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Medicion de la calidad del servicio
de proveedores de TIC: proposicion
de una escala
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El presente articulo, se centra en la construccion de una escala para medir
la calidad del servicio en proveedores de tecnologias de la informacion
y las comunicaciones (TIC). Como resultado de la aplicacién de una
metodologia de ocho pasos, se obtuvo una escala de tres dimensiones y
20 items. Las dimensiones resultantes son: interés en el cliente, experticia
de los empleados y cumplimiento del proveedor.

La aplicacién de la escala, permite diagnosticar la calidad del servicio
percibida por los clientes y con base en los resultados, disefiar y ejecutar
estrategias que permitan agregar valor a la organizaciéon y mejorar su
competitividad en el mercado.
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Measurement of the quality of
ICT providers’ services: a proposal
of one useful scale

This article focuses on the construction of a scale which measures the quality
of providers” services of Information and Communication Technologies
(ICT). As a result of the application of an 8-step method, a three-dimensional
scale and 20 items was obtained. The resulting dimensions are interest on
the client, employees” expertise and providers” compliance. The application
of this scale allows us to diagnose the quality of services as perceived by
customers receiving an ICT provider” s services, and focusing on outcomes
to design and implement strategies to provide added value to organizations
and to improve its competitiveness in the market.

Quality of Services, Technology, Scale, SERVPERF and SERCQUAL.
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Qualité du service des fournisseurs de TIC :
proposition d’une
échelle de mesure

Cet article se centre sur la construction d’une échelle mesurant la qualité
du service des fournisseurs de technologies de linformation et de la
communication (TIC) aprés la mise en place d’une méthodologie en 8
étapes. Une échelle de trois parametres et 20 éléments a pu étre adopteée.
Les parameétres obtenus sont : I'expertise de I'employé, la conformité du
fournisseur et l'intérét du client. La mise en place de I'échelle de mesure
permet de diagnostiquer la qualité du service pergu par les clients d’'un
fournisseur de TIC et sur la base de ces résultats, mettre en place des
Stratégies offrant une valeur ajoutée a l'organisation et améliorant sa
compétitivite.

Qualité de Service, Technologie, Echelle, SERVQUAL, SERVPERF
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Medicdo da qualidade do
servigo de fornecedores de TIC:
proposta de uma escala

Este artigo centra-se na construgdo de uma escala para medir a qualidade
do servigo em fornecedores de servigos de tecnologias da informagéao e
comunicagdes (TIC). Como resultado da aplicagcdo de uma metodologia de
8 passos obteve-se uma escala de trés dimensées e 20 itens. As dimensbes
resultantes sdo: interesse no cliente, experiéncia dos empregados e
cumprimento do fornecedor. A aplicagdo da escala permite diagnosticar a
qualidade do servigo percebida pelos clientes de um fornecedor de servigos
de TIC e baseados nos resultados, desenhar e executar estrategias que
permitam acrescentar valor na organizagéo e melhorar sua competitividade
no mercado.

Qualidade do servigo, Tecnologia, Escala, SERVPERF, SERVQUAL
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1. Introduccion
- 1

Informacion y las Telecomunicaciones (TIC), se ha hecho muy
comun desde mediados de 1980 y ha continuado su crecimiento
hasta afos recientes (Beasley, Bradford y Dehning, 2009).

I a contratacion de proveedores de servicios de Tecnologias de la

Se define el servicio de TIC, como toda aquella actividad que usa tecno-
logias de la informacién y las comunicaciones para capturar, transportar,
procesar, almacenar y presentar informacion digitalmente y para beneficiar
a sus usuarios (Riascos, 2008) (Laudon y Laudon, 2008), (Pafnos, 1999),
(Duque, 2005). Dentro de los servicios de TIC mas significativos se pue-
den mencionar: la administracion de centros de datos, las operaciones, el
mantenimiento de Hardware, el mantenimiento de Software, las comuni-
caciones y el desarrollo de aplicaciones (Kishore, Rao, Nam, Rajagopalan
y Chaudhury, 2003)

En las organizaciones, estos servicios de TIC son suministrados por pro-
veedores internos y externos. Los internos, se refieren al empleado o grupo
de personas que sirven a la organizacion y que pertenecen a un area o
departamento dentro de esta. Los proveedores externos, son empresas o
personas ajenas a la organizacién que suministran servicios de TIC me-
diante un acuerdo oral o escrito.

De acuerdo a Grover, Joong Cheon, y T.C. Teng (1996) las empresas
contratan proveedores externos para alcanzar beneficios estratégicos,
econodmicos y tecnoldgicos, los cuales, les permiten enfocarse en su negocio
principal y mejorar su competitividad en el mercado. Adicionalmente, estos
servicios les permiten aprovechar la experiencia del proveedor, disminuir
costos y evitar el riesgo de obsolescencia tecnoldgica (Grover, Joong
Cheon, y T.C. Teng, 1996).
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Centrarse en la calidad del servicio, le permite a un proveedor externo,
aumentar su capacidad competitiva y crecimiento econémico (Camisoén,
1996; Devlin y Dong, 1994; Sureshghandar, Chandrasekharan y
Anantharaman, 2002; Colmenares y Saavedra, 2007); satisfacer al cliente
(Cronin y Taylor, 1992), generar intenciones de compra, disponibilidad del
cliente a pagar mas por el servicio y fidelidad a la empresa (Parasuraman,
Zeithaml, y Berry, 1996). Experiencias insatisfactorias con proveedores
de TIC, pueden ocasionar rompimiento de relaciones comerciales y en
algunos casos demandas legales (Lora, 2009).

