componentes (a)
tienden hacia la unidad y cero. El criterio de la maxima simplicidad de una
matriz completa se define como la maximizacion de la suma de estas

simplicidades de los factores individuales, de la siguiente manera:

2 om 2 7 om on > o 7 0m on o
S —Ia7S _;?7 ?7(aji) B F ?7(?76117) (62)3’
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Sin embargo, esta condicion segun Kaiser no dio los resultados esperados, en
cuanto al agrupamiento de las variables en factores, debido a las diferencias
entre las comunalidades de las variables ya que las comunalidades altas dan
lugar a saturaciones altas y las comunalidades bajas dan lugar a saturaciones
bajas. Por ello Kaiser solventd este inconveniente normalizando las
saturaciones de un factor, dividiéndolas por la raiz cuadrada de su

comunalidad.

La simplicidad del factor sera la varianza de los valores:

2 2 2
a7| a2| L a”i
h72 1h§1 1h2 (7)
n
Igual a:
2 2
L reg 8 @ oall
Si=—aftio—fa Lo (9)
ni-gh; g n B h @

En su forma definitiva, el método de varimax que mejora el nivel de rotacion, a

fin de maximizar la funcién es:

0e? 5

2 9 a2 S jiOT l“&:” a,
V=naSi=naa§—2;- gﬂ—g
=7 =1 j=1 hj g i-r Bi=1 N

i
J

()

QH-|-|O%

La forma de llegar a ello es muy parecida al método de diagonalizacion de

Jacobi (1846), aplicado a matrices simétricas.
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En esencia, consiste en hallar la matriz ortogonal:
&eosg  singQ
T= g -+
> sing  cos g (70)

Entonces, t, = a, cosep- a,sing ; t,=a,sinp+ a,cose, efectia la
rotacion de dos factores de modo que su suma de simplicidades sea maxima.

Esto se repite paralos m(m- 7)/ 2 pares de factores:

B=A*T /T T 5K T i (77)

Este ciclo se repite las veces que sean necesarias hasta que el valor V a

maximizar se verifique al pasar de un ciclo a otro:

V k - V k+7 < i (72)
siendo I una cantidad prefijada.

Cuadras (1991) resalta la importancia de que la rotacién varimax deja
invariantes las comunidades y obtiene una nueva matriz que corresponde
también a factores ortogonales. Ademas, por construccién, tiende a simplificar
la matriz factorial por columnas, siendo muy adecuada cuando el numero de
factores es pequefio. Es el método de rotacién ortogonal mas recomendado en

las aplicaciones.
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11.4.3.4 Criterios de Thurstone

Segun Cuadras (1991), los métodos dados para la obtencion de los factores no
siempre conducen a una solucion mas clara y convincente para una
interpretacion cientifica, por esta razén debe obtenerse otra solucion como
mediante la rotacion de la solucion obtenida. Se trata entonces de obtener
matrices factoriales con significado que cumplan unos requisitos llamados la

estructura simple de Thurstone (1947), los cuales se listan a continuacion:

1. Cada fila de la matriz debe tener al menos un cero.

2. Si hay m factores comunes, cada columna de la matriz debe tener al
menos m ceros.

3. Cada par de columnas debe tener varias variables cuyas saturaciones se
anulan en una columna, pero no en la otra.

4. Si hay mas de tres factores comunes, para cada par de columnas una
buena proporcion de variables debe anularse en ambas.

5. Para cada par de columnas debe haber un pequefio numero de variables

que no se anulan en las dos columnas.

[1.4.3.5 Interpretaciéon de los Factores

Esta fase de interpretacion juega un papel preponderante la teoria y el
conocimiento sustantivo. A efectos practicos se selecciona un numero de
factores a conservar manteniendo un porcentaje de informacion, teniendo en
cuenta la interpretacion o algun sentido para el investigador. Se proponen

ciertos aspectos para llevar a cabo el proceso de interpretacion:
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Entre los pasos a seguir se debe estudiar la composicion de las saturaciones
factoriales significativas de cada factor. De manera que se seleccionen aquellos

que tienen una alta contribucion a la creacién del factor.

Luego se debe dar nombre a los factores de acuerdo con la estructura de sus

saturaciones, es decir, conociendo su contenido.

Il. 4.4 Validacién de un instrumento

Segun Hair et. al. (1999), la validez es el grado en que una medida o conjuntos
de medidas representan correctamente el concepto que se estudia. Existen
pruebas con las que se puede precisar mas alla de bases teoricas, el grado en
que el instrumento esta libre de errores sistematicos o no aleatorios. Entre las

que se mencionan:

11.4.4.1 Prueba U de Mann-Whitney

Se define como un método no paramétrico utilizado para determinar si dos
muestras independientes se extrajeron de poblaciones con la misma
distribucion. EI mismo puede ser utilizado para determinar la validez

concurrente de un instrumento.

Segun Mann y Whitney (1947), la hipdtesis nula del contraste es que las dos
muestras, de tamafo n1 y n2, respectivamente, proceden de poblaciones

continuas idénticas: Ho:U, = U,. Mientras que la hipotesis alternativa puede

ser unilateral o bilateral y unicamente supone que la tendencia central de una
poblacion difiere de la otra, pero no una diferencia de forma o de dispersion

(H1= U1# U2)
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El estadistico U viene dado por la siguiente expresion:

u =g, LN+ (73)
2
Uzsz' W (74)

o por otra expresidn equivalente a esta (donde se obtienen cambiados los
valores de U1 y U2):

UizninZ_W (75)
U2=n,n2-w (76)

donde n1 y n2 son el tamano respectivo de cada muestra; R1y R2 es la suma de
los rangos en la muestra 1y 2.
De entre los valores U1 y Uz, tomara el valor del estadistico U el minimo valor
de entre ambos.
La aproximacién a la normal, z, cuando se tienen muestras lo suficientemente
grandes viene dada por la expresion:

Z=U-m,) /o, (17)

Donde my y ou son la media y la desviacion estandar.

[1.4.4.2 Método de correlacién de Spearman

La correlacion de Spearman es una prueba no paramétrica que mide la
asociacion o interdependencia entre dos variables continuas. Para calcular p,

los datos son ordenados y reemplazados por su respectivo orden.

Spearman propuso (1904), el estadistico p dado por la expresion:
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=7/- —— 18
donde D es la diferencia entre los correspondientes valores de variables. N es

el nimero de observaciones.

Se tiene que considerar la existencia de datos idénticos a la hora de ordenarlos,

aunque si éstos son pocos, se puede ignorar tal circunstancia

Para muestras de mayores a 20 observaciones se debe utilizar una

aproximacioén con la distribucion t de Student.
[1.4.5 Fiabilidad de un instrumento

La fiabilidad de una medida analiza si ésta se halla libre de errores aleatorios v,
en consecuencia, proporciona resultados estables y consistentes (Sanchez y
Sarabia, 1999). Existen diversos procedimientos para calcular la fiabilidad de un
instrumento de medicion, para efecto de la investigacion se utilizo el coeficiente
de Alfa de Cronbach, el cual segun Bech y Cols (1993) indica el grado en que
los diferentes items presentan una correlacion positiva (la consistencia interna
es alta por encima de 0,7). En tal sentido, el valor de Alfa de Cronbach

propuesto por Cronbach (1951), se obtiene bajo la formula

n & 3570
T 7%7_ % 5 (17)

Donde:
n: Numero de items.
Si2: Varianza de la sumatoria de los items.

S2: Varianza del instrumento.
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Cuanto mas cercano esté el valor del alpha de Cronbach a 1, mayor es la
consistencia interna de los items que componen el instrumento de medida.
Ahora bien, al interpretarse como un coeficiente de correlacién, no existe un
acuerdo generalizado sobre cual debe ser el valor que pueda considerarse

como una escala fiable.

[I.5 Modelos de Ecuaciones Estructurales (MEE)

Los Modelos de Ecuaciones Estructurales constituyen una herramienta util para
el estudio de relaciones causales de tipo lineal sobre conceptos no fisicos y
abstractos denominados constructos o variables latentes (no observadas), que
so6lo pueden medirse de forma indirecta a través de indicadores o variables

manifiestas.

Hair et al. (1999) explica que el proposito de las técnicas multivariantes es
aumentar la capacidad explicativa y la eficiencia estadistica. En este sentido,
los MEE son técnicas multivariantes que combinan aspectos de la regresion
multiple y analisis factorial para estimar una serie de relaciones de dependencia

interrelacionadas simultaneamente.

Chin (1998b) establece tres distinciones basicas para elegir entre Modelo
Basado en Covarianzas (MBC) y el Modelo Basado en Varianzas (PLS-PM): (1)
si los constructos subyacentes son modelados como indeterminados o
determinados, (2) el alto o bajo grado de confianza que el investigador tiene en
el modelo tedrico y en la teoria auxiliar que vincula las medidas (variables
observables) con los constructos, (3) si el investigador esta orientado hacia el
calculo de los parametros o hacia la prediccién. Si las respuestas del
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investigador se inclinan hacia las segundas opciones, entonces PLS-PM se

convierte en el enfoque mas adecuado.

