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INTRODUCCION

La contratacion de proveedores de servicios de TICs se ha hecho muy comudn
desde mediados de 1980 y ha continuado su crecimiento en afos recientes
(Beasley, Bradford, & Dehning, 2009). De acuerdo a Grover, Joong Cheon, & T.C.
Teng (1996) las empresas contratan proveedores de servicios de TICs para
alcanzar beneficios estratégicos, econdmicos y tecnoldgicos, los cuales le
permiten a estas enfocarse en su negocio principal y mejorar su competitividad en
el mercado. Ademas permite aprovechar la experiencia y las economias de escala
del proveedor, disminuir costos, evitar el riesgo de obsolescencia tecnologica y

permitir el acceso a las mejores empresas del sector de las TICs.

Contratar un proveedor de servicios de TICs implica definir, para una organizacion,
procesos Yy criterios de seleccion. De acuerdo a esto, Bacon (1992) afirma que las
organizaciones utilizan criterios administrativos, financieros y de desarrollo, para
seleccionar todas las inversiones de caracter tecnoldgicas que estos hacen. Esta
afirmacién nos llevo a realizar una serie de entrevistas exploratorias con expertos
en SI' (Lora, 2009) que han participado en varios procesos de inversion
tecnoldgica y en especial de seleccion de proveedor de servicios de TICs en
Cartagena. Las entrevistas buscaban identificar los criterios de seleccion de
Bacon (1992), que han utilizado los expertos en Sl para seleccionar proyectos de
inversién tecnoldgica, asi como los problemas que surgen con el proveedor

seleccionado durante el ciclo del servicio.

Los resultados obtenidos de las entrevistas, sefialaron los criterios financieros
como los mas utilizados dentro del listado presentado a los expertos (Lora, 2009).

Esto muestra la prioridad que se le da a dichos criterios en la seleccion de
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proyectos de inversion tecnoldgica, por encima de los criterios administrativos y de
desarrollo sefialados por Bacon (1992).

Kang & Bradley (2002) sefiala que darle la maxima prioridad a los criterios
financieros en los proyectos de inversion tecnoldgica, es cuestionable. Los autores
afirman que estos no representan los beneficios intangibles que un proveedor de
servicios de TICs proporciona a una organizacion. De igual manera Bacon (1992)
menciona que el uso de los criterios financieros, por si solos, no tienen en cuenta
la intangibilidad y naturaleza estratégica, de algunos de los beneficios en este tipo
de inversiones. Hasta aqui vemos que hay una falta de utilizacién de unos criterios
en los procesos de seleccidn por parte de algunas empresas cartageneras, ya que
utilizan criterios financieros, administrativos y de desarrollo en la seleccion de
proveedor como lo sefiala Bacon (1992), pero dejan de lado la evaluacion de los

beneficios intangibles que estos podrian o no, suministrarles.

Adicionalmente, se encontraron una serie de problemas que surgen durante el
suministro de los productos y servicios, que de acuerdo a los expertos en Sl son
propios del proveedor y estan relacionados directamente con el servicio que estos
suministran, los cuales han causado insatisfaccion en estos e incluso ha llevado a
la cancelacién de contratos, demandas y cambio del proveedor de servicios de
TICs.

Kugyte & Sliburyte (2005) afirman que existe una relacion causal entre los criterios
de seleccion de un proveedor y la calidad del servicio suministrado por este. Esta
afirmacion nos lleva a plantear la calidad del servicio percibido como un criterio de
seleccion, que permitira medir los beneficios intangibles suministrados por un

proveedor de servicios de TICs, para comparar empresas del sector en Cartagena.

La evaluacion de la calidad del servicio percibido nos permitir4 afiadir un criterio a

los definidos por cada organizacion para seleccionar proveedor de servicios de



TICs, pero dadas las caracteristicas propias de los servicios, se debe construir una
herramienta que le permita a los usuarios introducir sus juicios sobre la calidad del
servicio percibida de un proveedor en particular y visualizar esta informacion
cuando otro usuario lo requiera. Por esta razon el objetivo del documento es
construir una herramienta prototipo que permita medir la calidad del servicio
percibida de los proveedores de servicios de TICs, de manera que esta medida
sirva como criterio de seleccion de proveedor a las organizaciones cartageneras,

en los proyectos de inversion tecnoldgica.

Para alcanzar este objetivo se analizan los principales modelos de calidad del
servicio, para escoger el que mejor aplique a los servicios TICs (capitulo 1) de
manera que este sirva de base para la herramienta prototipo que se propone. Asi
mismo se disefia un instrumento de medicién de la calidad del servicio percibido
de los proveedores de servicios de TICs (capitulo 2), basandose en el modelo
seleccionado, para construir la herramienta que nos permita hacer las respectivas
mediciones. Posteriormente se evalla el instrumento de medicion de la calidad del
servicio percibido (capitulo 3), para determinar su confiabilidad y validez.
Finalmente se construye la herramienta prototipo (capitulo 3) que permite medir la
calidad del servicio ofrecido por proveedores de servicios de TICs de Cartagena.

El documento estd constituido por tres capitulos. El primer capitulo te6rico hace
una descripcion general de los sistemas de informacion y del proceso de seleccion
de proveedor de servicios de TICs. Asi mismo se analizan los principales modelos
de calidad del servicio percibida, tanto de mercadeo como de sistemas de
informacion, para seleccionar aquel sobre el cual se basara el instrumento de
medicion del constructo. El segundo capitulo contiene el disefio metodoldgico, el
cual se basa en la multimetodologia de Mingers ( 2006). En este capitulo se
presenta la metodologia utilizada para el disefio del instrumento sobre el cual se
construye la herramienta que permite evaluar a un proveedor de servicios de TICs,

a partir de la calidad del servicio percibido. ElI Tercer capitulo contiene los
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resultados obtenidos del presente trabajo. Primero seleccionamos el modelo IS
SERVPERF para basar el instrumento de medicion de la calidad del servicio de
proveedores de servicios de TICs en Cartagena, por ser el que mejor se adapta a
estos. Segundo, se presenta el instrumento de medicidn, el cual esta compuesto
por 6 dimensiones y 16 items. Asi mismo se proponen dos nuevas dimensiones.
Tercero, se presentan los resultados de confiabilidad y validez, los cuales se
encuentran dentro de los limites de los criterios admitidos por diferentes autores
tales como Uriel & Joaquin (2005), Zapata & Canet (2008). Cuarto, se presenta
una descripcion de la herramienta web construida para medir la calidad del

servicio percibido de proveedores de servicios de TICs de la ciudad de Cartagena.
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1. MARCO TEORICO

1.1 LOS SISTEMAS DE INFORMACION, LAS TICs Y EL PROCESO DE
SELECCION DE PROVEEDORES DE SERVICIOS TICs

El objetivo del presente apartado es presentar brevemente descripciones
generales de los sistemas de informacion, las TICs y la seleccion de proveedor de
servicios. Para esto dividimos el capitulo en tres partes. La primera hace una
descripcidn general de los sistemas de informacion, la segunda hace lo propio con
los servicios de TICs y la tercera hace referencia a la seleccion de proveedores de

servicios.

1.1.1 Los sistemas de informacion en las organizaciones. Existen diversas
definiciones para sistemas de informacion organizacionales, y dado que es (util
revisar los aportes de varios autores a continuacion se presentan algunos de

estos.

- Para Laudon & Laudon (2008) un sistema de informacién se define como
un conjunto de componentes interrelacionados que permiten capturar,
procesar, almacenar y distribuir la informacién para apoyar funciones
organizacionales como la toma de decisiones, la comunicacion, la

coordinacion, el control, el andlisis y la visualizacion.

- De acuerdo a Oz (2001) sistema de informacién son todos los elementos

gue funcionan en conjunto para procesar datos y producir informacion.

- Pafios (1999) define sistemas de informacion como aquel conjunto de

personas, tecnologias de la informacion y otros recursos, que permiten el
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mejor aprovechamiento de la gestion de la informacion, entendiéndola
COmo un recurso mas, a todos los niveles de la organizacion, tanto en el
proceso y control de las actividades operativas, como en el proceso de

toma de decisiones.

De acuerdo a las definiciones anteriores los sistemas de informacion son
entendidos como la agrupacion de personas, tecnologias de la informacion y otros
recursos organizacionales que capturan, procesan, almacenan y difunden la
informacion en todos los niveles de esta, permitiendo controlar procesos,

actividades operativas y tomar de decisiones.

Laudon & Laudon (2008) sefialan que existen diferentes tipos de sistemas en una
organizacién. Encontramos los del nivel operativo, los cuales hacen seguimiento
de las actividades y las transacciones elementales de la organizacion. Los del
nivel de conocimiento que son aquellos en los cuales se apoyan los trabajadores
del conocimiento y de la informacién de una institucion. Los del nivel gerencial en
los cuales se apoyan los administradores de nivel medio para realizar
seguimiento, control y toma de decisiones en las actividades administrativas y por
ultimo tenemos los de nivel estratégico, que son aquellos que apoyan las
actividades de planeacion a largo plazo de los niveles de direccion de la

organizacion.

Oz (2001) sefiala que un sistema de informacion estd compuesto por cuatro
etapas, la alimentacion o insumo que corresponde a la entrada o captura de datos,
el procesamiento en donde se manipula y transforma la informacion a algo que
tenga mas sentido y el producto o salida, que hace referencia a la transmision de
la informacion procesada a las personas o actividades donde deba ser empleada y

el almacenamiento de datos e informacion.
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De acuerdo a Laudon & Laudon (2008) los sistemas de informacién son
importantes en las organizaciones debido a que permiten alcanzar objetivos
estratégicos tales como la excelencia operativa de la empresa, la creaciéon de
nuevos productos, servicios y modelos de negocio, asi mismo permite mantener
buenas relaciones con los clientes y proveedores, a través de los medios de
comunicacion y el conocimiento de los mismos, de igual manera permite tomar
mejores decisiones mediante el acceso a informacion relevante para la empresa,
aumentar la ventaja competitiva de la organizacion y su supervivencia a traves de

la realizacion de negocios (Cuadro 1).

Cuadro 1. Objetivos estratégicos de negocio Laudon & Laudon (2008)

Objetivo Definicion
Mejoras la eficiencia y productividad en las
operaciones de las empresas.

Excelencia operativa

Muevos productos,
Servicios y modelos de
negocios

Creacién de nuevos productos, servicios y
nuevos modelos de negocios.

Conociendo a los clientes y proveedores y

Buenas relaciones con los A ! .
manteniendo canales de comunicacion con los

clientes y proveedores

MISmOos.
Toma de decisiones Acceso a informacién relevante para la
mejorada empresa.
Ventaja competitiva Haciendo las cosas mejor gue la competencia.
Supervivencia Permitiendo la realizacion de negocios.

De igual manera Shang & Seddon (2002) afirman que la importancia de los
sistemas de informacién también radica en los beneficios que estos le suministran
a la empresa. Los autores sefialan cinco tipos de beneficios: los operacionales, los
administrativos, los estratégicos, de infraestructura de TICs y los organizacionales.
Los operacionales hacen referencia a mejoras en los tiempos de operacion, costos
operacionales, productividad, calidad y servicio al cliente. Los administrativos se
refieren a las mejoras en la administracion recursos, toma de decisiones, la
planeacién y el desempefio en la organizacién. Los estratégicos apoyan el
crecimiento empresarial, las alianzas estratégicas, la innovacién, el liderazgo en

costos, la diferenciacion de productos y a su vez permiten vinculos externos a la
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empresa. Los de Infraestructura de TICs permiten flexibilidad para cambios,
reduccion de costos en TICs y aumento de la capacidad de la infraestructura
tecnologica. Por ultimo los organizacionales hacen referencia a las mejoras en los
modelos de negocio, facilitan el aprendizaje, permiten el empoderamiento y una

visibn comun en la organizacion (Cuadro 2).

Cuadro 2. Beneficios de los sistemas de informacion (Shang & Seddon, 2002)

Operacional Administrativa | Estratégicos '"'m’:"c‘:‘"m Organizacional
Reduccionde Apoyo enel
e e s crecimiento . :
eyl = empresarial exibikdad para Mejora los modelos
administraconde cambios presentes| b o
los recursos Apoyoen y futuros )
v alianzas
Reduccionde estratégicas
ciciosdetiempo -
Innovacion E §
o v [empresais_|Reqwcoindeles | ScS
Mejoraenla planeacibn Liderazgoen |costosenTiCs | oo non cional
productividad costos
M?ora enla l'dJnfefen;na::m Empoderamiento
calidad eproductos | aumento dela
Mejora en el Permite capacidaddela
Mejora en el desempeno vinculos infraestructura de | Permiten una vision
servicioal cliente externosala T comun
empresa

Laudon & Laudon (2008) afirman que las tecnologias (TICs) son una de las
dimensiones que conforman los sistemas de informacién y dada que estas son
parte fundamental de estos, a continuacion se hara una descripcion de las

mismas.

1.1.2 Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en las
organizaciones. Uno de los principales elementos sobre los cuales se soportan
los sistemas de informacion actuales, son las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones®. Estas permiten realizar la captura, procesamiento, salida y

almacenamiento de la informacion en las organizaciones.

2 TICs en adelante

15



Existen diversas definiciones de TICs, a continuacion se presentaran algunas de

estas.
1121

Definicion de las TICs.

Definiciones de TICs:

Son las herramientas que permiten optimizar el uso de la informacion en
beneficio de la organizacion, volviendose un facilitador del negocio
(Crivaro, 2007 citado en Riascos, 2008).

Consiste en todo el hardware y software que una empresa requiere para

alcanzar sus objetivos de negocio (Laudon & Laudon, 2008).

Conjunto complejo de conocimientos, medios y know how organizado, que
basados en los desarrollos tecnoldgicos derivados de la interrelacion entre
los campos de la informatica, la microelectronica y las telecomunicaciones,
desarrollan innovaciones en los procesos de elaboraciéon, transmision,
manipulacion y presentacion de datos, todo ello en el ambito de las
actividades relacionadas con la comunicacion, el célculo o procesamiento

de datos y el control (Pafos, 1999).

A partir de lo anterior se entiende como TICs, aquellas herramientas de hardware

y software derivadas de la interrelacion de los campos de la informatica,

electrénica y telecomunicaciones que se usan para capturar, procesar, almacenar

y transportar la informacién en forma digital en las organizaciones.

A continuacion se presenta la definicion de servicios contextualizados a las TICs

en las organizaciones.
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1.1.2.2 Definicion de servicios de TICs en las organizaciones. Servicio
se define como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccién
a un consumidor (Duque, 2005). De acuerdo a esta definicion los servicios de TICs
se entienden como aquellas actividades que utilizan herramientas de hardware y
software para capturar, procesar, almacenar y transportar la informacién

digitalmente.

1.1.2.3 Caracteristicas de los servicios de TICs en las organizaciones.
De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) todos los servicios se
caracterizan  principalmente por su intangibilidad, heterogeneidad e

inseparabilidad. Revisemos estas caracteristicas en detalle.

- Intangibilidad: La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983).
Estos no son objetos, sino méas bien resultado. Esto hace referencia a que
los servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su
compra, por lo tanto no puede asegurarse de su calidad (Duque, 2005). Asi
mismo debido a su caracter intangible, una empresa de servicios
acostumbra a tener dificultades para comprender cdmo sus clientes
perciben la calidad de los servicios que presta (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985).

- Heterogeneidad: Los servicios son heterogéneos debido a que los
resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a
productor, cliente a cliente e incluso de dia a dia. Lo cual nos lleva a afirmar

gue la calidad de los servicios no es uniforme (Duque, 2005).

- Inseparabilidad: Hace referencia a que la produccion y el consumo son

indisociables (Grénroos, 1978).
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Debido a sus caracteristicas, los servicios son mas dificiles de medir por el
consumidor que los productos, ya que la propia naturaleza de estos acarrea una
mayor variabilidad de su calidad y consecuentemente, un riesgo percibido del
consumidor mas alto que en el caso de la mayoria de los productos (Colmenares
& Saavedra, 2007).

En las organizaciones los servicios de TICs son suministrados por dos tipos de
proveedores, los internos y externos. Un proveedor interno hace referencia al
departamento o area que administra las TICs en la organizacion, mientras que el
externo son aquellas empresas externas a una organizacion, que suministran
productos y servicios de TICs a través de un contrato (Grover, Joong Cheon, &
T.C. Teng, 1996; Kishore, Rao, Nam, K. Rajagopalan, & Chaudhury, 2003).