La presente investigacion propone construir una escala que permita medir
la calidad percibida del servicio de proveedores de TIC.
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2. La calidad del servicio
percibida: sus principales
modelos y su aplicacion en
sistemas de informacion

a calidad del servicio percibida, es una actitud relacionada con la
I superioridad de un servicio, la cual es subjetiva y multidimensional
(Duque, 2005, 2006; Colmenares y Saavedra, 2007; Civera, 2008).
Diversos modelos de la calidad del servicio se han propuesto, pero de
acuerdo a Brogowicz et al. (1990) y Duque (2005), el modelo nérdico de
Gronroos (1978, 1982) y el americano de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, 1988), han sido los mas utilizados. Estos, han servido de base para
el desarrollo de una gran porcion de la literatura académica en el area
y sus respectivos instrumentos de medicion, han demostrado suficiente
confiabilidad y validez en diferentes contextos (Duque, 2005).

En la gestidon de sistemas de informacion, la literatura presenta princi-
palmente, dos modelos. Por un lado, se tiene el IS SERVQUAL, de Pitt,
Watson y Kavan (1995), el cual es una adaptacion del SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988); se propuso para adicionarle
una nueva dimensién al modelo de éxito de los sistemas de informacion
de DelLone y McLean (1992), el cual no se orientaba al servicio. De otra
parte, esta el modelo IS SERVPERF de Van Dyke, Kappelman y Prybutok
(1997), basado en el SERVPERF de Cronin y Taylor (1992, 1994) y que
propone como una mejor alternativa al IS SERVQUAL de Pitt, Watson, y
Kavan (1995).

Ambos modelos estan compuestos por cinco dimensiones:
+ Elementos tangibles: se refiere a la apariencia fisica de las instala-

ciones, equipos, personal y al grado de actualizacion de Hardware y
Software.
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* 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 en el servicio que prestan.

« Empatia: atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes.

Asi mismo, cada uno de los modelos tiene su propio instrumento de
medicion, que han demostrado buen grado de validez y confianza.

A pesar de las similitudes, también se presentan grandes diferencias entre
el IS SERVQUAL e IS SERVPERF, las cuales han servido de base paralas
criticas que han hecho defensores de un modelo sobre el otro. De acuerdo
con lo anterior, a continuacion se presenta una comparacion entre ellos.

2.1 Comparativo entre los modelos IS
SERVQUAL e IS SERVPERF

Con base en Van Dyke, Kappelman y Prybutok (1997), encontramos dos
tipos de criticas hechas a los modelos: unas conceptuales y otras empiricas.

2.1.1 Elementos conceptuales

Diversos autores afirman que la calidad del servicio es una actitud (Para-
suraman, Zeithaml y Berry 1985, 1988; Cronin y Taylor, 1992, 1994). Es
asi como, sugieren que debe basarse en modelos actitudinales (Cronin
y Taylor, 1992), tal como lo hace el IS SERVPERF a diferencia del IS
SERVQUAL, que toma como base el paradigma de la desconfirmacién'de
Oliver (1980).

Se refiere a la diferencia entre las expectativas que tiene un consumidor sobre un producto o servicio y sus

percepciones después de haberlo consumirlo.



José Lora Andosilla / Beatriz Helena Diaz Pinzon

Para Van Dyke, Kappelman y Prybutok (1997), es simplista medir todo el
proceso cognitivo por el cual se evallua la calidad del servicio percibido,
basandose solo en el paradigma de la desconfirmacion, por lo tanto
sugieren que es mejor hacerlo a partir de las percepciones de las personas,
debido a que el juicio que estas emitan sobre la calidad del servicio que
perciban, provendra directamente del proceso cognitivo que realicen para
evaluarla. Sobre esta critica, Pitt, Watson y Kavan (1997), manifestaron
que la utilizacién del paradigma de la desconfirmacion en el modelo IS
SERVQUAL, surge de lainvestigacion exploratoria hecha por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985), quienes adoptaron ese enfoque debido a las bre-
chas o vacios que encontraron entre clientes y proveedores, las cuales
dieron origen a su modelo SERVQUAL.

Diversos autores afirman que el uso del paradigma de la desconfirmacion,
generaambigliedad al medir las expectativas. pues las personas las
interpretan de distintas maneras (Teas, 1993, 1994, 1997; Van Dyke,
Kappelman, y Prybutok, 1997 y Cronin y Taylor, 1992, 1994). De acuerdo
a Van Dyke, Kappelman, y Prybutok (1997) con el modelo IS SERVPEREF,
solo se miden las percepciones de las personas sobre el servicio, lo cual
elimina cualquier ambigledad que se presente con la medicién de las
expectativas.