Tabla 2. Resumen Comparativo de PLS-PM y MBC.

CRITERIO PLS-PM MBC

Objetivo Orientado a la Prediccion Orientado a la estimacion de
parametros.

Enfoque Basado en la varianza Basado en covarianzas

Suposiciones

Especificacion del predictor
(no paramétrica)

Habitualmente distribucion
normal multivariada y
observaciones
independientes (paramétrica)

Estimacion de
Parametros

Consistente a medida que se
incrementa el Nro. de
Indicadores y aumenta la
muestra (consistency at
large)

Consistente

Puntuacion de las
variables latentes

Estimadas explicitamente

Indeterminada

Relaciones epistémicos
entre las variables
latentes y sus medidas

Pueden ser modeladas tanto
en forma reflectiva como
formativa.

Habitualmente solo con
indicadores reflectivos.

Implicaciones

Optimo para precision de
prediccion

Optimo para precisién de
parametros

Complejidad de modelos

Gran complejidad. Ej. 100
constructos ,1000
indicadores.

Complejidad pequefia a
moderada. Ej. Menos de 100
Indicadores.

Tamano de la muestra

Analisis de poder basado en
la porcion del modelo con el
namero mayor de
predictores. Las
recomendaciones minimas
estan entre 30 y 100 casos.

Basada Idealmente en el
poder de analisis de un
modelo especifico.
Recomendaciones minimas
entre 200 y 800 casos.

Fuente: Barroso, Cepeday Roldan, 2005.
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[1.5.1 Partial Least Squares Path Model (PLS-PM).

Segun Fornell y Bookstein (1982), la modelizacion PLS-PM persigue el objetivo
de predecir las variables dependientes (tanto latentes como manifiestas). Como
afirman Joreskog y Wold (1982, p. 270), padres de LISREL y PLS-PM
respectivamente, “el PLS-PM se orienta principalmente para el analisis causal-

predictivo en situaciones de alta complejidad pero baja informacion teorica”.

En efecto, PLS-PM puede llegar a ser un potente método de analisis (Chin et
al., 2003) debido a sus minimos requerimientos relativos a escalas de medidas
de las variables, tamano muestral y distribuciones residuales. Con relacion a las
técnicas basadas en ajustes de covarianzas, PLS-PM evita dos serios
problemas que éstas pueden ocasionar: soluciones impropias o inadmisibles e

indeterminacion de factores (Fornell y Bookstein, 1982).

Para Tenenhaus et al. (2002), el PLS-PM se describe por dos submodelos: (1)
Modelo de medicidn que relaciona las variables medibles u observables con sus
variables latentes (2) Modelo estructural que relaciona algunas variables

endogenas latentes con otras variables latentes.

32



HE © ox

CLy
Tabla 3. Resumen Comparativo de los Sub-Modelos de PLS-PM
Modelo de Medida Modelo Estructural
n=pntI'é+v x=N &+ 6 E=xgXx+ 6
Donde :

n vector de VLs endogenas X vector de var iables manifiestas de VLs exogenas
& vector de VLs exogenas y vector de var iables manifiestas de VLs endogene
B matriz de impactos para 7 N, matriz de pesos o carg as para 7
I" matriz de impactos para & N, matriz de pesos o cargas para &

v vector de residuos de especificacion S vEsinr o s de resfek o es i

& vector de errores de medida de las y

7 matriz de pesos para &

Fuente: Chin 1998

[1.5.1.1 Modelo de Medida

Tenenhaus et al. (2002) expresan que una variable latente (VL) ¢ es una
variable (o constructo) inobservable, indirectamente descrita por un bloque de

variables observables o medibles xh.

Para ellos existen tres modelos para relacionar las variables medibles con sus

variables latentes:
v Modelo refletivo

v" Modelo Formativo
v" MIMIC (Multiple effect Indicators for Multiple Causes)
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11.5.1.1.1 Modelo Reflectivo

En este modelo cada variable observable refleja su variable latente.
Cada variable observable o medible esta relacionada con su variable latente
por una regresion simple:

X =rmp,tr, s+ e, (20)

Donde ¢ tiene media m y desviacién estandar 1. Esta es una combinacion
reflectiva: cada variable manifiesta X, refleja su variable latente &. Segun

Wold (1980), La unica hipodtesis creada en el modelo la cual le llama “condicidn

de la Especificacion de Prediccion” es la siguiente:
E(Xh‘§)=7rh0+7zh§ (27)

Esta hipotesis implica que el residual ¢, tiene una media de 0 y esta

interrelacionado con la variable latente & .

Variables
Medibles

Variable
Latente

Figura 1. Modelo Reflectivo.
Fuente: Chin 1998.
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11.5.1.1.1.1 Verificacion de la Unidimensionalidad

En los modelos reflectivos se aplica el analisis factorial y por esta razon el
blogue de las variables manifiestas es unidimensional. Las variables manifiestas

pueden siempre ser construidas en esta direccidn, al menos en el plano tedrico.

Existen tres herramientas disponibles para la verificacion de la

unidimensionalidad de un bloque:
1.- El Alfa de Cronbach

Tenenhaus et al. (2002) expresa que alfa de Cronbach puede ser usado para

chequear la unidimensionalidad de un bloque de p estandarizado de la
variable X, cuando estén correlacionados positivamente. El procedimiento es

el siguiente:

p
Primero desarrollo la varianza de § Xh :
h=1

Var ( ép Xp)=p+ 4 corr( X, ,X,) (22)
h=1 ht h'

1

Entonces el seguimiento del radio es calculado:

g cor( X,, X )
.

' h!
= 23
¢ p+ 4 cor( X,, X, ) (23)
h' h'

. . ., -1
El valor maximo de «' viene dado por la ecuacion p-7 cuando toda la

p
ecuacion cor ( X, X . ) esigual a 1.
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El alfa de cronbanch se obtiene dividiendo &' con su valor maximo:

§ cor( X,, X ) 5

h' '

= * 24

“ p+ 4 cor( X,, X, ) p-7 (24)
h' n'

2.- p de Dillon-Goldstein
El signo de correlacion de cada variable manifiesta X, y sus variables latentes

& se conocen por la construccion de sus items y suponiéndose positivo.

p
Al permitir el desarrollo de la varianza de § X,se usa la ecuacion
h=1

X,=m,+t mé+ &, y suponiendo que el término residual ¢, es

independiente:
p p
Var(a X, )=Var(a (m,+ 7né+e,))
h=1 h=1

2

& 0 P
=§§1 ot V(&)t a Var(g, ) (25)
h=1 7] h=1
&P o’
Un constructo es cuando mucho unidimensional cuandog a my % es alta. p
h=1
de Dillon- Goldstein propuesto en 1984 es definido por
xP Qz
é 4 7,1 Var($)
h=1 @
P= 2 (26)

x P ls) P
gé 7wy Var($)+ 4 Var( g, )
h= 4] h=1
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Ahora bajo el supuesto que la variable manifiesta X, y la variable latente & se
encuentran estandarizadas. La variable latente & puede aproximarse através
de la primera componente principal estandarizada t, obtenida del bloque de las
variables manifiestas. Entonces 7, es estimada por 7- cor” ( X .t ;, ). De esta

manera se consigue un estimado de p de Dillon-Goldstein:

¢p i
: & cor (Xt M
=7
P~ 7 8 2 B (27)
& Xt )+ 8 §- cor? (Xt )0
éﬁ;cor( ol js )H ha:7g- co ELT |

3) Analisis de componentes principales de un constructo

Segun Tenenhaus et al. (2002), un constructo es esencialmente unidimensional
si solo el primer autovalor de la matriz de correlacién de las variables

manifiestas es mayor que 1y el segundo un menor que 1, o al menos muy lejos

de uno.

El primer componente principal se puede construir de tal manera que las
variables manifiestas tengan correlacién positiva con todos (o por lo menos una
mayoria). Existe un problema en caso de que una variable manifiesta en el
primer componente principal de una correlacién negativa, y sugiere que esta
variable manifiesta es insuficiente para medir la variable latente y, en

consecuencia, debe ser retirada del modelo de medicion.
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[1.5.1.1.1.2 Validez de los Constructos
[1.L5.1.1.1.2.1 Varianza Extraida Media (AVE)
Fornell y larcker (1981), la varianza extraida media proporciona la

cantidad de varianza que un constructo obtiene de sus indicadores con relacién

a la cantidad de varianza debida al error de medida, siendo representada como:

AVE — ézﬁfvarF (28)
a AivarkF+ 3 ¢,

Tenenhaus et al. (2002) indica que el PLS Path Modeling es una
combinacion de conocimientos a priori y un analisis de datos. En el modelo
reflectivo, el conocimiento a priori trata de la unidimensionalidad de los
constructos y el signo de las cargas. Los datos deben ajustarse al modelo. Si
ello no es asi, pueden ser modificados através de la eliminacién de algunas de
las variables manifiestas que estan alejadas del modelo. Otra solucion es

cambiar el modelo usando el modelo formativo.
[1.5.1.1.2 Modelo formativo
En el modelo formativo se supone que la variable latente  es generada por

sus propias variables observables, La variable latente ¢ es una funcién lineal de

sus variables observables mas un término residual:

E=§ @ X + 0 (29)
h
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En el modelo formativo el bloque de las variables manifiestas puede ser

multidimensional.