De acuerdo a Kishore, Rao, Nam, K. Rajagopalan, & Chaudhury (2003) dentro de

los servicios que ofrecen los proveedores de servicios TICs tenemos:

- Administracion de centros de datos

- Operaciones

- Soporte de hardware (Mantenimiento)
- Mantenimiento de software

- Comunicaciones

- Desarrollo de aplicaciones

1.1.3 La selecciéon de proveedores de servicios TICs externos. Existen
diversos modelos de seleccion de proveedores de servicios (Liou & Chuang, 2010;
Yost & Harmon, 2002; Kahramana, Engin, Kabak, & Kaya, 2009). Para el presente
trabajo se utiliza el modelo propuesto por Kugyte & Sliburyte (2005) debido a que

éste relaciona criterios de seleccién con la calidad del servicio percibida (Figura 1).
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Figura 1. Modelo de seleccion de proveedor de servicios (Kugyte & Sliburyte, 2005)

Biasqueda Experiencia Credibilidad
Fijacion de precios Servicio Reputacion
Conveniencia Encuentros en el servicio Marca / Familiandad
Tecnologia / Tangibles Recomendacion por otros

¥
Seleccion de proveedor

|

Evaluacidn de la calidad del servicio y resultados finales

|
| I

Satisfaccion Insatisfaccion

De acuerdo a Kugyte & Sliburyte (2005) existen tres tipos de criterios para
seleccionar un proveedor, estos son los criterios de busqueda, de experiencia y
credibilidad:

- Criterios de busqueda: son aquellos que pueden ser perfectamente evaluados
antes de tomar una decision. De estos se puede tener un alto conocimiento
antes de adquirir el servicio, de igual manera se asocian con un bajo riesgo por
el mismo conocimiento que se pueden tener de los mismos, se requiere poco
tiempo de busqueda de la informacion, dependen en gran medida de los

medios de comunicacién y generan poca intencion de compra.

- Criterios de experiencia: son aquellos que pueden ser evaluados solo después
gue haber comprado y usado el servicio. El autor sefiala que solo se puede
obtener poco conocimiento de estos criterios antes de la compra, que existe
riesgo percibido debido a la falta de conocimiento del servicio, asi mismo
recolectar informacion demanda alto tiempo de busqueda. Estos criterios
dependen de medios de comunicaciones y de fuentes personales de los que

seleccionan para generar intencion de compra.
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- Criterios de credibilidad: son aquellos de los que se tiene un bajo conocimiento
del servicio antes de la compra. Sobre estos el autor afirma que existe un alto
nivel de riesgo percibido por el usuario del servicio, la busqueda de informacién
consume bastante tiempo, dependen de fuentes personales de los que
seleccionan y generan intencién de compra. Los criterios de credibilidad tienen
la particularidad que pueden o no ser calificados, incluso después de haberse
adquiridos, esto se debe a la falta de conocimiento o experiencia que el

consumidor tenga sobre el servicio.

De acuerdo al modelo de Kugyte & Sliburyte (2005) se seleccionara el proveedor
gue mejor se ajuste a las medidas definidas por la organizacién o persona que
realiza la seleccion, para cada uno de los criterios especificados anteriormente.

Una vez seleccionado el proveedor se procede a evaluar la calidad del servicio
percibida prestada por este. Para esto, Kugyte & Sliburyte (2005) propone utilizar
un modelo de medicidon de este constructo, a partir de las escalas que se han
propuesto para dicho fin. Esta evaluacion es importante puesto que determina si el
proveedor seleccionado causo satisfaccion o insatisfaccion en la organizacion con

los servicios suministrados.

1.2 LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
PERCIBIDA

El objetivo de este apartado es analizar los principales modelos de calidad del
servicio percibido y escoger el que mejor aplique a los servicios de TICs, de

manera que sirva de base para la herramienta prototipo que se propone.

El apartado esta dividido en cuatro partes. La primera define la calidad del servicio
percibida. La segunda presenta los principales modelo de calidad del servicio
percibida en mercadeo. La tercera parte presenta los principales modelos de

calidad del servicio percibida en sistemas de informacién y la cuarta parte
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presenta un andlisis comparativo entre los principales modelos de calidad del
servicio percibido, para seleccionar el modelo sobre el cual se basa la

herramienta.

1.2.1 Definicion de la calidad del servicio percibida. Gestionar la calidad del
servicio percibida es un factor determinante para garantizar el buen desempefio
empresarial y que a través de esta se puede aumentar la capacidad competitiva y
el crecimiento econdmico (Camison, 1996; Devlin y Dong, 1994; Sureshghandar,
Chandrasekharan y Anantharaman, 2002; Corbett, 1994 y Kim, 1995 citados en
Colmenares & Saavedra, 2007).

La calidad del servicio percibida se entiende como una actitud relacionada con la
superioridad de un servicio, la cual se compone por multiples dimensiones (Duque,
2005; Civera, 2008).

Duque (2005, 2006) y Colmenares & Saavedra (2007) afirman que la calidad del
servicio percibida es subjetiva ya que esta es evaluada por el cliente, a partir de
sus percepciones. Debido a lo mencionado anteriormente la calidad del servicio
percibida es mas dificil de evaluar que la calidad de los productos, porque cuando
se compran bienes los clientes emplean una serie de caracteristicas con las
cuales evallan la calidad del mismo, por ejemplo: dureza, color, olor,
empaqguetado, forma, etc. Pero para los servicios esta evidencia fisica se limita a

las instalaciones de los proveedores, equipos y personal.

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) afirman que una empresa de servicios
puede tener menos control gerencial sobre la calidad en el servicio que suministra,
porque el cliente afecta directamente el ciclo del servicio en cada momento de

verdad que se presente durante la prestacién del mismo.
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1.2.2 Modelos de la calidad del servicio percibida. Diversos autores han
propuesto diferentes modelos de la calidad del servicio percibida, sobre esto
Brogowicz et al. (1990); Valls (2004) y Duque (2005) citados en Civera (2008)
sefalan los modelos nérdico y americano como los principales, esto se debe a que
han servido de base para el desarrollo de una gran porcion de la literatura
académica en el area y asi mismo sefialan que sus respectivos instrumentos han

sido probados en confiabilidad y validez, para diferentes contextos.

1.2.2.1 Modelo Nérdico. De acuerdo a Colmenares & Saavedra (2007) su
principal representante es Grénroos (1982). Este modelo se basa en el paradigma
de la desconfirmacion y se ha focalizado principalmente en el concepto de calidad
de servicio percibido, sin entrar a buscar evidencias empiricas que lo soporten

(Colmenares & Saavedra, 2007).

El modelo integra tres tipos de dimensiones: La calidad técnica, la calidad

funcional y la imagen corporativa (Figura 2).

Figura 2. Modelo de Gronroos (1984)

Calidad del servicio

Servicio percibida Percepcion

esperado del servicio

Calidad técnica Calidad funcional

(i Qué?)

{iComo?)
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Las tres dimensiones sefialadas por Gronroos, en su modelo de calidad del

servicio se definen de la siguiente manera:

- Calidad técnica: Hace referencia a que el servicio sea correcto
técnicamente y que conduzca a un resultado aceptable. Esta es la

dimensién de lo “que” recibe el consumidor.

- Calidad funcional: Es la forma en que el consumidor es tratado en el
desarrollo del proceso de produccién del servicio. Esta hace referencia al

“cémo” el consumidor lo recibe.

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

empresa.

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

1.2.2.2 Modelo SERVQUAL. Sus principales exponentes son Parasuraman,
Zeithaml y Berry quienes propusieron el modelo en su articulo de 1985. El
SERVQUAL es el modelo de calidad del servicio percibida mas utilizado por los
académicos (Duque, 2005, Colmenares & Saavedra, 2007; Rodriguez & Otélora,
2007; Civera, 2008). Los autores del modelo se basan en el paradigma de la

desconfirmacion para medir la calidad percibida del servicio suministrado.
El modelo SERVQUAL hace referencia a una serie de vacios que afectan la

posibilidad de ofrecer un servicio, que sea percibido como de alta calidad por los

clientes.
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Los vacios se definen como deficiencias existentes respecto a las percepciones
de la calidad del servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio
gue se presta a los consumidores (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; Duque,
2005).

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) describen 5 tipos de vacios:

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

percepciones de los directivos.

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

especificaciones técnicas.

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

del servicio.

- Vacio 4: Es la diferencia entre la entrega del servicio y las comunicaciones

externas.

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

sobre la calidad del servicio.

De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) el vacio 5 depende de los

cuatro vacios restantes.
Vacio 5 = f (Vacio 1, Vacio 2, Vacio 3, Vacio 4)
Entonces los vacios 1, 2, 3 y 4 se deben mejorar para que la diferencia entre

expectativas y percepciones del cliente sobre el servicio disminuya, y de esta

forma se perciba una mejor calidad en el mismo.
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Los vacios entre las percepciones y las expectativas, para cada pareja de items
evaluados o puntos, pueden producir tres situaciones: que las percepciones
sobrepasen las expectativas, lo que significa altos niveles de calidad, que las
percepciones sean inferiores que las expectativas, lo que significa bajo nivel de
calidad y que las percepciones igualen a las expectativas, lo que significa niveles

modestos de calidad.

A continuacion se presentan los vacios identificadas por Parasuraman, Zeithaml, &
Berry (1985) del modelo SERVQUAL (Figura 3).

Figura 3. Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985)
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En su articulo Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) plantean 10 dimensiones
para medir la calidad del servicio, pero luego en 1988 mediante el uso de

estadisticas, proponen un modelo compuesto por 5 dimensiones, las cuales son:

- Elementos tangibles: Apariencia fisica de las instalaciones, equipos,

personal, etc.

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

manera confiable y cuidadosa desde la primera vez.

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

rapidamente a los clientes.

- Seguridad: Habilidades y conocimientos de los empleados para inspirar

credibilidad y confianza.

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

El modelo se puede apreciar en la Figura 4.

Figura 4. Determinantes de las percepciones en el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988)

Elementos tangibles Servicio

Fiabilidad percibido

Percepcion de la

Capacidad de respuesta calidad del servicio

Seguridad Servicio

Empatia Esperado
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1.2.2.3 Modelo SERVPERF. Sus principales exponentes son Cronin &
Taylor (1992, 1994), quienes presentaron su escala SERVPERF, la cual evalla
solamente las percepciones del cliente sobre la calidad del servicio. De acuerdo a
los autores, la conceptualizacion y medicion de la calidad del servicio percibida,
basadas en el paradigma de la desconfirmacion, son erréneas. Por lo tanto
sugieren que esta se debe medir a partir de las percepciones del cliente, ya que al
ser considerada esta una actitud deberia medirse como tal. EIl modelo que ellos
proponen mide las mismas dimensiones que el SERVQUAL, con la gran diferencia
que tal como se menciond anteriormente, la escala no mide las expectativas del
cliente, lo cual reduce en un 50% el nimero de items que deben ser medidos (de

44 items a 22 items).

Los autores sostienen que la escala SERVPERF presenta superioridad te6rica y
estadistica en comparacion al SERVQUAL.

1.2.2.4 Modelo de los tres componentes. Sus principales exponentes son
Rust y Oliver (Duque, 2005), quienes se fundamentaron en los planteamientos de
Gronroos para proponer su modelo. Basicamente los autores proponen uno

compuesto por tres elementos los cuales son:

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

de Gronroos. Hace referencia al disefo del servicio antes de ser entregado.

- Entrega del servicio: Es equivalente a la calidad funcional del modelo de
Gronroos.

- Ambiente del servicio: Este se divide en dos ambientes, interno y externo.
El ambiente interno hace referencia a la cultura organizacional y la filosofia
administrativa, mientras que el ambiente externo hace referencia al

ambiente fisico de la prestacion del servicio.
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Estos elementos se pueden apreciar en la figura 5.

Figura 5. Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver (1994) citado en
Duque (2005)

Caracteristicas

del servicio

Producto

Fisico

servicio

Los autores no probaron empiricamente el modelo pero se pueden encontrar
investigaciones que usaron el modelo para la medicion de la calidad del servicio
percibida (Duque, 2005).

1.2.25 Modelo del desempeiio evaluado. Su principal representante es
Teas (1993), quien afirma que medir la calidad del servicio, a partir de la diferencia
entre expectativas y percepciones, genera un gran numero de problemas,
particularmente en lo que respecta a la definicién de estos conceptos y la medicion
de los mismos. Por lo tanto, para evitar el nUmero de problemas que el identificé,
propuso un modelo de medicién de la calidad del servicio percibida a partir del

desemperio, que también puede ser aplicado a los productos.
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1.2.3 Modelos de la calidad del servicio de los sistemas de informacion. Los
principales desarrollos en sistemas de informacién, sobre el constructo calidad del
servicio percibido, se han basado directamente en la literatura del mercadeo (Pitt,
Watson, & Kavan, 1995, 1997; Van Dyke, Kappelman, & Prybutok, 1997), por lo
tanto tomando la definicion de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) de calidad
del servicio percibida, podemos definir el constructo en sistemas de informacion,
como un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio

suministrado por un proveedor de servicios de TICs.

Diversos autores han contextualizado modelos de medicion de la calidad del
servicio percibida del mercadeo a los sistemas de informacion. Los principales
modelos que se han adaptado son el SERVQUAL y SERVPERF. Sobre estos
modelos ha girado la discusion de la medicion de la calidad del servicio percibida
en sistemas de informacién, convirtiéndose en los modelos que mas han aportado
al desarrollo de la literatura académica sobre el tema en esta ciencia de gestion.

Por esta razén a continuacion se describiran estos dos modelos.

1.23.1 Modelo IS SERVQUAL. Este es el modelo SERVQUAL para medir la
calidad percibida de los servicios, contextualizado a los sistemas de informacién y
surgidé debido a la falta de literatura del constructo en sistemas de informacion.
Quienes propusieron el IS SERVQUAL fueron Pitt, Watson, & Kavan (1995) y su
propuesta consistié en afiadirlo al modelo de medicion del éxito de los sistemas de
informacion de DelLone & McLean (1992) que estaba orientado hacia los

productos.

Pitt, Watson, & Kavan (1995) contextualizando los determinantes de las

expectativas del modelo SERVQUAL a los sistemas de informacion (Figura 6).
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Figura 6. Determinantes de las expectativas del usuario de sistemas de
informacion Pitt, Watson, & Kavan (1995)
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Pitt, Watson, & Kavan (1995) contextualizaron el instrumento SERVQUAL a los
sistemas de informacion cambiando el item que evalla la actualizacion de los
equipos, por uno que evalle la actualizacion tanto del hardware como del
software del proveedor. Este cambio se hizo porque la pregunta original podria ser
entendida como la evaluacion del hardware obviando el software. Posteriormente
aplicaron pruebas de confiabilidad y validez, encontrando problemas con la validez
discriminante del instrumento, pero no lo suficiente como para dejar de

considerarlo.

Pitt, Watson, & Kavan (1998) prueban su instrumento IS SERQUAL aplicandolo a
dos empresas, en donde a partir del diagnéstico que este les entrega, se
desarrollan estrategias que mejoran la medicion de la calidad del servicio en estas

organizaciones.

1.2.3.2 Modelo IS SERVPERF. Este modelo esta basado en el SERVPERF
de Cronin & Taylor (1992, 1994). En sistemas de informacion la propuesta la hace
Van Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997), a partir de las criticas que hacen al IS
SERVQUAL de Pitt, Watson, & Kavan (1995).
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De acuerdo a Van Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997) el modelo SERVQUAL
sufre de problemas conceptuales y empiricos, los cuales “hereda” el IS
SERVQUAL. Por lo tanto el autor recomienda el uso de la medicion del
desempeiio, como medida de la calidad del servicio percibido en los sistemas de

informacion.

Van Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997) divide los problemas que sefala en dos
partes. Por un lado destaca problemas conceptuales en el modelo IS SERVQUAL

y por otro los empiricos (Cuadro 3).

Cuadro 3. Problemas de IS SERVQUAL (Van Dyke, Kappelman, & Prybutok, 1997)

Problemas

Conceptuales Empiricos

Paradigma de la desconfirmacién Confiabilidad

Ambigiiedad en la interpretacidn de las

i Validez convergente y predictiva
expectativas & yp

Uso de un solo instrumento de
medicidn a través de diferentes
industrias

Inestabilidad dimensional del
instrumento

Vale la pena mencionar que Van Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997) no
rechazan el uso del SERVQUAL o el IS SERVQUAL, ellos sugieren tener cuidado

con su uso.

Por lo anterior Van Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997) recomiendan el uso del
modelo SERVPERF para la medicion de la calidad del servicio en sistemas de
informacion, debido a que elimina el constructo expectativas, no se basa en el
paradigma de la desconfirmacion y el instrumento es estadisticamente superior al
SERVQUAL.

Este modelo adaptado a los sistemas de informacion se conoce como IS

SERVPERF. La escala de medicion de la calidad del servicio percibida es la
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misma que para el IS SERVQUAL de Pitt, Watson, & Kavan (1995), lo que cambia

son las preguntas del instrumento y el enfoque de evaluacion.