2.1.2 Elementos empiricos

Algunos trabajos sefalan que la escala IS SERVPERF, presenta mayor
confiabilidad y validez que la IS SERVQUAL (Kettinger y Lee, 1994; Van
dyke et al., 1997; Babakus y Boller, 1992; Boulding et al., 1993; Cronin y
Taylor, 1992; Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1994; Van Dyke, Kappelman,
y Prybutok, 1997). Dado que el modelo IS SERVPERF mide la calidad del
servicio a partir de las percepciones de las personas, el nimero de items
de su escala de medicion se reduce a la mitad en comparacion con la del
IS SERVQUAL. De igual manera, los calculos para obtener los resultados
de la evaluacion de la calidad del servicio percibido, se reducen porque no
es necesario estimar la diferencia entre las medidas de las expectativas y
las percepciones, tal como se hace con la escala IS SERVQUAL.

o
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3. Metodologia

de proveedores de servicios de TIC, se utilizO una metodologia

de ocho pasos basada en el paradigma de Churchill (1979), las
recomendaciones de Zapata y Canet (2008), Uriel y Aldas (2005), Arri-
bas (2004), Deng y Dart (1994), Hair, Anderson, Tatham y Black (1998),
Steenkamp y Van Trijp (1991) y Anderson y Gerbing (1988) (ver figura 1).

Para construir el instrumento de medicidon de la calidad del servicio

Primero, en el paso 1y 2 de la metodologia, se seleccioné el modelo IS
SERVPEREF porque al no evaluar las expectativas del cliente sobre la calidad
del servicio (como si lo hace el IS SERVQUAL), se evitan ambigtuedades
en la interpretacion de sus items. Adicionalmente, este modelo mide
directamente las percepciones del cliente, el nimero de items de la escala
se reduce a la mitad y tiene mayor confiabilidad y validez que la del modelo
IS SERVQUAL.

Luego (paso 3), teniendo como base la clasificacion hecha por Kishore,
Rao, Nam, K. Rajagopalan y Chaudhury (2003), se define una poblacion de
clientes actuales de servicios de TIC y se calcula el tamafio de la muestra
mediante un muestreo aleatorio simple con distribucion de probabilidad
normal.

Posteriormente, para darle validez de contenido a la escala IS SERVPERF,
se disefia una entrevista semiestructurada dirigida a expertos en servicios
de TIC, basada en Galeano (2004). En total, se aplican siete entrevistas
y se realiza un grupo focal con tres expertos (paso 4). Como resultado de
este proceso, se hacen mejoras al instrumento en relacién a la redaccion
de las preguntas y se afiaden 15 items a la escala original.

Después, se disefio una entrevista semiestructurada siguiendo a Galeano
(2004) y se aplico a nueve clientes de servicios de TIC (paso 5). Como
resultado de esta actividad, se ajusta el instrumento obteniendo a una
encuesta estructurada de 31 items. Finalmente, esta ultima se distribuye a
500 clientes de servicios de TIC (paso 6).

) ¢ 4



José Lora Andosilla / Beatriz Helena Diaz Pinzon

Figura 1. Metodologia para la construccion de la escala
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Fuente. Elaboracion propia del autor.

En total, se recogen 153 encuestas validas, de las cuales el 24% fueron
respondidas por mujeres y el 76% por hombres. El 23% usan servicios
de TIC en sus hogares y el 77% en su trabajo. Se presenta la distribucion
del numero de personas encuestadas, de acuerdo al servicio de TIC que
se evaluo, teniendo como base a Kishore, Rao, Nam, Rajagopalan y

Chaudhury (2003) (Tabla 1).
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Tabla 1. Distribucién de personas encuestadas por servicios de TIC evaluados

Clientes de servicios de TIC Porcentaje de

encuestados
Comunicaciones 41%
Mantenimiento de Hardware 33%
Mantenimiento de Software 1%
Operaciones 6%
Administracion de centros de datos 5%
Desarrollo de aplicaciones 5%

Fuente. Elaboracion propia del autor.
En el tabla 2, se presenta la ficha técnica de la aplicacion de la escala.

Tabla 2. Ficha técnica de la aplicaciéon de la encuesta

Usuarios de servicios TIC que usen o hayan
Universo usado en un periodo de menos de tres meses
en Cartagena, Colombia.

Ambito geogréfico Cartagena, Colombia
Tamano de la muestra 153

Medio de aplicacién de encuesta | Pagina Web

Nivel de confianza 95%

Error muestral 1.30%

Periodo de recopilacion de la Del 10 al 17 de septiembre 2010
informacion

SPSS Version 15.0 y
AMOS Versién 16.0

Programas estadisticos

Fuente. Elaboracion propia del autor.
Con los resultados de la aplicacion de la escala, se procede a hacer un

analisis factorial exploratorio (AFE) y a calcular el coeficiente Alfa de
Cronbach a cada una de las dimensiones obtenidas (paso 7) (tabla 3).

o
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Tabla 3. Resultados del AFE

items Factores
1 2 3 4 5
p8 0.72
p9 0.65
p10 0.66
p11 0.77
p12 0.76
p15 0.67
p16 0.70
p17 0.63
p27 0.40
p29 0.56
p5 0.53
p18 0.52
p19 0.52
p21 0.66
p22 0.70
p23 0.52
p24 0.67
p25 0.70
p30 0.53
p31 0.61
p1 0.71
p2 0.78
p13 0.50
p14 0.42
p26 0.63
p28 0.62
p3 0.69
p4 0.82
p6 0.59
p7 0.61
p20 0.58
[Fiabiicas [ 001 | os9 [ o085 [ oe1 [ o7 |
Valor propio 28.11 4.71 3.22 3.02 2.53
Varianza esperada (%) 42.09 7.05 4.82 4.53 3.80