Segun Wold (1980), la “condicion de la Especificacion de Prediccidon” se tiene:

E(g\x,,K,xpj)ziwhxh (30)

Esta hipotesis implica que el residual o6 tiene una media de cero y esta

intercorrelacionado con las variables manifiestas X, .
Variable Variables
Latente Medibles

|:|+|:| —= —

+

Figura 2. Modelo Formativo.
Fuente: Chin 1998.

11.5.1.1.2.1 Verificacion de la multicolinealidad

Hair et al. (1999), indica que el factor de inflacion de varianza (VIF) es una de la
medidas mas comunes para evaluar la colinealidad de multiples variables, es
decir, valor da el grado en el que cada variable independiente explica otra

variable independiente.
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Se expresa matematicamente através de la expresion:
VIF=7/(7- R?) (37)
El mismo autor asegura que altos valores de VIF indican también un grado de

colinealidad o multicolinealidad entre las variables independientes.
[1.5.1.1.3 Modelo MIMIC

Tenenhaus et al. (2002), el MIMIC es una mezcla del modelo formativo y

reflectivo.

El modelo de medicion de un bloque es la siguiente:

Xn= T mpxt e, de h=7a p, (32)

donde la variable latente se define por:

E= & @, X, +6 (33)

h=pr+y
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11.5.1.2 Modelo Estructural

Los elementos que componen un modelo causal hipotético son los siguientes:

11 3
Agq |
- 4 £
Opy % Xoq L2170 >@ 5 - Y13 13
-If
O3g—— x '/"&f x A2z Ypu b &
31 | 23 23
\4&
Ao yi! Y3 £
S X[ 2 A4z
| Yoz €43
o R X22 22

. VARIABLES ENDOGEHAS
VARIABLES EXOGENAS

MODELO DE MEDMDA MODELD DE MEDIDA

MODELC ESTRUCTURAL

Fuente: Basado en Chin (1998)
Figura 3. Modelo Estructural PLS.
Variables latentes: endégenas n, exégenas &
- Variables observadas: enddgenas Y, exégenas X.
- Errores de medida: variables observadas enddgenas ¢, variables observadas exégenas 6.
- Término de perturbacioén: ¢, que incluye los efectos de las variables omitidas, los errores de
medida y la aleatoriedad del proceso especificado. La variacion en el término de perturbacion se
simboliza por y y la covariacion entre los términos de perturbacion i-€simo y j-ésimo se denota
por yi j
- Coeficiente de regresion: A, que relaciona las variables latentes con los indicadores.
- Coeficientes de regresion vy, 3,9 que relacionan las variables latentes entre si, y las variables

observadas entre si.
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Segun (Falk y Miller, 1992, pp. 18-20; Wold, 1985, pp. 226-227; Barclay et al.,
1995, pp. 291-292), los términos basicos que se emplean son los siguientes:
 Constructo tedrico, variable latente o no observable. Graficamente se
representa por un circulo. Dentro de los constructos, se distingue los
constructos exégenos o “variable independiente” () que actuan como variables
predictivas o causales de constructos endégenos o “variable dependiente” (n).

* Indicadores, medidas, variables manifiestas u observables. Se
simbolizan graficamente por medio de cuadrados.

» Relaciones asimeétricas. Relaciones unidireccionales entre variables.
Pueden ser interpretadas como relaciones causales o predictivas, siendo
representadas graficamente por medio de flechas con una unica direccion.
Cuando una flecha es dibujada hacia una variable, representa una prediccion

de la varianza de esta variable.

* Bloque. Bajo este nombre se denomina al conjunto de flechas entre un
circulo (constructo) y sus cuadrados asociados (indicadores). Los bloques
pueden ser: 1) Dirigidos internamente. Esta situacion se presenta cuando se
produce la existencia de indicadores formativos. En este caso, las flechas se
dirigen desde los cuadrados hacia el circulo (p. €j. ¢ en la figura). 3) Dirigidos
externamente. En esta ocasion, se encuentran indicadores reflectivos, siendo

las flechas dibujadas desde el circulo hacia los cuadrados (p. €j. n en figura 3).

11.5.1.3 Validacion del Modelo

Falk y Miller (1992) consideran que el modelo puede ser validado através de
tres importantes puntos:
1. La calidad del modelo de medicion,
2. La calidad del modelo estructural,
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3. Calidad de cada ecuacion de regresion estructural.

[1.5.1.3.1 Comunalidad y la redundancia

Tenenhaus et al. (2002), indica que una manera de evaluar la calidad del
modelo consiste en la medicidon de su capacidad para predecir las variables
manifiestas relacionadas con variables latentes enddgenas. Dos indices

utilizados:

El primero de ellos es la comunalidad que muestra la prediccion de los valores
de las variables manifiestas no incluidas en el analisis, utilizando la estimacién

de la variable latente, por la siguiente férmula:

Comunalidadj:piéip cor “(X;p.Y ;) (34)
jn=1

El promedio de la comunalidad es la media de todas las cor *( Xin Y )

Comunalidad ;= %aj p; comunalidad | (35)
i=7

donde p es el numero total de variables manifiestas de todos los bloques.

El segundo indice comunmente utilizado es la redundancia, pues esta indica la
calidad del modelo estructural para cada bloque endégeno. Se define, por el
promedio de la variacion de las variables manifiestas endégenas explicada por

las variables latentes exdgenas, como:
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Redundancia ;= Comunalidad ;*R”('y;,{variablesexplicativas y ; } (36)
Stone (1974) y Geisser (1975) desarrollaron un indice que utilizaron para medir
la relevancia predictiva o predecible de los constructos dependientes. El mismo
viene representado por la prueba de Q?, la cual ofrece una medida de la

bondad con la que los valores observados son reconstruidos por su modelo y
sus parametros. (Chin,1998).

18 gk )" Wik 99)”
18 (Vi )7 Yiki- 99)”

Qo

Qk2:7' (37)

Qo

[1.5.1.4 Evaluacion del modelo estructural

Para la interpretacion adecuada del modelo estructural debe evaluarse dos

indices de gran importancia: R °y los coeficientes path estandarizados.

La varianza explicada de las variables endégenas (R”) se conoce como un

indice que posee un particular poder predictivo en el modelo que indica la
cantidad de la varianza del constructo que es explicada por el modelo. Por otra
parte, Chin (1998) sugiere que se puede explorar los cambios en dicho
indicador, puesto el mismo permite determinar si la influencia de una variable
latente en particular sobre un constructo dependiente tiene un impacto

sustentivo.

El R’ puede descomponerse en la suma de los coeficientes path multiplicado

por los coeficientes de correlacion de todas las variables exploradas.
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R?=3 ;B;cor(y.x;) (38)

El Coeficiente path £ es un indicador que representa los pesos de la regresion

estandarizados, y se ilustra en el grafico de PLS por medio de flechas que

vinculan a los constructos en el modelo interno (Cepeda y Roldan, 1994)
[1.5.1.5 Calidad global del modelo

El criterio global de la bondad de ajuste o Goodness-of-fit (GoF), segun Amato

et al. (2004), puede ser propuesto como la media geométrica de la media de

comunalidad y la media de R”.

GoF =,/ Comunalidad* R 2 (39)

El mismo autor indica que el PLS Path Model no optimiza cualquier funcion
escalar mundial a fin de que, naturalmente, carece de un indice que puede
proporcionar al usuario una validacion global del modelo. EI GoF operacional
representa una soluciéon a este problema como puede ser pensado como un
indice para validar el modelo PLS a nivel mundial, como la busqueda de una
solucion de compromiso entre los resultados de la medicion y el modelo

estructural, respectivamente.
[1.5.1.6 Método Bootstrap

El avance de la tecnologia informatica en las dos ultimas décadas estimulé el
desarrollo de nuevos métodos estadisticos que requieren de calculos

computacionales intensos (métodos de remuestreo). Estos métodos permiten
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estimar la distribucion muestral de un estadistico o sus caracteristicas. Los mas
populares utilizados en el contexto de las poblaciones finitas son el jackknife, el
método de las semimuestras (conocido en la literatura inglesa como BRR) y el

bootstrap.

La técnica Bootstrap, propuesta por Efron (1979a) constituye una estrategia no
parameétrica para estimar el error estadistico, ya sea en cuanto a sesgo, error
estandar o tasa de error en una prediccién imponiendo escasas restricciones
sobre las variables aleatorias analizadas y estableciéndose como un
procedimiento de caracter general, independientemente del estadistico
considerado. Es decir es una técnica de remuestreo que se caracteriza por la
obtencion de submuestras a partir de los datos que constituyen la muestra

original, permitiendo evaluar diferentes propiedades de los estimadores.