1.2.4 Analisis comparativo de los diferentes modelos de calidad del
servicio. A continuacién se realiza un analisis de cada uno de los puntos criticos
que se han discutido en la literatura de la calidad del servicio percibida en
sistemas de informacion, basicamente sobre los modelos IS SERVQUAL e IS
SERVPERF. Para esto hemos dividido el analisis en dos puntos criticos: los
conceptuales y los empiricos. En esta primera parte haremos alusion a los

conceptuales, para posteriormente referirnos a los empiricos.

1.24.1 Sobre los problemas conceptuales. La discusion de la medicion
de la calidad del servicio percibida en sistemas de informacion de los principales

modelos, en cuanto a la conceptualizacién, se desarrollara a continuacion.

1.24.1.1 Uso del paradigma de la desconfirmaciéon o solo el desempefio.
Van Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997) afirman que medir un proceso cognitivo,
a partir del paradigma de la desconfirmacién, es simplista. Los autores sugieren
evaluar solamente las percepciones del usuario, dado que probablemente esto

produciria un resultado mas valido y confiable.

Sobre esta critica Pitt, Watson, & Kavan (1997) argumentan que la formulacién de
los vacios en el modelo SERVQUAL, se conceptualizd a partir de una
investigacion exploratoria seria con expertos y usuarios de servicios, por eso ellos
tomaron como base el SERVQUAL para proponer su modelo en los Sl (Pitt,
Watson, & Kavan, 1995).

En resumen existe una polarizacibn entre quienes usan el paradigma de la

desconfirmacién y los que prefieren medir solo las percepciones. Hasta el

momento no hay consenso en S| sobre esto, aunque estudios posteriores
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muestran que la tendencia general entre investigadores y profesionales, se ha
enfocado en el uso del paradigma de la desconfirmacion, a través del IS
SERVQUAL o modificaciones de este como el IS SERVQUAL+. Esto lo
comprueba la gran proliferacién de articulos que usan el instrumento en las bases
de datos EBSCOhost, Emerald, Science Direct y JStore.

1.24.1.2 Ambigledad en la interpretacion de las expectativas. La revision
de la literatura indica que los encuestados del SERVQUAL podrian tener
numerosas interpretaciones del constructo expectativas y que estas tienen
diferentes impactos, incluso opuestos, en la percepcion de calidad del servicio
(Teas, 1993, 1994; Boulding et al., 1993 citado en Van Dyke, Kappelman, &
Prybutok, 1997). Por otra parte algunos de los descubrimientos demuestran que
las expectativas solo influyen en las percepciones, pero las percepciones, por Si
solas, influyen directamente en la calidad del servicio percibida (Van Dyke,
Kappelman, & Prybutok, 1997).

Las afirmaciones sobre la ambigliedad de las expectativas, antes mencionadas,
no quedan del todo resueltas por Pitt, Watson, & Kavan (1997) para el contexto de
los sistemas de informacion, es mas, ellos proponen modificaciones sobre la
escala de medicibn de expectativas del IS SERVQUAL, donde se incluyan
palabras que disminuyan o eliminen la ambigledad que los encuestados puedan
interpretar del instrumento, es decir, sugieren la modificar la escala SERVQUAL, lo
cual va en contra de sus propias afirmaciones. Esto también lo propone Kettinger
& Lee (1997). Lo mencionado anteriormente confirma la aceptacion de estos
asiduos defensores del IS SERVQUAL, sobre la ambigtuedad de la interpretacion

de las expectativas en el modelo.
Uno de los puntos fuertes del IS SERVPERF es la eliminacion de las expectativas

de su instrumento de medicion, esto permite evitar todas las ambigliedades de

interpretacion de ese constructo.
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1.24.1.3 Aplicabilidad de las escalas a través de diferentes industrias.
Muy a pesar que la tendencia general en Sl es usar el IS SERVQUAL, diversos
autores no estan de acuerdo con la utilizacion de este instrumento en distintas
industrias (Landrun, Zhang, Prybutok, & Peak, 2009; Jiang, Klein, & Carr, 2002;
Kettinger & Lee, 1994; Dabholkar et al., 1996 citado en Van Dyke, Kappelman, &
Prybutok, 1997).

En sus investigaciones han encontrado que se deben hacer modificaciones, tanto
en los items como en las dimensiones del instrumento, para medir
adecuadamente el constructo. De hecho Pitt, Watson, & Kavan (1997) confirman
esto al afirmar, que si bien los items del IS SERVQUAL representan los elementos
fundamentales de evaluacién de la calidad del servicio percibida, que transciende
compafias especificas e industrias, éste solo es un “esqueleto” que puede ser

complementado al contexto especifico de ser necesario.

1.2.4.2 Sobre los problemas empiricos. La discusion de la mediciéon de la
calidad del servicio percibida en sistemas de informacion de los principales

modelos, en cuanto a lo empirico, se resumira a continuacion.

1.24.2.1 Confiabilidad. Diversos autores confirman la confiabilidad de las
escalas IS SERVPERF (Kettinger y Lee, 1994; Van dyke et al, 1997) e IS
SERVQUAL (Pitt, Watson, & Kavan, 1995, 1997; Jiang, Klein, & Carr, 2002; Kang
& Bradley, 2002). Los dos en términos generales presentan coeficientes
aceptables de confiabilidad, aunque los resultados de diversas investigaciones
demuestran gue la escala IS SERVPERF, es mas confiable que la IS SERVQUAL
(Van Dyke, Kappelman, & Prybutok, 1997). De hecho Pitt, Watson, & Kavan (1995,
1997) lo ratifican, pero aclaran que la escala IS SERVQUAL tiene suficiente

confiabilidad para ser aplicada a los sistemas de informacién.
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Asi mismo es importante sefialar que Kettinger & Lee (1994, 1997) y Pitt, Watson,
& Kavan (1995, 1997) encuentran un bajo coeficiente alfa de Cronbach en la
dimensién tangibles, presentandola como la menos confiable para las dos escalas,
teniendo en cuenta que el coeficiente es mas alto en la escala IS SERVERF.

El bajo resultado del coeficiente alfa de la dimensién en cuestion, es una de las
fuertes consideraciones por la que algunos autores la eliminan del instrumento de
medicion (Kettinger & Lee, 1994, 1997; Jiang, Klein, & Carr, 2002).

1.2.4.2.2 Validez convergente y predictiva. Diversos autores han afirmado
que el SERVQUAL ha presentado bajos resultados de validez convergente y
predictiva en comparacion al SERVPERF, lo cual es una de las razones por la que
algunos académicos y profesionales prefieran las medidas en base al desempefio,
que a las que usan el paradigma de la desconfirmacion. Por eso afirman que el
SERVPERF es mejor instrumento para medir la calidad del servicio percibida que
el SERVQUAL (Babakus y Boller, 1992; Boulding et al., 1993; Cronin y Taylor,
1992; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994 citados en Van Dyke, Kappelman, &
Prybutok, 1997).

En el contexto de los sistemas de informacion Pitt, Watson, & Kavan (1997)
confirman que el IS SERVPERF tiene mejor validez convergente y predictiva que
el IS SERVQUAL, pero también mencionan que este Ultimo proporciona mayor
informacion para mejorar la gestion del servicio que prestan los proveedores de
servicios de TICs. Esto se debe a que permite conocer lo que los clientes esperan,

mientras que el IS SERVPERF no ofrece la misma cantidad de informacion.

Jiang, Klein, & Carr (2002) y Pitt, Watson, & Kavan (1995) afirman que los
problemas de validez del IS SERVQUAL son minimos, al punto que este
instrumento no deberia ser desechado para medir la calidad del servicio percibida

en sistemas de informacion.
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En resumen diversos investigadores y profesionales confirman la superioridad
estadistica de la escala IS SERVPERF sobre la IS SERVQUAL, de hecho los
autores del IS SERVQUAL lo ratifican, pero también argumentan que la validez
que presenta el IS SERVQUAL es suficiente para que el instrumento no sea

rechazado.

1.2.4.2.3 Inestabilidad dimensional del instrumento. Diversos autores han
demostrado la inestabilidad dimensional del IS SERVQUAL vy el IS SERVPERF,
muy a pesar que éste Ultimo ofrezca mejores resultados en las evaluaciones
estadisticas que se le aplican. Entre estos tenemos a Kettinger & Lee (1994) y a
Jiang, Klein, & Carr (2002) quienes afirman que la dimensién tangibles no debe
medirse en el instrumento IS SERVQUAL, debido a la poca validez y confiabilidad
que presenta en el instrumento. Asi mismo Van Dyke, Kappelman, & Prybutok
(1997) afirman que la inestabilidad se debe al método utilizado para definir sus 5

dimensiones.

Kettinger & Lee (1997) afirman que la utilizacion de las 5 dimensiones del IS
SERVQUAL proveen a los profesionales en Sl un diagnostico mas acertado, lo
que permite un mejor conocimiento de los clientes. Esta afirmacién de los autores
es contradictoria, porque a pesar de estar de acuerdo con la utilizacion de las 5
dimensiones del IS SERVQUAL, en ese mismo articulo proponen una adaptacion

del instrumento compuesto por 4 dimensiones y 13 items.

Es importante mencionar que Pitt, Watson, & Kavan (1998) realizaron un estudio
donde aplicaron el IS SERVQUAL en dos empresas y lograron mejorar la calidad
del servicio ofrecida por los respectivos departamentos de Sl, lo cual se logro a
partir del uso de la escala original IS SERVQUAL como instrumento de diagndstico
y a partir de los resultados obtenidos se plantearon y desarrollaron estrategias

para el mejoramiento de la calificacion de las mismas.
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Para el desarrollo del presente trabajo consideramos que el modelo IS
SERVPERF es el que mejor se adapta al objetivo del capitulo debido que este
mide la calidad del servicio directamente, no hay que calcularla restando medidas
de expectativas y percepciones, ha demostrado superioridad estadistica sobre el

IS SERVQUAL y reduce a la mitad los items que conforman el instrumento.
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2 METODOLOGIA UTILIZADA

El objetivo del presente capitulo es presentar la metodologia utilizada para el

desarrollo del presente trabajo.

El capitulo se ha dividido en 2 partes. La primera describe el marco tedérico de la
metodologia empleada. La segunda parte presenta la aplicacion de la metodologia

para el desarrollo del trabajo.

2.1 DESCRIPCION GENERAL DE LA METODOLOGIA UTILIZADA

2.1.1 La multimetodologia. Para el presente trabajo se utilizé la
multimetodologia de Mingers (2006). El principio fundamental de la
multimetodologia es poder combinar varios métodos o algunas veces
metodologias, para enfrentar situaciones del mundo real (Mingers, 2006). Esta

metodologia se soporta basicamente en dos argumentos propuesto por el autor.

El primer argumento a favor de la multimetodologia es que el mundo real es
complejo y multidimensional, por lo tanto usar una metodologia en particular es
como ver el mundo a través de un instrumento especifico como un telescopio, o

una maquina de rayos X.

De acuerdo al autor cada uno de estos instrumentos revela ciertos aspectos sobre
algo, pero obvia otros. Incluso aunque apunten a un mismo lugar, cada
instrumento produce diferentes representaciones, que en ocasiones son
incompatibles. Asi de esta manera, la adopcién de un solo método da un punto de

vista limitado sobre una situacion en particular.
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Mingers (2006) hace referencia que lo anterior se soporta en la teoria de la accion
comunicativa de Habermas la cual destaca tres “mundos”. Estos son el mundo
material el cual hace referencia al estado actual y posible de las cosas, el mundo
social se refiere a las interacciones y relaciones sociales reguladas por normas y

el mundo personal de las experiencias y creencias.

El segundo argumento de Mingers (2006) hace referencia a que combinar
meétodos en una investigacion no es un evento discreto, Sino un proceso que tiene

fases que predominan en diferentes momentos.

Algunas técnicas y metodologias en particular son mas Uutiles para algunas
funciones que otras, por lo tanto una combinacién de enfoques podria ser

necesaria para proveer un resultado mas comprensivo.

De acuerdo a Mingers (2006) un analisis del proceso general de investigacion,
basado en el trabajo de autores como Bhaskar, Maturana, Tashakkori y Teddlie

permite identificar las siguientes 4 fases.

Apreciacion de la situacion experimentada por los investigadores involucrados en
esta y que es expresada por cualquier actor, literatura y teoria previa. Hace

referencia a ¢ Qué esta pasando?

Andlisis de la informacién de la primera fase para entender lo que se esta
generando en la misma, asi como la estructura particular de relaciones y
limitaciones que la mantienen. Esto implicara utilizar métodos de analisis
apropiados para la metodologia de estudio y los datos producidos en la primera
fase. La descripcion se dard en términos de mecanismos hipotéticos posibles o
estructuras que, si existen, podrian producir el fenémeno que ha sido observado,

medido o experimentado. Hace referencia a ¢, Por qué esta pasando?

39



Evaluacion de la descripcion o descripciones postuladas en términos de efectos
predictivos, descripciones alternativas posibles y dentro de la investigacion,
consideraciones de formas en la cual la situacién podria ser diferente. Hace

referencia a ¢ COmo podria ser la situacion diferente?

Accion para hacer los cambios necesarios o deseados o para reportar o difundir

los resultados de la busqueda. ¢ Coémo hacer para cambiar la situacion?

Es importante mencionar que estas actividades no son fases discretas. Estas son
aspectos de la investigacion que necesitan ser considerados en todo momento,
aunque su importancia relativa difiera a medida que el proyecto avanza. De igual
manera diferentes estudios se centraran en algunas fases mas que en otras
(Mingers, 2006).

Para el presente trabajo se selecciona la metodologia de Mingers (2006) debido a
gue esta analiza una situacion problematica a partir de la utilizacion de distintas
metodologias y métodos, los cuales permiten obtener puntos de vista menos
limitados que al usar una sola metodologia. Esto permite un enfoque mas

comprensivo de la situacion problema.

Asi mismo la multimetodologia permite la utilizacion de una amplia variedad de
metodologias y métodos que pueden aplicarse a una misma situacion
problematica. Esto representa una ventaja dado que el investigador contara con

diferentes recursos metodol6gicos para aplicarlos en su investigacion.
De igual manera las fases de la multimetodologia conllevan a la solucion de una

situacion problematica, la cual ha sido probada satisfactoriamente en diferentes
contextos (Garcia Ruiz, 2003).
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2.1.2 Metodologia para la construccion de un instrumento de medicién. Esta
metodologia nos permitira construir un instrumento de medicion, la cual se
compone de 13 pasos y se basa en los aportes de Churchill (1979), las
recomendaciones de Zapata & Canet (2008), Arribas (2004) y Uriel & Aldas
(2005).

Paso 1. Especificacion del dominio del constructo: En este paso se debe tener
una idea bien clara de lo que queremos medir (Arribas, 2004). Para esto se debe
hacer una revision bibliografica que permita identificar y profundizar las
caracteristicas, elementos, dimensiones y el concepto que se estudia (Zapata &
Canet, 2008). Asi mismo se define lo que se debe incluir en la definicion del

constructo y lo que se excluye (Churchill, 1979).

Paso 2. Definicién de dimensiones, items y escalamiento: En este paso se
debe generar un listado de items que conformaran la escala de medicion que
capture el dominio especificado (Churchill, 1979; Zapata 2008). Para esto se toma
como base la revisién de la literatura previamente hecha, las dimensiones del
constructo y los instrumentos de medicion. En este paso también se debe
seleccionar la técnica de escalamiento, dentro de las més utilizadas tenemos el
formato Stapel, el diferencial seméantico y la técnica aditiva de Likert (Zapata &
Canet, 2008).

Los pasos para la construccion del instrumento de medicién que se presentan a
continuacion, se aplican en la fase Evaluacién de la multimetodologia debido a
gue estos corresponden a evaluaciones de confiabilidad y validez que se aplican

para el desarrollo del instrumento.

Paso 3. Validez de contenido: De acuerdo a Zapata & Canet (2008) la validez
de contenido basicamente busca conocer si lo que se mide es el constructo latente

que se intenta medir. Para realizar una validacion de contenido se realizan
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entrevistas con expertos, grupos focalizados, técnica Delphi, aplicacion de un pre
test. Debido al caracter cualitativo de este paso, el muestreo es progresivo, esta
sujeto a la dinamica que se deriva de los hallazgos de la investigacion, las
muestras no son preestablecidas, el muestreo es secuencial, tedéricamente
conducido, no se establece al azar ni con formulas mateméticas (Galeano, 2004).
Esta evaluacion contrasta el juicio subjetivo de uno o varios expertos con el
instrumento, pero es el investigador quien decide aceptar o rechazar las opiniones

de los expertos (Zapata & Canet, 2008).