Fuente. Elaboracion propia del autor.

o
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El AFE presenté un KMO de 0.911 y una prueba de esfericidad de Barlett
con Chi-cuadrado de 2903.994; g.1. 465; p 0.000. Con base en los resultados
del AFE, se obtienen cinco dimensiones que difieren del IS SERVQUAL,
presentadas a continuacion:

* La primera dimension, se refiere a las percepciones que tiene el
cliente de la disposicion del proveedor a atender y ejecutar sus
solicitudes de servicio de manera oportuna, organizada y confiable.

» Lasegundadimension, hace referencia a las percepciones del cliente
sobre la experticia que demuestran los empleados del proveedor al
atender sus requerimientos de servicio.

 La tercera dimension, presenta la percepcion del cliente de
cumplimiento del proveedor con el servicio acordado, mediante el
uso equipos actualizados.

* La cuarta dimension, indica el atractivo visual que percibe el cliente
de la sede del proveedor.

* Laquintadimension, abordala manera como el empleado se presenta
a ejecutar la solicitud de servicio de un cliente y a la cortesia con que
este percibe que lo trata.
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4. Analisis psicométrico de

la escala
- 1

continuacioén, se presentan los analisis de unidimensionalidad, con-
firmatorio, de fiabilidad, multidimensionalidad y de validez de la escala.

4.1 Analisis de unidimensionalidad

Este analisis se aplica para identificar aquellos items que no pertenecen a
su dimension. Para esto, se realiza por cada una de las dimensiones resul-
tantes, un analisis factorial de componentes principales con rotacién varimax
tal como sugieren Hair, Anderson, Tatham y Black (1998). (Tabla 4).

Tabla 4. Resultados de analisis de unidimensionalidad

Dimension item Carga Valor propio Varianza
factorial
preg8 0.771
preg9 0.807
preg10 0.808
preg11 0.853
D1 preg12 Sl 5.713 57.13%
preg15 0.664
preg16 0.804
preg17 0.799
preg27 0.477
preg29 0.73
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Tabla 4. Resultados de analisis de unidimensionalidad. (Continuacién)

pregd 0.637
preg18 0.733
preg19 0.773
preg21 0.764
preg22 0.78
D2 5.225 52.25%
preg23 0.776
preg24 0.711
preg25 0.809
preg30 0.662
preg31 0.54
preg1 0.749
preg2 0.82
D3 preg13 0.78 3.438 57.31%
preg14 0.687
preg26 0.732
preg28 0.788
preg3 0.85
D4 1.445 72.25%
preg4 0.85
preg6 0.802
D5 preg? 0.818 1.946 64.88%
preg20 0.796

Fuente. Elaboracion propia del autor.

De acuerdo con los resultados de la tabla 4, las cinco dimensiones pre-
sentaron un nivel adecuado de unidimensionalidad, ademas, no se tiene
que eliminar ningun item debido a que todas las cargas factoriales son
superiores a 0.4 (Hair, Anderson, Tatham y Black, 1998).

4.2 Analisis factorial confirmatorio

De acuerdo a Uriel y Aldas (2005), esta técnica permite determinar la me-
dida en que un modelo a Priori de relaciones entre variables observadas y
latentes, se compara con la realidad de unos datos recogidos.
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De acuerdo a lo anterior, partimos del modelo resultante del analisis facto-
rial exploratorio aplicado y luego, se eliminaran o introduc relaciones entre
variables, hasta obtener un buen ajuste del modelo tal como sugiere Uriel
y Aldas (2005).

Para desarrollar el modelo, seguiremos la estrategia propuesta por Hair,
Anderson, Tatham y Black (1998), por que busca depurar una escala a partir
de sucesivos analisis factoriales confirmatorios, para lo cual se eliminan
de aquellos indicadores que no cumplan con los criterios de Joreskog y
Soérbom (1993), los cuales son:

» Criterio de convergencia débil, con el cual se eliminan aquellos indi-
cadores que no presenten coeficientes de regresion factorial signifi-
cativos (t student > 2,58; p = 0,01).

» Criterio de convergencia fuerte, con este se suprimen los indicadores
cuyos coeficientes estandarizados sean menores a 0,5.

* Finalmente, se descartan aquellos indicadores que menos aporten a
la explicacién del modelo teniendo como referente un R2 < 0,3.

se parte de un primer analisis factorial, confirmatorio y con los resultados
obtenidos aplicamos el primer criterio; asi, no se elimina ningun item debido
a que todos cumplen con un t student > 2,58 y p = 0,01.