Segun Solanas y Sierra (1992), en la técnica bootstrap es posible que la funcion
de distribucidon de la variable aleatoria sea tal que la eficacia de los
procedimientos habituales pueda mejorarse, en cualquier caso, con escaso
numero de datos la distribucion t proporciona una adecuada aproximacién a la
distribucion muestral del estadistico. La prueba fundamental de la técnica
bootstrap consiste en que se comporte con precision ante una amplia variedad

de situaciones.

[1.5.1.6.1 Estimaciones bootstrap del error estadistico

El conjunto de estimaciones ¥ * constituye la estimacion bootstrap de la
distribucién muestral del estadistico de interés, que denominaremos distribucion

muestral bootstrap de la distribucion muestral de v .
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La estimacion bootstrap de error estdndar o desviacion estandar de la

distribucién muestral de un estadistico se obtiene mediante la expresién

) XD 6xioor Y 1120
O oot~ i?iicp -0 )/(b' ) 5 (40)

donde ¥ corresponde a la estimacién bootstrap de la media de la distribucion

muestral bootstrap, obtenida mediante
.
I

? /b (47)

>(.
|| &
&)

También es factible obtener estimaciones del sesgo del estadistico de interés.

Si @ denota la estimacion del estadistico objetivo sobre los datos de la
muestra original, la estimacidén bootstrap del sesgo del estadistico se obtiene

mediante

*

Se)SgOBOOT (6)="0 B (42)

Otra aplicacién de la estimacion bootstrap reside en los intervalos de prediccion
de los modelos de regresion, habitualmente obtenidos considerando que el
término error del modelo posee determinadas caracteristicas distribucionales.
La técnica bootstrap, en este caso, estima la distribucién del término error a

partir de la estimacion de la distribucion bootstrap del componente residual. Asi,

-1 -1
los valores B' ' (a/2)y B (1- «/ 2)determinan los limites del intervalo de

prediccion, correspondiendo §+ [} 7((;1/2) e §+ 6 7(7— al 2)al limite

inferior y superior, respectivamente.
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[1.5.1.6.2 Intervalos de confianza bootstrap

La estimacion bootstrap de la distribucibn muestral del estadistico es el
concepto fundamental cuando se centra en la elaboracion de intervalos de
confianza no paramétricos mediante la estrategia bootstrap. La distribucion
muestral bootstrap puede derivarse mediante procedimientos analiticos o

mediante una expansion en series de Taylor (Efron, 1979a).

Se representa mediante [ (t) la estimacion de la distribucion bootstrap del

estadistico ‘@ , definida mediante
(t)- card {4)9*“4)9”£t}/b (43)

Fijado un valor t, se estima la probabilidad de obtener un valor del estadistico
inferior o igual al especificado mediante la proporcion de valores que cumplan la
referida desigualdad en la estimacion de la distribucién muestral bootstrap. Si el

objetivo es determinar un valor de la distribucion muestral del estadistico, la

inversa de la funcién anterior, representada mediante @ "', permite obtenerlo.
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CAPITULO III

Marco Metodolégico

“La metodologia se centra mas en el proceso de
investigacion que en los resultados, aunque estos
Gltimos dependen de ella.”

Tamayo, 1989




MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se define el conjunto de herramientas metodoldgicas para
abordar el campo de la investigacion. En este sentido, Balestrini (2001) senala
que el marco metodoldgico esta referido al momento que alude el conjunto de
procedimientos loégicos, Tecn.-operacionales implicitos en todo proceso de
investigacion, con el objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a
proposito de permitir descubrir y analizar los supuestos del estudio y de
reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos convencionalmente

operacionalizados.

[11.1 Nivel De Investigacion

Hernandez et al. (2003), dividen las investigaciones en cuatro tipos:

Exploratorias, Descriptivas, Correlacionales y Explicativa.

Con respecto a la investigacion descriptiva, Tamayo y Tamayo (2002),
menciona que investigaciones de caracter descriptivo: “Son aquellas que tienen
como objeto, conocer situaciones, costumbres y actitudes predominantes,
mediante la descripcién exacta de las actividades y procesos y personas” (p.
130). Es por ello, que esta investigacion estudia sistematicamente los
problemas que se presenten en la realidad del proceso de calidad de servicio,
con el proposito, bien sea de puntualizarlos, interpretarlos o predecir su
aparicion. Asi como también busca especificar las dimensiones mas relevantes
del nivel de satisfaccion de los clientes que se dirigen al Centro de Atencion al
Cliente Digitel C.A.
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[1l.2 Tipo De Investigacién

Respondiendo los objetivos del proyecto, la investigacion esta enmarcada en
un estudio evaluativo, apoyada en una investigacion de campo. Se dice que es
evaluativo, porque tiene la finalidad de evaluar la calidad del servicio mediante
la aplicacidon de un instrumento en el Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A.,
ubicada en Maracay-Estado Aragua, para posteriormente analizar los
resultados obtenidos y emitir una opinién al respecto. Schman (1997), establece
que la investigacion evaluativa es un tipo especial de investigacion aplicada,
cuya meta a diferencia de la investigacion basica, no es el descubrimiento del

conocimiento.

El estudio se apoy6 en una investigacion de campo, ya que la misma permite
analizar variables y observar fendmenos al natural (sin simularlos) para que
después sean analizados. Al respecto, Bisquerra (1999), senala que: “El
aspecto de campo viene dado por la necesidad del investigador del recolectar
datos directamente en la realidad, de tal manera que haga posible cerciorarse

de las verdaderas condiciones en que se realizan los procesos”

I11.3 Poblacion

Para la presente investigacion esta conformada por los clientes del Centro de
Atencion al Cliente Digitel C.A., que pertenecen al Estado Aragua. Arias
(2004), define la poblacion como: “El conjunto para el cual seran validas las
conclusiones que se obtengan: a los elementos o unidades a las cuales se

refiere la investigacion” (p. 51).
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[11.4 Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacién, se obtiene con la
finalidad de investigar, a partir del conocimiento de sus caracteristicas
particulares, las propiedades de una poblacién. Desafortunadamente no existe
ninguna base para esta investigacion en criterio de seleccion de la muestra, por
lo tanto, hay filosofias de algunos autores donde sugieren sobre el tamafio de la

muestra para realizar investigaciones o estudios aplicando la técnica PLS-PM.

Barclay, Higgins y Thompson (1995) sugieren que puede ser usado
efectivamente en muestras pequefias con modelos causales complejos,

haciéndose mas consistente con muestras grandes.

El uso de PLS-PM ha generado interés y uso entre los investigadores por la
habilidad para modelar constructos latentes bajo condiciones de normalidad y

con muestras pequefas o medianas. (Chin, Marcolin y Newsted, 2003)

Roldan y Cepeda (2004) recomiendan un minimo de 30 a 100 casos para
realizar estudios de PLS-PM.

Esposito (2007) indica que dado el caracter exploratorio y predictivo de los
estudios realizados mediante la técnica PLS-PM con un tamafno de muestra

pequeia se logran cubrir los objetivos.

Para ésta investigacion no se aplicd ningun calculo probabilistico para el
tamano de la muestra, por lo tanto se tomé las recomendaciones de los autores
antes mencionados para el estudio, por lo tanto se realiz6 la investigacion con

una muestra de 250 personas.
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[11.5 Técnicas De Recoleccién De Datos.

Segun Arias (2004), las técnicas de recoleccion de datos son las distintas
formas o maneras de obtener la informacién. Entre las técnicas, se tienen: La
observacion directa, la encuesta en sus dos modalidades (entrevista o
cuestionario), el analisis documental del contenido, etc. Con la finalidad de
obtener la informacion necesaria para cumplir con los objetivos se utilizé las
técnicas de la observacién directa y la encuesta para abordar directamente la

realidad.

A fin de recolectar los datos que sirvieron de apoyo a esta investigacion, se
utilizé la técnica de la observaciéon directa. Ander-Egg (1998), opina que, la
observacion directa consiste en la participacion directa e inmediata del
observador, permitiendo asi definir los datos mas importantes que se deben

tomar y los que guardan relacién con el tema de investigacion.

Para el estudio, se utilizo la técnica de la encuesta, definida por Arias (2004),
como un método o técnica que consiste en obtener informacién acerca de un
grupo de individuos. Esta técnica puede ser oral (entrevista) o escrita
(cuestionario). Se selecciono esta técnica para recabar la informacion requerida
en la investigacion, con el propdsito de obtener respuestas de los clientes que
asisten al centro de atencion al cliente Digitel CA los cuales estan directamente

vinculados al problema de la investigacion.
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I11.6 Instrumentos De Recoleccién De Datos

Segun Rodriguez (2002), los instrumentos de recopilacion de informacion, son
aquellos medios impresos, diapositivas, herramientas o aparatos que se utilizan
para registrar las observaciones o facilitar el tratamiento experimental.

El instrumento utilizado para la recoleccion de la informacion en el desarrollo de
la investigacion, fue el cuestionario, la cual se define como una técnica de
investigacion donde la informacion es obtenida de una muestra de personas por
medio del uso de una encuesta o entrevista y cuyos objetivos son identificar las
caracteristicas de un grupo en particular, medir actitudes y describir los
patrones de conducta (Zikmund, 2003) que no son dificiles de predecir (Ajzen y
Fishbein, 1980).