Paso 4. Ajuste de escala de acuerdo a los expertos: Una vez revisados y
analizados los aportes de los expertos, se procede a ajustar la escala a partir de

los mismos.

Paso 5. Disefio de la poblacién y muestra: En este paso se define la poblacion
y la muestra a la cual se aplicara el instrumento, para esto se recurre a formulas
matematicas que permitan calcular una muestra representativa y confiable de la

poblacion.

Paso 6. Prueba piloto: Esta prueba busca mejorar la estructuracién y el
contenido del instrumento, a partir de una muestra de la poblacién. De acuerdo a

Arribas (2004) esta prueba permitird identificar especificamente:

- Los tipos de preguntas mas adecuadas

- La compresion del enunciado

- Si existen resistencias psicoldgicas o rechazo hacia las preguntas
- Si el ordenamiento interno es légico

- Extension adecuada de las preguntas
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Para ejecutar este paso se realizan entrevistas, grupos focales, encuesta sobre
compresion de las preguntas y valoracion del cuestionario. La muestra sera

progresiva, no de acuerdo a formulas matematicas (Galeano, 2004).

Paso 7. Ajuste de escala de acuerdo a resultados de la prueba piloto: Una
vez realizado el paso anterior se procede a realizar los ajustes que den a lugar, a
partir de la opinion de la muestra de la poblacion del paso 6. Del presente paso

resultara un instrumento que sera aplicado a la muestra calculada en el paso 5.

Paso 8. Aplicacion del instrumento a la muestra: Los datos resultantes de este
paso seran la base para realizar la evaluacion de la confiabilidad y validez del

instrumento.

Paso 9. Purificacion de la medida: Una vez obtenidos los resultados del paso
anterior, se procede a purificar la medida. Para esto se aplica una prueba de

confiabilidad y otra de validez discriminante.

La prueba de confiabilidad hace referencia a la consistencia interna de la medida
(Churchill, 1979). De acuerdo a Arribas (2004) la confiabilidad es el grado en que
un instrumento mide con precision, la capacidad de ofrecer en su empleo repetido,

resultados veraces y constantes en condiciones similares de medicion.

Para calcular la confiabilidad Zapata & Canet (2008) y Churchill (1979) sugieren
usar, dentro de los diferentes métodos existentes, el coeficiente alfa de Cronbach
cuyo valor varia entre 0 y 1. En la medida en que haya mayor confiabilidad, el
coeficiente alfa calculado se aproximara a 1 y de acuerdo a Churchill y Peter
(1984); Churchill (1999) y Malhotra (2004) citados en Zapata & Canet (2008)
existe una relacion positiva y significativa entre el nimero de items utilizado en el

instrumento y su confiabilidad.
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De acuerdo a Malhotra (2004) citado en Zapata & Canet (2008) un coeficiente alfa
menor a 0,60 indica una confiabilidad no satisfactoria, aunque hay autores que
sefalan que el coeficiente alfa minimo aceptable corresponde a 0,70 y que para
los casos de investigaciones exploratorias este limite puede llegar hasta 0,60 (Hair
et al., 1999 citado en Zapata & Canet, 2008).

Una vez aplicada la prueba eliminaremos aquellos items que no contribuyan con
esta, de manera que la escala alcance un nivel de confiabilidad aceptable por el

investigador, de acuerdo a los criterios presentados anteriormente.

Una vez realizada la prueba de confiabilidad se aplica una prueba de validez
discriminante a través de un Anélisis factorial exploratorio®, el cual, de acuerdo a
Uriel y Aldas (2005) se caracteriza porque no se conoce a priori el nimero de
factores y es en la aplicaciébn empirica donde se determina este nimero. Este
analisis también se puede utilizar para confirmar los planteamientos tedricos
iniciales, en cuanto al numero de factores que conforman el constructo que se

propone medir (Zapata & Canet, 2008).

Paso 10. Ajuste de la escala de acuerdo al resultado de la purificacion: A
partir de los resultados obtenidos en el paso 9, se realizara el ajuste pertinente al

instrumento.

Paso 11. Disefio del diagrama De rutas: En este paso se presenta el diagrama
de rutas para nuestro constructo de acuerdo con el numero de items y
dimensiones obtenidas en los pasos anteriores. De acuerdo a Zapata & Canet
(2008) el diagrama representa las relaciones entre distintos items del instrumento

y el concepto que se pretende cuantificar. Este diagrama servird de base para el

% En adelante AFE
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célculo, a través de un andlisis factorial confirmatorio’ que se aplicara en el

siguiente paso. La figura 7 presenta un diagrama de rutas.

Figura 7. Diagrama de rutas (Zapata & Canet, 2008)

Donde:

¢ = Variable latente (Dimension, factor).

A = Cargas factoriales o coeficientes estandarizados de la relacién causal entre el
constructo y los items de la escala.

X = items.

0 = Error de medida.

La flecha representa la relacién causal entre la variable latente y los items.

Paso 12. Evaluacién de la validez del constructo: Constituye la medida por
medio de la cual los items de la escala evallan con precision el constructo
estudiado. Existen distintos métodos para hacer operativa la validez del
constructo, entre los cuales tenemos la validez discriminante y la convergente.
(Zapata & Canet, 2008)

La validez discriminante se describid6 anteriormente. Respecto a la validez
convergente se afirma que esta presente cuando existe una alta y significativa
correlacion entre los items de la escala con las variables latentes que se evaltuan
(Peter y Churchill, 1986; Hair et al, 1999; Malhotra, 2004 citado en Zapata &

* En adelante AFC
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Canet, 2008). En este paso se evalla la validez convergente del constructo
aplicando un AFC. De acuerdo a Uriel & Aldas (2005) en este analisis los factores
estdn fijados a priori, utilizandose contrastaciones empiricas para Su
corroboracién. El AFC se aplicara con los resultados obtenidos de la muestra de la

poblacion identificada en el paso 5.

En el AFC se deben tener en cuenta los siguientes estadisticos de bondad de

ajuste, asi como los criterios sefialados en la Cuadro 6.

Cuadro 4. Estadisticos de bondad de ajuste (Uriel y Aldas, 2005; Ruiz, Pardo,
& San Martin, 2010)

Estadistico | Abreviatura | Criterio
Ajuste absoluto
Chi-cuadrado x Significacion = 0,06
Razon Chi-cuadrado / "
grados de libertad Xlgl Menar que 3
Ajuste comparativo
Indice de bondad de
ajuste comparativo CFl >0.3
Indice de Tucker-Lewis TU =09
Indice de ajuste
normalizado NF >09
Indice IFI IFI *»089
Ajuste parsimonioso
Corregido por parsimonia PHNFI Proximo a1
Otros
Indice de bondad de
ajuste GFI =09
Indice de bondad de
ajuste corregido AGF >09
Raiz del residuo -
cuadratico promedio RMR Praximo a cero
Raiz del residuo
cuadratico promedio de RMSEA = 10,08
aproximacion

Paso 13. Ajuste final de la escala: Una vez realizado el paso anterior se

procedera a realizar los respectivos ajustes al instrumento, de acuerdo a los
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para medir el constructo definido en el paso 1.

resultados obtenidos en el paso 12, de manera que se obtenga el instrumento final

Figura 8. Metodologia propuesta para la encuesta
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2.2 APLICACION DE LA MULTIMETODOLOGIA AL PRESENTE TRABAJO

A continuacion se desarrollan cada una de las fases de la multimetodologia

descritas anteriormente.

2.2.1 Identificacion del problema. Para esta fase se aplicaron entrevistas
exploratorias a tres expertos en sistemas de informaciéon de la ciudad de
Cartagena, quienes a su vez son clientes de proveedores de servicios de TICs en
sus respectivas empresas. En total se practicaron 3 entrevistas semi-estructuradas
las cuales buscaban por una parte determinar problemas relacionados con la
seleccién de proveedores de servicios de TICs, asi como con el servicio ofrecido

por estos en la ciudad de Cartagena.

A partir de las entrevistas con los expertos sobre sus experiencias con
proveedores de servicios de TICs de la ciudad de Cartagena, se encontrd lo

siguiente:

- El proveedor de servicios de TICs no cumple con lo que oferta.

- El proveedor de servicios de TICs le genera dependencia al cliente de sus
servicios, situacion que este aprovecha para proveer sus servicios de la

manera como le convenga dejando de lado las necesidades del cliente.

- En algunos casos el proveedor de servicios de TICs no brinda un buen soporte
técnico de lo que ofrece y en otros casos ni siquiera los ofrece, dejando al
cliente solo con los requerimientos que se generan a causa del servicio que el

proveedor de servicios de TICs le suministra.
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- En algunos casos el proveedor de servicios de TICs sélo ofrece soluciones
temporales o parciales a los problemas que resultan de lo que este suministra.
- Existen proveedores de servicios de TICs que ofrecen productos obsoletos

aprovechandose de la falta de conocimiento de sus clientes potenciales.

- El proveedor de servicios de TICs no siempre se encuentra disponible para

atender los requerimientos de sus clientes.

- Algunos proveedores de servicios de TICs no atienden los problemas que

presenta el cliente con prontitud.

De acuerdo al modelo de Kugyte & Sliburyte (2005) cada uno de estos problemas
se relaciona causalmente con los criterios de experiencia y credibilidad de su
modelo de seleccién de proveedor de servicios. Estos criterios hacen referencia
directa con el servicio que se provee, los momentos de verdad entre cliente y
proveedor de servicios de TICs durante el ciclo de servicio, las recomendaciones
de terceros sobre el proveedor de servicios de TICs, la reputacién de la marca y la

familiaridad con la misma.

Resumiendo lo antes expuesto cada uno de los problemas sefialados se
relacionan directamente con la calidad del servicio percibida por personas o
empresas que hayan experimentado los servicios de un proveedor de servicios de
TICs, por lo tanto el constructo calidad del servicio percibida cobra gran
importancia en la seleccion de proveedor de servicios de TICs en la Ciudad de
Cartagena, debido a que cada uno de los problemas sefialados por los expertos
ha causado insatisfaccion en sus respectivas organizaciones y muchas veces

cambio de proveedor de servicios de TICs.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente la calidad del servicio percibida es un

constructo que debe tenerse presente como criterio para afinar la seleccion de un
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proveedor de servicios de TICs, debido a los problemas que se encuentran
relacionados causalmente con este y que generan insatisfaccion de acuerdo a los

expertos de Sl entrevistados.

2.2.2 Apreciacion de la situacion. En la fase apreciacion de la situacion se
utilizé el modelo IS SERVPERF seleccionado en el numeral 1.2.4, el cual
corresponde al analisis comparativo de los diferentes modelos de calidad del
servicio. Este modelo sirvio de referencia para apreciar la situacion problematica
que estad pasando con los proveedores de servicios de TICs, de acuerdo a las
afirmaciones realizadas por los 3 expertos en Sl. Para eso se relacionaron los
problemas descritos en las entrevistas exploratorias, con cada una de las
dimensiones del modelo IS SERVPERF (Cuadro 6).

Cuadro 5. Problemas relacionados con dimensiones del IS SERVPERF

Problemas mencionados por los Expertos Dimensiones

El proveedor no cumple con lo que oferta Confiabilidad

El proveedor le genera dependencia al cliente de sus
servicios, situacion que este aprovecha para suministrario
de la manera como le convenga, dejando de lado
las necesidades del cliente.

Responsabilidad

En algunos casos el proveedor no brinda un buen soporte

técnico de lo que ofrece, y en otros casos ni siquiera los Responsabilidad
ofrece, dejando al cliente solo con los requerimientos que se Seguridad

generan a causa del servicio que el proveedor suministra

En algunos casos el proveedor solo ofrece soluciones

temporales o parciales a los problemas que resultan de lo Seguridad
que este provee

Existen proveedores que ofrecen productos obsoletos

aprovechandose de la falta de conocimiento de sus clientes Tangibles
potenciales.
El proveedor no siempre se encuentra disponible para Responsabilidad
atender los requerimientos de sus clientes. Empatia

Algunos proveedores no atienden los problemas que

2 i Responsabilidad
presenta el cliente con prontitud.

Respecto a la dimension confiabilidad encontramos que diversos expertos en Sl,
encuentran que su proveedor no cumple con las ofertas que realiza al ofrecer sus

servicios, lo cual demuestra incoherencia entre lo que venden y lo que resultan
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ofreciendo, esto refleja la falta de habilidad para suministrar el servicio que

promete.

La dimension responsabilidad, que hace referencia a la disposicion de ayudar y
servir rapidamente a los clientes, se relaciona con diversos problemas. Entre estos
encontramos que el proveedor de servicios de TICs genera dependencia al cliente
de sus servicios, lo cual se convierte en un problema para los clientes puesto que
se sienten a la merced de estos, ya que el servicio se presta de la manera como le
convenga al proveedor, lo cual demuestra falta de disposicion para colaborarle al

cliente en los problemas relacionados con el servicio que prestan.

Asi mimo encontramos que los proveedores de servicios de TICs no les brindan
un buen soporte técnico a sus clientes y en algunos casos no prestan atencion a
los requerimientos que estos realizan. De igual manera algunos expertos
manifiestan que el proveedor de servicios de TICs no siempre se encuentra
disponible para atender sus solicitudes y al atenderlos no lo hacen con prontitud y
sefialan que esto ha afectado negativamente la gestion de las empresas donde
laboran.

Respecto a la dimension seguridad, los expertos manifiestan que al solicitar
soporte técnico, por lo general, encuentran que algunos de sus proveedores
contratan con call centers el servicio de soporte técnico y afirman que las
personas que los atienden no tienen el conocimiento, ni las herramientas
tecnoldgicas para prestarles una atencion satisfactoria. Estos por lo general siguen
un protocolo que la mayoria de las veces no llega a una solucién. Asi mismo
manifiestan que las soluciones que les ofrecen muchas veces son temporales, lo
que causa molestias y por lo general llevan a discusiones que en algunas
ocasiones, han conducido a la cancelacion del contrato con el proveedor de

servicios de TICs.
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Respecto a la dimension tangibles algunos clientes sefialaron que existen
proveedores de servicios de TICs, que se han aprovechado de la falta de
conocimiento de los directivos de las empresas donde laboran, para ofrecerles
servicios en los cuales utilizan equipos desactualizados que les han causado
problemas en el desarrollo de las actividades de la empresa, los expertos hacen
énfasis en equipos de redes, telecomunicaciones y computadores. De igual
manera uno de los expertos manifestd que en alguna ocasion uno de los
proveedores de servicios de TICs, estaba tratando de venderle a la empresa
donde labora un software que se encontraba totalmente obsoleto, al punto que
tuvo que realizar una gran argumentacion a los directivos de la empresa para
evitar que estos aprobaran la compra del programa, la cual ascendia a una gran

cantidad de dinero.

Respecto a la empatia, los expertos en SI manifestaron que no siempre se les
atiende de manera respetuosa cuando le manifiestan sus requerimientos a los
proveedores de servicios de TICs, torndndose en grandes discusiones las
llamadas que hacen a estos. Asi mismo algunos expertos manifiestan que es una
falta de respeto que la persona que les atiende sus solicitudes, no tenga el
conocimiento para solucionarlos y pretenda hacerlo con un procedimiento que
sienten les hace perder el tiempo. También comentaron que al solicitar un servicio
de soporte técnico, por lo general, la persona que recibe las llamadas no siempre
es la misma, por lo tanto est4 persona no te conoce, no sabe quién eres, no sabe
tus necesidades y muy a pesar de contar con un sistema de informacién que les
permite revisar los problemas que se reportan, siempre toca volver a explicar una

y otra vez el problema.
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2.2.3 Anélisis. En esta fase se propone utilizar el instrumento IS SERVPERF
para medir la calidad del servicio percibido, pero de acuerdo Kettinger & Lee
(1994, 1997) es preciso ajustar esta escala a los servicios de TICs. Por esta razon

se aplican los pasos 1y 2 de la metodologia de 13 pasos propuesta (Figura 9).

Como se expuso en la fase descripcion de la situacién, el problema radica en la
falta de utilizacion de la calidad del servicio percibido para seleccionar un
proveedor de servicios de TICs en Cartagena, por parte de las organizaciones de
la ciudad. Se hace necesario medir el constructo pero se debe contar con un
instrumento que permita hacerlo y para esto se selecciona el propuesto por el
modelo IS SERVPERF. Este modelo fue propuesto para medir la calidad del
servicio percibido por un proveedor de Sl, pero también puede utilizarse para los
proveedores de servicios de TICs, lo cual es confirmado por expertos y clientes de
este tipo de servicios. Asi mismo los items que conforman el instrumento se basan
en el propuesto por Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) que sirve para medir la
calidad percibida de cualquier servicio, que posteriormente Pitt, Watson, & Kavan
(1995) adecuan cambiando un item para ajustarlo mejor a los Sl, ajuste que
también aplica a los servicios de TICs.