Luego, se aplica el segundo criterio y se eliminan los items preg3, preg5,
preg15, preg27 y preg31. Es importante resaltar que como consecuencia
de la eliminacion de preg3, uno de los dos items que conforman la
dimension 4, se quita preg4, porque un solo indicador no puede caracterizar
una dimensién, ademas, no podria ejecutarse el nuevo andlisis factorial
confirmatorio para verificar el tercer criterio de Joreskog y Sérbom (1993).
Realizado un tercer analisis factorial confirmatorio, se aplica el tercer
criterio de Joreskog y Soérbom (1993) y se excluyen los items preg1, preg6
y preg30; es asi que se alcanza un ajuste satisfactorio del modelo.

Los resultados de los analisis factoriales confirmatorios aplicados, se pre-
sentan en la Tabla 5.

o
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Tabla 5. Resultados de los analisis factorial confirmatorio

indice Criterio Resultado Resultado Resultado
AFC 1 AFC 2 AFC 3
X2 848,800 (424); | 635,468 (293); | 398,639 (203);
p=0,000 p=0,000 p=0,000
X2/gl <3 2,002 2,169 1,964
CFlI Préximo a 1 0,841 0,856 0,904
TLI Préximo a 1 0,825 0,840 0,891
IFI Préximo a 1 0,843 0,858 0,905
RMR =0 0,135 0,125 0,117
RMSEA <0.08 0,081 0,088 0,080

Fuente. Elaboracion propia del autor.

4.3 Analisis de fiabilidad

Posteriormente, se realiza el calculo del coeficiente alfa de Cronbach para

comprobar la fiabilidad de la escala resultante (Tabla 6).

Tabla 6. Resultados de analisis de fiabilidad

Fiabilidad
Dimension Alfa de
Cronbach
D1 0.92
D2 0.888
D3 0.828
D5 0.646

Fuente. Elaboracion propia de autor.

De acuerdo con lo anterior, sélo las dimensiones D1, D2 y D3 cumplen con
el criterio minimo del coeficiente alfa de Cronbach de 0.7 (Hair, Anderson,
Tatham y Black, 1998; Zapata y Canet, 2008). La dimension 5 no cumple
con el criterio de fiabilidad, por lo tanto se descarta.

) 4
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4.4 Analisis de multidimensionalidad

Se desarrolla la estrategia de modelos rivales de Hair, Anderson, Tathamy
Black (1998); primero, se construye un modelo unidimensional (primer
orden), que contiene en una sola dimension todos los items de la escala.
Luego, se aplica un analisis factorial confirmatorio y posteriormente, com-
paramos los indices de ajuste obtenidos, con los del modelo de cuatro
dimensiones (segundo orden) que llevamos hasta este punto.

Para confirmar la multidimensionalidad del constructo, el modelo de
cuatro dimensiones debe presentar mejor ajuste que el unidimensional
(Steenkamp y Van Trijp, 1991).

La comparacién de los indices de ajuste se presenta en la Tabla 7.

Tabla 7. Resultados de analisis de multidimensionalidad

indice Criterio Unidimensional | Multidimensional

(Primer orden) | (Segundo orden)

X2 444.020 (170); 348.079 (167);
p=0.000 p=0.000

X2/gl <3 2.612 2.084

CFl Préximo a 1 0.857 0.905

TLI Préximo a 1 0.840 0.892

IFI Préximo a 1 0.858 0.906

RMR =0 0.134 0.119

RMSEA <0.08 0.098 0.084

Fuente. Elaboracion propia del autor.

Debido a que el modelo de tres dimensiones (multidimensional) presenta
mejores indices de ajuste, se afirma que el constructo es multidimensional.

4.5 Analisis de validez

Da acuerdo a Nunnally (1978), primero se realiza un analisis de validez de
contenido y posteriormente uno del constructo.
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4.5.1 Analisis de validez de contenido con expertos

Para el andlisis de validez contenido, se realizaron diez entrevistas semi
estructuradas con expertos en servicios de TIC. Basandonos en Churchill
(1979), Zapata y Canet (2008), Arribas (2004) y Hayes (1999), se solicita
a los expertos evaluar la correspondencia entre los items de la escala y la
calidad del servicio de TIC percibida, sobre lo cual afirmaron que es una
buena aproximacion y que si podria medir el constructo.

4.5.2 Analisis de validez de contenido con clientes

Se realizaron diez entrevistas semiestructuradas con clientes de servicios
de TIC, los cuales afirmaron que la escala mide la calidad de los servicios
de TIC. Lo anterior, se realizo siguiendo las recomendaciones de Zapatay
Canet (2008), Arribas (2004) y Hayes (1999).

4.5.3 Analisis de validez del constructo

Para realizar este analisis, se verifico si la escala tenia validez convergente
y discriminante. De acuerdo a Bagozzi y Yi (1988), se tiene validez con-
vergente cuando todos los coeficientes estandarizados son mayores
que 0.5 y estadisticamente significativos al 0.01. Los coeficientes estan-
darizados se presentan en la tabla 8.