Se aplico el cuestionario por diversos motivos:

# El tiempo necesario para la obtencion de datos se reduce con la

aplicacion de un instrumento estandar.

Existe la homogenianizacion de preguntas para su posterior analisis.
# Conocer el sentimiento de un grupo de personas con respecto a una
pregunta o asunto a tratar en la investigacion.

# Es una investigacion cuantitativa

Es una de las herramientas mas econoémicas.
% Eficiente y significado exacto de la evaluacion de informacion acerca de
la poblacion (Zikmund, 2003)

Este importante instrumento de recoleccion de informacion, se aplico con el
proposito de permitirle al individuo entrevistado, expresar sus pensamientos,
con respecto a la calidad del servicio prestado a los clientes por el Centro de
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Atencion al Cliente Digitel, indicando tanto sus debilidades como sus fortalezas

presentes en cada juicio o afirmacion.

[11.6.1 Prueba Piloto

Segun Naresh et al. (2004), se refiere a la aplicacién del cuestionario en una
pequeiia muestra de encuestados para identificar y eliminar posibles
problemas. Aun el mejor cuestionario se puede mejorar con una prueba piloto.
Como regla general, un cuestionario no se debe utilizar en una encuesta de
campo sin haber sido probado. Los encuestados para la prueba piloto y para la
encuesta real se deben tomar de la misma poblacion. Por ultimo, se deben
codificar y analizar las respuestas obtenidas de la prueba. El analisis de las
respuestas de la prueba piloto puede servir como revision sobre la adecuacion
de la definicion del problema, y de los datos y analisis requeridos para obtener

la informacién necesaria.

111.6.2 Escala de Medida

La presente encuesta se desarroll6 mediante la escala de likert, la cual segun
Hernandez et al. (2003), consiste en un conjunto de items presentados en
forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide al sujeto que externe
su reacciéon. La medida usada en el instrumento es una escala ordinal de 7
puntos del estilo Lickert (1= Totalmente en desacuerdo, 2= Muy en desacuerdo,
3= En desacuerdo, 4= La mitad de las veces, 5= De acuerdo, 6= Muy de

Acuerdo, 7= Totalmente de acuerdo).

Se escoge la escala de Lickert por los siguientes motivos:
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% Es popular entre los investigadores por su facil manejo y administracion.
8 Los encuestados responden de entre un rango de alternativas.
La escala de Lickert en la actualidad ademas de las afirmaciones, se ha
extendido a preguntas y observaciones, pero el numero de categorias de
respuesta tiene que ser el mismo para todos los items (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2003).

[11.7 Validez y Fiabilidad Del Instrumento

Asumiendo la perspectiva de Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), que
definen la Validez como: “El grado en que un instrumento realmente mide la
variable que pretende medir”. La validez del cuestionario se realizara de manera
que estos puedan determinar, si la estructura de los cuestionarios cumple con el

propodsito de la investigacion.

En la presente investigacion se utilizo como procedimiento para calcular la
confiabilidad del instrumento el coeficiente de Alfa Cronbach, el cual segun
Hernandez et al. (2003) requiere de una sola administracion del instrumento de

medicién y produce valores que oscilan entre O y 1.

[11.8 Fases para la construccion de un Modelo de Ecuaciones Estructurales

Luego de haber realizado el analisis de factores exploratorio para la seleccion
de Variables Latentes o constructos, se procedio a realizar un estudio aplicando
una técnica denominada Partial Least Squares path modeling (PLS-PM) por
motivo de que la presente investigacion es de caracter predictiva, donde se

encuentra una situacion de alta complejidad pero baja informacion tedrica.
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Segun Anderson y Gerbin (1988) indican que la técnica ha emplear implica dos

fases:

FASE I:
8 Evaluacion del modelo de medida, donde se evalua la fiabilidad
individual de los items, la fiabilidad de los constructos, validez

discriminante y convergente de los constructos.

FASE II:
% Evaluacion del modelo de ecuaciones estructurales, donde se evalla

el poder predictivo del modelo, verificando las hipétesis planteadas.

[11.8.1 FASE I: Evaluacién Del Modelo De Medida

El analisis del modelo de medida tiene como principal finalidad comprobar la
validez (mide realmente lo que se desea medir) Yy fiabilidad (lo hace de una
forma estable y consistente) de la captura de las variables latentes (VL)
(Melchor, 2005) que posteriormente seran estudiadas en el modelo estructural.
El modelo de medida trata de analizar si los conceptos tedricos estan medidos

correctamente a traveés de las variables observadas.
Para una correcta valoracion de la validez y fiabilidad del modelo de medida se

debe hacer referencia a: la fiabilidad de los items usados, la fiabilidad de los

constructos, asi como a la validez convergente y discriminante de los mismos.
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111.8.1.1 Fiabilidad Individual De Los Items

Con el andlisis de la fiabilidad de los items, se pretende determinar en qué
medida cada uno de ellos son adecuados para capturar las variables latentes
correspondientes. Para realizar la evaluacion primeramente se distingue entre

indicadores formativos y reflectivos ya que se tratan de distinta forma.

Indicadores Formativos
Para valorar la fiabilidad individual de los items en constructos con indicadores
formativos, se deben analizar sus pesos, que indican la importancia relativa que

tiene cada indicador en la formacion de la variable latente.

Para los indicadores de caracter formativo “la correlacion interna para cada
blogue (de items) nunca es tenida en cuenta en el proceso de estimacion”
(Chin, 1998). Por lo tanto para determinar la adecuacion de estos items se ha
de acudir al analisis de su posible colinealidad. La existencia de colinealidad
entre los indicadores formativos estaria dando muestras de su posible
solapacion y por lo tanto de las dificultades para discernir la contribucion de
cada uno de ellos a la formacion de la construccion tedrica (Diamantopoulos y
Winklhofer, 2001).

Para ello se calcula los valores a través de un analisis de regresion lineal,
observando que los indices de condicién (VIF) sean inferiores a 5 (Belsley,
1990).

Indicadores Reflectivos

La fiabilidad individual de los items para constructos con indicadores reflectivos

es evaluada examinando las cargas (A) o correlaciones simples de los
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indicadores con el constructo que pretenden medir. Para que un indicador se
acepte como integrante de un constructo, Carmines y Zeller (1979), senalan
que constructo debe de poseer una carga igual o superior a 0,707, sin embargo
Segun Falk y Miller (1992) proponen que los indicadores deben exceder el
minimo de 0,55, lo que implica que la varianza compartida entre el constructo y
sus indicadores es mayor que la varianza del error.

[11.8.1.2 Fiabilidad De Los Constructos

Esta fiabilidad permite comprobar la consistencia interna de todos los
indicadores al medir el concepto, es decir, se evalua con qué rigurosidad estan
midiendo las variables manifiestas la misma variable latente. Esta evaluacion se
llevé a cabo a través del coeficiente alfa de Cronbach, de acuerdo a Nunnally
(1978) los valores mas adecuados para aceptar la fiabilidad del modelo es de
0,8 o mayores, pero en etapas tempranas se aceptan valores mayores o
superiores a 0,7 (Chin, 1998).

[11.8.1.3 Validez Convergente De Los Constructos

Esta validez se lleva a cabo por la varianza extraida media (AVE) que
proporciona la cantidad de varianza que un constructo obtiene de sus
indicadores con relacion a la cantidad de varianza debida al error de medida.
Fornell y Larcker (1981) recomiendan un valor de varianza extraida media
superior a 0,50, que sefala que mas del 50% de la varianza del constructo se

debe a sus indicadores.

59



111.8.1.4 Validez discriminante de los constructos

En un analisis PLS-PM, un criterio para una adecuada validez discriminante es
que un constructo deberia compartir mas varianza con sus medidas o
indicadores que con otros constructos en un modelo determinado (Barclay et al,
1995: 297). Para la valoracion de la validez discriminante, Fornell y Larcker
(1981) proponen comparar la varianza media extraida de cada constructo
(varianza media compartida entre el constructo y sus indicadores) con la
varianza compartida entre cada constructo y los demas del modelo (correlaciéon
al cuadrado entre dos constructos), de forma que la primera supere a la
segunda.

Esta medida es soélo aplicable a constructos con indicadores reflectivos,
donde los elementos de la diagonal corresponden a la raiz cuadrada de la
varianza extraida media del constructo (AVE), mientras que la leyenda N.A.
implica que este procedimiento no es aplicable para los constructos con

indicadores formativos.

111.8.2 FASE II: Evaluacién del Modelo estructural

Con esta evaluacion se pretende verificar la significatividad de las relaciones
propuestas entre las VL (las hipotesis) y el poder del modelo para predecir el
comportamiento de las variables enddégenas. Para ambas tareas se debera
acudir a procedimientos no-paramétricos (Boopstrap ver 11.5.1.6) debido,
principalmente, a que PLS no asume ningun tipo de distribucion de los datos
(Chin, 1998:328).
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[11.8.2.1 Varianza explicada de las variables dependientes

El coeficiente de determinacion o varianza explicada de las variables
dependientes R? es una medida de porcion de la varianza total de una variable
que es tomada en cuenta para el conocimiento del valor de otra variable
(Zikmund,2003), la cual indica el poder predictivo del modelo y los valores
deben ser interpretados de la misma manera como se lleva a cabo en el analisis
de regresion (Sellin,1995); en PLS-PM, el valor de R? indica que cada variable
endogena en el modelo estructural puede ser usada para predecir que tiene un
impacto en las personas en forma individual (Melchor, 2005). Segun Segun Falk
y Miller (1992), el valor de R? debe ser mayor a 0,1 para que un constructo sea
considerado aceptable.