Es importante mencionar que la literatura confirma que este instrumento es un
‘esqueleto” y que debe ajustarse al servicio que se pretenda medir. Para esto se
aplica la metodologia de 13 pasos propuesta. Esta se desarrollara en dos partes.
La primera corresponde al desarrollo de los pasos 1y 2, los cuales se describen
en la fase Analisis de la multimetodologia. El resto de pasos se desarrollan en la
fase Evaluacion (Figura 9).
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Figura 9. Resumen de aplicacion de la metodologia para adaptar el IS
SERVPERF al contexto Cartagenero
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Paso 1. Especificacién del dominio del constructo: Como se ha mencionado
anteriormente el constructo es la calidad del servicio percibida en sistemas de
informacion. El modelo seleccionado sobre el cual se defini6 conceptualmente el
constructo es el IS SERVPERF.

Paso 2. Definicion de dimensiones, items y escalamiento: Se utilizara el

instrumento IS SERVPERF compuesto por 22 items y 5 dimensiones. La
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traduccion del instrumento se presenta en el anexo 2 y el procedimiento de

traduccion del mismo se presenta en el anexo 3.

2.2.4 Evaluacion. En la fase de evaluacion se aplicaron las pruebas de
confiabilidad y validez al instrumento IS SERVPERF de 22 items. Para esto se
desarrollan los pasos restantes de la metodologia para la construccion del

instrumento, propuesta en la fase Andlisis de la multimetodologia.

Paso 3. Validez de contenido: Este paso se realiz6 con 10 expertos en sistemas
de informacién a través de 7 entrevistas y un grupo focalizado, en donde
participaron 3 expertos. El anexo 4 presenta el disefio de la entrevista, asi mismo

las grabaciones se adjuntan a este documento.

Paso 4. Ajuste de escala de acuerdo a los expertos: En este paso se evaluaron
los aportes hechos por los expertos en Sl, al instrumento presentado. Los aportes
fueron tanto de contenido como de forma. Respecto al contenido se afiaden

algunos items y respecto a la forma, se mejora la redaccion de algunos de estos.

Paso 5. Disefio de la poblacion y muestra: Para calcular la muestra se tuvo en
cuenta que esta cumpliera con los requisitos exigidos por las pruebas de

confiabilidad y validez, en cuanto al tamafio de la misma.

La formula que se aplicé para el célculo de la muestra es propuesta por Hayes
(1999):
n=tZxs?) /el
Donde:
n = Es el tamafo de la muestra
t = Es el nivel de confianza

s = la desviacion estandar
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Para la aplicacion de la formula se siguieron las recomendaciones de Hayes
(1999) y Ruiz, Pardo, & San Martin (2010), por lo tanto se define un nivel de
confianza del 95%, un error del 0,2 y una desviacion estandar correspondiente a
1. De acuerdo a la formula el tamafio de la muestra debe ser minimo de 100

personas.

Paso 6. Prueba piloto: Se aplican 9 entrevistas a usuarios de servicios de TICs
de proveedores de Cartagena. Para la seleccién de los mismos se tuvo en cuenta
gue actualmente fueran usuarios de estos servicios o que los hayan usado dentro
de los ultimos 3 meses tal como lo hace Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988).

La entrevista y las grabaciones se anexan a este documento. Ver anexo 6.

Paso 7. Ajuste de escala de acuerdo a resultados de la prueba piloto: Los
aportes de los usuarios de servicios de TICs sugieren algunas modificaciones al
instrumento, que previamente habia sido alterado por los aportes realizados por

los expertos.

Paso 8. Aplicacién del instrumento a la muestra: La aplicacion del instrumento
resultante se hace a través de una pagina web disefiada para este propésito. Esta
almacena las respuestas de cada uno de los encuestados en una base de datos.

La encuesta se envia por correo electrénico y Facebook a 500 personas.

Paso 9. Purificacion de la medida®: Como primer paso se evalta la confiabilidad
de la escala mediante el calculo del coeficiente alfa de Cronbach, el cual ha sido
ampliamente utilizado en investigaciones de calidad del servicio percibido y
posteriormente se procede a realizar el AFE. Para esto se aplicd un analisis
factorial con método de extraccion de los componentes principales y método de

rotacidon varimax los cuales han sido utilizados ampliamente en diferentes

® Los célculos realizados en este paso se us6 el programa SPSS v15.0
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investigaciones de calidad del servicio percibido (Cronin & Taylor, 1994; Cronin,
Brady, & Brand, 2002).

Paso 10. Ajuste de la escala de acuerdo al resultado de la purificacién: En
este paso se realizan los analisis sugeridos por el AFE y se ajusta el instrumento

de acuerdo a los mismos.

Paso 11. Disefio del diagrama de rutas: Se realiza el diagrama teniendo en

cuenta los resultados obtenidos por el AFE.

Paso 12. Evaluacién de la validez convergente®: Para evaluar la validez
convergente se realiza un AFC para calcular los indices de bondad de ajuste del
modelo y asi confirmar su validez como lo sugieren diversos autores en sus
investigaciones de calidad del servicio (Cronin & Taylor, 1994; Cronin, Brady, &
Brand, 2002; Yang, Cai, Zhou, & Zhou, 2005; Civera, 2008; Kalb, Hoppen, &
Henrique, 2009).

Para realizar el AFC con los resultados del AFE se tuvo que introducir el item 32
en el factor 3, teniendo en cuenta el contenido del mismo como sugiere Hayes
(1999). Esto se hace porque no se puede aplicar el analisis a un factor compuesto

por un solo item.

Paso 13. Ajuste final de la escala: Los ajustes practicados al instrumento se
realizan siguiendo las recomendaciones hechas por McCallumn, Roznowski y
Necowitz (1992) citados por Uriel & Aldas (2005). De esta manera se eliminan e
introducen relaciones entre las variables que conforman el modelo en analisis,
teniendo en cuenta que hay que ser precavido con esto, porque no se pueden
afiadir o eliminar relaciones solamente para ajustar estadisticamente el modelo,

los ajustes deben estar soportados en el marco tedrico y deben ser teéricamente

® Los calculos realizados en este paso se hicieron con el programa AMOS v16
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interpretables (Ullman, 1996 citado en Uriel & Aldas, 2005). Para realizar los

ajustes también se utilizé el programa AMOS version 16.

2.2.5 Accion. Una vez aplicada en su totalidad la metodologia para la
construccion del instrumento, se procede a construir la herramienta que nos
permite conocer la calidad del servicio percibido de un proveedor de servicios TICs
en Cartagena. Esta herramienta consiste en una pagina web que evalla,
almacena y presenta la calificacion de la calidad del servicio percibido por usuarios

de un proveedor de servicios de TICs en particular.

EL funcionamiento de la pagina se divide en cuatro procesos. El primero hace
referencia al ingreso de informacion, el cual hace referencia a la captura de la
evaluacion de los items por parte de un usuario de un proveedor de servicios de
TICs. El segundo consiste en el procesamiento de la informacién suministrada por
el usuario, de manera que se obtenga una calificacion por cada dimension y una
general de la calidad del servicio percibida. El tercero hace referencia al
almacenamiento de la informacion, para esto se dispone de una base de datos
que guarda la informacién de la calidad del servicio percibido de un proveedor en
particular. El cuarto hace referencia a la salida de la informacién, en esta un
usuario que decida utilizar la calidad del servicio percibido como criterio de
seleccién, ingresara a la pagina web, seleccionara el proveedor y visualizara las
calificaciones obtenidas de los juicios emitidos por otros usuarios de este servicio.

Es importante resaltar que el modo de uso de la herramienta sera publicado en la
pagina, asi mismo se definira el constructo a partir del modelo seleccionado y la

manera de interpretar las calificaciones presentadas.

El disefio y construccion de la herramienta estuvo a cargo de la empresa

Publivideo S.A.S., Para acceder a la herramienta ingrese a:

www.calidaddelserviciotic.tk
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3 RESULTADOS

Este apartado presenta los resultados obtenidos del desarrollo del trabajo, de

acuerdo a los objetivos que se plantearon en el mismo.

3.1 SELECCION DEL MODELO DE CALIDAD DEL SERVICIO DE TICs

Los puntos criticos mencionados en el apartado correspondiente al Analisis
comparativo de los diferentes modelos de calidad del servicio (numeral 1.2.4),
sobre los cuales se ha basado la discusion de la calidad del servicio percibida en
sistemas de informacion, presentan claramente dos posiciones. Una hace
referencia a la utilizacion del modelo IS SERVQUAL y la otra al IS SERVPERF.

Simpatizantes de los dos modelos de medicion han defendido su postura a partir
de los argumentos principales que se han generado en la literatura del mercadeo
sobre el constructo calidad del servicio percibida. Estos autores han
contextualizado a los sistemas de informacién dicha argumentacién y generado de

esta manera la propia.

Una de las criticas mas fuertes que le hacen al modelo IS SERVQUAL, es la
ambigiedad del constructo expectativas, los autores del IS SERVPERF tomaron
estas criticas para proponer medir la calidad del servicio percibida a partir de las
percepciones, lo cual acaba con los problemas generados por las multiples
interpretaciones que los encuestados le dan a las expectativas. Esto se puede
interpretar como una ventaja del IS SERVPERF sobre el IS SERVQUAL.

Al eliminar las expectativas se impacta la base sobre la cual se soporta el modelo

IS SERVQUAL, el paradigma de la desconfirmacion, por esta razén los autores del

IS SERVPERF proponen medir la calidad del servicio percibida en Sl a partir de
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modelos actitudinales’, ya que concluyen que el constructo es una actitud y por lo
tanto se debe medir como tal.

Asi mismo se reconoce que el SERVPERF ha presentado mejores resultados de
confiabilidad y validez. De igual manera es importante mencionar que el
instrumento IS SERVPERF reduce en un 50% sus items, en comparacion con la
IS SERVQUAL.

Existen problemas que se destacan en la literatura que afectan tanto a la escala IS
SERVQUAL como a la IS SERVPERF, dentro de estos tenemos la inestabilidad
dimensional de los instrumentos y la aplicabilidad del instrumento a través de
diferentes industrias. Sobre estos puntos ninguno de los instrumentos presenta

ventaja sobre el otro.

Debido a las razones mencionadas, sobre las cuales se ha generado las
principales discusiones en cuanto a medicién de la calidad del servicio percibida
en Sl, concluimos que el modelo IS SERVPERF es el que mejor se adapta al
objetivo del presente trabajo, por lo tanto se utilizarA como base para la
construccion de la herramienta que se propone, debido a que este modelo mide el
constructo directamente, no hay que realizar restas entre medidas de expectativas
y percepciones, ha demostrado superioridad estadistica sobre el IS SERVQUAL y

reduce a la mitad los items que conforman el instrumento.

3.2 INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
CONSTRUIDO

Después de haber aplicado toda la metodologia propuesta (numerales 2.2.3 y
2.2.4) se obtuvo un instrumento de medicion de la calidad del servicio percibida de

proveedores de servicio TICs, compuesto por 16 items clasificados en 6

"van Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997) sugieren como modelo actitudinal el Adquacy - Importance
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dimensiones, las cuales son Confianza, Empatia, Recursos, Actualizacion,
Seguridad y Responsabilidad. (Anexo 14). La distribucion de los items se presenta

en el cuadro

Cuadro 6. Distribucion de items de acuerdo a las dimensiones

Dimension ftems
Actualizacion 1,2
Confianza 3,4,5,6
Responsabilidad 7,8
Seguridad 9,10,11
Empatia 12,13,14
Recursos 15,16

A continuacion se describen las dos nuevas dimensiones propuestas para medir la
calidad del servicio de proveedores de servicios de TICs en la ciudad de
Cartagena.

Dimension Actualizacion: Esta hace referencia al grado de actualizacion percibida

de hardware y software del proveedor de servicios de TICs.

Dimension Recursos: Esta hace referencia a los recursos humanos, materiales y

de comunicacion con que cuenta la empresa para proveer el servicio.

El resto de dimensiones son las utilizadas autores como Jiang, Klein, & Carr
(2002), Kettinger y Lee (1994, 1997) entre otros, para medir la calidad del servicio.

El instrumento final se presenta en el anexo 13.

Respecto a la dimensién Actualizacion, un proveedor de servicios de TICs que se
encuentre tecnoldgicamente desactualizado muy probablemente proveera un mal
servicio, 0 este no sera el mejor respecto a sus competidores, ademas se corre el

riesgo de desaparecer. Por ejemplo: nadie se imagina navegar por Internet a las
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velocidades que ofrecian los ISP por medio telefonico, después de haber usado
servicios de banda ancha. De hecho uno de los expertos en Sl afirma que ha
rechazado programas que estan hechos en lenguaje de programacion obsoletos,
muy a pesar que estos cumplen con la funcién que se necesita, esto se debe al
riesgo de quedar desactualizado frente a la competencia, porque es dificil de
integrar a otros sistemas de la empresa, ademas porque la empresa quedaria a
expensas del proveedor y porque el hecho que un proveedor ofrezca programas
obsoletos, en el sector de las TICs, da una mala imagen del mismo.

Vale la pena resaltar que esta dimensidn se desprende de la dimension Tangibles
del instrumento IS SERVPERF, pero cobra un nuevo sentido al eliminarse los
items correspondientes a las instalaciones fisicas y presentacion personal de los
empleados. Es importante mencionar que Pitt, Watson, & Kavan (1995) sugieren
medir actualizacién de software y hardware con un item para cada uno, pero estos
no lo aplican en su instrumento. Asi mismo incluyen el item correspondiente a
actualizaciones, dentro de la dimension Tangibles, siendo fieles al instrumento
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988). Las actualizaciones de
hardware y software, en el sector de las TICs, deben incluirse en una nueva
dimension dada la importancia de mantenerse actualizado para los usuarios de

estos servicios.

Autores como Kettinger & Lee (1994, 1997) eliminan la dimension tangibles por
completo, lo cual como se ha mencionado anteriormente no debe hacerse, debido
a la importancia de las actualizaciones en el sector de las TICs.

Algunos expertos y usuarios mencionaron que las actualizaciones de hardware y
software no son tan importantes, siempre y cuando el servicio que se les provea
supla sus necesidades. Al respecto hago una reflexion, los servicios que
suministra un proveedor de servicios de TICs deben ser transparentes para el
usuario final, esto quiere decir que el proveedor tiene que hacer lo posible porque

el usuario no detecte problemas en el suministro del servicio, por ejemplo: Cada
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vez que se hace clic en el explorador para navegar en Internet, esperamos que se
abra la pagina solicitada sin importarnos lo que eso implica para un ISP®, para eso
pagamos. Imaginemos que ese proveedor de banda ancha decide “desactualizar’
sus equipos y cambiarle el canal de Internet, que actualmente usted tiene
contratado, por uno donde le toque al usuario adquirir un modem ruidoso para
poder conectarse via telefénica a los equipos del proveedor, ademas debe tener
en cuenta que no puede realizar llamadas telefonicas o recibirlas durante el tiempo
de navegacion en Internet, asi mismo navegaria a una velocidad maxima de 56
Kbps® tedricos, que en el mejor de los casos llegaba a la mitad de eso®, ademas
tendra que realizar largas esperas para que las paginas web se carguen, para que
luego descubra que las aplicaciones de esta no funcionan correctamente, asi
mismo gue no pueda ver videos en tiempo real, que la descarga de archivos duren

horas, que no pueda hablar por Internet o realizar una video conferencia, etc.

Seguramente si un ISP de la ciudad de Cartagena hace eso ahora, muy
probablemente todos sus usuarios retirarian el servicio que le tienen contratado,
por lo tanto las actualizaciones si son importantes de medir, porque no se trata
que el usuario las sienta al utilizar el servicio, sino la falta que le hace cuando no

las tiene.

Respecto a la dimension Recursos, un proveedor de servicios de TICs debe contar
con los recursos materiales, humanos y de comunicacion suficientes para proveer

un buen servicio.

Algunos expertos de Sl afirman que la falta de personal ha afectado el desarrollo
de servicios de mantenimiento de canales de comunicacion que estos proveen, ya

que estos servicios siempre deben estar disponibles cuando el usuario los

® ISP = Proveedor de servicio de Internet

® Kilo Bits por segundo = 1024 Bits por segundo

° E| uso de la palabra velocidad es incorrecta, lo mejor es decir rata de transferencia pero para efectos de
compresion del lector, se manejara de esa manera.
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necesite y estos afirman que por no contar con personal suficiente, el tiempo de
atencién al requerimiento se prolonga lo que causa molestias en el usuario.