De acuerdo con los resultados presentados (Tabla 8), la escala presenta
validez convergente. Para verificar la validez discriminante, se aplico la
prueba de intervalos de confianza de Anderson y Gerbing (1988), para
lo cual se estima la correlacién entre las variables latentes del modelo y
se verifica que en los intervalos de confianza no se encuentre incluido el
valor 1. A continuacion, se presentan los resultados de la prueba de validez
discriminante.
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Tabla 8. Coeficientes estandarizados

Coeficientes estandarizados
(para todos p = 0.000)
p29 <--- D1 0.706
p17 <--- D1 0.795
p16 <--- D1 0.768
p12 <--- D1 0.738
p11 <--- D1 0.827
p10 <--- D1 0.793
p9 <--- D1 0.805
p8 e D1 0.720
p25 <--- D2 0.788
p24 G D2 0.646
p23 <--- D2 0.795
p22 <--- D2 0.712
p21 <--- D2 0.706
p19 <--- D2 0.755
p18 <--- D2 0.727
p28 <--- D3 0.788
p26 <--- D3 0.680
p14 <--—- D3 0.634
p13 <--- D3 0.761
p2 <--- D3 0.645

Fuente. Elaboracion propia del autor .

Tabla 9. Resultados de la prueba de validez discriminante

Pares de constructos Intervalo de confianza
D1-D2 0.795;0.914
D3-D1 0.744; 0.895
D3-D2 0.764; 0.953

Fuente. Elaboracion propia del autor.

La escala presenta validez discriminante de acuerdo a Anderson y Gerbing
(1988) (Tabla 9).
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5. Resultados

Terminada la aplicacion de la metodologia propuesta, se obtiene un
instrumento valido y confiable para medir la calidad del servicio percibida
en servicios de TIC, el cual esta compuesto por tres dimensiones y 20

items (Tabla 10).

Tabla 10. Instrumento de medida de la calidad del servicio de proveedores

de TIC

Dimension

items

Interés en el cliente

Su proveedor de servicios de TIC demuestra ser or-
ganizado en el desarrollo de las actividades relacio-
nadas con el servicio.

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

Los empleados de su proveedor de servicios de TIC
atienden oportunamente las solicitudes de servicio de
sus usuarios.

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

Los empleados del proveedor de servicios de TIC
responsables de la ejecucién de sus solicitudes de
servicio, le atienden en el tiempo que confirman hacerlo.

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

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

Cuando el proveedor de servicios de TIC promete hacer
algo en un determinado tiempo, lo cumple.
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Tabla 10. Instrumento de medida de la calidad del servicio de proveedores de
TIC. (Continuacion)

Los empleados del proveedor de servicios de TIC entien-
den sus necesidades especificas.

El proveedor de servicios de TIC le brinda atencién
personalizada.

Los empleados del proveedor de servicios de TIC
responsables por la ejecucién de sus solicitudes de ser-
vicio, solucionan efectivamente los problemas que usted
reporta.

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

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

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

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

El proveedor de servicios de TIC, cumple con el servicio
que ofrece.

El proveedor de servicios de TIC, suple sus necesidades
con el servicio que le presta.

Los empleados de atencion al usuario del proveedor de
servicios de TIC, le informan cuando llevaran a cabo las
solicitudes de servicio que usted hace.

Cumplimiento del
proveedor

El proveedor de servicios de TIC le presta un buen
servicio.

El proveedor de servicios de TIC tiene su Software
actualizado.

Fuente. Elaboracion propia del autor.

Tal y como lo muestra la Tabla 10, el instrumento resultante del proceso de
validacién consta de tres dimensiones que corresponden a:

* Interés en el cliente. Dimensioén relacionada con el interés y dispo-
sicion del proveedor de atender y ejecutar las solicitudes de servicio
del cliente de manera oportuna, organizada y confiable.
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* Experticia de los empleados. Se refiere a los conocimientos y habi-
lidades interpersonales que demuestran los empleados al atender
los requerimientos de servicio de los clientes.

¢ Cumplimiento del proveedor. Dimensién que hace referencia al
cumplimiento del proveedor, con el servicio acordado mediante el
uso equipos actualizados.

Para profundizar en la comprension de las tres dimensiones, se realizaron
ocho entrevistas con clientes de servicios de TIC, quienes a partir de sus
experiencias, permitieron comprender mejor cada una de ellas.

Sobre la dimension interés en el cliente, los entrevistados manifestaron
que el proveedor demuestra interés en el cliente cuando perciben que los
empleados les atienden oportunamente, a través de los distintos canales
de comunicacion de los cuales disponen. Asi mismo, cuando se percibe
orden al recibir los requerimientos del cliente y al ejecutarlos, de acuerdo a
un plan acordado entre las partes. Los entrevistados afirman que esto les
demuestra calidad satisfactoria con el servicio que les ofrecen, lo que los
lleva a recomendarlos y a tenerlos como unica opcion al tener la necesidad
o el deseo de contratar un servicio de TIC.

Un cliente de servicios de TIC, manifestd que en ocasiones se ha sentido
como un vendedor mas de su proveedor, porque cada vez que se entera de
una contratacion en servicio de TIC, ya sea en la empresa donde trabaja o
en otra, él hace un trabajo comercial espontaneo para que el contrato se lo
den a su proveedor. Estas Ultimas afirmaciones de los clientes entrevistados
son muy importantes porque indican fidelizacién de accién de acuerdo al
modelo de fidelizaciéon de cuatro etapas de Oliver R. L., (1999).