Ademas Chin y Sellin (1998) sefialan que para el éxito de la relevancia
predictiva de la varianza explicada se utiliza Q?, el cual debe ser mayor a 0,0

para que sea significativo.

[11.8.2.2 Planteamiento de Hipdtesis

Las hipétesis proporcionan una afirmacion a comprobar por medio del estudio
path, estas surgen de los objetivos de la investigacion (Sierra, 1999; Hernandez
et al. 2003). Segun Cooper y Shindler (2001), una de las condiciones para que
se consideren buenas es que sea posible probarlas y requieran técnicas

disponibles en el estado en el cual se desarrolla la investigacion.

En la presente investigacion cada hipétesis planteada es una afirmacion que

parte de forma directa y positiva de un constructo a otro.
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[11.8.2.3 Contraste de hipotesis

Los coeficientes path dicen cuantitativamente el grado de asociacion de las
variables en cuestion, y por lo tanto, de ellos se pueden inferir en qué grado de
la investigacién realizada corrobora las hipotesis formuladas (Melchor, 2005).
Chin (1998) propone que para ser considerados significativos, los coeficientes

path deberian alcanzar al menos un valor de 0,1.

111.8.2.4 Calidad Global del Modelo

La evaluacidn de la calidad global del modelo se realiza a través del indicador
de bondad de ajuste (GOF), el cual valora tanto la calidad del modelo de
medida de las variables latentes con indicadores reflectivos utilizando la medida
de las AVE, como la calidad del modelo estructural utilizando la medida de las
R? que deberian ser mayores a 0,36 para que el modelo sea de calidad (Chin,
1998).

I11.9 Técnicas De Analisis De Datos

Para la interpretacion de los datos a obtener en la investigacion, se realizod
mediante el analisis y presentacion estadistica, apoyandose principalmente en
el método de analisis Multivariante y la aplicacion del PLS-PM , con el soporte
de paquetes estadisticos como el SPSS version 11.0, el XLSTAT 2008 aplicado
en Microsoft Excel 2007 y SMARTPLS 2.0 M3.
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[11.10 Proceso para la elaboracién del modelo de ecuaciones estructurales

A continuacién se presenta una serie de pasos para la creacion de un modelo
de ecuaciones estructurales que mide y evalua los constructos de la calidad de

servicio que presta el centro de atencion al cliente de Digitel, ubicado en Las

Delicias- Maracay.

Existe
Validez y
Consistencia?

¢Existe
Validez y
Consistencia?

Figura 4. Proceso para la elaboracion del modelo de ecuaciones estructurales
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CAPITULO IV

Instrumento para la Medicion de la Calidad
del Servicio

“Cuando puedes medir aquello de lo que hablas, y
expresarlo con numeros, sabes algo acerca de ello;
pero cuando no lo puedes medir, cuando no lo
puedes expresar con ndimeros, tu conocimiento es
pobre e insatisfactorio: puede ser el principio del
conocimiento, pero apenas has avanzado en tus
pensamientos a la etapa de ciencia.”



CAPITULO IV. DISENO Y ANALISIS DEL INSTRUMENTO
IV.1 Disefo del Instrumento

Al inicio de la investigacion se desarrollé un instrumento piloto (ver Apéndice 1)
junto con la gerencia del Centro de Atencién al cliente (CAC) Digitel Maracay,
constituido por 2 bloques, el primer bloque esta representado por 27 items o
afirmaciones, el segundo bloque de 7 elementos donde se pretendié saber
cuales son los elementos mas importantes para el cliente en pro de satisfacer

sus necesidades.

Esta encuesta piloto se aplico en julio del 2008, a 50 personas, en el cual los 20
items fueron colocados en forma aleatoria para evitar patrones de respuesta.
Luego se realizé un andlisis exploratorio, que permite obtener indicadores de
fiabilidad, asi como las componentes principales y los factores que explican la
opinién de los clientes con respecto a los servicios prestados en el CAC Digitel

para la satisfaccion de sus necesidades.
IV.2 Analisis Factorial

Una vez realizado el analisis de confiabilidad se realizd un analisis factorial
exploratorio de las variables estudiadas para poder determinar cual es la
estructura subyacente de los datos obtenidos a través del instrumento; es decir,
que determina cuales eran los aspectos o dimensiones en los que se puede
definir la satisfaccion del usuario, y que constituira los distintos bloques del

cuestionario.
IV.2.1 Matriz de Correlaciones

Para verificar la idoneidad de la estructura de la matriz de correlaciones y, en

consecuencia, la viabilidad de la realizacién de dicho analisis factorial, se
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aplicaron, los calculos de la matriz de correlaciones reproducida, cuyos
elementos son las correlaciones entre pares de variables estimadas a partir del

modelo factorial.

El determinante de la matriz de correlaciones del modelo es de 2,379E-07, por
ser este un valor muy bajo indica que las intercorrelaciones entre las variables
son altas e independientes. Por lo tanto fué pertinente continuar con el estudio

de analisis de factores.
IV.2.2 Test de Kaiser — Meyer — Olkin (KMO)

El resultado obtenido mediante el uso del programa estadistico spss 11
que se ilustra en la tabla 4, indica que el KMO tiene un valor de 0.731, lo cual
quiere decir que los resultados que se obtendran realizando el analisis factorial

son aceptables.

Tabla 4. indice de Kaiser — Meyer — Olkin (KMO).

Kaiser -Meyer- Olkin (KMO)

Medida de Suficiencia de Muestreo

Fuente: SPSS 11.0

IV.2.3 Matriz de Comunalidades

En la siguiente tabla se muestran las comunalidades, que representan el
% de la varianza de un item que explica el modelo factorial formado por el resto

de items. En caso de ser menor de 0,3 habria que excluir el item del modelo.
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Tabla 5. Comunalidades

Var0002 1,0 0,655

Var0004 1,0 0,875

Var0006 1,0 0,732

Var0009 1,0 0,708

Var0011 1,0 0,692

Var0013 1,0 0,666

Var0015 1,0 0,778

Var0017 1,0 0,633

Var0019 1,0 0,924

Var0021 1,0 0,876

Método de Extraccion: Andlisis de Componentes Principales
Fuente: SPSS 11.0
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Se logré apreciar que no existe ninguna variable menor que 0.3 que pueda

indicar la exclusidn de algunas de las variables propuestas. Ademas se aprecio
que las variables mejor explicadas son 4, 5, 18, 19, 21, ya que poseen las
comunalidades mas altas. Sin embargo las variables restantes son aceptables

porque logran explicar mas del 63% de la varianza.

IV.2.4 Autovalor y Varianza Total

Segun Hair (1999), el Autovalor es una medida de la cantidad de varianza
contenida en la matriz de correlacién de tal forma que la suma de los
autovalores sea igual al numero de variables. Este valor orienta acerca del
numero de factores o componentes que conforman un cuestionario; en esta

encuesta se presento los siguientes valores:

Tabla 6. Autovalor y Varianza Total

Factores Autovalor % de la Acumulada %
Varianza

6,541

2,966

1,889

1,608

1,292

1,015

0,873 4,365 80,920
8 0,649 3,243 84,163
9 0,565 2,826 86,989
10 0,516 2,580 89,568
11 0,418 2,088 91,657
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A continuacion tabla 6

12 0,373 1,865 93,522
13 0,299 1,494 95,016
14 0,264 1,319 96,335
15 0,196 0,978 97,313
16 0,171 0,857 98,170
17 0,141 0,705 98,874
18 0,109 0,545 99,419
19 7,873E-02 0,394 99,813
20 3,749E-02 0,187 100,000

Método de Extraccion: Analisis de Componente Principal

Fuente: SPSS 11.0

Segun el instrumento planteado deberia de obtenerse 7 dimensiones o factores
que explicaria la mayor parte de la variabilidad de la poblacion. Sin embargo

como resultado del analisis se obtuvo un total de 6 factores o dimensiones que

son aquellos que tienen un autovalor mayor que 1.

Con el objetivo de reducir la dimensionalidad de las escalas utilizadas en el
cuestionario y, de esta manera, facilitar el analisis e interpretacion de los datos

con la menor pérdida de informacion posible, se utilizo el analisis factorial de

componentes principales con rotacion varimax.




Tabla 7. Rotacion de Factores

La Rotacion converge en 14 iteraciones
Método de Rotacion: Varimax.

