UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIDAD DE POSGRADO

Incidencia de la infraestructura sobre la satisfaccion de
los clientes y vendedores en la Empresa Municipal
Mercado de Productores Agricolas San Pedro de

Riobamba (EMMPA)

TESIS

Para optar el Grado Académico de Doctor en Ingenieria Industrial

AUTOR

Luis Fernando Arboleda Alvarez

Lima — Peru

2016



Pagina de aceptacion o veredicto del jurado examinador



Dedicatoria

A Dios por darme la fuerza y
salud para llegar a este punto.

A mi esposa Silvana por todo su
amor y apoyo incondicional en
todo momento.

A mis padres y hermanos por su
apoyo, y consejos para salir
delante.

A mis maestros y personal de la
Universidad Mayor de San
Marcos por sus ilustraciones y
apoyo en el camino de la

ensenanza.



Agradecimiento

A Dios por crear la sabia
naturaleza y permitirme seguir
siendo parte de ella.

Con mucho amor a mi esposa
Silvana Vinueza pilar fundamental
en mi vida por sus consejos,
apoyo y confianza
incondicionales.

A mis padres, hermanos, y familia
que siempre los he tenido
presentes en mi vida por su
carino, consejos, ayuda Yy
comprensién demostrandome que
con sacrificio se obtienen grandes
logros.

Doctora Teonila Garcia y todos
los profesores de la Universidad,
gracias por sus  valiosas
ensefianzas, guia y asesoria en
el desarrollo de este trabajo
Gracias a todos mis amigos,
companeros y todas las personas
que me ayudaron directa e
indirectamente en la realizacion

de este trabajo.



INDICE GENERAL
Pagina de aceptacidn o veredicto del jurado examinador.........cccceeeeeveeeeeennn. i
[DL=To [oz=1 (o] = H OO P PRSP PPPPPPPI iii
AGradeCiMIENTO ...ceeiiiieiiieee ettt e e e e e e e e e e e e iv
INDICE GENERAL......ccocuiuirtiiieeseeetseseesessi s sesssesseessi s sesss s sssssesseenes v
LISTA DE CUADROS ... .ottt a e e e e enneeeeneeas iX
LISTADE FIGURAS ...ttt e e e e neeas X
RESUMEN ...ttt e e e et e e s nee e e snneaeenneeeeenneeeennes Xii
ABSTRACT ..ttt et e et e et e et e e e nae e e et e e enaeeeanneeeennean Xii
CAPITULO 1: INTRODUCCION.............o.ooimiiiiireieeisee e 1
1.1, SITUACION PROBLEMATICA........coovuiviieeiieeiieeiseeieeeeisse e 1
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA .........cooveuieeeeeceeeeeeseeeeereeeees 2
1.2.1.  Problema general..........ooo e 2
1.2.2.  Problemas especifiCOS ........ccuumiiiiiiiiiiiie e 3
1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION........c.cocveveveeeeeieeeenne, 3
1.3.1.  JUuStIficacion teOrICaA. .......coiiiieieeee e 3
1.3.2.  Justificacion PractiCa.........ooocueeiiiiiiiiii e 4
1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION........coovoveeeeeeeeeeeeeeeeenees 6
1.4.1.  ODJEtiVO geNeral.......cooo i 6
1.4.2.  ODbjetivos ESPeCIfiCOS .....coiiiiiiiiiiieeee e 6
1.5. HIPOTESIS ..ot 6
1.5.1.  Hipdtesis general. ... 6
1.5.2.  Hipdtesis especifiCas. .......cooiiiiiiiiiii e 6
1.6. VARIABLES. ...ttt 7
1.6.1.  Variable independiente .............ooeeiiiiiiiiiii e 7

1.6.2.  Variable dependiente ... 7



vi

CAPITULO 2: MARCO TEORICO...........coooimiiiiinieicineieeencisese e 8
2.1. MARCO FILOSOFICO O EPISTEMOLOGICO DE LA

INVESTIGACION ..ot 8
2.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION........cceeveeeerereeeicnne. 16
2.2.1.  Antecedentes Internacionales............ccccuvmiieeeiiiiiiiiieeeeeee e 16
2.2.2. Antecedentes Nacionales ..........ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiii e 19
2.3. BASES TEORICAS ......ooeiiiaeeiereieeseensieesessensseeeesss s sesssesseenes 23
2.3.1. Teoria de W. EDWARD DEMING sobre los Servicios de Calidad 23
2.3.2. Teoria Modelo de la calidad del servicio a la fidelidad del cliente,

segun, Parasuraman, Zeithamly Berry .........ccccooiiieeiieeiiiiiiinee 29
2.3.3.  Modelo de los Gaps (1985) Parasuraman, Zeithaml y Berry ........ 31
2.3.4. LaInfraeStruCtura .....ccooooooioeeeeeeeeeee e 36
2.3.5.  Satisfaccion del cliente............eeeiiiiiiiiiie e 37
2.3.6.  Definicion de Modelo de Ecuacion Estructural ... 45
2.3.7. Andlisis de senderos o rutas (Path Analysis) ..........ccceeeeeeeeeeeenennn. 46
2.3.8.  Objetivos de los Modelos de Ecuaciones Estructurales................ 46
2.3.9. Los diagramas estructurales ..........ccooiiummiiiieiiiieiiiiiieeeeee e 47
2.3.11. Especificacion de los Modelos de Estructuras de Covarianza...... 51
2.3.12. Identificacion de los Modelos de Estructuras de Covarianza ........ 54
2.3.13. Estimacion de los Modelos de Ecuaciones Estructurales ............. 55
2.3.14. Evaluacién del Modelo de Ecuaciones Estructurales, indices de

bondad de QJUSTe.......cceeiiiiiiiiiiiiiiiiiieiie e 59
2.3.15. Ajuste del modelo de medida.........ccoooeeiiiiiiiieiiiii, 60
2.3.17. Ajuste del modelo global ... 62
2.3.18. Reespecificaciéon de los Modelos de Ecuaciones Estructurales.... 65
2.3.19. Interpretacion de los Modelos de Ecuaciones Estructurales......... 66
2.3.20. Estrategias de Modelamiento...........oooiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 66
2.3.21.  MOdEIO MIMIC ... 67



Vii

2.3.22. Marco conceptual 0 glOSario ......ccooeviiiuiiiiiiiiiiee e 69
CAPITULO 3: METODOLOGIA .........coouiiiriiinieiceeieeeieeseie e 70
3.1. Tipo y disefio de la investigacion ..o 70
3.1.1.  Tipo de la investigacion.............couiaiiiiiiiiieieeee e 70
3.1.2.  Diseno de la investigacCion...........ccceoeiiiiiiieiiieiie e 72
3.2. Unidad de ANAIISIS ......oooiiiiieieeee e 73
3.3. Poblacién de Estudio y Tamano de la Muestra. ...........ccceeeeeeeennen. 73
3.4. Técnicas de recoleccion de datos. ........ccceeeeriiiiiiiiiieeiee e 73
3.4.1.  La ObSEIrVACION .....eeiiiiiiieeee e 73
3.4.2. LA ENCUESIA .....eeeieiiiieee e 74
3.5. Validez y Confiabilidad del Instrumento ..............eevviiiiiiiiiiiiennnnnnnes 75
B350, VaAlACZ e 75
3.5.2. Confiabilidad .........cooeiiiiiiii e 75
3.6. Analisis e Interpretacién de la Informacion. ...........cccccccevnnnnnnnnnes 76
CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION.............ccocooriimiiiriiinieninene. 77
41. Analisis, interpretacion y discusion de resultados..............cc.ee..e.e. 77
4.1.1. Codificacion de los instrumentos de medicion utilizados .............. 77

41.2. Validez de constructo factorial de los instrumentos de medicién

ULHZAAOS ..o 80
4.1.3. Fiabilidad de los instrumentos de medicién utilizados................... 84
4.1.4. Descripcion de las respuestas obtenidas..........cccoooiiiiiieeinnn. 85
4.1.5. Andlisis correlacional de los dos instrumentos de medicion ......... 91

4.1.6. Andlisis correlacional de los puntajes obtenidos en los instrumentos

de satisfaccion e infraestructura vendedor/productor.................... 92
4.1.7.  Especificacion del modelo de senderos (modelo inicial) ............... 94
4.1.8. Ecuaciones estructurales del modelo de senderos........................ 96

4.1.9. Identificacion del modelo de SeNderos .......cuveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 97



viii

4.1.10. Prueba de normalidad multivariante para los indicadores del

([0T0 (] (o e [SIE=T=T gl (<Y (0 1= TR 98
4.1.11. Estimacion del modelo de senderos (modelo final)..........c............ 99
4.1.12. Pruebas de idoneidad del modelo de senderos..........cccceeevunvennnen 100

4.1.13. Especificacion del modelo MIMIC (Multiple Indicators and Multiple

(O TU 7= 1) RSP 101
4.1.14. Ecuaciones estructurales del modelo MIMIC .........ccceeeeieeeieenn... 102
4.1.15. Identificacidon del modelo MIMIC ..., 104

4.1.16. Prueba de normalidad multivariante para los indicadores del

MOAEIO MIMIC ... ..o 105
4.1.17. Estimacion del modelo MIMIC...........oooiiiii e 105
4.1.18. Pruebas de idoneidad del modelo MIMIC .............cooiiiiiiiiennen. 107
4.2. Pruebas de hipOtesis..........uuuiiiiiiiiiiieeee e 108
4.2.1 HIPOLESIS 1 .. 108
422 HIPOLESIS 2 ... 108
423 HIPOLESIS 3 ... 110
4.3. Presentacion de resultados. ... 111
CONCLUSIONES ........ .ot 113
RECOMENDACIONES............oooi it ee e 115
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...........cccouiuiiieeeeeeeeeeeeeeee e 116

ANEXOS ... oo 120



LISTA DE CUADROS

Cuadro 1. Componentes de los Modelos de Ecuaciones Estructurales...... 50
Cuadro 2. El indice GFI para distintos métodos de estimacion................... 63
Cuadro 3. Codificacién del instrumento de Satisfaccion Vendedor/

o 0 To [1 [ (o] SRS 78
Cuadro 4. Codificacion del instrumento de Infraestructura Vendedor/

ProducCtor. ...coooeeeeeeeeeeeeeeeee 79
Cuadro 5. KMO y prueba de Bartlett. ... 80
Cuadro 6.Varianza total explicada por constructO..........ooeeviiiiiiieeeiiennnnnnns 81

Cuadro 7.Matriz de componentes rotados del instrumento Satisfaccion

AV2=10Te[=Te (o] 74 od o Te [F o3 (o o 82

Cuadro 8. Matriz de componentes rotados del instrumento de Infraestructura
AV4=T 0o (Yo (0] 74 =d oo |1 (o (o gA 83

Cuadro 9. Coeficientes Alfa de Cronbach por dimension. ..........cccccceeenne 84

Cuadro 10. Descripcion de las respuestas obtenidas al aplicar el
instrumento de Satisfaccién Vendedor/Productor................... 85

Cuadro 11. Descripcion de las respuestas obtenidas al aplicar el
instrumento de Infraestructura Vendedor/Productor. .............. 86

Cuadro 12. Correlaciones de Spearman de los puntajes totales de los dos
INSTFUMENTOS. e e e e e eeaees 92

Cuadro 13. Correlaciones de Spearman de los puntajes totales obtenidos en
las dimensiones de los constructos satisfaccion e

infraestructura vendedor/productor. ...........ccccuveeeeeiieienniiinnee. 94



LISTA DE FIGURAS

Figura 1. Mapa de Procesos. Empresa Publica Municipal Mercado de

Productores Agricolas “San Pedro de Riobamba’. ..................... 22
Figura 2. Modelo de la Calidad de ServiCio .........ccccoecuveeiiiiiiiieeeeeee e 30
Figura 3. Modelo de los Gaps (Parasuraman, Zeithaml y Berry)................. 32
Figura 4. Estructura escala Servqual: secciones 1°y 2°........ccccovvvveeeennnee 34
Figura 5. Estructura escala Sevqual: seccion 3°..........cccceviiviiiiiiiieeee e, 35
Figura 6. El tridngulo de SErViCi0. .......ooiiuiiiiiiiiiieeeeieeeee e 35
Figura 7. Diagrama de un modelo de ecuaciones estructurales................... 48
Figura 8. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos. ...... 87

Figura 9. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por
=T o = o 1R 88
Figura 10. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por
eStado CiVil. .ooeeeeeeeeee 88
Figura 11. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por
512 (o J PP 89
Figura 12. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por
NIVEl €AUCALIVO. oo 89
Figura 13. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por
antigliedad COMO USUANIO. ......uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeenaeeeees 90
Figura 14. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por
condicion 1aboral. .......cooeviiiiiiiiiieeeeee e 91
Figura 15. Matriz de dispersidn entre los puntajes totales de los
vendedores/productores por constructo. .........eeeeceeeeieeeeeeeeinnnnnnn. 91
Figura 16. Matriz de dispersién entre los puntajes totales de las
(o[ 4 =T 0157 o] g =T J 93
Figura 17. Diagrama de senderos (path diagram) inicial, entre las
dimensiones de los constructos Satisfaccion e Infraestructura
AY/=1gTe[=To (o] /o] foTe [¥ Te; (o] SRR 95
Figura 18. Salida del modelo de senderos inicial en LISREL con el método
de estimacion minimos cuadrados no ponderados. ............c....... 96
Figura 19.Cédigo fuente de la prueba de normalidad multivariada de Shapiro
- Wilk en el lenguaje R Project. ... 98



Figura 20.

Figura 21.

Figura 22.

Figura 23.

Figura 24.

Figura 25.

Figura 26.

Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.