De acuerdo a Oliver R. L., (1999), un consumidor que demuestre fidelidad
de accion, sentira un profundo compromiso para volver a comprar en el
futuro el producto/servicio que le ofrezca su proveedor y ademas, realizara
esa compra a pesar de los esfuerzos de mercadeo, para cambiar ese
comportamiento, que realice la competencia.

Por otro lado, algunos entrevistados también afirmaron que el interés que
demuestra un proveedor antes de firmar el contrato, se desvanece con el
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tiempo: “Al principio se les notaba el interés, pero después de un tiempo
hay que rogarle al proveedor para que nos atienda y ejecuten el servicio
requerido”.

Dentro de las principales razones que manifestaron los entrevistados por
las cuales el proveedor deja de demostrar interés en ellos estan:

* El proveedor no tiene competencia en el mercado. En ese sentido el
proveedor ofrece lo que le conviene.

* El empleado del proveedor no tiene conciencia de la importancia del
cliente.

» Elcliente adquiere un producto/servicio de TIC tan especializado, que
se crea una fuerte dependencia hacia el proveedor. En este caso, el
proveedor servird como mejor le convenga.

» El cliente no representa grandes ingresos para el proveedor.

Los entrevistados manifestaron que para ellos las razones mencionadas
les generaban insatisfaccion, lo cual los ha llevado a terminar contratos,
hablar mal del proveedor y no volver a tenerlos en cuenta para futuras
contrataciones. De hecho, un entrevistado manifesté que éel no contrata
servicios con proveedores de servicios TIC, si se da cuenta que algunos
empleados de esos proveedores han trabajado en empresas donde el
haya tenido malas experiencias.

Respecto a lo anterior, diversos autores concuerdan que la insatisfaccion
del cliente impide la fidelizacién a una empresa, la recompra del producto/
servicio y la recomendacién del proveedor a otras personas (Lapré y
Tsikriktsis, 2006; Oliver R.L., 1999). Lapré y Tsikriktsis (2006), resaltan
la importancia de reconocer las insatisfacciones del cliente, ya que estas
sirven como medio de aprendizaje para mejorar las percepciones que se
tengan de la empresa.

Por otro lado, Homburg y Furst (2005), afirman que a pesar de las pre-

cauciones que se tomen en una empresa, se pueden presentar problemas
entre esta y el cliente. Debido a esto, regularmente enfrentan quejas de
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los clientes y en ese sentido, el manejo que se le de es muy importante.
De acuerdo a Homburg y Furst (2005), un mal manejo conlleva a que
el cliente los evalue negativamente, mientras que un excelente manejo
puede llegar a incrementar la satisfaccién y fidelidad de un cliente, incluso,
a un nivel mas alto que el que tenia antes de la falla. De igual manera,
resaltan que diversos estudios indican que invertir en la administracién de
las quejas de los clientes, puede llegar a dar un retorno sobre la inversién
por encima del 100%.

Sobre la dimension experticia de los empleados, los entrevistados afirman
que para ellos los principales representantes de toda una organizacién
son las personas con las cuales tienen contacto, independientemente del
departamento o area al que pertenezcan dentro de la empresa.

Los entrevistados afirman que ellos asumen que los empleados del
proveedor tienen los suficientes conocimientos en TIC para ofrecer el ser-
vicio, pero manifiestan que muchas de las malas experiencias que han
tenido, se deben al trato que los empleados les dan cuando hacen una
solicitud de servicio.

Dentro de los malos tratos que han percibido mencionan los siguientes:

* Los empleados los hacen sentir como ignorantes.

* Les dicen mentiras o los confunden para justificarse aprovechan-
dose, de su falta de conocimiento en TIC.

* No les tratan con respeto.

* Son groseros.

Lo anterior, ha traido consecuencias negativas para el proveedor, dentro
de las cuales se identifican:

* No recomendar al proveedor a otras organizaciones.
* Hablar mal del proveedor.

* Hablar mal de los empleados del proveedor.

* No colaborarle al proveedor cuando este lo necesita.

Los entrevistados afirman que un buen trato de los empleados al cliente
trae consecuencias positivas para un proveedor. De hecho, algunos
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manifestaron que han recomendado en repetidas ocasiones a un pro-
veedor a causa del buen trato y de los conocimientos que han demostrado
sus empleados.

Lo anterior resalta el rol fundamental de los empleados del proveedor en
la formacion de fidelidad de accion (Oliver R. L., 1999) en el cliente.

Guiltinan, Paul y Madden (1998), afirman que todos los departamentos
y empleados de una empresa deben comprometerse y compartir la res-
ponsabilidad de la calidad para lograr satisfacer al cliente.

De acuerdo con lo anterior, los empleados no sélo deben demostrar amplios
conocimientos sobre el servicio que ofrecen, sino tener habilidades para
relacionarse adecuadamente con el cliente, de manera que incidan en la
fidelidad del mismo.

Sobre la dimension cumplimiento del proveedor, los entrevistados afirmaron
que la finalidad de contratar un servicio de TIC es que le cumplan con
los requerimientos que estos solicitan, los cuales son acordados con el
proveedor.

De acuerdo a Grover, Joong Cheon, y T.C. Teng (1996), esto le permite al
cliente enfocarse en su negocio principal y mejorar su competitividad en el
mercado.