Fuente: SPSS 11.0

W- 9,60E+01 8,93E+01 1,51E+00 0.156 -4.16E-02
Var0019 0.143 9,34E+01 0.141 4,71E+01 4.73E-02
Var0020 0.192 1,71E+01 3,57E+01 6.37E-02 5.91€-02
Var0021 0.136 2,40E+01 2.00E-02 2,03E+01 43502
Var0005 0.202 7,07E+01 0.121 0.233 0.275
Var0010 0.139 0.414 0.192 0.155 -0.296
Var0012 0.122 0.505 2,44E+00 0.388 -0.177
Var0013 0.439 0.326 8,07E+01 9,29E+01 0.152
Var0014 0.234 0.112 0.179 8,83E+01 0.225
Var0015 0.221 0.506 4,19E+01 8,08E+01 3,64E-01
Var0002 3,94E+01 T- 0.320 9,96E+01 7,85E+00
Var0003 2,75E+01 0.459 - 0.347 7.76E-02 0.452
Var0016 2,96E+01 8,50E-01 ~4.02E-02 2.67E-02 7,48E+01
Var0001 20.102 0.250 2.52E-03 2,62E+01 ~9.06E-02
Var0004 0.128 0.398 6,85E+01 20.166 0.152
Var0017 0.155 -0.183 0.170 7,23E+01 0.209
Var0006 5,46E+01 0.116 0.284 -9.65E-02
Var0009 0.122 0.379 0.270 0.117
Var0007 9.63E-2 41362 1,96E+01 7,55E+01 0.513
Var0011 -0.101 0.222 9,90E+00 9,90E+01 -9.75E-02
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Los 6 factores hallados explican el 76.55% de la varianza total del modelo. El
primer factor explica un 32.704% de la varianza total y 4 items saturan este
factor. Este factor, evidencia el interés que tienen los clientes por mostrar la
grado de satisfaccion y la fidelidad que les genera el servicio prestado en el
CAC Digitel, el cual esta determinado por Var018 (Si tuviese la oportunidad de
escoger nuevamente entre los Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A. de
Aragua, escogeria de nuevo este centro), Var019 (Si una persona en particular
te solicita consejo para ir al Centro de Atencién al Cliente Digitel C.A., le
recomendaria venir a este), Var020 (El centro de Atencion al Cliente Digitel,
cumple con todas mis expectativas), Var021 (Se siente satisfecho con el
servicio prestado en el Centro de Atencién Digitel CA), es decir la lealtad y

grado de satisfaccion que demuestra tener el cliente hacia CAC Digitel.

El segundo factor explica el 14.831% de la varianza total del modelo, saturado
por seis items, conformado por item 5 (Disposicion para escuchar y aceptar
comentarios), item 10 (Transmitir un comportamiento de seriedad y confianza),
item 12 (Atencién exclusiva e individualizada), item 13 (Disposicion para
responder las preguntas), item 14 (Mostrar un sincero interés en solventar
alguna queja), item 15 (Trato con esmero y cordialidad), se muestra que dichas
variables tiene una relacion con respecto al comportamiento y la disposicion de
ayudar que trasmite el personal del Centro, por ello, se les puede definir en su

conjunto como la actitud del personal del CAC Digitel.

El tercer factor refleja un 9.445% de la varianza total del modelo, que cuenta
con tres items: variable 2 (Rapidez, agilidad y ser oportuno en el servicio
prestado), variable 3 ( Demostrar tener experiencia y conocimiento) y la variable
16 (Solventar los problemas de sus clientes en el mismo centro sin tener que

dirigirse a otro lugar), este grupo de variables expresa la importancia de la
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capacidad que debe tener el personal para el desempefio de sus labores, por lo

que se agrupo en un factor llamado Aptitud del Personal.

El cuarto factor arroj6 un 8.038% de la varianza total, para los tres items
correspondientes con la capacidad que tiene el CAC Digitel de lograr satisfacer
los deseos del cliente, a través de los items 1 (Cumplir con las promesas de
hacer algo en cierto tiempo), item 4 (Ofrecer lapsos razonables para la solucion
de los problemas que se les presenten a sus clientes) e item 17 (Resolver el
problema a la primera vez si tener que volver de nuevo) para poder definir asi

lo que denominaremos efectividad.

Y por ultimo se obtiene el quinto (items 6 y 9) y sexto factor (item 7 y 11) que
entre los dos suman 11.538% de la varianza total, que logran reflejar la
funcionabilidad en la entrega de Tickets (ticket legibles y bien especificos;
sistema de entrega rapido y agil), asi como la estructura fisica y campafna

publicitaria respectivamente.
IV.2.5 Grafica de Extracciéon de Factores.

El gréafico de extraccion de factores, fue propuesto por Cattell (1965 a,b), bajo el
nombre de Scree Plot, el cual segun Hair (1999) es util para tener una vision
grafica del numero de factores determinados por los valores propios
(autovalores) mayores que 1, quedado corroborado el criterio de contraste de
caida; que ayuda a determinar el numero 6ptimo de factores que pueden ser
extraidos antes de que la varianza unica empiece a dominar la estructura de la

varianza comun.
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Figura 5. Gréfica tipo screet plot.

Fuente: SPSS 11.0

De la figura 5, se puede ver que si se empieza con el primer factor el
trazo tiene una inclinacion descendente y a partir del sexto componente, el
trazo, se va rectificando, es decir el punto en que la linea comienza a rectificar
indica el maximo numero de factores a extraer que coincide con la condicién de

extraer factores que tienen un valor propio mayor o igual a 1.
IV. 3 Redisefio de la Encuesta

Los resultados obtenidos anteriormente de la aplicacion del analisis
factorial exploratorio a los datos recolectados con el instrumento disefiado junto

con la empresa donde se propone un cuestionario modelo en base a 8
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dimensiones (Imagen Corporativa, Elementos Tangibles, Confianza,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia, Servicio Post Venta,
Lealtad) no pudo ser replicado empiricamente. La estructura factorial empirica
obtenida esta formada por 6 distintos factores (tabla 7), debido a esto se
propone el redisefio de la encuesta para comprobar si la nueva distribucion de
variables obedece a la distribucion obtenida. En la misma se precis6 agrupar
dos de las preguntas efectuadas en el instrumento, vinculadas con la actitud
del personal del CAC Digitel C.A. como parte de las sugerencias dadas por los
encuestados, pues para los mismos reflejaban cierta similitud. Ademas de
anexar una pregunta faltante respecto a la calidad del servicio percibida por los
clientes que acuden al centro de atencién, que se utilizara para validacién del
modelo y estudios posteriores. A Continuacion se presenta la nueva agrupacion
de Iltems con sus respectivos Factores, los cuales se desordenaron antes de

iniciar la nueva encuesta para que no existan patrones de respuesta.

Tabla 8. items establecidos para la nueva encuesta

ACTITUD DEL PERSONAL

1. Los empleados del Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A., muestran disposicion
para escuchar y responder a sus preguntas o reclamos.

2. El comportamiento de los empleados del Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A, le
transmiten seriedad y confianza.

3. El centro de atencion al cliente Digitel, le ofrece a su clientela una atencién exclusiva
e individualizada en pro de conocer sus necesidades.

4. Cuando usted tiene alguna queja o reclamo, el Centro de Atencion al Cliente Digitel
C.A. muestra un sincero interés en solucionarselo.

5. El personal del Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A., lo traté con esmero y
cordialidad.

APTITUD DEL PERSONAL

6. Los empleados del Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A, ofrecen un servicio
rapido, agil y oportuno.

7. El personal del Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A., demuestra tener
experiencia y conocimiento suficientes para responder a sus preguntas.
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A continuacion Tabla 8

8. Cuando usted presenta el reclamo, le dan soluciones en el mismo Centro de
Atencion al cliente Digitel sin tener que dirigirse a otro lugar.

EFECTIVIDAD

9. Cuando el Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A. promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace

10.  El Centro de Atencidn al Cliente Digitel C.A. le ofrece lapsos razonables para la
solucion de su problema.

11.  En el centro de Atencién al Cliente de Digitel CA, me resuelven el problema o
reclamo a la primera vez, sin tener que volver al CAD de nuevo.

SISTEMA DE ATENCION
12. Los Tickets entregados son legibles y bien especificos.

13. El sistema de entrega de ticket es rapido y agil.

INSTALACIONES FISICAS Y PUBLICIDAD
14. El aspecto de las instalaciones fisicas son acordes con el tipo de servicio prestado.

15. El Centro de Atencion al Cliente Digitel C.A. cuenta con campanas publicitarias de
Sus servicios

LEALTAD

16. Si tuviese la oportunidad de escoger nuevamente entre los Centro de Atencion al
Cliente Digitel C.A. de Aragua, escogeria de nuevo este centro.

17. Si una persona en particular te solicita consejo para ir al Centro de Atencion al
Cliente Digitel C.A., le recomendaria venir a este

18. El centro de Atencidn al Cliente Digitel, cumple con todas mis expectativas
19. Se siente satisfecho con el servicio prestado en el Centro de Atencién Digitel CA.