Asi mismo un usuario afirma que su proveedor de servicios de TICs tiene un solo
empleado para atender todos los clientes de la costa norte colombiana, por lo
tanto el servicio de mantenimiento le presta al call center que administra, no es el
mejor, ya que le toca esperar varios dias para que le solucionen los problemas
que reporta. De igual manera menciona que este mismo proveedor presenta
problemas con los repuestos de algunos equipos, debido a que por lo general se

demoran 2 meses en conseguirlos.

El usuario afirma que su gran problema es la dependencia total con este
proveedor y debido a que toda la plataforma tecnolégica del call center es
suministrada por este y cambiarla seria muy costoso, se ve obligado a seguir

utilizando sus servicios a pesar de los problemas que tiene con el mismo.

Los usuarios de los servicios de TICs reconocen dos areas criticas de los
proveedores de estos servicios. Por un lado hacen referencia a la instalacion de
hardware y/o software y por el otro a la del mantenimiento del servicio y es en este
altimo que hacen referencia a la importancia de poder comunicarse con su
proveedor, ya que afirman que muchos de sus problemas se solucionan con una
llamada telefénica o un correo electronico, por lo tanto existe la necesidad de
contar con diferentes medios de comunicacion para contactar al proveedor y hacer

las solicitudes que se requieran.
3.3 EVALUACION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION
Los resultados de las pruebas de confiabilidad y validez aplicadas al instrumento,

se presentardn de acuerdo al paso correspondiente a la metodologia empleada

para este fin 2.2.4.
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Paso 4. Ajuste de escala de acuerdo a los expertos: De manera general los 10
expertos entrevistados sefialaron que la encuesta presentada mide la calidad del
servicio de proveedores de servicios de TICs de la ciudad de Cartagena. Asi
mismo a partir de sus aportes se adicionaron 14 items al IS SERVPERF original y
siguiendo la sugerencia de Pitt, Watson, & Kavan (1995), se separd el item
relacionado con la actualizacion de hardware y software, que estos propusieron,
pero que no presentaron en su instrumento. Asi mismo se hicieron algunas
modificaciones en la manera como estan redactados los items para su mayor

entendimiento. Ver anexo 5.

Paso 7. Ajuste de escala de acuerdo a resultados de la prueba piloto: De
manera general los 9 usuarios entrevistados afirmaron que el instrumento mide la

calidad del servicio percibida de un proveedor de servicios de TICs.

Los aportes de los usuarios modifican algunos de los items. De igual manera es
importante mencionar que para el usuario no existe gran diferencia entre las
dimensiones confianza, seguridad y responsabilidad. Este resultado también se

encontro entre los expertos. Para ellos estas 3 dimensiones se parecen mucho.

A partir de esta prueba se evidencia que no todos los aportes realizados por los
expertos aplican para los usuarios, debido a que estos ultimos carecen de
informacién para evaluar algunos de los items sugeridos por los expertos. Los
usuarios hicieron especial énfasis en los items que tienen que ver con el precio y

la contratacion.

Las modificaciones sugeridas por los usuarios se encuentran en el anexo 7. Como

resultado de estos ajustes tenemos un instrumento de 32 items.

Paso 8. Aplicacion del instrumento a la muestra: En total se recogen 153

respuestas a las encuestas enviadas, las cuales se aplicaron mediante el uso de
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la pagina www.mercadeo.tk (anexo 7). Los resultados de este paso se presentan

en el anexo 15. La ficha técnica de la aplicacién de la encuesta se presenta en el

cuadro 6.
Cuadro 7. Ficha técnica de la aplicacidon de la encuesta
Usuarios de servicios TIC que usen o
Universo hayan usado en un periodo de menos
de 3 meses
Ambito geografico Local
Tamafio de la muestra 153

Medio de aplicacion de o
Pagina web

encuesta

Periodo de recopilacion de la .
del 10 al 17 de septiembre 2010

informacion

Anédlisis de coeficiente alfa de

confiabilidad

Técnicas estadisticas _ : :
Andlisis factorial exploratorio (AFE) y

confirmatorio (AFC)
SPSS Version 15.0 y
AMOS Version 16.0

Programas estadisticos

Paso 9. Purificacion de la medida®: El resultado del coeficiente alfa de
Cronbach corresponde a 0,949, el cual es satisfactorio puesto que cumple con el
requisito sefialado por Zapata & Canet (2008), por lo tanto el instrumento es

confiable.

™ Para los célculos realizados en este paso se uso el programa SPSS v15.0
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Se procede entonces a realizar el AFE, para esto se aplico un analisis factorial con
método de extraccion de los componentes principales y método de rotacion
varimax. Los resultados se pueden apreciar en el anexo 8.

El resumen de los resultados se presenta a continuacion:

Cuadro 8. Resultados del AFE

Resultados del analisis factorial exploratorio
1 2 3 4 S 6

pregs pregs pregl | preg3 | preg6 preg32

pregd pregld preg2 | pregd | preg7
pregl0 | preg2l | preg26 preg20

pregll | preg22 | preg28

pregl2 | preg23

pregl3 | preg24

pregld | preg2S

preglS | preg30

pregl6 | preg3l

pregl?

pregl8

preg2?7
preg2d

Como se puede observar en cuadro 7, un gran numero de items se cargan a los
factores 1 y 2, que en resumen contienen las dimensiones responsabilidad,
empatia, seguridad y confianza del IS SERVPERF. Este resultado es parecido al
obtenido por Pitt, Watson, & Kavan (1995) respecto a una prueba aplicada a
usuarios de una firma de servicios de sistemas de informacién, en donde la gran

cantidad de items se cargaban en un solo factor.

Sobre esto Pitt, Watson, & Kavan (1995) afirman que los problemas de validez
discriminante del instrumento se deben a que algunos factores tienen cargas
estadisticas importantes entre diferentes factores, asi mismo aseguran que los
usuarios de servicios de empresas de sistemas de informacion, no encuentran
mayor diferencia entre los conceptos responsabilidad, empatia y seguridad, lo cual

se confirma en el presente documento, ademas vale la pena resaltar que para los
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usuarios y expertos en Sl, confianza y seguridad significan lo mismo, por esta
razon los items correspondientes a estas 4 dimensiones, se cargan en solo dos
factores, que de manera general podria resumirse en uno solo, tal como le sucedio
a Pitt, Watson, & Kavan (1995). Ver anexo 9.

Si clasificaramos los factores 1 y 2 obtenidos del AFE en un solo factor, de
acuerdo a Kettinger & Lee (1994, 1997) se estaria midiendo la calidad del servicio
percibido en SI, debido a que ellos en su instrumento eliminan la dimension
Tangibles, tal como se explicd en la revision que se hizo sobre la inestabilidad
dimensional del instrumento presentada anteriormente, dejando el resto de
dimensiones como las propuso Pitt, Watson, & Kavan (1995). Esto también lo
confirman Jiang, Klein, & Carr (2002) y Van Dyke, Kappelman, & Prybutok (1997)
quienes miden la calidad del servicio percibida en Sl excluyendo la dimension
Tangibles.

El factor 4 estd compuesto por algunos items de la dimension Tangibles del IS
SERVERF, asi mismo el factor 3 contiene los items actualizacion de hardware y
software que también pertenecen a la dimensién Tangibles, pero a este factor se
le carga un item sobre las necesidades del usuario. Este factor se podria
interpretar como el grado de actualizacion de hardware y software del proveedor

de servicios de TICs, para cumplir con el servicio que el usuario necesita.

Por ultimo el factor 5, hace referencia a la presentacion personal del empleado del
proveedor de servicios de TICs, a que este porte sus herramientas y demas
elementos de trabajo para prestar el servicio y a la cortesia con que trata a los
usuarios. Este factor se interpreta como la manera en que se expresa y presenta
fisicamente el empleado del proveedor de servicios de TICs, en los momentos de

verdad con el usuario.
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Es importante mencionar que estos Ultimos dos factores (3 y 5), no representan
dos nuevas dimensiones, ya que todavia falta por realizar el respectivo AFC a la
muestra. Por lo tanto solo se presentan las interpretaciones de los resultados que

sugiere el AFE.

Paso 10. Ajuste de la escala de acuerdo al resultado de la purificacion: El
AFE muestra que existen items que se pueden clasificar en diferentes factores,
esto se puede ver en el anexo 9. Al respecto Hayes (1999) afirma que para los
items que miden mas de una dimension, es tarea del investigador evaluar el
contenido de los mismos, para introducirlos en el factor que mejor lo represente.
Los resultados obtenidos con el AFE confirman la similitud que encuentran los
encuestados con las dimensiones responsabilidad, seguridad, confianza y empatia
del IS SERVPERF.

Paso 11. Disefio del diagrama de rutas: En el anexo 9 se presenta el diagrama
de rutas para el modelo de 5 dimensiones obtenido de los resultados del AFE

realizado en el paso anterior.
Paso 12. Evaluaciéon de la validez convergente'’; Para evaluar la validez
convergente se realiza un primer AFC. Los resultados se presentan en el siguiente

cuadro y el modelo que se analiza corresponde al anexo 10.

Cuadro 9. Resultados del AFC 1

Indice X p X lgl|l CFI TLI NFI | GFI | AGFI [ RMR IFI | RM5EA

Criterio | $i97ificacin <3 [>09|>09|>03]|>03|>09| «0 |>09] <008

Vlor 893,328 |0000(1968|0,836]|0,821(0,719|0,742) 0,70 |0,135| 0821 0,80

Los indices seleccionados para realizar la comparacién se basan en autores como
Cronin & Taylor (1994), Cronin, Brady, & Brand (2002), Yang, Cai, Zhou, & Zhou

12 | os célculos realizados en este paso se hicieron con el programa AMOS v16
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(2005), Civera (2008) y Kalb, Hoppen, & Henrique (2009) quienes los han utilizado
en sus investigaciones de calidad del servicio percibido.

Los resultados del cuadro 11 muestran que en la primera estimacion los indices de
bondad de ajuste resultaron insatisfactorios ya que CFI, TLI, NFI, GFI, AGFI,
RMR, IFI y RMSEA alcanzaron valores por debajo de los criterios especificados.

Paso 13. Ajuste final de la escala: La primera modificacion consiste en separar
los factores 1 y 2 de acuerdo a las 4 dimensiones del instrumento IS SERPERF.
Esto se hace debido a que los resultados obtenidos del AFE no tienen soporte
tedrico. Posteriormente se distribuyen los nuevos items, planteados por los
expertos y usuarios, de acuerdo a su contenido en las dimensiones del

instrumento IS SERVPERF, tal como sugiere Hayes (1999). Ver anexo 11.

Los nuevos resultados del AFC se observan en el siguiente cuadro.

Cuadro 10. Resultados del AFC 2

Indice | X P |X /gl CFl | TLI | NFI | GFI | AGFI | RMR | IFI | RMSEA
Criterio | H@77icacion <3 [>09|>09|>09|>09|>08| =0 [>09]|<008

vaier | 951,198 |0,000|2,165|0,797]0,773| 0,684 0,722| 0,669| 0,247] 0,801| 0,081

De acuerdo al cuadro anterior los indices desmejoran al realizar la primera
modificacion, pero esta es necesaria debido a que esta respaldada teGricamente
por otros estudios sobre calidad del servicio. Una vez realizadas estas
modificaciones se procede a mejorar los indices de bondad de ajuste teniendo en
cuenta las sugerencias de McCallumn, Roznowski & Necowitz (1992) citadas por

Uriel & Aldas (2005), del cual se obtiene el siguiente resultado. Ver anexo 12.

Los nuevos resultados del AFC se observan en el siguiente cuadro.

70



Cuadro 11. Resultados del AFC 3

Indice| X p |X /gl CFI | TLI | NFI | GFI | AGFI | RMR | IFl | RMSEA
Criterig| H'@7IEaGan <3 [>09|>09|>09]|>08|>08| =0 |=09]|<008

vsior | 139867 |0,000|1,572| 0,953| 0,937|0,884| 0,898 0,846 | 0,092| 0,955| 0,083

Como se logra observar en el cuadro 10 los indices de bondad de ajuste

mejoraron respecto a las estimaciones anteriores.

En relacion a los indices AGFI y NFI se podrian mejorar estadisticamente pero
afectaria el soporte teorico del instrumento y de acuerdo a Pedhazur (1982) y
Sorbom (1989) citados por Uriel & Aldas (2005) seria incorrecto hacerlo, ademas
los resultados de estos dos indices logran una buena aproximacion al criterio de
0,9 que en conjunto con el resto de indicadores, logran una buena aproximacion.
Los items que se eliminaron y la justificacion para realizarlo se presentan en el

anexo 13.

3.4 HERRAMIENTA PROTOTIPO DE MEDICION DE LA CALIDAD
CONSTRUIDA

La herramienta consiste en una pagina web, en la cual los usuarios y/o clientes de
un proveedor de servicios de TICs, evaluaran y visualizaran la calidad del servicio

percibido a partir de los resultados obtenidos con el instrumento propuesto.

Basicamente la pagina tendra dos tipos de usuarios, aquellos que alimentan las
bases de datos con las evaluaciones de los proveedores de servicios de TICs y

aguellos usuarios que utilizaran la informacién como criterio de seleccién.
La informacion suministrada por los usuarios y/o clientes, alimentara una base de

datos dispuesta para el proveedor evaluado. Esta guardard la informacion

resultante de las percepciones de los usuarios, sobre cada uno de los items que
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conforman el instrumento propuesto y mostrard la calificacion obtenida para el
constructo calidad del servicio percibida y de cada una de las dimensiones que lo
conforman a partir del modelo IS SERVPERF (Figura 10).

Figura 10. Herramienta prototipo

TICs Tecnologias de |a informacion y las comunicaciones Manual de Usuario  Glosario

Evalie la calidad del Servicio
Percibida de su Proveedor de Servicios de TICs

P e 9o diregne

compusisca [ Wides

Promigas
Bedes (ntegrales S.A. RE:EI‘l.FICEq (.f ompuelecntl— (?mcs

Disefiado por Publivideo - w.publivideoweb.com

La herramienta esta compuesta de 5 partes:

1. Descripcion del Modelo: En esta parte se hace una breve descripcion del
modelo IS SERVPERF sobre el cual se basa el instrumento de medicion,
asi como de las 6 dimensiones que lo componen, de acuerdo a los

resultados obtenidos en el numeral 3.2.
2. Evalle su Proveedor TICs: En esta parte el usuario de la pagina indicara el

proveedor de servicios de TICs de Cartagena que desea evaluar.

Posteriormente la pagina presentara el instrumento de medicion de la

72



calidad del servicio percibido para que sea diligenciado y enviado, a la
correspondiente base de datos creada para el proveedor.

3. Resultados de Proveedores TICs: Esta parte corresponde a la presentacion
de las calificaciones obtenidas por cada uno de los proveedores de
servicios de TICs de la Cartagena, que han sido previamente evaluados por
algunos o la totalidad de sus usuarios. En esta parte la persona que esté
realizando la consulta puede visualizar la calificacion promedio acumulada
de la calidad del servicio percibido por usuarios de esta empresa. La
calificaciébn podra utilizarse para comparar distintos proveedores de
servicios de TICs de Cartagena y de esta manera seleccionar la empresa
gue mejor se ajuste a sus necesidades en cuanto a la prestacién del

servicio.
4. Manual de Usuario: En esta parte el usuario encontrard una descripcion
completa de la herramienta, asi como la manera de usarla para que saque

el mejor provecho a la misma.

5. Glosario: En esta parte el usuario encontrara una lista de conceptos para

facilitar la compresion del contenido de la herramienta.

Para acceder a la herramienta ingrese a www.calidaddelserviciotic.tk.
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4 CONCLUSIONES

El presente documento buscaba construir una herramienta de medicion de la
calidad del servicio percibida, para evaluar a los proveedores de servicios de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones de Cartagena de manera que
esta medida sirva como criterio de seleccion a las organizaciones en sus

proyectos de inversion tecnoldgica.

A partir de los problemas manifestados por expertos en Sl, sobre la seleccion de
proveedor de servicios de TICs en la ciudad, se hizo una contextualizacion de los
mismos basandonos en el modelo de seleccion de proveedor de servicios de
Kugyte & Sliburyte (2005), donde se encontré que los principales problemas que
surgian, como consecuencia de la seleccion de un proveedor, se debian
basicamente a un desconocimiento valido y confiable del servicio que prestan los
proveedores, lo cual es facil de entender por las mismas caracteristicas de los

servicios.

A partir de esto, los problemas encontrados se entendieron a la luz de la calidad
del servicio percibida. Para esto se hizo una revision de los principales conceptos
y modelos del marketing y de los sistemas de informacion sobre el constructo, de
manera gue se seleccionara un modelo para basar el instrumento de medicién que

se necesita para construir la herramienta que se propone.