Xi

Resultados obtenidos al ejecutar el cédigo fuente mostrado en la
Figura 11, sobre la prueba de normalidad multivariada de Shapiro
- Wilk en el lenguaje R Project. ... 99
Ecuaciones estructurales estimadas por el método de minimos
cuadrados no ponderados del modelo de senderos (salida del

LISREL). ettt e e e e e e e e e 100
Estadisticos de bondad de ajuste del modelo de senderos (salida
obtenida del LISREL). .....cooooioiieeeeee e 101
Diagrama conceptual del modelo MIMIC, entre las dimensiones
de los constructos Infraestructura y Satisfaccién
VEeNdedor/ProdUCTOL. ......eeeiiie e 102
Salida del modelo MIMIC en LISREL con el método de estimacion
minimos cuadrados No ponderados. .........coeeeeeieiiiiiiiiiieeeeeeeens 106
Ecuaciones estructurales estimadas por el método de minimos
cuadrados no ponderados del modelo MIMIC (salida del
LISREL). ceeeeieeeeeeeee ettt a e e e 106
Estadisticos de bondad de ajuste del modelo MIMIC (salida
obtenida del LISREL). ... 107
Caracteristicas de la infraestructura de la empresa.................. 129
Manejo de productos para su comercializacion. ....................... 129
Productos baja calidad y posible deterioro y pérdida................ 130

Figura 30.Comercializacién de productos sin adecuada infraestructura y

tECNICAS EMPITICAS. ...uueiiiiiieeiee e 130



Xii

RESUMEN

La investigacion “Incidencia de la Infraestructura sobre la satisfaccion de los
clientes y vendedores en la Empresa Municipal Mercado de Productores
Agricolas San Pedro de Riobamba (EMMPA)’, responde al siguiente
problema principal, ;Cémo la infraestructura del mercado de productores
agricolas San Pedro de Riobamba (EMMPA) incide en la satisfaccion de los
clientes y vendedores? En la primera parte, se determina la validez y
fiabilidad de los instrumentos, obteniéndose muy buenos resultados en lo
que se refiere el KMO del que se obtuvo valores cercanos a uno, lo que
garantiza que el analisis factorial es adecuado para validar estos
instrumentos de medicidn, por lo que se logrd validar satisfactoriamente los
dos instrumentos. En cuanto a la fiabilidad de los instrumentos, se hizo
mediante el Alfa de Cronbach por dimensién, siendo en todos los casos este
coeficiente mayor que 0.8, garantizando que son instrumentos de medicién
bastante estables. En lo que se refiere a las variables, la correlacion de
Pearson de mayor magnitud, se obtuvo entre la dimension satisfaccion con
la comunicaciéon (TS_SC) perteneciente al instrumento satisfaccion
vendedor/productor y la dimensién seguridad e inocuidad (TI_SI) del
instrumento Infraestructura vendedor/productor. Los resultados de la
investigacion permitieron concluir que existe una estrecha relacidén entre los
constructos infraestructura vendedor/productor y satisfaccion
vendedor/productor, se demostré que las dimensiones que conforman la
Infraestructura  vendedor/productor, influyen directamente en las
dimensiones del satisfaccion vendedor/productor, y se determiné que las
dimensiones que conforman el modelo de infraestructura y satisfaccion
vendedor/productor, se ajustan a un modelo MIMIC. Como principal
recomendacion se plantea un plan de mejoras de la infraestructura en las
dimensiones de servicios béasicos (TI_SB) y en la satisfaccion de las
condiciones de comercializacién (S_SCC).

Palabras Clave: Infraestructura. Satisfaccién. Cliente. Vendedor.
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ABSTRACT

Research "Impact of Infrastructure on Customer Satisfaction and Sellers in
the Municipal Market of Agricultural Producers San Pedro de Riobamba
(EMMPA)," responds the next main problem, how market infrastructure of
agricultural producers San Pedro de Riobamba (EMMPA) affects customer
satisfaction and sellers? In the first part, the validity and reliability of the
instruments is determined, obtaining very good results in terms the KMO
which values close to one obtained, ensuring that the factorial analysis is
adequate to validate these measuring instruments , which it was achieved
successfully validated two instruments. As for the reliability of the instruments
are made by Cronbach's alpha for each dimension, being in all cases this
coefficient greater than 0.8, | Guaranteeing that are fairly stable
measurement instruments. As regards the variables, Pearson correlation of
greater magnitude was obtained between the satisfaction dimension with the
Communication (TS_SC) belonging to the satisfaction seller / producer
instrument and the security and safety dimension (TI_SI) instrument
Infrastructure vendor / producer. The results of the investigation led to the
conclusion that there is a close relationship between the constructs
Infrastructure seller / producer and satisfaction seller / producer, it was
shown that the dimensions that make up the seller / producer Infrastructure,
directly influence the size of the seller / producer satisfaction, and it was
determined that the dimensions that make up the model Infrastructure and
seller / producer satisfaction, a MIMIC model fit. As main recommendation
plan infrastructure improvements in the dimensions of basic services (T1_SB)
and the satisfaction of the marketing conditions (S_SCC) arises.

Keywords: Infrastructure. Satisfaction. Client. Seller.



CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. SITUACION PROBLEMATICA

La mayor parte de la produccion de hortalizas se comercializa en mercados
informales sin requerimientos estructurales, sanitarios, sin precios estables
ni estdndares de calidad, ni lugares técnicamente adecuados reflejando

insatisfaccion de los clientes y vendedores.

Las pérdidas por el mal manejo de productos en pos-cosecha son
considerables, ello ocurre en los mercados informales una vez que los
productos son cosechados. Son considerados como productos agricolas
perecibles a los que no han sufrido ninguna transformacion o procesamiento
significativo hasta su venta en el mercado, y su deterioro responde a
métodos tradicionales de cultivo.

El cultivo de hortalizas, su siembra y cosecha data desde muchos afos
atras. Desde el inicio estos productos se comercializan de manera empirica
sin la adopcién de técnicas de manejo administrativo ni productivo y sin
tomar en cuenta los margenes de pérdida que esta actividad genera por un

mal manejo, en el punto de acopio.

Al 2014 no se cuenta con registros que documenten la pérdida total. El
comercio se maneja en forma empirica, sin un asesoramiento técnico
adecuado para cada producto, por esta razén no reflejan ingresos
cuantificables para los vendedores.



Sin la implementacion de una adecuada infraestructura no se logra cambios
significativos en corto plazo y consecuentemente tampoco se puede
convertir en una comercializacion con valor agregado limpia y organizada.

Al no realizar una propuesta técnica y sin adoptar tecnologias
contemporaneas en nuevos procesos, estas actividades no optimizan la

cadena de valor de los productos.

El consumidor no cuenta con productos que ofrezcan un incremento en la
calidad, por lo que hoy la industria alimentaria disefia nuevos métodos de
comercializaciéon de los productos resultando atractivos y a la vez cémodos

para el comercio.

Los Estados no cuentan con normas alimentarias actualizadas e
internacionalmente aceptadas, por lo que las normas nacionales deben estar

armonizadas con las normas del Cdédex Alimentarius (FAO-OMS, 2006).

En Latino América, en general, no se observa una falta de leyes o
reglamentos; las mayores limitaciones estdn asociadas a la capacidad de
darles cumplimiento, por estar desactualizadas, no basadas en la ciencia o
por superposicidén de los organismos involucrados (FAO-OMS, 2006).

Una evaluacion de los sistemas de inocuidad de alimentos de la region
realizado por la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) y la OMS en
el afno 2003 concluyd que 29 de 33 paises mostraban entre 45% y 59% de
desarrollo en cuanto a su legislacion alimentaria, reflejando una debilidad en

el sistema juridico en el &rea de control de los alimentos (FAO-OMS, 2006).

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢ Como la infraestructura del mercado de productores agricolas San Pedro

de Riobamba (EMMPA) incide en la satisfaccion de los clientes y

vendedores?



1.2.2. Problemas especificos

e ;Qué relacion significativa existe entre las dimensiones de los
constructos  infraestructura  vendedor/productor y  satisfaccion
vendedor/productor, aplicados en el mercado de productores agricolas
San Pedro de Riobamba (EMMPA)?

e ;Cuales son las dimensiones del constructo infraestructura
vendedor/productor, que influyen en las dimensiones del constructo

satisfaccion vendedor/productor?

e ;Cual es el modelo de ecuacién estructural que se ajuste a la relacién

entre las variables en estudio?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Justificacion teodrica

Es conveniente realizar la investigacion porque se determina las
caracteristicas de las variables (infraestructura y satisfaccion), ver Anexo 3
figura 27, y de cdmo estas inciden en sus actores, para lo cual se apoyan en
técnicas estadisticas complejas que ayuden a explicar las relaciones
causales que se establecen entre variables, también se toma en cuenta la
parte de innovacién tecnolégica en el desarrollo de sus actividades

productivas.

El desarrollo de este trabajo se justifica, porque mejorara las actividades
comerciales que se han desarrollado y se desarrollan de manera empirica,
dichas actividades no cuentan con un manejo técnico tomando en cuenta los
margenes de pérdidas econdmicas reales que esta actividad sin un buen
manejo de comercializacioén proporciona. Ver Anexo 3 figura 27.



Una mejoria de optimizacion de recursos tiene gran importancia porque
ayuda a identificar, priorizar y resolver problemas frecuentes como son la
baja calidad de los productos, (Ver anexo 3) insatisfaccion del cliente, pues
estos son lo suficientemente importantes para hacer que la actividad agro-
comercial mejore y corrija. Las personas que se dedican al comercio de
hortalizas en forma informal deben conocer y tener las técnicas, métodos,
utensilios e infraestructura adecuada, y la consecuencia de sus involuntarios

errores que pueden acarrear. (Ver anexo 3 figura 29)

1.3.2. Justificacion practica

La tesis aporta una nueva metodologia de investigar los escenarios mas
relevantes en funcion de las variables de estudio como son satisfaccion e
infraestructura, la relevancia de la tesis se encuentra en la dificultad que
implica la estimacién de la variable satisfaccion respecto a infraestructuray a

la forma en que los usuarios los perciben.

Huerta (Huerta 2011, 13) cita las caracteristicas de los servicios: Intangibles
(Bateson, 1977); Heterogéneos (Booms & Biter, 1981); Inseparable su
generacion y entrega (Carman & Langeard, 1980); Perecederos (Gronroos,
1990).

Ruiz-Olalla (Ruiz-Olalla Concuera citado en Huerta 2011, p.14) sefiala como

rasgos de la percepcidn de los usuarios:

e La dificultad de valorar la calidad de los bienes tangibles
e Lainfluencia de las expectativas en la valoracion
e La evaluacién abarca tanto una evaluacién global del servicio, como el

proceso a través del cual se recibid

La satisfaccion por ser una variable no observable que depende de otras es
resultante de la relacion entre variables no observables (latentes), que para

su medicién se valen de variables observables (manifiestas). Finalmente, la



satisfaccion se ve reflejada en acciones, positivas y negativas, deseables de
ser medidas.

La descripcidn de los modelos de ecuaciones estructurales, mostrara que
esta metodologia cumple con las caracteristicas requeridas para la

evaluacion del fendbmeno satisfaccion.

Se justifica también realizar la investigacion porque al determinar las
caracteristicas técnicas de infraestructura que inciden en el bienestar del
vendedor, el consumidor y sus actores generan 4 dimensiones de
investigacién como son la seguridad e inocuidad, servicios basicos, calidad
de producto y condicién del entorno de trabajo.

La comercializacion de productos horticolas con adecuadas instalaciones
contribuye al buen vivir de la sociedad y mejorar las condiciones

socioecondmicas de los vendedores, productores y usuarios.

Con la realizacion de esta investigacion se beneficiaran directamente los
vendedores, pues tendran espacios adecuados para realizar su actividad
comercial. Desde el punto de vista del consumidor en el proceso de
construccién de inocuidad y de calidad es sumamente importante, a pesar
de encontrarse al final de la cadena agro comercial y de no estar

directamente involucrado en los procesos de produccion de los alimentos.

La cadena de alimentos, directos o indirectos, son garantes de suministrar
alimentos inocuos, sanos y nutritivos. Se hace necesario controlar los
factores de calidad, con el propésito de minimizarlos su impacto sobre la
vida util de los alimentos (Watada et al., 1990; Wiley, 1997); Heredia et al., al
2007)



1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo general

Determinar la incidencia entre la infraestructura del mercado de productores
agricolas San Pedro de Riobamba (EMMPA) y la satisfaccién de los

clientes/vendedores mediante un sistema de ecuaciones estructurales.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar la correlacién entre infraestructura vendedor/productor con el

constructo satisfaccion vendedor/productor.

e [Establecer la influencia entre las dimensiones infraestructura

vendedor/productor, y satisfaccién vendedor/productor.

e Investigar un modelo de ecuacidn estructural que se ajuste a la relacién
entre las variables en estudio tomando en cuenta los indices de ajuste

comparativos.

1.5. HIPOTESIS

1.5.1. Hipétesis general.

La infraestructura del mercado de productores agricolas San Pedro de
Riobamba (EMMPA) se relaciona con la satisfaccion de los

clientes/vendedores y se ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales.

1.5.2. Hipétesis especificas.

Hipétesis especifica 1.

El constructo infraestructura vendedor/productor esta correlacionado con el
constructo satisfaccién vendedor/productor.



Hipétesis especifica 2.

Las dimensiones que conforman la infraestructura vendedor/productor,

influyen directamente en las dimensiones del constructo satisfaccion

vendedor/productor.

Hipétesis especifica 3.

Las dimensiones que conforman el constructor de infraestructura vy

satisfaccion vendedor/productor, se ajustan a un modelo MIMIC.

1.6.

VARIABLES.

1.6.1. Variable independiente

Infraestructura.

En esta variable se consideraron las siguientes dimensiones:

Seguridad e inocuidad.

Servicios basicos.

Calidad de producto.

Condicion del entorno de trabajo.

1.6.2. Variable dependiente

Satisfaccion de vendedores y productores

En esta variable se consideraron las siguientes dimensiones:

Ver operacionalizacion de las variables en el Anexo 3 y matriz de

Satisfaccién en la comunicacién.
Satisfaccién con las condiciones de comercializacion.
Satisfaccién con los actores de comercializacion.

Satisfaccion en la comunidad y normas.

consistencia Anexo 4.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este capitulo se dan los antecedentes de investigaciones hechas
referentes a la satisfaccion e infraestructura vendedor/productor. También se
proporciona la teoria sobre los modelos de ecuaciones estructurales que
informara de manera bastante cientifica de las relaciones en general y

posibles relaciones causales entre estos dos constructos.

2.1. MARCO FILOSOFICO O EPISTEMOLOGICO DE LA
INVESTIGACION

Segun la teoria marxista, la base o infraestructura es la base material de la
sociedad que determina la estructura social, el desarrollo y el cambio social.
Incluye las fuerzas productivas y las relaciones de produccion. De ella
depende la superestructura, es decir, el conjunto de elementos de la vida
social dependientes de la base o infraestructura, como por ejemplo: las
formas juridicas, politicas, artisticas, filosoficas y religiosas de un momento
historico concreto. Los aspectos estructurales se refieren a la organizacion
misma de la sociedad, las reglas que vinculan a sus miembros, y el modo de

organizar la produccién de bienes.

La superestructura

La tesis basica del materialismo histérico es que la superestructura (en
aleman: Uberbau) depende de las condiciones econémicas en las que vive
cada sociedad, de los medios y fuerzas productivas (infraestructura). La
superestructura no tiene una historia propia, independiente, sino que esta en
funcion de los intereses de clase de los grupos (clase/s dominante/s) que la



han creado. Los cambios en la superestructura son consecuencia de los

cambios en la infraestructura. Esta teoria tiene importantes consecuencias:

o Por un lado, la completa comprension de cada uno de los elementos de
la superestructura s6lo se puede realizar con la comprension de la

estructura y cambios econémicos que se encuentran a su base.

« Por otra parte, la idea de que -en ultima instancia- no es posible la
independencia de la mente humana, del pensamiento, respecto de las
condiciones materiales especificas en las cuales estda inmersa la
sociedad, afirma el determinismo advenido por factores de indole

externa.

En el caso de la filosofia, ello quiere decir que la historia de la misma no
puede ser una historia interna del pensamiento (algo asi como la historia de
como unos sistemas filoséficos dan lugar a otros); es preciso apelar a algo
externo a ella misma, como es la economia, para comprender la propia
filosofia. Las teorias filosoficas son consecuencia de las circunstancias
economicas y de la lucha de clases en la que esta inmersa la sociedad en la

que vive cada filésofo.

Otra definicion de superestructura es: el conjunto de fendmenos juridicos-
politicos e ideoldgicos, tales como el derecho, el estado, las religiones, las
manifestaciones, y demas; asi como las instituciones que las representan en

una sociedad determinada.