Se realiz6 la nueva encuesta a 50 clientes que visitaron el CAC Digitel de las
delicias para comprobar si las nuevas dimensiones o factores son las que
satisfacen al cliente que visita este centro de atencion. Se hizo un analisis de la
muestra de 50 personas y se pudo demostrar que si obedece a la distribucion

obtenida, por lo tanto se procedié a seguir aplicando la encuesta a una
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poblacién mayor hasta alcanzar 250 personas para la realizacion del estudio

completo.
IV.3.1 Andlisis de Factores de la encuesta redisefiada

Como se puede observar en la tabla 9, el analisis pone de manifiesto la
idoneidad de la aplicacion, ya que la medida muestral de KMO es de 0.795,

confirmando asi la pertinencia del uso del analisis factorial.

Tabla 9. indice de Kaiser- Meyer-Olkin (KMO) de la nueva encuesta

Kaiser -Meyer- Olkin (KMO)

Medida de Suficiencia de Muestreo
Fuente: SPSS 11.0

Se presenta a continuacion la tabla 9, donde el porcentaje de la varianza
explicada de cada factor representa un valor de 71,376, lo que quiere decir que

los seis factores obtenidos explican muy bien la variabilidad de la poblacion.

Tabla 10. Autovalor y Varianza total de la nueva encuesta

Factores Autovalor % de la Acumulada %

Varianza
5,112 26,903
2,731 41,278
1,736 50,416
1,616 58,922
1,274 65,625
1,089

Método de Extraccion: Analisis de Componente Principal
Fuente: SPSS 11.0

Al realizar el estudio de analisis de factores exploratorio y utilizando la rotacion
VARIMAX se comprobé que los factores obtenidos coinciden con los
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propuestos por segunda vez. Esto quiere decir que estos son los factores o

dimensiones las cuales el cliente satisface sus necesidades.

Tabla 11. Rotacion de Factores de la nueva encuesta

ITEMS FACTORES
1 2 3 4 5 6
VAR0006 0,756 0,225 -3,443E-02 0,176 0,135 3,184E-02
VARO0011 0,682 8,570E-02 0,222 0,159 -0,138 0,187
VARO0014 0,623 0,154 0,190 -0,105 -0,110 0,167
VARO0015 0,651 0,279 0,184 0,177 0,113 6,6130E-02
VARO0016 0,754 0,156 0,169 5,870E-02 0,239 6,105E-02
VAR0004 0,185 0,848 4,793E-02  1,416E-02 -2,155E-02  5,014E-02
VARO0008 0,245 0,807 5,194E-03 0,183 -0,110 -8,265E-03
VAR0012  7,118E-02 0,760 9,404E-02  7,482E-02 -6,484E-03 0,161
VAR0018 0,218 0,846 3,070E-02  -3,639E-02 -0,156 -3,631E-02
VARO0002 0,168 0,105 0,820 0,199 -5,843E-03  -4,726E-02
VARO0003 0,362 2,590E-02 0,759 0,158 7,633E-02  4,619E-02
VAR0017  7,260E-02 -1,812E-02 0,858 -9,845E-03  9,346E-02  -5,251E-02
VARO0001 0,321 -6,520E-02  5,787E-02 0,821 -1,529E-02  -4,660E-02
VAR0005 0,241 0,147 8,508E-02 0,818 0,127 2,754E-02
VAR0019 -0,252 0,157 0,231 0,704 0,204 7,699E-02
VAR0009 0,100 -0,209 4,937E-02  1,614E-02 0,854 2,301E-02
VARO013 4,749E-02 -3,442E-02 8,685E-02 0,218 0,851 -6,148E-02
VARO0O07 7,752E-02 4,173E-02 -1,621E-02  7,304E-02 -0,142 0,852
VARO0010 0,264 9,696E-02  -5,257E-02 -4,717E-02 0,130 0,812

La Rotacién converge en 7 iteraciones

Fuente: SPSS 11.0
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IV.3.2 Célculos para la determinacion del puntaje asignado a cada factor.

Se realizé un estudio para identificar la posicion en orden ascendente de los
factores segun el puntaje con respecto a la escala estudiada, mediante de la
obtencion de la matriz B, la cual contiene las estimaciones de los valores

asignados por los individuos a cada variable latente o factor:
= A* R- 71‘;*
B gA R g X

Siendo A la matriz que contiene la informacion de los valores asignado de los
individuos a cada pregunta, R es la inversa de la matriz correlacion obtenida a
partir de la informaciéon de Ay X la matriz de correlacion variable- factor, luego

de aplicar la rotacién varimax .

Una vez obtenida la matriz B se obtuvo un promedio y desviacién estandar
para cada factor, técnica expuesta por Dillon y Goldstein (1984) y que se

representa en la tabla 12:

Tabla 12. Promedio del Puntaje asignado por los encuestados a cada factor.

Efectividad Aptitud Lealtad Actitud Imagen Ticket
4,1250 4,3640 4,4126 2,6727 5,3556 4,9746
1,8610 1,9236 1,9440 2,0452 1,5543 1,6057

Fuente: SPSS 11.0

La actitud es el factor con la puntacion mas baja con un valor de 2, 6727, lo
que indica que los clientes no estan de acuerdo con la actitud adoptada por el

personal que presta el servicio en el centro.

Mientras que el factor imagen tiene una valoracion positiva, situandola asi en

una posicion favorable con respecto al resto de los factores, lo que indica que
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los clientes estan de acuerdo en que las instalaciones son acordes con el

servicio prestado en CAC. Digitel y son buenas sus campafas publicitarias.
IV.3.3 Prueba de Validez

Busot (1991), al referirse a la validez del instrumento sefala: “El instrumento no
es valido de por si, sino en funcion del propdsito que persigue con un grupo,
evento o personas determinadas”. La validez segun Nunnally (1987) se puede
evaluar a través de tres aspectos: validez de contenido, validez de criterio y

validez de concepto.
IV.3.3.1 Validez de Contenido

Hair et al. (1999) define la validez de contenido como la evaluacion de la
correspondencia de las variables incluidas en la escala aditiva con su definiciéon
conceptual, con el objetivo de asegurar que los items de escala abarquen algo

mas que aspectos empiricos, también consideraciones tedricas y practicas.

Su aplicacién es util para estimar si el procedimiento seguido para la
elaboracion de la escala de medida ha sido el adecuado (Peter y Churchil,
1986). Para hallar este tipo de validez se evalué que el instrumento utilizado
contenga las preguntas representativas en cada dimensién segun el juicio de
expertos especialistas en contenido de la metodologia y estadistica, quienes
también emitieron sus opiniones en relacion a la consistencia en el empleo del
lenguaje, coherencia y claridad en la redaccion, asi como la idoneidad del
numero de items que comprende el instrumento para determinar su compresion
y aceptacion. De igual manera, se sugiri6 emitir todas las recomendaciones

necesarias en la culminacion formal del mismo.
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IV.3.3.2 Validez de Criterio

Segun McDaniel et al. (2005), la validez de contenido examina la capacidad del
instrumento de medicion para predecir una variable que esta designada como
un criterio. Mientras que otros autores la definen brevemente como la
comparacion la situacion actual medida y un estandar al que llaman criterio
externo. La validez relacionada con el criterio, se explica en dos subcategorias:

La validez concurrente y la validez de la prediccion.
IVV.3.3.2.1 Validez Concurrente

Para Berrios et al. (2000), la validez concurrente se limita al estudio de la
correlacion entre puntuaciones globales con otra escala de referencia, con un
propdsito y contenido equivalente. Es decir, cuando los resultados del
instrumento correlacionan con el criterio en el mismo momento o punto de

tiempo.

La determinacion de la validez concurrente viene dada por la division de los
encuestados en dos grupos, conformados por un grupo cuyas puntuaciones
eran menores que la media y un segundo grupo cuyas puntuaciones eran
mayores a dicho valor. Para ello se utilizo el item que mide la percepcion de la
calidad de servicio prestada por el Centro de Atencion al Cliente Digitel, en el
cual el primer grupo indica baja percepcion, mientras que el otro corresponde a

una alta percepcion.

En consecuencia, se realizé una prueba U de Mann-Whitney, la tabla 13
presenta los tamafios de los grupos, los promedios de rangos y la suma de
rangos del modelo propuesto, que sirve de punto de partida para calcular los

estadisticos de prueba.
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Tabla 13. Rangos para la prueba U de Mann Whitney

Variable Percepcion N Promedio de Suma de
Rango Rangos
Baja 120 96.77 11612.00
Alta 109 135.07 14723.00

Fuente: SPSS 11.0

Tabla 14. Resultados de la Prueba de U de Mann Whitney

Percepcion Promedio de los 19 Percepcion de la Calidad de
items Servicio
U de Mann- 6128 4352
Whitney
W de Wilcoxon 12123 11612
Y4 -0.823 -4,370
Sig. 0.411 0.000

Asintoética(bilateral)

Fuente: SPSS 11.0

En la Tabla 14 se muestra que los valores de Z son -0,823 y -4,370, que
representan a la calidad de servicio y el resto de las variables a evaluar, ambos
con significacion menor a 0,01, lo que evidencia estadisticamente el rechazo de

la hipdtesis de igualdad de medias.
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IV.3.3.2.2 Valide