En ese sentido se escogio el modelo IS SERVPERF para basar el instrumento, el
cual por se puede aplicar a los servicios de TICs. Esta seleccion se realizé muy a
pesar que la tendencia en los sistemas de informacion es el uso del instrumento 1S
SERVQUAL.
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Bésicamente las razones principales por las cuales se escoge el IS SERVPERF,
se debe a que mide directamente la calidad del servicio percibido en sistemas de
informacion, no hay que realizar restas entre expectativas y precepciones para
obtener la medida, ha demostrado superioridad estadistica sobre el IS
SERVQUAL vy reduce a la mitad los items que conforman el instrumento de

medicion.

Una vez seleccionado el modelo IS SERVPERF, se procede a implementar la
metodologia de 13 pasos propuesta para la construccion del instrumento,
obteniendo a partir de pruebas de confiabilidad y validez, una encuesta compuesta
por 16 items clasificados en 6 dimensiones. Las pruebas de confiabilidad y validez
se aplicaron utilizando los programas SPSS V 15.0 y AMOS V 16. Los resultados
de estas se mantuvieron dentro de los limites aceptables por otros autores que
han trabajado la calidad del servicio percibida.

El instrumento propone 2 nuevas dimensiones para evaluar la calidad del servicio
percibida en sistemas de informacion. Una es la dimension Recursos, la cual hace
referencia a que el proveedor cuente con suficientes recursos humanos,
materiales y de comunicacion, para prestar el servicio y la otra dimension es
Actualizacién, la cual hace referencia al grado de actualizacién de hardware y
software de la empresa para prestar sus servicios. La escala final se presenta en

el anexo 14.

A partir del instrumento propuesto se construye una herramienta virtual, a través
de una pagina web que permite a las organizaciones de la ciudad, afiadir un
criterio mas a los que generalmente usa, a partir de la calidad del servicio
percibida, para seleccionar un proveedor de servicios de TICs. Este nuevo criterio
resume los juicios de una muestra de usuarios de los servicios de un proveedor de

servicios de TICs en particular.
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El nuevo criterio busca presentar de manera confiable y valida, la referenciacion
verbal y sin método que se hace al preguntar por un proveedor, durante un
proceso de seleccion de una empresa de suministro de servicios de TICs, dentro

del marco de un proyecto de inversion tecnologica en una organizacion.

Este criterio permite comparar proveedores de servicios de TICs, de manera que
se cuenta con informacion valida y confiable del servicio que estos prestan, antes
de realizar la compra del mismo. El criterio nos da una idea mas clara sobre los
servicios que un grupo de proveedores prestan, para que de esta manera se
comparen resultados y asi se pueda escoger la empresa que mas le convenga a

la organizacion.

Las limitaciones asociadas al presente trabajo tienen que ver por un lado con la
muestra, dado que para obtener un modelo que represente la poblacién
Cartagenera esta se deberia ampliar tomando como referencia autores como
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985, 1988). De igual manera el instrumento se
limita a los métodos estadisticos utilizados. También es importante mencionar que
la tendencia de los encuestados gir6 en torno a evaluar servicios de redes, tales
como Internet, y mantenimiento de hardware y software por esta razén se tendria
una mejor aproximacion ampliando la muestra por tipo de servicio de TICs. A
pesar de las limitaciones antes sefaladas el instrumento cumple con los
requerimientos de confiabilidad y validez para ser utilizado en el sector de las
TICs.
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5 POSIBLES LINEAS DE INVESTIGACION

El presente documento presentd la utilizacion de la calidad del servicio como
criterio de seleccion de proveedor de servicio de TICs, el cual también puede ser
utilizado para construir herramientas que permitan evaluar proveedores de otros
sectores economicos del pais (salud, educacion, transporte, turismo, etc.). Asi
mismo podria adecuarse la herramienta a un contexto regional, nacional e incluso

internacional a proposito de la tendencia globalizante.

Desde la organizacibn se pueden desarrollar investigaciones que permitan
estudiar la relacion entre calidad del servicio percibido y estrategia organizacional,

asi como su impacto en el mercado colombiano.

Finalmente desde el gobierno se puede aplicar la calidad del servicio percibido, a
partir de herramientas como la presentada en el documento, para evaluar
empresas del mercado colombiano (nacionales y/o internacionales) y crear o
fortalecer instituciones que las controlen a partir de lo que suministran a los

ciudadanos.
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ANEXO 1
ENTREVISTA EXPLORATORIA A EXPERTOS

La calidad del servicio percibida como criterio de seleccion de proveedores
de servicios de tecnologias de lainformacién y las comunicaciones (TICs) en
la ciudad de Cartagena: Construccion de una herramienta web para evaluar

el constructo y usarlo como criterio de seleccion

Dirigido a: Expertos en sistemas de informacién que hayan participado en
procesos de seleccion de proveedor de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones y que puedan evaluar los servicios ofrecidos por las empresas

seleccionadas.

Objetivo: Conocer la opinidn de los expertos en el area de gestidon de sistemas de
informacion, por medio de las siguientes preguntas, con la finalidad develar
aquellos criterios de seleccién que utilizan al escoger proyectos de inversion

tecnoldgica y los problemas que causan insatisfaccion.

El experto debe responder las siguientes preguntas:

Criterios:

Relacion Beneficio / Costo (B/C) Periodo de recuperacion de la inversion ajustada (PRIA)

Tasa interna de retorno o rendimiento — TIR Tasa interna de retorno o rendimiento ajustada - TIRA o TVR
Costo anual equivalente — CAE Tasa de retorno promedio o contable

Periodo de recuperacion de la inversiéon — PRI Restricciones en el presupuesto

Respuesta competitiva Soporte a la toma de decisiones de directivos, jefes, etc.
Requerimientos técnicos o de sistema Requerimientos legales

Aprendizaje de nuevas tecnologias Probabilidad de completar el proyecto

Probabilidad de alcance de los beneficios del proyecto Soporte de la estrategia u objetivos implicitos de la organizacion

Soporte de la estrategia u objetivos explicitos de la organizaciéon Valor presente neto (VPN)



1. De la lista de criterios, justificaciones y métodos que se presenta a
continuacion, seleccione aquellos que usa/utilizado su organizacion para tomar
decisiones de aprobacion o rechazo de proyectos informaticos. Incluya proyectos

de hardware, software y combinacion de estos.

2. Indiqgue por medio de un porcentaje, que tanto ha usado el criterio,
justificacion o método en cuestidn, su organizacion, en la aprobacion o rechazo de

proyectos informaticos.

3. Haga un ranking de acuerdo al numero total de criterios, justificaciones y
meétodos que usted sefialé en la pregunta namero 1, los cuales su organizacion
utiliza para aprobar o rechazar proyectos informaticos. Califique 1 como el mas
importante, 2 como el siguiente en importancia y asi sucesivamente hasta cubrir el
namero total de criterios, justificaciones y métodos que su organizacién ha

utilizado.

NOTA: Las preguntas se basan en Bacon (1992).

Las grabaciones de las entrevistas se adjuntan al presente documento.



ANEXO 2

TRADUCCION DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO IS SERVPERF

El proveedor de servicios TIC tiene su hardware y software actualizados

Las instalaciones fisicas del proveedor de Servicios TICs son visualmente

atractivas
Los empleados del proveedor de servicios TICs estan bien vestidos y arreglados

La apariencia de las instalaciones fisicas de su proveedor de servicios TICs son

acordes con el servicio que prestan

Cuando el proveedor de servicios TICs promete hacer algo en un determinado

tiempo lo cumple

Cuando usted presenta un problema a su proveedor de servicios de TICs, este

muestra interés sincero en resolverlo
Su proveedor de servicios TICs es confiable

El proveedor de servicios TICs presta sus servicios en el tiempo que promete

hacerlo
El proveedor de servicios TICs les presenta informe sin errores

El proveedor de servicios TICs les informa a sus usuarios cuando se efectuara el

servicio

Los empleados del proveedor de servicios TICs ofrecen un servicio rapido y

oportuno a sus usuarios

Los empleados de su proveedor de servicios TICs estan siempre dispuestos a

colaborarles a sus usuarios

Los empleados del proveedor de servicios TICs nunca estan tan ocupados para

responder las inquietudes de sus usuarios



El comportamiento de los empleados del proveedor de servicios TICs inspira

confianza

Los usuarios se sienten seguros con los servicios que ofrecen los empleados del

proveedor de servicios TICs

Los empleados del proveedor de servicios TICs siempre son atentos con sus

usuarios

Los empleados del proveedor de servicios TICs tienen el conocimiento para

realizar bien su trabajo
El proveedor de servicios TICs ofrece atencion individual a sus usuarios

El proveedor de servicios TICs tiene horarios de atencion convenientes para todos

los usuarios

El proveedor de servicios TICs tiene empleados que brindan atencion

personalizada
El proveedor de servicios TICs muestra un gran interés en sus usuarios

Los empleados del proveedor de servicios TICs entienden las necesidades

especificas de sus usuarios



ANEXO 3

PROCEDIMIENTO DE TRADUCCION DEL INSTRUMENTO IS SERVPERF

Envio del instrumento IS SERVPERF
en ingles, a 5 traductores, usuarios y

expertos, en Sl.

\ 4
Solicitud de traduccion del

instrumento al espafiol

\ 4

Recoleccién de las 5 traducciones en

espariol

\ 4
Reasignacion de las 5 traducciones

en espariol, a los traductores y envio

\ 4
Solicitud de traduccion del

instrumento a ingles

\ 4
Andlisis de todas las traducciones en

espafiol en ingles

Seleccion de los items mejor

traducidos

Instrumento IS SERPERF en

espaiiol

NOTA: También se tuvieron en cuenta las recomendaciones de Arribas (2004)



ANEXO 4
ENTREVISTA A EXPERTOS EN SISTEMAS DE INFORMACION

La calidad del servicio percibida como criterio de seleccion de proveedores
de servicios de tecnologias de lainformacién y las comunicaciones (TICs) en
la ciudad de Cartagena: Construccion de una herramienta web para evaluar

el constructo y usarlo como criterio de seleccion

Dirigido a: Expertos en sistemas de informacidbn que hayan participado en
procesos de seleccion de proveedor de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, y que puedan evaluar los servicios ofrecidos por las empresas

seleccionadas.

Objetivo: Conocer la opinidén de los expertos en el area de gestidon de sistemas de
informacion, por medio de las siguientes preguntas, con la finalidad validar el
contenido de la escala IS SERVPERF de 5 item.

El experto debe responder las siguientes preguntas:

- ¢Cree usted que la escala de medicién presentada mide la calidad del servicio

percibida en sistemas de informacién y argumente?

- ¢Los items que conforman la escala de medicién de la calidad del servicio,
miden las dimensiones claves del constructo calidad del servicio percibida en

sistemas de informaciéon?

- ¢ Qué dimensiones y/o items adicionaria o eliminaria usted a la escala para que
la medicion de la calidad del servicio percibida en sistemas de informacion tenga

validez de contenido?
- ¢ Desea adicionar o agregar algo mas a la entrevista?

NOTA: Las preguntas aplicadas se basan en Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1985,1988).

Las grabaciones de las entrevistas se adjuntan al presente documento.



ANEXO 5

IS SERVPERF AJUSTADO POR EXPERTOS

Nota: Los items adicionados, recomendados por los expertos, se resaltan en

negrita y cursiva.

El proveedor de servicios de TICs tiene su hardware actualizado

El proveedor de servicios de TICs tiene su software actualizado

Las oficinas del proveedor de servicios de TICs son visualmente atractivas

La instalacion de equipos que el proveedor realiza es visualmente atractiva

Los empleados del proveedor de servicios de TICs estan bien vestidos y

arreglados

Los empleados del proveedor de servicios de TICs portan sus herramientas

y demas elementos de trabajo al atender sus requerimientos

Las instalaciones fisicas de su proveedor de servicios de TICs se adaptan al

servicio que estos prestan

Cuando el proveedor de servicios de TICs promete hacer algo en un determinado

tiempo lo cumple

Cuando usted presenta un problema a su proveedor de servicios de TICs este

muestra interés sincero en resolverlo

El proveedor de servicios de TICs le inspira confianza respecto a los servicios que

presta

Los empleados del proveedor de servicios de TICs atienden sus requerimientos

en el tiempo que estos le confirman hacerlo

Los empleados del proveedor de servicios de TICs se demoran ejecutando el

servicio en el tiempo que prometen hacerlo



El proveedor de servicios de TICs se desempefia bien en el servicio que

presta

Los empleados del proveedor de servicios de TICs informan a sus clientes

cuando llevaran a cabo los requerimientos solicitados por estos

Al presentarse problemas con el suministro del servicio su proveedor de

servicios de TICs le informa oportunamente

Los empleados del proveedor de servicios de TICs prestan un servicio rapido y

oportuno a sus usuarios

Los empleados de su proveedor de servicios de TICs siempre estan dispuestos a

colaborarles a sus usuarios

Los empleados del proveedor de servicios de TICs siempre estan disponibles

para responder las inquietudes de sus usuarios

La manera como se desenvuelven los empleados del proveedor de servicios de

TICs le inspira confianza
Usted se siente seguro al hacer negocios con su proveedor de servicios de TICs
Los empleados del proveedor de servicios de TICs son corteses con sus usuarios.

Los empleados del proveedor de servicios de TICs  demuestran estar
suficientemente capacitados para realizar bien su trabajo

Los empleados del proveedor de servicios de TICs que atienden los problemas
que el cliente reporta, demuestran tener el conocimiento suficiente para

solucionarlos

El horario de atencién de su proveedor de servicios de TICs es conveniente para
usted

El proveedor de servicios de TICs le brinda atencion personalizada

El proveedor de servicios de TICs muestra un gran interés en sus usuarios



Los empleados del proveedor de servicios de TICs entienden sus necesidades

especificas

El proveedor de servicios de TICs solicita a sus clientes evaluar el servicio

que este presta

Los empleados del proveedor de servicios de TICs solucionan efectivamente
los problemas que usted reporta sobre el servicio

Los empleados del proveedor de servicios de TICs tardan en atender los

requerimientos reportados por el cliente
El proveedor de servicios de TICs cumple con el servicio que ofrece

El proveedor de servicios de TICs dispone de diferentes medios de
comunicacion para recibir los requerimientos de los clientes (Correo

electronico, celular, teléfono, Fax)

El proveedor de servicios de TICs siempre presenta a usted planes de
trabajo para el desarrollo de las actividades relacionadas con el servicio

El proveedor de servicios de TICs ajusta sus servicios de acuerdo a sus

necesidades

El proveedor de servicios de TICs cuenta con planes de contingencia para
garantizar la continuidad del servicio que presta

El proveedor de servicios de TICs cuenta con suficientes recursos humanos

y materiales para atender los requerimientos del cliente

Su proveedor de servicios de TICs le proporciona evidencia con la cual

demuestra que efectivamente atiende los requerimientos que usted hace



ANEXO 6
ENTREVISTA A USUARIOS

La calidad del servicio percibida como criterio de selecciéon de proveedor de
servicios de tecnologias de la informacion y las comunicaciones
(Proveedor de servicios de TICs) en la ciudad de Cartagena. Construccion de

una herramienta

Dirigido a: Usuario de servicios de TICs que actualmente utilicen o hayan
utilizado estos servicios dentro de los ultimos 3 meses. Se especifican que los
servicios debes ser prestados por un proveedor de Cartagena o su respectiva

representacion en la ciudad.

Objetivo: Conocer la opinidn de los usuarios de servicios de TICs de la ciudad de
Cartagena, por medio de las siguientes preguntas, con la finalidad ajustar el
instrumento IS SERVPERF ajustado por los expertos.

El usuario debe responder las siguientes preguntas:

1. Especificar el tipo de servicio que actualmente utiliza o ha utilizado de una lista

que se le presenta.

Listado de servicios:

e Administracion de centros de datos

o Operaciones

e Soporte de hardware (Mantenimiento)
e Mantenimiento de software

e Comunicaciones

e Desarrollo de aplicaciones

A continuacion se le presenta al usuario el instrumento del anexo 2 y se realizan

las siguientes preguntas, para cada uno de los items.



Preguntas:

items:

- Explique. ¢ Qué entendi6 del item?

- ¢ Tuvo alguna dificultad en comprender algun enunciado?

- ¢, Sintié rechazo hacia a alguna pregunta en particular, a un grupo de ellas o con
todas?

Instrumento general:

- ¢ Tuvo dificultad en comprender la escala de calificacion (Likert de 7 puntos)?
- ¢ Le parece logico el orden de las preguntas?