La infraestructura

Las tesis marxistas de la infraestructura (en aleman: Basis) son las

siguientes:

e Es el factor fundamental del proceso histérico y determina -en Ultima
instancia- el desarrollo y cambio social; dicho de otro modo, cuando
cambia la infraestructura, cambia el conjunto de la sociedad (las
relaciones sociales, el poder, las instituciones y el resto de elementos de
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la superestructura). Por cierto, esto no es automatico, ni mecanico, ni
instantaneo, sino que es un factor que tiende a establecer

paulatinamente condiciones de irreversibilidad en cada tiempo historico.

e La componen los medios de produccion (recursos naturales mas medios
técnicos) y la fuerza del trabajo (los trabajadores). Juntos constituyen las
fuerzas productivas, que estaran controladas -a veces frenadas- por las
relaciones de produccion (los vinculos sociales que se establecen entre
las personas a partir del modo en que éstas se vinculan con las fuerzas

productivas, como por ejemplo las clases sociales).

e Hay periodos histéricos en los que la estructura social (las relaciones de
produccién) frena el desarrollo de las fuerzas productivas. La
prolongacién de esos periodos no significa una estabilizacién, ni siquiera
un estancamiento, de las condiciones de existencia social; por el
contrario, se verifican retrocesos mas o menos severos, y tienden a
reaparecer contradicciones y limitaciones que al inicio de periodo se
consideraban definitivamente superadas (por ejemplo, en los inicios del
siglo XXI se verifican crecientes casos de esclavitud y trafico de seres
humanos, males que a fines del s. XIX estaban superados en casi todo el

mundo).

Epistemologia de la calidad

La palabra cualidad, tiene una historia larga relacionada con los filésofos de
la antigliedad, la misma proviene del latin "qualitas" y fue empleada por
primera vez por Cicer6n para transmitir este concepto de la lengua griega.
Aunque la palabra se difundié rapidamente, su concepto y aplicacion
variaron, originando ciertas confusiones. Esta con frecuencia se utiliza como

sindnimo de "propiedad”.

El término en condicion de categoria, asi como su concepcién filoséfica, fue
introducido en la Filosofia por Aristoteles, por ser éste el primero en elaborar
un sistema de conceptos universales donde introduce la categoria cualidad,
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la que forma una constante del pensamiento filoséfico durante muchos
siglos. Posteriormente Kant (1724-1804) la incluye en su sistema de
conceptos y Hegel también investigd esta categoria en una forma mas
completa, incluyéndola en el primer grupo de las categorias del ser.

La Filosofia ha continuado su posterior elaboracion, asi se encuentran en las
enciclopedias filosoficas y autores como: Kursanov, Kusinen y otros, que
coinciden al declarar su significado como: "el conjunto de rasgos esenciales
qgue hacen que un objeto o fendbmeno sea lo que es y no otro".

Como es conocido, los conceptos particulares de cada ciencia y sus leyes no
son mas que formas concretas de existencia y manifestaciéon de los

conceptos generales y de las leyes de la dialéctica.

Federico Engels senal6: "que con el desarrollo de las ciencias, las
definiciones de las categorias se podrian completar con ideas mas actuales”
(Engels, F. 1961, p.197), por lo que en el campo técnico concreto de la
calidad de la produccién y los servicios esto no ha constituido una
excepcion, ya que ésta se ha apoyado firmemente en primer lugar en la
categoria filosofica cualidad y con el decursar del tiempo se le han agregado
otros elementos, teniendo de este modo multiples significados, llegandose a
considerar por diversos especialistas el caracter polisemantico caracteristico
en este término, donde cada vez mas se ensancha la multidimensionalidad
del mismo. Por ejemplo, en la literatura especializada sobre calidad se

pueden encontrar las definiciones siguientes:

o Aptitud para el uso

« Satisfaccion del cliente

« Conveniencia al uso o conveniencia al propésito

o Conformidad con los requisitos

o Un producto libre de defectos

« Capacidad para satisfacer las expectativas del consumidor

o El cumplimiento o superacion de las expectativas del cliente a un costo

que le represente valor.
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Lo que ha sucedido en este caso es que estudiosos de las disciplinas:
filosofia, economia, comercializacion y direccion han considerado el tema,
pero cada grupo lo ha enfocado desde un punto de vista diferente. La
filosofia se ha centrado en las cuestiones de definicion; la economia en la
maximizacién de ganancias y el equilibrio del mercado; la comercializacién
en las determinantes del comportamiento adquisitivo y la satisfaccion del
cliente y la direccidén operativa, en las practicas de ingenieria y el control de
la fabricacion.

El resultado ha sido una multitud de aristas de un mismo objeto, partiendo
cada una de ellas de un marco de referencia analitico diferente y cada una

con su propia terminologia.

Es por todo esto que David Garvin ha planteado que pueden identificarse
cinco aproximaciones principales de calidad:

La trascendente de la filosofia

e Labasada en el producto

o Labasada en el usuario

o Labasada en la fabricacion

o Labasada en el valor. (Garvin, D.A. 1992, p.154)

Se puede afirmar que casi todas las definiciones existentes de calidad se

sitian en algunas de las aproximaciones antes enumeradas.

Todo esto indica el error que se comete al absolutizar y tener confianza en
una sola definicién, lo que provoca inevitablemente una fuente frecuente de
problemas. Es necesario entonces desplazar activamente la aproximacion a
la calidad a medida que los productos pasan del mercado al disefio y de éste
a la fabricacion y luego al servicio de posventa en interrelacion con los

aspectos de la gestion estratégica de la calidad.

Las caracteristicas que connotan la calidad deben identificarse primero

mediante una investigacion de mercados (aproximacion basada en el
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usuario); estas caracteristicas deben traducirse entonces en atributos
identificables del producto (aproximacién basada en el producto); y el
proceso de fabricacion debe organizarse para asegurar que los productos
cumplan exactamente con las especificaciones (aproximacion basada en la

fabricacion).

Un producto que ignore cualquiera de estos pasos no se traducira en un
producto de buena calidad.

Ya se ha expuesto como el hecho de considerar una aproximacion
especifica obviando las restantes implica un analisis vago e impreciso al
tratar de describir los elementos basicos de la calidad de un producto, pues
como aqui se quiere expresar debido a la naturaleza holistica de la misma

se necesitan andlisis integrales.

Teniendo en cuenta los aspectos antes mencionados se observa, no
obstante a lo analizado, que en esta rama del saber en épocas recientes
algunos autores de reconocido prestigio y la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO) han planteado definiciones bastante abarcadoras sin
cometer el error de absolutizar algunas de las aproximaciones vistas

anteriormente.

Por ejemplo, el japonés Keiichi Yamaguchi considera que: "la buena calidad
no solamente es la calidad de los productos, que es la calidad interpretada
de manera estrecha (cualidades), sino significa también, el volumen de
produccién que, cuando se quiere, se obtiene la cantidad necesaria y al
costo mas bajo posible para que tenga un buen precio, 0 por Io menos un
precio razonable, y ademas, un servicio de posventa, rapido y bueno para la
tranquilidad del comprador, incluyendo todo lo mencionado anteriormente de

que su caracter total sea el mas propicio” (Yamaguchi, K. 1989, p.33)

Esta definicion de Yamaguchi incluye algunas de las aproximaciones
anteriormente analizadas (la del producto, la del valor y la del usuario);
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ademas, agrega nuevos elementos que se deben considerar en la calidad
como: el volumen de produccién y la oportunidad.

Por otro lado, Juran ha sefalado lo siguiente: la palabra calidad tiene
multiples significados. Dos son los mas importantes:

a) Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen
las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al
producto.

b) La calidad consiste en no tener deficiencias (Juran, J.M. 1990, p.2.1 y
2.2)

En el primer significado, una mayor calidad capacita a las empresas para:
aumentar la satisfaccién del cliente, hacer productos vendibles, ser
competitivos, incrementar la participacion en el mercado, proporcionar

ingresos por ventas y obtener buenos precios.

En este caso, el efecto principal se obtiene en las ventas y, generalmente, la

mayor calidad cuesta mas.

En el segundo significado una mayor calidad capacita a la empresa para
reducir los indices de error, reducir los reprocesos, reducir los fallos
posventa y gastos de garantia, reducir la insatisfaccion del cliente, acortar el
tiempo para introducir nuevos productos en el mercado, aumentar los

rendimientos y la capacidad y mejorar los plazos de entrega.

De esta forma, el efecto principal se refleja en los costos y generalmente la
mayor calidad cuesta menos. Es necesario tener en cuenta simultaneamente
estos dos conceptos dados por Juran para cualquier analisis de la calidad y
ambos abarcan la aproximacion del usuario, la del valor y la de la
fabricacion.

Teniendo en cuenta todos los andlisis anteriores se puede afirmar que en el

campo de la calidad, la identificacién de conceptos universales ha seguido
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un curso erratico. La busqueda de éstos y de los principios universales es un

fenbmeno relativamente reciente.

En consecuencia, la normalizacion de la terminologia esta aun en sus
inicios. Muchas palabras y frases son utilizadas con significados especiales
que difieren de los que figuran en el diccionario. Al respecto Juran ha
planteado que existen serios obstaculos antepuestos a la normalizacion:" las
diferencias de argot e historia cultural de las distintas industrias, los
rapidamente cambiantes ingredientes de aptitud para el uso y los
deliberados esfuerzos humanos para crear y utilizar una terminologia que
asegure ciertas ventajas para sus organizaciones y para ellos mismos".
(Juran, J.M. 1990, p. 2.13)

Debido a estas dificultades se cre6 en la ISO el Comité Técnico numero 176,
con el objetivo de elaborar un conjunto de normas internacionales y

lineamientos sobre gestion de la calidad.

Asi surge en el afno 1986 la norma ISO 8402:1986. Calidad. Vocabulario,
donde se expresa el siguiente concepto de calidad: "conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su
aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implicitas" (NC ISO
8402:1986, p.2)

Esta propia norma ha sido objeto posteriormente de revisiones y en el afo
1994 surge la norma ISO 8402:1994. Gestion de la Calidad y Aseguramiento
de la Calidad. Vocabulario, donde se plantea la siguiente definicién de
calidad: " Totalidad de las caracteristicas de una entidad que influyen en su
capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas " (NC ISO
8402:1994, p.2)

Esta nueva definicion tiene un mayor alcance en el sentido de que no se
circunscribe a productos o servicios como la anterior y en su lugar incorpora
el término entidad, el cual en la propia norma se define como: " Lo que se
puede describir y considerar individualmente" (NC ISO 8402:1994, p.3) y
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puede ser, por ejemplo: una actividad o un proceso, un producto, una
organizacién, un sistema o una persona, o alguna combinacién de los

anteriores.

En el ano 1999 estas normas que han adquirido reputacion a nivel mundial
como la base para establecer Sistemas de Gestién de Calidad fueron objeto
también de revision y es en la norma ISO 9000:2000 donde aparece la
siguiente definicibn de calidad: "grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (Norma ISO
9000:2000, p.8). En la norma ISO 9004:2000 aparecen normalizados por
primera vez los principios para la gestion de la calidad: enfoque al cliente,
liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque
de sistema para la gestién, mejora continua, enfoque basado en hechos para
la toma de decision, relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
(Norma ISO 9004:2000, p.5).

2.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.2.1. Antecedentes Internacionales

Se hall6 el estudio del Instituto Aragones de Empleo (ESPANA). 2015. En la
obra “Incidencia de la calidad en el Sector de servicios en Aragén”, estudia
las Iniciativas de Mejora en locales comerciales, entre las cuales se pueden

destacar:

Plan Local de Comercio de Zaragoza.

La puesta en marcha de las diferentes iniciativas que se incluyen en el Plan
Local de Comercio ha contado con la colaboracién entre el Ayuntamiento de
Zaragoza, el Gobierno de Aragén, la Cadmara de Comercio de Zaragoza y
otras asociaciones implicadas en la actividad comercial de la ciudad.

El objetivo del plan es fomentar el comercio eficiente y competitivo en la
ciudad de Zaragoza, mostrando una especial atencion al comercio urbano y
de proximidad con un nivel adecuado de servicio al ciudadano. El plan se
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dirige al pequefio y mediano comercio de la ciudad de Zaragoza para
obtener la mejora del entorno fisico en el que las empresas comerciales se
instalan, respetando las condiciones de competencia del mercado vy
fomentando los espacios atractivos para los pequefios empresarios en el
desarrollo de su actividad.

En la actualidad las empresas del sector servicios en Espafia y sus
trabajadores desarrollan sus actividades en un entorno muy competitivo de
grandes cambios sociales y tecnolégicos que se suceden de manera
constante y que ofrecen grandes oportunidades pero también amenazas. La
directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo del 12 de
Diciembre de 2006 relativa a los servicios en el mercado interior (Directiva
de servicios) entrd en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Diario
Oficial de la Unién, el 28 de Diciembre de 2006 y debe ser transpuesta por
todos los Estados miembro en un plazo de tres afios que finaliza el 28 de
Diciembre de 2009, propone fomentar la calidad de los servicios como uno

de sus objetivos principales para conseguir un mercado interior de servicios.

En su articulo 26, la Directiva de servicios establece un marco de medidas
voluntarias de fomento a la calidad y alude en concreto a la certificacion o
evaluacion de las actividades de servicios por parte de organismos
independientes o acreditados, la elaboracién de cartas o etiquetas de calidad
por organismos profesionales y el desarrollo y la promocion de normas

europeas voluntarias.

La certificacién voluntaria por parte de las empresas de servicios de su
sistema de gestiéon de la calidad conforme a normas internacionalmente
reconocidas que generen confianza entre las partes interesadas, contribuye
a garantizar la calidad de los mismos, eliminar restricciones a la libre
circulacion de los servicios en el mercado interior de la Unién y ofrece una

garantia de calidad al usuario.

Las normas, las certificaciones y las marcas de calidad son voluntarias pero

el creciente reconocimiento que estan alcanzando no solo por parte de las
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empresas privadas, de los consumidores y usuarios sino también de las
administraciones publicas en la Unién hace que la falta de certificacion de un
producto, servicio o empresa acarree consigo la posibilidad de ser expulsado
del mercado en beneficio de un producto, servicio o de una empresa que si

estén certificados.

La gestion de la calidad conforme a normas reconocidas es, ademas, uno de
los factores que con mayor frecuencia aparece resefiado en la bibliografia
especializada relacionado con la mejora de la competitividad de las
empresas independientemente de su sector de actividad, porque aporta
valor al modo de gestionar las organizaciones desde el punto de vista tanto
de los directivos como de los trabajadores y el cliente y favorece la
adecuacion de las caracteristicas del servicio a las necesidades vy

expectativas del cliente.

La norma ISO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario, en su apartado 2.11 define el sistema de gestion de la calidad
como “aquella parte del sistema de gestién de la organizacion enfocada en
el logro de resultados, en relacidn con los objetivos de la calidad, para
satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes

interesadas, segun corresponda’.