Apesar de laimportancia mencionada para el cliente, algunos entrevistados
manifestaron haber tenido complicaciones con el cumplimiento de los
servicios contratados. Uno de ellos afirmé haber demandado a un proveedor
por incumplimiento, lo cual exigio “la inversién obligada de recursos y tiem-
po que no estaban dentro de su presupuesto”.

La persona afirmé, que no volvieron a contratar con estos proveedores y
que en cada oportunidad que tiene “habla mal de ellos”.

Es importante destacar que cada vez que los entrevistados mencionaron
haber tenido malas experiencias con el servicio de TIC ofrecido por un
proveedor, estas tuvieron un efecto opuesto en los indicadores de fidelidad
del cliente identificados por Oliver (1999).
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De acuerdo a Oliver (1999), un cliente fiel habla bien de su proveedor y
vuelve a comprar sus productos/servicios. Aca ocurre todo lo contrario,
cuando se presentan insatisfacciones con el servicio y estas no se solu-
cionan, los clientes entrevistados afirmaron hablar mal del proveedor y no
volver a adquirir los servicios que este ofrece.

Finalmente, sobre el uso de equipos actualizados, algunos entrevistados
manifestaron que para ellos no era necesario que el proveedor se los
instalara, o los tuviera, siempre y cuando cumplieran con el servicio contra-
tado, mientras que para otros, si es necesario ya que manifestaron que
pueden aprovechar los beneficios que los equipos actualizados traen.

Es de resaltar, que el uso de equipos actualizados les permite a los pro-
veedores, no solo cumplir con el servicio acordado, sino ofrecerles otros a
los clientes.
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6. Conclusiones

| presente trabajo busca construir una escala que mida la calidad

del servicio de TIC percibida por los clientes de un proveedor

externo, para que estos ultimos disefien y apliquen estrategias que
les permitan mejorarla.

Para construir la escala, se hizo una revision de la literatura del constructo
calidad del servicio y de su aplicacion en los sistemas de informacion, los
cuales guardan estrecha relacion con los servicios de TIC. La literatura
presenta principalmente dos modelos, el IS SERVQUAL de Pitt, Watson,
y Kavan (1995) y el IS SERVPERF de Van Dyke, Kappelman, y Prybutok
(1997). Después de haber revisado los modelos y las criticas hechas a
los mismos, se decide tomar el IS SERVPERF como modelo base para
construir la escala.

Para el desarrollo de la escala, se aplicé una metodologia de ocho pasos y
como resultado se obtuvo un instrumento de tres dimensiones y 20 items.
Las dimensiones son:

* Interés en el cliente.
* Experticia de los empleados.
» Cumplimiento del proveedor.

La aplicacién de esta escala, permitiria a un proveedor de servicios de TIC
diagnosticar la calidad del servicio que sus clientes le perciben y con base
en los resultados, desarrollar estrategias para mejorarla; de esta manera,
alcanzar los beneficios que manifestaron los entrevistados.

De igual manera, la escala permitiria evaluar a sus competidores y de esta
manera disefar e implementar estrategias que le permitan aumentar su
competitividad en el mercado, aprovechando las falencias que encuentre
en la calidad del servicio ofrecido en el mercado.

Asi mismo, un emprendedor que quisiera ingresar en el sector de las TIC,
puede agregarle valor a su emprendimiento incluyendo el constructo calidad
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del servicio percibido a su propuesta. De igual modo, el emprendedor
también podria utilizar la escala para diagnosticar el mercado y con base
en los resultados, mejorar su competitividad a partir de las deficiencias
relacionadas con la calidad del servicio percibido, que encuentre en sus
competidores.

Es importante resaltar, que la escala ofrece un diagndstico de la calidad del
servicio de un proveedor de TIC, pero se recomienda una vez obtenidos los
resultados, se profundice en los hallazgos encontrados aplicando métodos
de medicién cualitativos tales como entrevistas y grupos focales. Esto,
les permitira comprender mejor los resultados obtenidos con la escala y
mejorar la comprension que se tenga del constructo en su organizacion y
en el mercado.

Dentro de las limitaciones que presenta este trabajo, se encuentra que
la escala representa mejor los servicios de TIC de comunicaciones y
mantenimiento de Hardware. Esto debido a que el 74% de los encuestados
evaluaron los dos servicios.

Para el resto de servicios, se sugiere contextualizarla siguiendo la meto-
dologia de ocho pasos utilizada. Esto permitira tener una mejor aproximacion
del constructo para el resto de servicios. Para realizar la contextualizaciéon
se puede tomar como base la escala propuesta.

Por otro lado, se recomienda aplicar un analisis de validez concurrente
para relacionar la escala con otros constructos, tales como satisfaccion
del cliente y fidelizacion. Asi, se permitira afinar la escala y conocer la inci-
dencia de las dimensiones en cada uno de esos constructos.

También se debe profundizar en cada una de las dimensiones propuestas
en el modelo de calidad del servicio de TIC, con el fin de comprenderlas
mejor y desarrollar indicadores que se aproximen mejor a su medicion.

Finalmente, también se podrian realizar estudios longitudinales para

comprobar la incidencia de la calidad del servicio de TIC en la capacidad
competitiva de la organizacion y su crecimiento econémico.
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