Validez de contenido:

- ¢Le parecen adecuadas las preguntas realizadas, para evaluar la calidad del

servicio percibido de su proveedor de servicios de TICs?

- ¢ Usted agregaria o eliminaria algunos items de la encuesta?

NOTA: Las preguntas se basan en Zapata & Canet (2008) y Arribas (2004)

Las grabaciones de las entrevistas se adjuntan al presente documento.



ANEXO 7

IS SERVPERF AJUSTADO POR LOS USUARIOS

Definicion de la escala Likert de 7 puntos:

7 = Totalmente de acuerdo 6 = De acuerdo 5 = Medianamente de acuerdo Indiferente = 4

3 = Medianamente en Desacuerdo 2 = En Desacuerdo 1 = Totalmente en Desacuerdo

item Calificacion
1. El proveedor de servicios de TICs tiene su hardware

; 1 2 3 4 5
actualizado
2. El proveedor de servicios de TICs tiene su software

' 1 2 3 4 5
actualizado

3. Las oficinas del proveedor de servicios de TICs son
visualmente atractivas

4. Es visualmente atractiva la manera como estan
instalados los equipos en la sede del proveedor de| 1 2 3 4 5
servicios de TICs

5. Es visualmente atractivo el resultado de la ejecucién de
la solicitud de servicio entregada por el proveedor

6. Los empleados del proveedor de servicios de TICs
estan bien vestidos y arreglados

7. Los empleados del proveedor de servicios de TICs
portan sus herramientas y demas elementos de trabajo al | 1 2 3 4 5
ejecutar sus solicitudes de servicio

8. Cuando el proveedor de servicios de TICs promete
hacer algo en un determinado tiempo lo cumple

9. Cuando usted presenta un problema a su proveedor de
servicios de TICs este muestra interés sincero en| 1 2 3 4 5
resolverlo

10. El proveedor de servicios de TICs le inspira confianza
en los servicios que le presta

11. Los empleados del proveedor de servicios de TICs
responsables de la ejecucion de sus solicitudes de| 1 2 3 4 5
servicio, le atienden en el tiempo que confirman hacerlo

12. Cuando los empleados de su proveedor de servicios
de TICs a la hora de ejecutar el servicio le confirman que
se demoraran un determinado periodo de tiempo en
terminarlo, estos le cumplen

13. El proveedor de servicios de TICs le presta un buen

Servicio
14. Los empleados de atencion al usuario del proveedor
de servicios de TICs , le informan cuando llevaran a cabo | 1 2 3 4 5

las solicitudes de servicio que usted hace




15. El proveedor de servicios de TICs le informa
oportunamente cualquier eventualidad que pueda afectar
la prestacion del servicio

16. Los empleados de su proveedor de servicios de TICs
atienden rapida y oportunamente las solicitudes de
servicio de sus usuarios

17. Los empleados de su proveedor de servicios de TICs
siempre estan dispuestos a colaborarle

18. Los empleados con los cuales usted se contacta,
siempre estan disponibles para responder sus inquietudes

19. La manera como se desenvuelven los empleados del
proveedor de servicios de TICs , durante la ejecucion de
sus solicitudes de servicio le genera confianza

20. Los empleados del proveedor de servicios de TICs
son corteses con usted

21. Los empleados del proveedor de servicios de TICs
que ejecutan sus solicitudes de servicio, demuestran
estar lo suficientemente capacitados para realizar bien su
trabajo

22. Los empleados de atencion al cliente demuestran
tener el conocimiento suficiente para solucionar sus
solicitudes de servicio

23. Los empleados del proveedor de servicios de TICs
responsables por la ejecucion de sus solicitudes de
servicio, solucionan efectivamente los problemas que
usted reporta

24. El proveedor de servicios de TICs le brinda atencién
personalizada

25. Los empleados del proveedor de servicios de TICs
entienden sus necesidades especificas

26. El proveedor de servicios de TICs suple sus
necesidades con el servicio que le presta

27. El proveedor de servicios de TICs le solicita a usted
evaluar el servicio que este le presta

28. El proveedor de servicios de TICs cumple con el
servicio que ofrece

29. Su proveedor de servicios de TICs demuestra ser
organizado en el desarrollo de las actividades
relacionadas con el servicio

30. El proveedor de servicios de TICs cuenta con
suficientes recursos humanos y materiales para atender
las solicitudes de servicio hechas por usted

31. El horario de atencion de su proveedor de servicios de
TICs es conveniente para usted

32. El proveedor de servicios de TICs dispone de
diferentes medios de comunicacion para recibir sus
solicitudes de servicio (Correo electronico, celular,
teléfono, Fax)




ANEXO 8
RESULTADOS DEL AFE

Matriz de componentes rotados(a)

KMO y prueba de Bartlett:

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin = 0,909 ; Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado =
2938,389 ; Gl =496; Sig.= 0,000

Componente
1 2 3 4 5 6
pregl 0,237 0,09 0,761 0,25 0,15 -0,042
preg2 0,198 0,19 0,804 0,186 0,111 0,045
preg3 -0,006 0,051 0,27 0,671 0,133 -0,019
preg4 0,243 0,07 -0,064 0,833 0,013 0,038
preg5 0,193 0,532 0,216 0,454 -0,029 0,051
preg6 0,104 0,174 0,137 0,485 0,572 0,197
preg? 0,114 0,375 0,321 0,081 0,617 0,029
preg8 0,725 0,273 0,116 0,193 -0,132 0,016
preg9 0,665 0,453 0,131 0,045 0,165 0,005
preg10 0,658 0,311 0,28 -0,002 0,188 0,175
pregll 0,778 0,198 0,237 0,125 0,122 0,088
pregl2 0,761 0,177 0,145 0,033 0,133 0,071
pregl3 0,458 0,21 0,406 0,051 0,229 0,412
pregl4 0,38 0,356 0,387 0,192 -0,089 0,177
pregls 0,656 0,045 0,185 0,073 -0,073 0,182
pregl6 0,675 0,279 0,165 0,169 0,023 0,259
pregl7 0,644 0,488 0,09 0,137 0,238 0,046
pregl8 0,516 0,51 0,105 -0,007 0,285 0,018
pregl19 0,432 0,512 0,299 -0,034 0,246 0,077
preg20 0,308 0,402 0,122 0,085 0,58 0,032
preg21 0,204 0,671 0,229 -0,005 0,272 0,063
preg22 0,267 0,68 0,074 0,226 0,011 0,342
preg23 0,409 0,53 0,386 0,043 0,019 0,244
preg24 0,332 0,666 0,116 0,017 0,092 -0,085
preg25 0,295 0,711 0,263 -0,004 0,041 0,109
preg26 0,29 0,277 0,583 -0,082 0,077 0,218
preg27 0,415 0,124 0,385 0,037 -0,466 -0,007
preg28 0,289 0,425 0,509 -0,06 0,044 0,426
preg29 0,519 0,252 0,285 0,109 0,104 0,431
preg30 0,228 0,527 0,182 0,01 0,195 0,322
preg31 0,056 0,598 0,015 0,156 0,103 0,049
preg32 0,129 0,068 0,026 0,03 0,035 0,786

Método de extraccion: Analisis de componentes principales. Método de rotacién: Normalizacion Varimax con Kaiser. La
rotacion ha convergido en 8 iteraciones.



ANEXO 9

CLASIFICACION DE ITEMS EN VARIOS FACTORES

Criterio Carga factorial > 0,3 (Kang et al., 2002)

item
1 2 3 4 5
pregl 0,76060128
preg2 0,80427709
preg3 0,67056903
preg4 0,83255743
preg5 0,53218896 0,45367727
preg6 0,48494078 | 0,57175395
preg7 0,37457675| 0,3214314 0,61669185
preg8 0,72512835
preg9 0,66483378 | 0,45287906
pregl0 |0,65775898 | 0,31143075
pregll 0,77797951
pregl2 0,76125607
pregl3 0,45828593 0,40589481
pregl4 |0,38012121 | 0,35565303 | 0,38729832
pregl5 |0,65567246
pregl6 0,67465
pregl7 |0,64419604 | 0,48769016
pregl8 0,51643806 | 0,50967764
pregl9 ]0,43170824|0,51195057
preg20 |0,30798422 | 0,40203742 0,57972157
preg21 0,67110947
preg22 0,67994787
preg23 |0,40922562 | 0,52970966 | 0,38613141
preg24 |0,33236612 | 0,66591043
preg25 0,71111458
preg26 0,58279409
preg27 |0,41509219 0,38460333
preg28 0,42454564 | 0,50888864
preg29 |0,51854548
preg30 0,52700041




ANEXO 10

DIAGRAMA DE RUTAS DE DIMENSIONES DE ACUERDO AL AFE
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ANEXO 11

DIAGRAMA DE RUTAS SEPARANDO LOS FACTORES 1Y 2EN4
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ANEXO 12

DIAGRAMA DE RUTAS Y DIMENSIONES RESULTANTES DEL AFC
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ANEXO 13

ITEMS ELIMINADOS Y JUSTIFICACION

N.H.J. = No Hay Justificacion

Justificacion

ftem

tedrica

Entrevistas

Las oficinas del proveedor de servicios
de TICs son visualmente atractivas

Debido a que autores como Tiang et
al. (2002) y Kettinger y Lee (1994)
sugieren eliminar tangibles y este item
pertenece a esta dimension, ademas
que su inclusion desmejora los indices
de ajuste de bondad.

Algunos expertos y clientes en afirman
gue no conocen las instalaciones de su
proveedor de servicios de TICs, algunos
no encuentran relacion con la calidad
del servicio percibida y otros afirman
que el tener oficinas visualmente
atractivas no quiere decir que presten
un buen servicio.

Es visualmente atractiva la manera
como estan instalados los equipos en
la sede del proveedor de servicios de
TICs

Debido a que autores como Tiang et
al. (2002) y Kettinger y Lee (1994)
sugieren eliminar tangibles y este item
pertenece a esta dimension, ademas
que su inclusion desmejora los indices
de ajuste de bondad.

Algunos expertos y usuarios en afirman
gue no conocen las instalaciones de su
proveedor de servicios de TICs.

Es visualmente atractivo el resultado
de la ejecucion de la solicitud de
servicio entregada por el proveedor

No tiene soporte teérico y desmejora
los indices de bondad de ajuste.

N.H.J.

Los empleados del proveedor de
servicios de TICs estan bien vestidos
y arreglados

Debido a que autores como Tiang et
al. (2002) y Kettinger y Lee (1994)
sugieren eliminar tangibles y este item
pertenece a esta dimension, ademas
gue su inclusién desmejora los indices
de ajuste de bondad.

Para algunos expertos esto no es
importante, lo mas importante es el
servicio. Los usuarios dan por hecho un
empleado de un proveedor de servicios
de TICs debe cumplir con este
requisito, por lo tanto no creen que
midan la calidad del servicio percibida.

de
sus

Los empleados del
servicios de TICs

proveedor
portan

No tiene soporte tedrico y desmejora

herramientas y demas elementos de P 4 N.H.J.
. - . los indices de bondad de ajuste.

trabajo al ejecutar sus solicitudes de

servicio

Los empleados del proveedor de

servicios de TICs responsables de la . - .

; o o No tiene soporte tedrico y desmejora

ejecucion de sus solicitudes de P . N.H.J.
- - . los indices de bondad de ajuste.

servicio, le atienden en el tiempo que

confirman hacerlo

El proveedor de servicios de TICs le | No tiene soporte tedrico y desmejora N.H.J

presta un buen servicio

los indices de bondad de ajuste.




Los empleados de atencion al usuario
del proveedor de servicios de TICs , le

No tiene soporte teérico y desmejora

informan cuéando llevaran a cabo las | los indices de bondad de ajuste. N.H.J.
solicitudes de servicio que usted hace

El proveedor de servicios de TICs le

informa  oportunamente  cualquier | No tiene soporte tedrico y desmejora N.H.J

eventualidad que pueda afectar la
prestacién del servicio

los indices de bondad de ajuste.

Los empleados de su proveedor de
servicios de TICs  siempre estan
dispuestos a colaborarle

No tiene soporte tedrico y desmejora
los indices de bondad de ajuste

Expertos y usuarios de Sl afirman que
los empleados siempre se muestran
dispuestos a colaborar pero no quiere
decir que le colaboren al usuario,
algunos afirman que lo hacen por
"protocolo” porque los empleados se
muestran de una manera pero terminan
haciendo otra que afecta negativamente
al usuario.

Los empleados del proveedor de
servicios de TICs son corteses con
usted

Desmejora los indices de bondad de
ajuste

Expertos y usuarios de Sl afirman que
los empleados se muestran corteses
pero no necesariamente son sinceros en
esto. Sienten que es mas por el mismo
protocolo que tienen que cumplir.

Los empleados del proveedor de
servicios de TICs responsables por la
ejecucion de sus solicitudes de
servicio, solucionan efectivamente los
problemas que usted reporta

No tiene soporte tedrico y desmejora
los indices de bondad de ajuste

N.H.J.

El proveedor de servicios de TICs
suple sus necesidades con el servicio
gue le presta

No tiene soporte tedrico y desmejora
los indices de bondad de ajuste

N.H.J.

El proveedor de servicios de TICs le
solicita a usted evaluar el servicio que
este le presta

No tiene soporte teérico y desmejora
los indices de bondad de ajuste

N.H.J.

El proveedor de servicios de TICs
cumple con el servicio que ofrece

No tiene soporte teérico y desmejora
los indices de bondad de ajuste

N.H.J.

Su proveedor de servicios de TICs
demuestra ser organizado en el
desarrollo de las actividades
relacionadas con el servicio

No tiene soporte tedrico y desmejora
los indices de bondad de ajuste

N.H.J.




ANEXO 14

INSTRUMENTO DE MEDICION DE CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO

Evaluacién de la Calidad del servicio de proveedores de servicios de TICs de Cartagena
Marque con una X el servicio que desea evaluar:
() Administracién de centros de datos
() Operaciones
() Soporte de hardware (Mantenimiento)
() Mantenimiento de software
() Comunicaciones

( ) Desarrollo de aplicaciones

Marque con una X teniendo en cuenta lo siguiente:
7 = Totalmente de acuerdo 6 = De acuerdo 5 = Medianamente de acuerdo Indiferente = 4

3 = Medianamente en Desacuerdo 2 =En Desacuerdo 1 = Totalmente en Desacuerdo

Conteste todos los items que se presentan a continuacion:

ftem Calificacion

1. EI_ proveedor de servicios de TICs tiene su hardware 1 2 3 4 5 6
actualizado

2. EI_proveedor de servicios de TICs tiene su software 1 2 3 4 5 6
actualizado

3. Cuando el proveedor de servicios de TICs promete hacer algo
en un determinado tiempo lo cumple

4. Cuando usted presenta un problema a su proveedor de
servicios de TICs este muestra interés sincero en resolverlo

5. El proveedor de servicios de TICs le inspira confianza en los
servicios que le presta

6. Cuando los empleados de su proveedor de servicios de TICs
a la hora de ejecutar el servicio le confirman que se demoraran
un determinado periodo de tiempo en terminarlo, estos le
cumplen

7. Los empleados de su proveedor de servicios de TICs
atienden rapida y oportunamente las solicitudes de servicio de | 1 2 3 4 5 6
Sus usuarios

8. Los empleados con los cuales usted se contacta, siempre
estan disponibles para responder sus inquietudes




9. La manera como se desenvuelven los empleados del
proveedor de servicios de TICs, durante la ejecucién de sus| 1 2 3 4 5 6 7
solicitudes de servicio le genera confianza

10. Los empleados del proveedor de servicios de TICs que
ejecutan sus solicitudes de servicio, demuestran estar lo| 1 2 3 4 5 6 7
suficientemente capacitados para realizar bien su trabajo

11. Los empleados de atencién al cliente demuestran tener el
conocimiento suficiente para solucionar sus solicitudes de| 1 2 3 4 5 6 7
servicio

12. El proveedor de servicios de TICs le brinda atencién
personalizada

13. Los empleados del proveedor de servicios de TICs
entienden sus necesidades especificas

14. El proveedor de servicios de TICs cuenta con suficientes
recursos humanos y materiales para atender las solicitudes de | 1 2 3 4 5 6 7
servicio hechas por usted

15. El horario de atencién de su proveedor de servicios de TICs
es conveniente para usted

16. 32. El proveedor de servicios de TICs dispone de diferentes
medios de comunicacidn para recibir sus solicitudes de servicio | 1 2 3 4 5 6 7
(Correo electrénico, celular, teléfono, Fax)

De manera general, califique de 1 a 7 la calidad del servicio que usted percibe del proveedor de servicios de TICs que esta evaluando

1 2 3 4 5 6 7

Marque con una X su calificacién




ANEXO 15

RESULTADOS DE LA ENCUESTA
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