Entre los elementos fundamentales de la gestion de la calidad se
encuentran: la orientacién al cliente, la planificacién, el compromiso y el
liderazgo directivo, la calidad de la informacién, la gestién por procesos, el
disefio de los productos y servicios y la gestion de los proveedores, la
formacién de los trabajadores y la participaciéon de los trabajadores. La
implementacion efectiva de un sistema de gestion de la calidad significa para
las empresas del sector servicios, en mayor o menor medida, la introduccién
de cambios en la forma de gestionar y hacer las cosas en el dia a dia. Estos
cambios requerirdn la necesaria adecuacion de las competencias de los
trabajadores para el logro de los resultados planteados.
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Ninguna organizacién puede alcanzar el éxito en la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad sin una gestion conveniente de su capital
humano y cierto grado de compromiso y esfuerzo de sus miembros. En este
contexto, el presente estudio tiene como objetivo analizar el impacto que la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad tiene para las empresas
del sector servicios en Aragdn e identificar cudles son las necesidades de
formacibn que mejoren la adecuacion de las competencias de los
trabajadores ante la decision de los directivos de la empresa de implantar un
sistema de gestidn de la calidad.

2.2.2. Antecedentes Nacionales

Gallegos Valencia, César Humberto. 2011. En la tesis “Impacto
socioeconémico de la feria ciudadana Riobamba, en las organizaciones de
productores participantes”, para optar el grado de maestro en educacion y
desarrollo social, en la Universidad Tecnoldgica Equinoccial “UTE”- Ecuador.

La feria ciudadana Riobamba, inici6 como una alternativa para controlar el
incremento de los precios de mercado, a través de la comercializacién

directa productor — consumidor.

La presente investigacion, permite conocer el impacto socioecondmico
generado por la feria ciudadana Riobamba, en las organizaciones de

productores participantes.

Como resultados obtenidos, se puede senalar que la feria ciudadana
Riobamba, no ha aportado al desarrollo de las organizaciones campesinas,
pero si, ha permitido que los participantes mejoren sus ingresos economicos,
mejoren su autoestima, se ha generado cambios actitudinales como:
consideracion de requerimientos de clientes, mejoramiento de la
presentacién de productos, realizacion de actividades de post-cosecha,
mejoramiento del trato cliente — vendedor. Ademas, los productores sienten
que sus productos y trabajo son reconocidos, por lo cual existe un bienestar
al comercializar sus productos en la feria ciudadana Riobamba. Como
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iniciativa de economia solidaria, se practica el trueque de productos entre los

participantes.

Salazar Caicedo, Erika Paola. 2015. En la tesis “Examen de auditoria
integral al componente de ingresos por arrendamiento en la Empresa
Publica Municipal Mercado de Productores Agricolas San Pedro de
Riobamba, provincia de Chimborazo, correspondiente al periodo 01 de enero
al 31 de diciembre del 2013”, para optar el grado de Magister en Auditoria

Integral, en la Universidad Técnica Particular de Loja, Ecuador.

La investigacion presenta una evaluacién de las rentas por arrendamiento
que abarca cuatro enfoques, financiero, de control interno, de cumplimiento y
de gestion, constituyendo el punto de partida el diagnostico institucional,
avanzando con el marco tedrico, el analisis de la empresa, y la presentacién

del informe.

La aplicacion de la propuesta constituye una herramienta de suma
importancia que brinda apoyo a la administracion de la empresa, directores,
jefes departamentales y empleados vinculados en la recaudacion de
ingresos por arrendamientos, permitiéndoles demostrar capacidad
profesional, y responsabilidad, brindando asi un servicio de calidad a
Productores, Comerciantes, empleados y trabajadores de toda la empresa,

por lo que se recomienda aplicaciéon inmediata.

Los mercados se definen como circuitos tradicionales de comercio, actian
como articuladores entre diversos momentos de los procesos de circulacion
de los productos, asegurando que estos circulen entre las empresas
productoras primarias y lleguen a los centros de consumo populares. A
través del tiempo los consumidores exigen de modo creciente el acceso a
productos que contribuyan a una alimentaciéon sana y de calidad, lo que
implica un sistema de comercializacion basado en un enfoque integral que
reuna las condiciones minimas de calidad, higiene y economia basicas.
Actualmente, los mercados que existen en nuestro pais presentan

problemas de salubridad e infraestructura deficiente que no cumple con los
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requisitos de equipamiento basicos, lo cual se convierte en un conflicto entre
los comerciantes y los consumidores (Lopez Chamba, Victor Oswaldo.
(2013).)

Saez Tonacca, Luis, en su estudio, Evaluacion de la satisfaccidon de clientes
respecto de la calidad de atencidén en la feria libre N° 2 de la comuna de
Quinta Normal, Santiago de Chile resume que: “El objetivo de este estudio
fue evaluar la calidad del servicio en ferias libres, por medio de la
identificacion y comparaciéon de la manera en que clientes y comerciantes
juzgan la calidad del servicio. Los datos fueron obtenidos desde la Feria
Libre No 2, en la comuna (Municipio) de Quinta Normal, de la ciudad de
Santiago de Chile, por medio de entrevistas en profundidad y grupos focales

con clientes y comerciantes.

A partir de los resultados de dicha etapa cualitativa, se disefié y condujo una
etapa posterior de investigacion cuantitativa, basada en una encuesta a una
muestra de 385 personas, de entre los clientes que concurrian a comprar a

la feria libre estudiada.

El disefio del modelo de analisis se bas6 en lo propuesto por Hayes (1998,
2008), el cual describe conceptos como incidentes criticos, elementos de
satisfaccion y dimensiones de calidad. Los resultados permitieron definir 38

elementos de satisfaccion, agrupados en 11 dimensiones de calidad.

Para entender mejor la relacion de la presente investigacion en relacidén con
el estudio realizado por Zaes se presenta el mapa de procesos de la
Empresa Publica Municipal Mercado de Productores Agricolas “San Pedro
de Riobamba, véase la figura 1, donde se muestra los pilares fundamentales
para lograr una buena satisfaccion del cliente.
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Figura 1. Mapa de procesos. Empresa Publica Municipal Mercado de Productores
Agricolas “San Pedro de Riobamba”.

Fuente: Reglamento organico de gestidon organizacional para procesos EP-EMMPA

Los resultados de la etapa cuantitativa mostraron que las dimensiones de
calidad de atencion que obtuvieron la mejor evaluacién por parte de los
clientes corresponden a la confiabilidad y amabilidad, con porcentajes
promedio de aprobacion sobre el 80% en sus respectivos elementos de
satisfaccion, mientras que las dimensiones peor evaluadas corresponden a
servicio al cliente y regulacién, con porcentajes promedio inferiores a 50% en

sus correspondientes elementos de satisfaccion.”

Las ferias libres constituyen una instancia de identidad cultural y de
intercambio comercial muy valioso para una gran parte de la sociedad
chilena. Dichas ferias 0 mercados abastecen de frutas y verduras frescas a
un 70% de la poblacion, siendo el canal mas importante de distribucion de
estos productos a nivel nacional, abasteciendo en forma predominante a
grupos socioecondmicos C3, D y E en la Regién Metropolitana (ODEPA,
2008).
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2.3. BASES TEORICAS

La base tedrica de la investigacién se realiza en un analisis in situ de la
evolucion de los diferentes procesos que se realizan en el campo teérico,
para determinar la relacién con el problema planteado, se realiza un analisis
desde el contexto practico estableciendo las metodologias apropiadas para

el aporte en la ciencia.

2.3.1. Teoria de W. Edward Deming sobre los Servicios de Calidad

a) Fundacion teorica
En un proceso por conseguir la calidad entran en juego los siguientes

factores criticos:

1) Clientes:

Necesitamos:

+ Comprender sus necesidades actuales y futuras.

+ Satisfacer tales necesidades.

* Lograr que nos reconozcan como proveedor innovador, de alta
calidad y bajo costo.

» Forjar relaciones de largo plazo con ellos.

2) Personal:
Se requiere:

» Trabajo en equipo.

* Prevencidn, no correccion de defectos.

+ Capacitacion como un proceso continuo.

» Motivacion a participar en el mejoramiento incesante del proceso.

* Responsabilidad y autoridad desplegadas lo mas cerca posible del nivel
donde se realiza el trabajo.

* Iniciativa, innovacién y toma de riesgos necesarios para el desarrollo.
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» Comunicacidn libre y abierta de ideas y opiniones.

3) Inversionistas:

Estamos obligados a:
* Mejorar incesantemente la calidad y la posicion competitiva.

» Ofrecer ganancias razonables a los accionistas.

4) Proveedores:
Debemos:

* Integrarlos a la organizacion.

* Involucrarlos con el compromiso del mejoramiento incesante.
» Establecer con ellos vinculos a largo plazo.

» Sostener con ellos relaciones que se basen en la confianza.

» Exigir de ellos evidencias estadisticas de calidad.

5) Lacomunidad y la infraestructura

El compromiso es:

« Trato justo, ético y profesional con todos los integrantes de la comunidad.

* Influencia positiva sobre la comunidad.

* Cumplimiento de todas las leyes y reglamentos relacionados con la
infraestructura en el plan de negocios.

+ Difusion amplia de las operaciones que se realizan en la Infraestructura,

entre la colectividad.
b) Metodologia para implantar la calidad

Deming afirma que no es suficiente tan sélo resolver problemas, grandes o
pequenos. La direccidon requiere formular y dar sefales de que su intencién
es permanecer en el negocio, y proteger tanto a los inversionistas en

infraestructura asi como de los puestos de trabajo.
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La misién del organismo es mejorar continuamente la calidad de nuestros
productos o servicios a fin de satisfacer las necesidades de los clientes, en

una infraestructura adecuada a sus fines y objetivos.

Esto se logra generando un ambiente de integracion y cooperacion en el que
los que estén involucrados, si la organizacién consigue llegar a esa meta,
aumentara la productividad, mejorara su posicidon competitiva en el mercado,
ofrecerd una ganancia razonable a los accionistas, asegurara su existencia

futura y brindara empleo estable a su personal.

El esfuerzo anterior debe ser encabezado por la administracién superior.
Para facilitar el logro de tal meta de mejoramiento, Deming ha propuesto a
los directivos de diversas organizaciones un sistema constituido por los

siguientes:

c¢) Tipologias de Indicadores de Calidad

Las tipologias de indicadores de calidad son:

1. Indicadores segun la gravedad del suceso y el grado en que puede
ser evitado.

Se puede hablar de:

- Indicadores de suceso.
Son los indicadores que miden un suceso grave, indeseable y, a menudo,
evitable.

- Indicadores de referencia.

Son los indicadores que miden sucesos que Unicamente seran investigados
si se comprueba que se ha producido una desviacién significativa respecto a
un valor de referencia y un tiempo de referencia. Estos sucesos se pueden
producir de forma puntual pero si su incidencia es mas frecuente deberia
analizarse dicha situacion.
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1. Indicadores segun el concepto que interese evaluar.

Se clasifican en:

- Indicadores de insumo.

Aquellos que miden la disponibilidad de los recursos necesarios para realizar

el servicio.

- Indicadores de demanda.

Son los indicadores que miden la cantidad de solicitudes de un servicio.

- Indicadores de proceso.

Aquellos que evaluan la forma en que se lleva a cabo el servicio. Estos
indicadores nos reflejan cémo se hacen las cosas y permite identificar
problemas en la prestacién de servicios y sugerir soluciones especificas.

- Indicadores de logros.

Son los que miden los resultados finales obtenidos tras la realizacién del
servicio, es decir, o que le pasa (o no le pasa) a un cliente después de
haberle hecho algo.

- Indicadores de resultados.

Aquellos que miden los efectos del servicio a corto plazo y los impactos a
largo plazo en la poblacion en general.

2. Indicadores alternativos, internos o inherentes.

Indicadores que permiten obtener informacion no recogida en los anteriores

indicadores y que, segun el tipo de servicio ofertado, podria resultar
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interesante conocer. Es importante que la organizacién realice una
adecuada construccién de los indicadores de calidad para asi obtener la

mayor informacion posible y determinar su calidad.

Los indicadores de calidad tienen por objeto evaluar la calidad, realizar el
seguimiento y comparar dicha calidad. El objetivo ultimo es mejorar la
calidad en el servicio prestado. Como indicador del sistema de mejora de la
calidad se pueden aplicar las técnicas Ciclo PDCA y Sistema de

monitorizacioén.

Los sistemas de calidad en los servicios pueden ser abordados con ambas
técnicas, e incluso, se pueden utilizar de forma consecutiva en la obtencion
de informacion relevante acerca del sistema de calidad implantado en la

empresa.

Se describe cada una de ellas:

Ciclo PDCA o sistema Deming.

El sistema Deming es una estrategia de mejora continua de la calidad en
cuatro pasos. A este método también se le denomina “espiral de mejora
continua”. El ciclo PDCA define un proceso metodologico que permite
asegurar la mejora continua de los procesos llevados a cabo en una
actividad. La aplicacién de este sistema permite obtener en las empresas
una mejora continua en todas sus actividades y resultados a corto plazo.

Las fases del PCDA son:

a. Plan: Planificar.
b. Do: Hacer.

c. Check: Comprobar.
d. Act.: Actuar.



28

Estrategias de W. EDWARD DEMING

Ser constantes en el propésito de mejorar el producto o servicio, con el
objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de

proporcionar puestos de trabajo.

Adoptar la nueva filosofia de "conciencia de la calidad". Nos encontramos
en una nueva era economica. Los directivos deben ser conscientes del
reto, afrontar sus responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para

cambiar.

Suprimir la dependencia de la inspeccién para lograr la calidad. Eliminar
la necesidad de la inspeccién en masa, incorporando la calidad dentro

del producto en primer lugar.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En
vez de ello, minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un
solo proveedor para cualquiera articulo, con una relacién a largo plazo,

de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio,
para mejorar la calidad y la productividad y asi reducir los costos

continuamente.

Instituir la formacién en el trabajo.

Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision debe consistir en
ayudar a las personas, a las maquinas y a los aparatos para que hagan

un trabajo mejor:

Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia
para la organizacion.

Derribar las barreras entre dependencias. Las personas de diferentes
departamentos deben trabajar en equipo, para prever los problemas de
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produccién y los que podrian surgir en el uso del producto, con el mismo

o con el usuario.

e Eliminar las metas numéricas, los carteles y los lemas que busquen
nuevos niveles de productividad, sin ofrecer métodos que faciliten la
consecucion de tales metas. El grueso de las causas de baja calidad y
baja productividad pertenece al sistema vy, por tanto, caen mas alla de las
posibilidades del personal operativo.

e Eliminar cuotas numéricas prescritas y sustituirlas por el liderazgo.

e Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a
estar orgulloso de su trabajo.

e Implantar un programa vigoroso de educacién y auto — mejora.

e Involucrar a todo el personal de la organizacién en la lucha por conseguir

la transformacién. Esta es tarea de todos.

2.3.2. Teoria modelo de la calidad del servicio a la fidelidad del cliente,
segun, Parasuraman, Zeithaml y Berry

Este modelo se basa en el paradigma de la disconformidad. Los autores
definen la calidad de servicio como la diferencia entre el nivel de servicio
esperado y la percepcién del cliente sobre el nivel de servicio recibido.
Parasuraman, Zeithaml Y Berry (1988), plantean cinco dimensiones que
reflejan las caracteristicas que los clientes tienen en cuenta cuando evaluan

la experiencia del servicio.

En la conceptualizacién de la calidad esperada por Parasuraman, Zeithaml y
Berry se supone que los clientes comparan sus expectativas con sus
percepciones del servicio: la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia, como se indica en la figura 2, es decir
comparan lo que ellos esperaban recibir en relacion con lo que realmente

reciben.
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Figura 2. Modelo de la Calidad de Servicio

Fuente: De la calidad del servicio a la fidelidad del cliente, Dolrs Seto Pamies, 2004.

Para los autores, las variables que interviene en la formacién de las

expectativas son;

* La comunicacion externa,
» La comunicacion boca — oido,
» Las necesidades personales y

» La experiencia anterior del cliente,

De modo que sera muy importante que la empresa se esfuerce por gestionar

adecuadamente dichas variables.

Parasuraman, Zeithaml y Berry amplian la conceptualizacién de calidad de
servicio, proponiendo ademas un modelo que intenta explicar cuéles son las
causas de las deficiencias en el servicio — el modelo del andlisis de las
deficiencias o de los GAPS y un modelo de medida - la escala Servqual, los

cuales seran analizados en apartados posteriores.
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Los cinco elementos o dimensiones que mencionan Parasuraman, Zeithaml

y Berry son:

« Tangibilidad.- Aparicion en la infraestructura, de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacién.

* Fiabilidad.- Habilidad para prestar el servicio prometido de forma

cuidadosa y fiable.

« Capacidad de respuestas.- Disposicion y voluntad de los empleados,

para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rapido.

+ Seguridad.- Conocimientos y atencion mostrados por el personal de
contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente,

asi como contar con adecuada infraestructura.

« Empatia.- Atencion del proveedor, del servicio que ofrece a los clientes.

2.3.3. Modelo de los Gaps (1985) Parasuraman, Zeithaml y Berry

Dichos autores desarrollan este modelo, con el Unico propésito de analizar
los origenes de los problemas de calidad y ayudar a resolver como lo

solucionamos.

En dicho modelo, los autores plantean una vinculacién entre las deficiencias
que los clientes perciben en la infraestructura y en la calidad del servicio y
las deficiencias internas de la organizacién. Ello implica que las deficiencias
en la prestacién del servicio pueden impedir que las percepciones de los

clientes sean de alta calidad.

El modelo muestra, en primer lugar, como surge la calidad de servicio: el
cliente compara el servicio esperado con el servicio recibido. Los factores
clave que determinan el servicio esperado (las expectativas) son la

comunicaciéon boca — oido, las necesidades personales, la experiencia
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pasada y las comunicaciones externas realizadas por el proveedor del

servicio.

En segundo lugar, el modelo muestra cuales son los factores causantes de
las deficiencias internas de las organizaciones que contribuyen a los bajos
niveles de calidad de servicio percibidos por los clientes, la figura 3 muestra
como surge la calidad de servicio y dichos factores causales de las

deficiencias internas.

CLIENTE

Comunicacion boca — Necesidades personales
oido

------- > Servicio
GAP 5 * T

PROVEEDOR » . .
Prestacion del servicio ¢ - _ » Comunicacién externa a

los clientes

GAP 3

v

et Especificaciones de la calidad de

servicio

GAP 2

- -»| Percepcion de los directivos sobre las
expectativas de los clientes

Figura 3. Modelo de los Gaps (Parasuraman, Zeithaml y Berry)

Fuente: De la calidad del servicio a la fidelidad del cliente, Dolrs Seto Pamies,
2004.Parasuraman, A Zeithaml. V.A. Y Berry. L.L, (1985 p.44)

Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos sobre las expectativas de los clientes.
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Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los de los directivos
sobre las expectativas de los clientes y las especificaciones 0 normas de

calidad de servicio.

Deficiencia 3: Discrepancia entre las normas de calidad de servicio y el

servicio realmente ofrecido.

Deficiencia 4: Discrepancia entre el servicio realmente ofrecido y lo que se

comunica a los clientes sobre el mismo.

Deficiencia 5: Discrepancia entre el servicio recibido y el servicio esperado,

con estas cuatro deficiencias.

Escala de medida de la calidad de servicio, el siguiente paso es
preguntarnos coémo ésta puede ser medida de una forma valida y fiable.
Responder a esta cuestion supone un gran reto para los investigadores del
ambito de los servicios, ya que la propia naturaleza de los servicios
especialmente su intangibilidad y su simultaneidad en la produccién y el

consumo dificultan enormemente el proceso de medicion.

Los servicios a diferencia de los bienes tangibles, no pueden ser llevados a
un laboratorio para analizar su nivel de calidad, es mucho mas complejo.

Escala SERVQUAL (1985, 1988), Parasuraman, Zeithaml Y Berry, esta
escala intenta medir la calidad de servicio como la diferencia entre las
expectativas y las percepciones (ver figura 4), de los clientes, a partir de las
dimensiones que los mismos autores identifican como clave en la evaluacion

de un servicio.

Una primera versién de la escala Servqual incorporo diez dimensiones,
incluyendo 97 items. Investigaciones posteriores, aplicando la escala en
diferentes tipos de servicios, indicaron la necesidad de eliminar algunos de
los items y varias de las dimensiones propuestas en un primer momento.
Obteniendo como resultado una escala modificada que contiene 22 items
agrupados en cinco dimensiones: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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Esta escala propone, en su forma final, dos secciones que son valoradas a
través de una escala likert de 7 puntos (I: totalmente en desacuerdo, 7:

totalmente de acuerdo):

(1) La primera seccion, dedicada a las expectativas, contiene 22 items
dirigidos a identificar las expectativas generales de los usuarios en

relacion al servicio.

(2) La segunda seccion, dedicada a las percepciones, se estructura
también en 22 items con la intencién de medir la percepcién de calidad

del servicio entregado por una empresa correcta.

EXPECTATIVAS <:> PERCEPCIONES
12 seccién 22 seccion
et N (e N
ZI—— 2
EI— = S
25 — 2 T
E22.oiiines F22. e
Escala de Likert: 1 (tc ite en d lerdo) a 7 (tc ite de acuerdo)

Figura 4. Estructura escala Servqual: secciones 1° y 2°.

Fuente: De la calidad del servicio a la fidelidad del cliente, Dolrs Seto

Ademas, los autores siguieren la utilizacion de una tercera seccidén destinada
a cuantificar las evaluaciones de los clientes respecto a la importancia de las
dimensiones (ver figura 5):

« Fiabilidad,
+ Tangibilidad,
» Capacidad de respuesta,
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» Seguridad;

Utilizando para ello una escala de 100 puntos a distribuir entre las mismas.

IMPORTANCIA DIMENSIONES
32 SECCION (100 puntos)

4 N

TANGIBILIDAD

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

SEGURIDAD
- /

Figura 5. Estructura escala Sevqual: seccion 3°.

Fuente: De la calidad del servicio a la fidelidad del cliente, Dolrs Seto Pamies,
2004.

Parasuraman, A Zeithaml.V.A. Y Berry.L.L, (1991) Varo, Renau (1993), en
su libro Gestion estratégica de la calidad en los servicios sanitarios, nos
hace mencién que; el cliente es el centro de atencidn del sistema de calidad.
La satisfaccién del consumidor solo se puede lograr si existe una interaccion
armoniosa entre la estratégica del servicio, el personal y los equipos y la
estructura del sistema de prestacion del servicio (Figura 6).

El concepto
Del servicio

El cliente

El Sistema
De prestacion
De servicio

Equipos
Y

Personas

Figura 6. El triangulo de servicio. Los aspectos clave del sistema de calidad.

Fuente: Varo Renau 1993, Gestion estratégica de la calidad
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En la Figura 6 se trata de lograr y mantener el equilibrio entre dichas
relaciones a fin de que tanto los clientes como los trabajadores permanezcan
fieles a la organizacidn, con el objetivo de conseguir la fidelidad, se debe
procurar hacer mas visible la empresa y mostrar a los clientes la capacidad
operativa y la oferta de productos; la gestion de este triangulo del servicio
implica el desarrollo de politicas de calidad, de marketing, de servicio al

cliente y de recursos humanos.

Algunas de las consecuencias pueden ser:

* La definicibn de estandares, metas y objetivos deben responder a
estimaciones reales. Se trata de definir exigencias alcanzables pero con

esfuerzo.

» Las recompensas por logro deben estar muy bien alineadas con las
verdaderas expectativas. Ello requiere conocimiento de la gente, su

cultura, sus intereses, etc.

Es preciso que las personas estén convencidas que las recompensas que
reciben son justas, y que las personas tengan la confianza de que una
persona que realiza un desempefio muy pobre no ganara las mismas

recompensas que ellos

2.3.4. La Infraestructura

Una infraestructura comercial eficaz, como las instalaciones mayoristas,
minoristas y los mercados de abastos y almacenes, es esencial para una

comercializacion eficaz con relacion a los costos.

Esta infraestructura de mercado es necesaria en todas las etapas de la
cadena de suministro, desde la venta minorista local y los mercados de
abastos, hasta los mercados mayoristas y minoristas de los principales

centros urbanos.
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Los gobiernos y las autoridades locales de la EP-EMMPA por lo general
tienen una idea incompleta de la importancia de los mercados y se resisten a

invertir en ellos.

En consecuencia, los mercados muchas veces estan congestionados,
carecen de higiene y no son eficientes. Las autoridades locales con
frecuencia ven los mercados como oportunidades para obtener ganancias y

no como instituciones que necesitan inversion.

La idea tradicional del marketing (Lanning, 1968) es que una empresa
fabrica algo y después lo vende, y segun este enfoque, supone que el
mercado adquirird un numero de unidades suficientes a fin de generar
utilidades para la empresa, donde tienen posibilidades de triunfar en
economias con escasez de productos, en los que los consumidores no son
demasiado exigentes con la calidad, las caracteristicas o el estilo del
producto, como es el caso de los alimentos basicos en paises en desarrollo.

Lanning explica que este enfoque tradicional no funciona en economias,
como la ecuatoriana, en las que los clientes tienen una gran variedad de
productos entre los cuales elegir. En estas economias, el “mercado masivo”
se divide en una infinidad de micro-mercados, cada uno de los cuales tiene
deseos, percepciones, preferencias y criterios de compra propia, asi como

de requerimiento de una infraestructura acorde a estas caracteristicas.

2.3.5. Satisfaccion del cliente

Harris, John (2001) sefiala que en los Estados Unidos las compafias han
aprendido que buscar la satisfaccién del cliente es buen negocio. De hecho,
si el cliente no esta satisfecho, es probable que haya negocio ese dia, pero
lo mas probable es que no se repita. La satisfaccion del cliente es parte vital

del sistema de competencia en el mercado.
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Aunque en un sistema de libre competencia los clientes buscan la buena
calidad a los mejores precios, como se dice en circulos de negocios "la
satisfaccion de los precios baratos se olvida mucho més rapido que un mal
servicio durante y después de la compra". Hay que tener presente que una
parte fundamental de las franquicias que vienen de los Estados Unidos es el
entrenamiento de los empleados, para que aprendan a sonreir y prestar la

atencion cordial y debida al cliente.

La satisfaccion del cliente es uno de los principios basicos de las buenas
companias de los Estados Unidos. "Satisfacciébn garantizada o le
devolvemos el dinero". Es una promesa dificil, aventurada, pero miles de
negocios crecen y sobreviven en los Estados Unidos en base a esta
promesa. Quizas hayan abusos aqui y alla, pero el cliente aprende a confiar

en esa compafnia y termina volviendo a comprar en el mismo lugar.

La experiencia de un buen servicio depende de canalizar correctamente las
expectativas del cliente y, a la vez, de brindar una prestacién adecuada.

Brindar satisfaccion en los servicios implica:

* Generar una experiencia de compra que satisfaga,

* Atender las necesidades del cliente conforme el cliente espera que se le
atienda.

* Todo aquello que agregado al producto aumenta su utilidad o valor para

el cliente.

Como aspectos importantes, tenemos la satisfaccion, lo intangible y el valor
anadido. Sin embargo, éstas dependen de la interpretacion que les den las
personas. La satisfaccidbn "real" de la persona, por ejemplo, esta
principalmente en un nivel de percepcion, por tanto, mas en el campo de la

psicologia.

En muchos casos, la percepcidn llega a ser distinta a la realidad. Un servicio
se podrd considerar exitoso cuando el usuario tenga una percepcion del
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servicio recibido que sea superior a la expectativa que éste tenia antes a la

compra/consumo. Puede, en términos aritméticos, expresarse como:

Satisfaccion del Servicio = Percepciones — Expectativas = (P — E)
Si: (P-E) > 0 0 P > E, Exitoso.
Si: (P-E) < 0 0 P < E, Insatisfaccion.
Si: (P-E) = 0 o P = E, Indiferencia.

La "expectativa", salvo que se trate de un producto nuevo o desconocido
para el consumidor, sera el reflejo de otras experiencias anteriores en
relacion a productos/servicios semejantes, definidos en términos de

personas, bienes, instalaciones, sistemas operativos, marketing, entre otros.

Sin embargo, esta comparacién entre percepciones y expectativas no es
trivial ni es sencilla, ademas, se ven influenciadas por la interacciéon que se
tenga con otras personas. Estas percepciones representan el resultado
"real" para el usuario y por lo tanto son fundamentales para su actuar

posterior.

Estas percepciones afectaran el comportamiento futuro. Por “Valor para el
cliente” se entiende del valor que le da el cliente a un servicio segun sus
atributos. Es importante conocer el valor que tiene un servicio para el cliente
y a qué atributo el cliente le otorga méas valor. Para estos fines puede ser util

el siguiente esquema de valoracion:

VALOR SEGUN EL CLIENTE:

Valor Valor Valor Valor

Econémico + Funcional + Percepcional + Evaluativo

Donde tenemos que:

Valor Econdmico: Valor econémico que le da el cliente al servicio recibido.
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Valor Funcional: Utilidad y nivel de conveniencia ante su uso.
Valor Percepciones: Percepcion e interpretacidn psicoldgica del servicio.

Valor Evaluativo: Valoracion del servicio segun factores sociologicos

(status, roles sociales, idiosincrasias, a nivel comunidad, etc.).

Por lo tanto, el atributo de decision: costo/precio resulta incompleto. Es mas
importante establecer cual de los elementos de Valor aprecia mas el cliente
para con ello poner nuestros mejores esfuerzos en este factor. Sin embargo,
debe quedar claro, que el valor final sera la evaluacion conjunta de la
combinacioén de los cuatro factores antes aludidos.

Respecto de los principales factores y dimensiones del servicio puede
senalarse que el servicio se puede clasificar segun distintos factores que
marcan diferencias importantes entre si. Por ello, es necesario evaluar las
dimensiones mas resaltantes que las caracterizan para poder dedicarse a un

mejor enfoque sobre su desarrollo.

En este sentido, podemos plantear las diferentes dimensiones posibles en

los servicios:

a. Monetaria: La dimension monetaria se refiere no soélo al precio sino
también al margen y al flujo de caja, tanto para el cliente como para el
prestatario.

b. Tiempo: La dimension del tiempo se refiere a los aspectos operativos, las
colas de espera, los tiempos de respuesta, demoras, entre otros.

c. Adaptabilidad: La adaptabilidad se refiere a la capacidad de adaptacion

de la organizacién para atender las necesidades particulares del cliente.

d. Predictibilidad: La predictibilidad es el grado de consistencia,
uniformidad, y rangos definidos de variabilidad en la prestacion del

servicio.
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e. Innovacidén: La innovacion se refiere a las habilidades del prestatario
para desarrollar servicios, para mejorar las operaciones, y cambiar el

estado de cosas influyendo en el entorno.

f. Accesibilidad: La accesibilidad implica la facilidad, visibilidad, comodidad
y calidad de acceso al servicio que uno desea.

Principios de la satisfaccion del cliente

Franco, Ramiro (2001), acerca de como funciona la satisfaccién del cliente,

senala que: “la satisfaccion del cliente es un proceso estandar:

1) Se escucha al cliente a través de diversos procedimientos;

2) Se actua rapidamente, en concordancia a lo escuchado”. ;Cdémo

escuchar a los clientes y volvernos a comunicar?

El cliente es el numero 1; los escuchamos de 2 formas:

a. Por solicitud, para que nos den sus opiniones o,

b. Simplemente vienen y nos dan sus quejas o reclamos.

También existen las encuestas. Las encuestas nos permiten saber qué tan

satisfecho esté el cliente con el producto, el precio, el servicio, etc.

Franco sefala que para que exista satisfaccion de clientes existen 4
principios basicos que son:

1.- Satisfaccion del cliente = Percepciones Expectativas (SC=P-E). Todo
ser humano espera algo, cuando compramos lo que deseabamos y lo
percibimos en el momento de la verdad, esa diferencia aritmética es la
Satisfaccion del Cliente.
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Especificaciones:

a. Es necesario exceder sus expectativas, no simplemente igualarlos.
b. Los clientes convierten sus expectativas en promesas crecientes.
c. Ante el lider del mercado, los clientes no aceptan rebajar sus

expectativas.
¢, Como manejar las expectativas de los clientes?

Conociendo y afectando sus causas: comentarios informales (referencias de
otros clientes, amigos etc.), necesidades personales, experiencias pasadas y
comunicaciones externas (fuerza de ventas, publicidad, folletos, etc.)

¢ Como manejar las percepciones de los clientes?
Conociendo y afectando sus dimensiones: tangibles, confiabilidad,
respuesta, habilidades, cortesia, credibilidad, seguridad, acceso,

comunicacion y comprension.

2.- Queja + Solucidn rapida = Incrementa satisfaccion.
Especificaciones:

Capacidad de resolver rapidamente los problemas; es un factor de éxito. Las

mas tristes de las quejas se espera permita ayudar a mejorar.

En torno a los clientes, para ver como funciona en la realidad, se tiene, por

ejemplo:

Una sefora va a comprar un televisor y cuando lo va a prender, funciona. La
persona lo toma normalmente porque ella esperaba que asi fuera, la
satisfaccion sera neutra (P - E = NEUTRA). Qué pasa si no funcion6 el TV y
no le dieron un buen servicio (P - E = NEGATIVO). Esta vez si le va a contar
a sus amigas que el producto es malo, la vez anterior, ni siquiera lo comenté.
Qué pasa si no funciond pero recibe un excelente trato y servicio (P - E =
POSITIVA) esta vez lo comentaremos pero no a muchas personas.
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Por cada queja que conocemos hay otras 24 que nunca nos llegan. Aquellos
gue no se quejan ante su proveedor si le narran el problema a otras 4 0 mas

personas.

Captar una queja del cliente es uno de los mejores regalos que podemos
recibir de él. La queja nos da la posibilidad de enterarnos de aspectos o
situaciones que generan malestar o desagrado en nuestros clientes y nos da
la posibilidad de mejorar y superar esa situacion. Las expresiones de quejas
de los clientes siempre suponen in-formacién valiosa sobre lo que no
estamos haciendo bien y el tratamiento de las mismas nos facilitara la
identificacion de areas o situaciones problematicas, lo que permitira

desarrollar una estrategia para detectar, corregir y prevenir errores.

La queja o reclamo es la ultima oportunidad que el cliente nos concede antes
de abandonarnos para siempre y de convertirse, ademas, en alguien que no
sera precisamente un buen difusor de nuestros productos y servicios. Si el

cliente reclama a la organizacion, es que todavia confia en ella.

El reclamo tiene una indudable importancia estratégica. Varo Renau (1993).
No sélo basta con escuchar la queja sino que luego hay que tratarla y
solucionarla. Si hay que resolver una queja se debe actuar con rapidez, ya

que mientras mas se tarde, mayor sera la tasa de desercion.

No obstante, la atencion de las quejas disminuye la desercién en un 80%,
con lo cual de 10 clientes que se quejaron, si los atendimos y solucionamos
0 reparamos nuestro error, recuperaremos 8. Si caemos en la cuenta de la

importancia que tiene la queja como oportunidad para superarnos, debemos:

a. Habilitar un canal de comunicacién para que los clientes puedan
expresarse, manifestar su desagrado, y que encuentren la via necesaria
para hacerlo en la empresa. De no ser asi, estadisticamente esta
comprobado que un cliente insatisfecho comenta su insatisfaccién con
hasta 10 personas en promedio, lo cual genera un efecto totalmente

adverso al que esperamos.
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b. Gerenciar el tratamiento de la solucién de la queja: Si logramos que el
cliente se queje en la empresa y no con otras personas, resulta
fundamental atender eficientemente ese reclamo y solucionarle el
problema o reparar la situacion. De esa atencion de-pendera transformar
su insatisfaccion en satisfaccién, y logra-remos retener y, mas adn,

fidelizar a ese cliente que de otra manera hubiéramos perdido.

La fidelizacion de los clientes debe ser un objetivo prioritario en las
organizaciones y se logra unicamente con clientes satisfechos: a medida que
aumentemos el nivel de satisfaccién, mayor sera el indice de retencién de

clientes.

Hay que considerar que conseguir un cliente nuevo cuesta cinco veces mas
gue retener al actual y, segin Tom Peters, reemplazar U$S 1 de un cliente
perdido cuesta U$S 10.

c. Orientar la cultura organizacional: Toda la organizacibn debe estar
convencida de la importancia que tiene la queja del cliente y deben ser
conscientes del tratamiento que hay que darle. El reclamo no debe ser
tomado como una ofensa. Es mas, se debe estimular la queja como una

herramienta de retencién de clientes.

3.- Cliente muy satisfecho = Cliente fiel, hacemos satisfaccion de clientes
porque queremos que nos compren hoy, mafana y asi sucesivamente,
porque los clientes que nos recompran nos son menos costosos que atraer
uno nuevo, ademas que tiene otro "veneno", porque el cliente que no me es
leal, se vuelve mi francotirador para dafnar a todos los demas clientes, pero
lo que son leales a mi, son mis mejores vendedores, y no me cobran

comision.
Especificaciones:

Ir detras de clientes muy satisfechos porque estos son los que venderan mi
producto a los demas, ya que de los simplemente satisfechos, sélo el 60%
volvera a comprar y el resto se ira a la competencia. Lo que se busca con
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este punto es la lealtad de los clientes y la busqueda de los mismos. ¢ Por
qué el cliente se va a la competencia? Un estudio nos muestra que los
clientes se van a nuestra competencia por mal servicio esto representa un

porcentaje de 68%, precio muy alto 15%, producto inferior 12%.

4.- Cliente = # 1, Hay que verlo asi desde toda perspectiva ya que €l percibe

si se le esta viendo de esa forma.

Especificaciones: La satisfaccion del cliente es lo primero.

Es el primer principio de calidad (Total Quality Management = Te Quiero
Mucho)

Es el primer capitulo de todos los premios nacionales de calidad y de los ISO
9000.

"Es el cliente quien paga nuestros salario. El jefe sélo los administra " (Henry
Ford)

En conclusién puede senalarse que lo que se busca es cambiar la cultura
empresarial y para hacerlo se necesita la suma de los individuos y lo que
estamos buscando en cada uno de éstos es el cambio de una serie de
actitudes. Con una cultura y actitud individual de aspectos positivos (futuro),
trabajo en equipo (confianza, fuerza, un solo objetivo en comun), mejora
continua (sobresalir, cambiar) y propiedad (profesional y responsable: yo soy

la empresa) haremos del cliente el nimero 1. La nueva cultura requiere:

Foco ejecutivo (del lado de la empresa) o educacion (del lado del empleado)
Empowerment (balanceado)

Motivacion (del lado del empleado)

2.3.6. Definicion de modelo de ecuacion estructural

El modelo de ecuacién estructural (SEM) es una técnica multivariada que
intenta explicar las relaciones entre un conjunto de variables observadas en
términos de un numero mas pequefo de variables no observadas, llamadas

factores o variables latentes. Hace parte de una familia de modelos
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conocidos como Analisis Estructural de Covarianza, Analisis de Variables
Latentes, Analisis Factorial Confirmatorio, entre otros. El modelo asume que
las variables no observadas generan la estructura o patrén entre las
variables observadas.

2.3.7. Analisis de senderos o rutas (Path Analysis)

La actual teoria parte del denominado “andlisis de senderos” (“path
analisis”) que tuvo sus origenes en la propuesta de Sewel Wright (1918) a
partir de sus investigaciones en genética, donde el autor estima un modelo
de los componentes de tamano de las mediciones de los huesos aplicando
variaciones en la técnica del analisis factorial. Su propuesta se desarrolla
extensivamente en 1934, en un articulo dedicado exclusivamente a su

exposicion sobre el método de analisis de senderos.

En los anos cincuenta el analisis de senderos es introducido en el campo de
la econometria por Herman Wold, con el nombre genérico de “modelo de
ecuacién estructural (o simultanea), durante los afos setenta es cuando
alcanza su maxima expansion en las diferentes areas de investigacion, como
puede verse en cualquier revista cientifica de la época.

El modelo de ecuaciones estructurales es representado mediante un
conjunto de ecuaciones lineales, que involucran modelos tales como la
regresion lineal, el andlisis factorial, el andlisis de senderos y el andlisis de

varianza.

2.3.8. Objetivos de los modelos de ecuaciones estructurales

Representar conceptos no observados o variables latentes subyacentes

a un conjunto de variables observadas.

e Estimar relaciones de dependencias multiples y cruzadas.

o Mejorar la representacion de conceptos tedricos en base a la estimacion
del error de medida del modelo.

e Confirma relaciones y verifica prueba de hipbtesis sobre como las

variables afectan a otras variables y cuanto.

e Prueba relaciones complejas entre variables observadas y latentes.
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e Puede usarse para predecir toda variable numérica.

En el desarrollo de un modelo de ecuaciones estructurales es necesario que
se lleve a cabo cuatro fases: la especificacion, la identificacidn, la estimacion
y la evaluacion e interpretacion de dicho modelo.

2.3.9. Los diagramas estructurales

Para representar un modelo causal y las relaciones entre ellos se
acostumbra a utilizar diagramas similares a los diagramas de flujo. Estos
diagramas se denominan diagramas causales, diagrama de secuencias,

gréfico de rutas, diagramas de senderos o diagramas estructurales.

El diagrama estructural de un modelo es su representacion grafica como en
la Figura 7 y es de gran ayuda a la hora de especificar el modelo y los

parametros contenidos en él.

El LISREL y el AMOS, permiten realizar la definicion del modelo en su
totalidad al representarlo en el interfaz grafico. A partir del diagrama
estructural el propio programa procesa de acuerdo a las funciones que se le
programa para estimar parametros, obtener los indices de bondad de ajuste,
indices de modificacion, etc.

Convencionalmente los diagramas estructurales conforman y se representan

de la siguiente manera:

e Las variables observables se representan encerradas en rectangulos.

e lLas variables no observables (latentes) se representan encerradas en
ovalos o circunferencias.

e Los errores (sean de medicidbn o de prediccion) se representan sin
rectangulos ni circulos (aunque algunos programas las dibujan como
variables latentes, como en el modelo que se presenta en este trabajo de

investigacion).
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Las relaciones bidireccionales (covariacién entre dos variables exégenas
o dos términos de perturbacion) se representan como vectores curvos con

una flecha en cada extremo. El parametro asociado indica la covarianza.

La falta de flecha entre dos variables significa que dichas variables no
estan directamente relacionadas, aunque si podran estarlo

indirectamente.

Estos simbolos o representaciones graficas ayudan a comprender

rapidamente qué tipo de variables componen el Modelo de Ecuaciones

Estructurales como el tipo o tipos de relaciones que se establecen entre

ellas. A modo aclaratorio, en la Figura 7, se resume el modelo de estructuras

de covarianza, que resulta de la combinacion del modelo estructural y de los

modelos de medida para variables exdgenos y enddgenos.

Cabe senalar que es un modelo “no recursivo” porque incluye relaciones

reciprocas entre las variables latentes enddgenas, ademas los modelos “no

recursivos” también se caracterizan por permitir la correlaciéon entre los

términos de perturbacion.
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Figura 7. Diagrama de un Modelo de Ecuaciones Estructurales

Fuente: Miguel A. Ruiz (2010)
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Dénde:
Y : Variable enddgena observada.
X : Variable exdgena observada.

71 : Variable latente enddgena.

S : Variable latente exogena.
S : Error de medida para las variables exégenas observadas.
& : Error de medida para las variables endégenas observadas.
¢ . Error de medida para las variables latentes end6genas.
i Coeficientes de regresion, que relaciona las variables latentes con cada
variable observada.
’i : Coeficiente de regresion, que relaciona las variables latentes exégenas
y enddgenas.
Pi : Relacion entre las variables latentes enddgenas entre si.
P . Representa la correlacion o covariacién entre las variables latentes
exogenas.
Matriz | Coeficiente | Nombre Definiciones
B Bnxn Beta Relacion entre las variables
latentes endbgenas n
_ r Ynxm Gamma Relacion entre las variables
©
S 7
% latentes exdgenas & con las
- s
£ enddgenas n
(7))
Q
% D dmxm Phi Correlaciones entre las variables
o .
§ latentes exdgenas &
v Wnxn Psi Matriz de varianzas — covarianzas
de los términos de perturbacién ¢
T o Ax Apxm Lambda | Coeficientes factoriales de X en &
o
o 'g X
=




50

Matriz | Coeficiente | Nombre Definiciones
Ay Maxn Lambda | Coeficientes factoriales de Y en n
Y
Os Spxp Theta Matriz de varianzas — covarianzas
delta de los errores de medicion de X
Oc¢ £axq Theta Matriz de varianzas — covarianzas
epsilon de los errores de medicion de Y
Nnx Eta Variable latente enddgena
Emxt Ksi Variable latente ex6gena
Cnxi Zeta Errores de prediccion del modelo
® estructural
Q
n .
8 Xpxi - Indicadores de n
©
>
Yaxd - Indicadores de &
Spxi Delta Errores de medicién de X
qx Epsilon Errores de medicién de Y

Fuente: Miguel A. Ruiz (2010)

Cuadro 1. Componentes de los Modelos de Ecuaciones Estructurales

2.3.10. Modelizacion de ecuaciones estructurales

Kaplan, 2000; Kline (citado por Cupani, 2012), manifiesta: “Los principales
especialistas en el SEM consideran seis pasos a seguir para aplicar esta
técnica: especificacion, identificacion, estimacion de parametros, evaluacion

del ajuste, reespecificaciébn del modelo e interpretacion de resultados.

Ademas, incluyen un apartado a considerar: el analisis de la matriz de

datos.” A continuacion detallamos cada paso o etapa o fase.
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2.3.11. Especificacion de los modelos de estructuras de covarianza

Aqui el investigador aplica sus conocimientos tedricos y empiricos del
fendmeno estudiado al planteamiento de las ecuaciones matematicas
relativas a los efectos causales de las variables latentes y a las expresiones
que las relacionan con los indicadores o variables observables, se resalta
que cualquier relacion entre variables que queda sin especificar por el

investigador, simplemente se asume que es equivalente a cero.

Existen muchas notaciones que se han hecho uso para la especificacion de
los modelos de estructuras de covarianza, en el presente manual se utiliza la
que ha alcanzado mayor difusidon que es la debida a Karl Jéreskog de la
Universidad de Upssala (1973).

Los SEM se dividen en dos componentes, dividida en tres sistemas de

ecuaciones.

Primero, el componente estructural (ecuaciones 1 y 2) que incluye las
relaciones causales entre las variables latentes independientes o exdgenas

€ (ksi) y las variables latentes dependientes o enddégenas n (eta).

n=pn+TE+CE (1)

o también incluido las 6rdenes de cada vector y matriz:

77nx1 = ﬂnxnnnxl + rnxmgmxl + é’nxl (2)

Dénde:

n: Es un vector que contiene las variables enddgenas latentes.

¢ : es un vector que contiene las variables exdgenas latentes.

I": es una matriz que contiene los coeficientes yij, que relacionan las variables
latentes exdgenas (§) y enddgenas (n).

B : es una matriz no singular, que contiene los coeficientes (i, que
relacionan las variables latentes enddgenas y se interpretan como
efectos directos.
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¢ : es un vector que contiene los errores o términos de perturbacion, e indica
que las variables latentes enddégenas no son perfectamente estimadas

por las ecuaciones estructurales.

Matricialmente el modelo estructural se expresa de la siguiente forma:

_771_ 0 B - 18111_ _771_ _711 . 7/1m_ _651_ _;1_
m, B 0 . B, g Va1 - Vom &, ¢,
= + +
_n"_nxl _ﬂ”l 'B’l2 . O —nxn _n"_nxl _7/”1 : ]/"m_nxm _gm_mxl _é,”_nxl

Los supuestos a las que postulan los SEM son:

a) El valor esperado de los errores estimados ‘;a, es cero. Es decir: E (C) =
0.

b) Los errores estructurales de las variables latentes enddgenas y las
variables latentes exdégenas no estan correlacionadas entre si, asi
tenemos:

E(EC)=E(E)=0
cov (& &) =cov(C &)=0

Segundo, el componente de medida que consta de las variables
observadas que miden cada factor, ya sea independiente o dependiente,

denotadas por x e y respectivamente (ecuaciones 3y 4).

Modelo de medida para variables exégenas

X=A 40 0 X, =A EntS, 3)

Donde:

X: Vector que contiene las variables exdgenas observables.

& : Vector que contiene las variables exdgenas latentes.

A : Matriz que expresa la relacién de cada variable observable “X’ con la
variable latente “¢”.

& : Vector de errores de medicidn de las variables exégenas observadas.
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Matricialmente se expresa de la siguiente forma:

X Ay Ay o A, & S
X, A, . - S 0,
= +
_x”_pxl _/’i’nl /’me_pxm _fm_mxl _5p_pxl

Los supuestos sobre las variables de las ecuaciones anteriores son las
siguientes:
a) Las variables estan medidas en desviaciones sobre la media, lo que

implica que:

b) Los factores y los términos de error de la ecuacién en que aparecen estan

incorrelacionados entre si, es decir:

E(E&)=E((&)=0

Modelo de medida para variables endégenas

Y = A)’n +& 0 qul = AY 77nx1 + gqxl (4)

o
Donde:

Y : Vector que contiene las variables enddgenas observables.

n : Vector que contiene las variables latentes enddgenas.

N\: Matriz que expresa la relacién de cada variable observable “Y” con su

correspondiente variable latente “n”.

€ : Vector de errores de medicion de las variables endogenas observadas.

Matricialmente se expresa de la siguiente forma:

Vi _/111 Ay - A U &
Yo A, . . IBZm n, &
= . +
—yq—ﬂbcl —/1(11 ) ) /1(1" —gxm —n"—nxl —gq—qxl
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Los supuestos sobre las variables de las ecuaciones anteriores son las
siguientes:
Las variables estan medidas en desviaciones sobre la media, lo que implica
que:

E(Y)=E(e)=0
4. Los factores y los términos de error de la ecuacién en que aparecen estan

incorrelacionados entre si, es decir:
E(ne’)=E(en)=0

5 La combinacion del modelo estructural y de los modelos de medidas
constituyen los modelos de estructuras de covarianza. (CeaD” Ancona,
1992)

2.3.12. Identificacion de los modelos de estructuras de covarianza

Un modelo esta identificado, si los parametros del modelo completo (modelo
estructural y modelo de medida, juntos) pueden estimarse a partir de los

elementos de la matriz de covarianza de las variables observadas.

La regla del conteo, se utiliza para identificar los modelos de ecuaciones
estructurales. Se denotara al numero total de variables con s = p + g, siendo
p las variables endogenas y g las exégenas. Luego, el numero de elementos
no redundantes en % es igual a 2 s(s+1). Ademas, se denota al numero total
de parametros a ser estimados en el modelo como t, entonces, para realizar
la identificacion del modelo se debe tener la siguiente condicién necesaria t <
V25(s+1).

Si se tiene la igualdad, entonces el modelo esta identificado.

Si t es estrictamente menor que 2 s(s+1); el modelo esta sobre
identificado.

Si tes mayor que 72 s(s+1), entonces el modelo no esta identificado.
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2.3.13. Estimacion de los modelos de ecuaciones estructurales

Partiendo de que el modelo esta identificado, el siguiente paso es realizar la
estimacion del modelo de ecuaciones estructurales. Los modelos de
ecuaciones estructurales pueden usar como datos iniciales la matriz de
varianzas-covarianzas o la matriz de correlaciones de las variables

observadas.

Se consideran, las ecuaciones de: El modelo estructural y el modelo de
medida que conforman un modelo de estructuras de covarianza. Ademas se

debe considerar al vector de parametros, denotado como Q:

Q=(4,T,0,%,A,,A,,0,,0,) (5)

El objetivo es obtener las estimaciones del vector de parametros Q,

denotado como €, que minimice la funcién de ajuste F(S; i), donde = =

E(€2) es la matriz de varianza-covarianza de las estimaciones del modelo

llamada matriz de varianza-covarianza ajustada.

La funcién de ajuste F(S; b ), €s un escalar que mide la discrepancia

(distancia) entre la matriz de varianza-covarianza muestral S y la matriz de

varianza-covarianza ajustada .

La definicién de la diferencia entre ambas matrices esta determinada por el
método de estimacion que el investigador escoja.

Varios autores coinciden que los métodos de estimacién mas utilizados son:
Los métodos de estimacion mas empleados son maxima verosimilitud (ML),
minimos cuadrados no ponderados (ULS) y minimos cuadrados
generalizados (GLS), agregando el de minimos cuadrados ponderados
(WLS)
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e Maxima verosimilitud (ML)

Es uno de los métodos utilizados ampliamente para modelos de ecuaciones

estructurales. Este método implica minimizar la siguiente funcién de ajuste:
F,, (S;%) =log \z\ —log|S|+(tr(SE) - K (6)

Donde toda la notacién es conocida, salvo K, que es el orden de la matriz de
varianzas-covarianzas muestral o el numero de variables observables

definido como p + q.

La aplicacién correcta de este método exige el previo cumplimiento de los
supuestos de: normalidad multivariada, homocedasticidad (varianzas
constantes de los términos residuales a través de las combinaciones
relevantes de los predictores) e independencia de los residuos.

Por otro lado Bollen (1989), manifiesta los siguientes supuesto: La matriz de
covarianza poblacional estimado y la matriz de covarianza muestral son
definidos positivos el cual sus medias son no singulares; ademas se asume
que las variables observables x e y poseen una distribucion multinormal o

que S tiene una distribucién Wishart.

e Minimos cuadrados no ponderados (ULS)

Este método toma como estimadores los valores que minimizan la siguiente funcién

de ajuste:

F,(S;5)= %tr[(S -3 (7)

La funcion de ajuste £, representa la suma de cuadrados de elementos en la

matriz residual o de residuos.

Este método tiene dos limitaciones que hacen que no sea muy utilizado: la
primera es que no existen contrastes estadisticos asociados a este tipo de
estimacion y, segundo, los estimadores dependen de la escala de medida de
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las variables observadas, es decir no se alcanzaria el mismo minimo de la
ecuacion (7) si las unidades del salario estuvieran medidas en euros que si

lo estuvieran en ddlares (Long y Ullman, citados por Uriel et al., 2005)

Sin embargo, en su favor esta la posibilidad de aplicar pruebas de
significatividad estadistica y de calcular los errores tipicos, al estimarse bajo

los supuestos de la teoria normal.
¢ Minimos cuadrados generalizados (GLS)

Este método es una pequena variante del método de minimos cuadrados no
ponderados. Los dos métodos comparten en buscar la minimizacién de los
residuos. La diferencia es que en el método de minimos cuadrados no
ponderados (ULS) los residuos recibe la misma ponderacion (este peso
puede ser igual a la unidad) y en este método a los residuos se le atribuyen
pesos diferentes.

La funcion de ajuste es de la siguiente forma:

Sy ] Sy T
Fous (85 =1r [(s-Sw | 8)
Donde, W es la matriz de pesos que afecta a la matriz residual.

Este método alcanza sus mejores resultados cuando se satisfacen los tres
supuestos basicos de normalidad (que favorece la aplicacion de las pruebas
de significatividad estadistica), el tamarfio muestral elevado y las variables

observadas son continuas.

(Bollen, 1989), manifiesta que; muchos W-' son estimadores consistentes de
>1, pero el cambio mas comin es W' = S, de esa manera se basa en
ponderar la matriz cuya traza se calcula en la funcion de discrepancia de

ULS mediante la inversa de matriz de varianzas — covarianzas muestral:
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Fus(S:9) = 1r([(s-Ds7T ) ©)

Ademads de la ponderacién, se afiade otra peculiaridad que comparte con el
método de maxima verosimilitud: Es invariante de la escala de medicion de

las variables.

e Minimos cuadrados ponderados (WLS) - libre distribucion asintotica
(ADF)

Cuando la condicién de normalidad de los datos no se cumple, una de las
posibilidades para la estimacién de los parametros son métodos alternativos
como el criterio de minimos cuadrados ponderados (Weighted Least
Squares), para cuya aplicacién no es necesaria dicha condicién; método de
estimacion que en algunos programas computacionales se encuentra bajo la

nomenclatura de método de estimacion de distribucion libre asintética (ADF).

Una de las ventajas que presenta este método es que permite introducir en
los andlisis variables ordinales, variables dicotémicas y variables continuas

que no se ajusten a criterios de normalidad.

Este método minimiza la siguiente funcién de ajuste:

Fypr_acrs—wis (S i) =[s—0(®)]'W ' [s—0(O)] (10)

Donde: s, es el vector de datos, es decir, la matriz de varianza-covarianzas
muéstrales pero escrita en forma de un solo vector, 0(©), es la matriz de
varianza-covarianzas estimada, puesto en forma de vector, que indica que

se deriva de los pardmetros del modelo.

La limitacién de este método ADF es que para que funcione muy bien, debe
existir tamafos muestrales elevados; por lo menos 500 a 1000 casos,
dependiendo de la complejidad del modelo. Cuanto mas complejo sea el
modelo mayor debe ser el tamafno de muestra.

Respecto al proceso de estimacién, los parametros pueden calcularse de
forma directa, en una sola muestra, pero también se calcula mediante
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procedimientos secuenciales que resultan de la extraccion de muestras
repetidas de una misma muestra original de tamano n. Precisamente este
punto es el central en la presente investigacion, ya que de los modelos
presentados, se recurre a estos métodos de remuestreo para la obtencion de
los parametros de un modelo de estructuras de covarianza (modelo de

medida y el modelo estructural).

2.3.14. Evaluacion del modelo de ecuaciones estructurales, indices de
bondad de ajuste

Una vez que el modelo ha sido identificado y estimado, el siguiente paso
consistira en evaluar lo bien que nuestros datos se han ajustado al modelo
propuesto.

La evaluacién del modelo conlleva varias operaciones, que pueden

resumirse en las siguientes:

a) Evaluar si el modelo cumple los supuestos basicos que garantizan la
correcta realizacion del modelado de ecuaciones estructurales.
b) Detectar la existencia de estimaciones errbneas, se consideran

estimaciones erroneas las siguientes:

o Varianzas de los términos de error negativas para cualquier variable
latente.

o Correlaciones y coeficientes estandarizados mayores de 1.

o Estimaciones de pardmetros irracionalmente grande o pequenos, indica
que la incorporacién de relacién sin sentido. Asimismo, es importante
examinar el signo de los parametros; si tiene sentido légico —
sustantivo.

o Errores tipicos muy grandes o pequefos; o errores tipicos proximos a
cero que suelen obtenerse cuando existe una dependencia lineal entre
las variables del modelo.

¢) Examen de los casos atipicos, debido a su incidencia en la obtencién de
estimaciones erroneas.
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Se analizara a continuaciéon una serie de criterios que se calculan en la
mayor parte de programas computacionales, se describen y se desarrollan
con detenimiento los mas utilizados tradicionalmente en la literatura

especializada.

Entre las principales, existen tres alternativas para evaluar el modelo:
evaluacion del ajuste del modelo global, evaluacion del ajuste del modelo de
medida y evaluacion del ajuste del modelo estructural.

En primer lugar se expondré el ajuste del sub-modelo de medida, seguido
del ajuste del sub-modelo estructural y, finalmente, se desarrollaran las
medidas de ajuste global mas importantes en la evaluacion e

interpretaciones de los modelos de estructuras de covarianza.

2.3.15. Ajuste del modelo de medida

Tal y como ya se ha apuntado, el modelo de medida se construye a traves
de la aplicacion de analisis factorial, relacionando indicadores con variables
latentes; relacion en la que subyace la existencia de una relacién lineal entre
el concepto no directamente observable y su(s) manifestacion(es)
observable(s).

El ajuste del modelo de medida se evalia con el Andlisis Factorial
Confirmatorio, como ya se dijo anteriormente; es que el investigador quien
debe concretar a priori todos los aspectos relevantes del modelo, aspectos
qgue deben estar fundamentados en la teoria y en la experiencia previa.

Para realizar el ajuste del modelo de medida, el paso inicial consiste en
examinar la significacion estadistica de cada carga obtenida entre el
indicador y la variable latente.

Una vez comprobada la significacion de las cargas, el siguiente paso es
comprobar la fiabilidad de cada uno de los indicadores asi como la fiabilidad
compuesta del constructo. La fiabilidad para cada indicador sera la



61

proporcién de varianza que tiene en comun con el constructo. Se considera
que un indicador deberia tener al menos un 50% de su varianza en comun
con la variable latente. Por lo tanto, el limite que se considera aceptable para
esta medida de la fiabilidad compuesta es de 0,50 (Sharma, 1996).

Otra medida que normalmente se utiliza para evaluar el ajuste del modelo de
medida es la varianza extraida. Indica la cantidad global de varianza en los
indicadores explicada por la variable latente. Si este valor es alto (superior a
0,50), se considera que los indicadores miden adecuadamente dicha
variable latente.

2.3.16. Ajuste del modelo estructural

Lo primero a analizar en un modelo estructural es la significacién alcanzada
por los coeficientes estimados. Asi, cualquier parametro estimado debe ser
estadisticamente diferente de cero, 0 lo que es igual, si consideramos un
nivel de significacion de 0,05; el valor t ha de alcanzar 1,96.

Un parametro no significativo indicaria que la relacién propuesta no tiene
ningun efecto sustancial, por lo que deberia ser eliminado y el modelo

reformulado.

La interpretacién del modelo se hara con arreglo a la estructura tedrica en
que se ha basado su especificacibn y a los diversos coeficientes o
parametros estimados, analizando si se corresponden en magnitud y en
sentido (positivo 0 negativo) con las propuestas planteadas por la teoria. La
magnitud de los coeficientes no esta Unicamente determinada por su
significacién estadistica puesto que depende ademas de otros factores como
el tamano muestral y la varianza de las variables dependientes e
independientes (cuanto mayor es la magnitud de la relaciéon y el tamarno
muestral y cuanto menor es la varianza de las variables dependientes e
independientes, mayor es la probabilidad de obtener una relacion
estadisticamente significativa).
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Frecuentemente, el proceso de evaluacion del modelo desemboca en la
modificacién del mismo, para lo cual el programa computacional que se
utilice proporciona ayuda a través de una serie de indicadores. Es importante
sefalar que nunca se deben hacer modificaciones de un modelo sin que se

tenga una explicacion basada en la teoria.

2.3.17. Ajuste del modelo global

Existird un ajuste perfecto cuando haya una correspondencia perfecta entre
la matriz reproducida por el modelo y la matriz de observaciones.

Existen tres tipos de medidas de ajuste global: medidas absolutas de ajuste,
medidas incrementales de ajuste, y medidas de ajuste de parsimonia.
Ademas (Uriel et al., 2005) menciona la evaluaciéon de la bondad de ajuste

mediante la matriz residual de covarianzas.

Las medidas absolutas de ajuste, determinan el grado en que el modelo
globalmente (modelo de medida y modelo estructural) predice la matriz de
datos inicial.

Las principales medidas absolutas de ajuste empleadas son las siguientes:

Estadistico ji-cuadrado (x2), comprueba la significacion de la prueba:

Ho: S = 2, Hi: S # Z. Para no rechazar la hipdtesis nula, el nivel de

significacién debe ser superior a 0,05.

Para el contraste de la hipotesis Bentler y Bonnet, proponen el siguiente

estadistico:
N(Fy,)

Donde N es el numero de datos y F,, es el valor que toma la funcién de

ajuste (7) al realizar la estimacién por maxima verosimilitud. Este estadistico

posee una distribucion, bajo la hipétesis nula, como una y? con
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%q(q+l)—k grados de libertad, siendo q el numero de variables

independientes y k el niumero de parametros a estimar.

En la construccién del estadistico %2> se ha asumido la hipétesis de
normalidad de las variables observables, ante este detalle, en la aplicacion
de la presente investigacién, nos daremos cuenta que la distribucién de los
datos recogidos no se aproximan a una normal, por tanto este indice de

ajuste no sera tomado en cuenta.
Indice de bondad de ajuste (GFI), es un indice de la variabilidad explicada
por el modelo, oscilando sus valores entre 0 (pobre ajuste) y 1 (perfecto

ajuste). Valores superiores a 0,90 indican un ajuste aceptable.

El calculo de este indice varia en funcion del método de estimacién utilizado,

es decir:
GFI
ML ULS GLS
1_Tr[(ﬁ’j*5—])2] l_Tr[(S—i)z] ]_Tr[(l—iS’l)ZJ
Tr[(Z'1 *5)2] Tr[ 57| k
Joreskog y S6rbom Joreskog y S6rbom Tanaka y Huba
(1986) (1986) (1985)

Cuadro 2. El indice GFI para distintos métodos de estimacion

Fuente: Bollen, K. (1989)

Se otros indices de medidas absolutas de ajuste, que a continuacion se
nombra: Estadistico ji-cuadrado no centrado (NCP), Raiz cuadrada del error
medio cuadratico (RMSEA), indice de bondad de ajuste relativo (RGFI)

Cabe resaltar que la mayoria de estos indices asumen el supuesto de
normalidad multivariado de los datos como verdadero y en la presente

investigacién se estima los paradmetros sin ningun supuesto inicial.
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Las medidas incrementales de ajuste, comparan el modelo propuesto con
un modelo nulo o basico que se toma de referencia y que, tradicionalmente,
suele ser aquel que estipula una falta absoluta de asociacién entre las
variables del modelo; se trata, por lo tanto, de comparar nuestro modelo con
el peor modelo posible.

Dentro de estos indices incrementales se puede destacar los siguientes:

Indice de Bondad de Ajuste Ajustado (AGFI), (Jéreskog y Sérbom, 1986)
es el GFI ajustado por los grados de libertad del modelo propuesto y del
modelo nulo. En la experiencia practica se considera que valores superiores
a 0,90 son indicativos de un buen ajuste del modelo a los datos.

I-(p+q)(p+q+])
2df

AGFI = *(1— GFI)

En otros destacan: El indice de Ajuste Normado (NFI) o Delta1, el indice de
Ajuste Incremental (IFl), indice de Ajuste Relativo, indice de Ajuste
Comparativo (CFl).

Las medidas de ajuste de parsimonia, la parsimonia de un modelo es el
grado en que alcanza ajuste para cada coeficiente o parametros estimado.

No se dispone de ninguna prueba estadistica asociada a estos indices, por
lo que su uso es mas adecuado comparando modelos alternativos. Dentro
de estas medidas se pueden destacar las siguientes:

Indice de Bondad de Ajuste Parsimonioso (PGFI), (Mulaik, 1989) consiste en
el ajuste del GFI basado en la parsimonia del modelo estimado. Son
preferibles valores altos de éste indice.

pGrr=Gr1 YL
daf,

b

Entre otros se tiene: indice de Ajuste Normado Parsimonioso (PNFI), Criterio
de Informacion de Akaike (AIC), N Critico (CN).
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La pregunta acerca de la bondad de ajuste total es: Si debemos usar sélo la
prueba 2o usar las combinaciones de los indices de bondad de ajuste,
como: RMSEA, NFI, GFl, etc. para probar la bondad de ajuste. La decision
de usar lo uno o las combinaciones estan todavia en una cuestion discutible

entre investigadores.

Matriz residual de covarianzas, ya que el objetivo basico de los MEC es
que la matriz de covarianza poblacional estimada se parezca lo mas posible
a la matriz de varianza covarianza muestral S. En otras palabras, lo anterior
se puede expresar diciendo que la diferencia entre ambas matrices, a la que
llamamos matiz residual de covarianzas esté lo mas cerca posible a una
matriz nula 0. Los valores de esta matriz deberian ser pequenos y estar
homogéneamente distribuidos. Byrne (citado por Uriel et al., 2005), sefala
que residuos grandes asociados a algunos parametros podrian indicar que
han sido mal especificados, y ello afectaria negativamente al ajuste global
del modelo.

2.3.18. Reespecificacion de los modelos de ecuaciones estructurales

Cuando el modelo tedrico o el propuesto no alcanzan niveles adecuados de
ajuste, pueden introducirse algunas modificaciones en el modelo de partida
en busca de una mayor adecuacién del modelo.

Existen basicamente dos motivos para reespecificar un modelo (es decir,
eliminar o introducir nuevas relaciones entre las variables que los

conforman):

a) Mejorar su ajuste
b) Contrastar alguna hipétesis teérica.

Ademas existen consecuencias que se generan por realizar una
reespecificacidn poco meditada, algunos investigadores afirman que es
cientificamente incorrecto modificar un modelo simplemente para que mejore
su ajuste, ya que el cambio debe ser tedricamente interpretable y el
investigador debe ser capaz de fundamentar ese afiadimiento de una

relacion causal o reciproco determinada.
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2.3.19. Interpretacion de los modelos de ecuaciones estructurales

La interpretacion del modelo se hara con arreglo a la estructura teorica en
que se ha basado su especificacibn y a los diversos coeficientes o
parametros estimados, analizando si se corresponden en magnitud y en
sentido (positivo 0 negativo) con las propuestas planteadas por la teoria. La
magnitud de los coeficientes no estd unicamente determinada por su
significacién estadistica puesto que depende ademas de otros factores como
el tamano muestral y la varianza de las variables dependientes e
independientes (cuanto mayor es la magnitud de la relacién y el tamafo
muestral y cuanto menor es la varianza de las variables dependientes e
independientes, mayor es la probabilidad de obtener una relacién
estadisticamente significativa).

Frecuentemente, el proceso de evaluacion del modelo desemboca en la
modificacion del mismo, para lo cual el programa computacional que se
utilice proporciona ayuda a través de una serie de indicadores. Es importante
senalar que nunca se deben hacer modificaciones de un modelo sin que se

tenga una explicacion basada en la teoria.

2.3.20. Estrategias de modelamiento

La ventaja de los modelos de estructuras de covarianza permite utilizar el
método de multiples formas y en funcién de los objetivos a conseguir. Sin
embargo, se debe seleccionar al inicio de la investigacion cual es la

estrategia que se quiere seguir para alcanzar el propésito deseado.

Existen tres estrategias que se pueden adoptar en el modelamiento de los

sistemas de ecuaciones estructurales.
o Estrategia de modelizacién confirmatoria

En este tipo de estrategia el investigador especifica un modelo aislado y el
modelo de ecuaciones estructurales se utiliza para evaluar su significacion
estadistica.
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o Estrategia de modelos rivales

Permite evaluar el modelo estimado con modelos alternativos. En muchas
ocasiones, el investigador se encuentra con modelos alternativos para
representar una misma situacién sin conocer cual proporciona un nivel de
ajuste mejor. Esta estrategia proporciona las lineas basicas para realizar

esta comparacién y seleccionar el modelo mas idoneo.
o Estrategia de desarrollo del modelo

Difiere de las dos anteriores estrategias en que, aunque se propone un
modelo, el propdsito del esfuerzo de modelizacién es mejorarlo a través de
modificaciones de los modelos de medida y/o estructurales. El investigador
que sigue esta estrategia intenta reespecificar un modelo basico de teoria

para encontrar uno nuevo.

2.3.21. Modelo MIMIC

Los modelos MIMIC (Multiples Indicadores, Multiples Causas) son un caso
particular de los modelos estructurales, ya que en ellos sb6lo existe una
variable latente que es ocasionada por una serie de factores determinantes,
y cuya magnitud queda reflejada en una serie de indicadores. A estos tipos
de modelos se les considera como una combinacion lineal de un conjunto de

causas observables.

Este método encuentra sus bases en el afio 1971 cuando Hauser y Goldberg
hacen una aportacibn metodoldgica al tratamiento de variables no
observables o latentes, mas tarde Jéreskog y Goldberg (1975) desarrollan
bajo esos principios el MIMIC, cuyo origenes estan en la aportacion
estadistica a los modelos multivariantes y que gracias a la difusién del
software Lisrel se hicieron conocidos.

Los coeficientes desconocidos del modelo MIMIC, son estimados en su

conjunto por ecuaciones estructurales dentro de las cuales se incluye la
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variable latente, que puede ser observada y consecuentemente medida de

manera directa.

El modelo MIMIC, a través de sus ecuaciones estructurales, especifica las
relaciones entre las variables causales y las variables latentes las cuales son
influenciadas por un conjunto de indicadores, capturando asi la dependencia
estructural del fenbmeno. Se puede hablar de dos tipos de modelado dentro
de los modelos de ecuaciones estructurales, el primer modelo indica las
relaciones causales entre las variables no observadas (modelo estructural) y
el segundo relaciona las variables no observadas con los indicadores
(ecuaciones de medida o cuantificacion).

De acuerdo al documento de trabajo de Jéreskog y Goldberg (1975), la
especificacion del modelo estructural MIMIC viene dada de la siguiente

forma:
n=yx+¢ (11)

En la que la variable dependiente (n), representa la variable latente o no
observada, y se encuentra determinada por un vector de variables exdgenas
( x ) linealmente relacionadas que constituyen las mdltiples causas
observadas y por un término aleatorio (¢), asumiendo que este ultimo se
distribuye de una forma independiente, idéntica, con media cero y variable
constante.

A su vez la variable latente (n), por otro lado, determina linealmente un
conjunto de variables endogenas (y), por lo que se puede especificar la

siguiente ecuacién de medida:

y=Mm+¢ (12)

En el que el vector con los términos aleatorios (¢) se distribuye de forma

independiente, idéntica, con media cero y covarianza constante.
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2.3.22. Marco conceptual o glosario

Infraestructura: Todos los trabajos de construccion, ya sean
infraestructuras o edificacion, promovidos por una administracion publica (en
oposicidn a la obra privada) teniendo como objetivo el beneficio de la

comunidad.

Vendedores: Un vendedor es aquella persona que tiene encomendada

la venta o comercializacion de productos o servicios

Mercados: Lugar publico con tiendas o puestos de venta donde se
comercia, en especial con alimentos y otros productos de primera necesidad.
Cliente: Persona que compra en un establecimiento comercial o publico,

especialmente la que lo hace regularmente.

Calidad: Es una herramienta basica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su
misma especie. La palabra calidad tiene mdultiples significados. De forma
basica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le

confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas

Procesos. Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades

sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un fin.

Ferias libres. Unaferiaes un evento social, econémico y cultural
establecido, temporal o ambulante, periédico o anual que se lleva a cabo en

una sede y que llega a abarcar generalmente un tema o propdsito comun.


http://es.wikipedia.org/wiki/Construcci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Infraestructura_urbana
http://es.wikipedia.org/wiki/Edificio
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_p%C3%BAblica
http://es.wikipedia.org/wiki/Venta
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseno de la investigacion

3.1.1. Tipo de la investigacion

El tipo de investigacién es descriptiva, correlacional y explicativa. La
investigacién es descriptiva porque pone de manifiesto las caracteristicas

actuales que presenta un fenomeno determinado.

En nuestro caso, segun Carlessi (2005), seria la actual situacion de la
infraestructura y de la satisfaccion de clientes y vendedores en la empresa, y
el autor sefiala que este tipo de investigacién trata de responder a las

preguntas: ;Como es el fendbmeno y cudles son sus caracteristicas?

El Disefo de investigacion descriptiva es un método cientifico que implica
observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de

ninguna manera.

El Disefio de investigacion descriptivaes un método valido para la
investigacién de temas o sujetos especificos y como un antecedente a los
estudios mas cuantitativos. El tipo de investigacién descriptiva va mas alla
de la descripcion de conceptos o fendbmenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; estan dirigidos a responder a las causas de los

eventos fisicos o sociales.
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Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un
fenbmeno y en qué condiciones se da éste, o por qué dos o mas variables

estan relacionadas (Martyn Shuttleworth. 2008).

La investigacion es correlacional, porque se relacionan las variables
independiente y dependiente, utilizando la técnica de la estadistica bivariada;
y al utilizar la estadistica inferencial, con el método de la regresion
estadistica, de sus resultados se lograr explicar la verdad o refutacion de las

hipétesis,

Por ello, la investigacion sera explicativa en la medida que se orientara al
descubrimiento de los factores que pueden incidir en la ocurrencia de dicho
fendbmeno, que en nuestro caso, es el establecer si la infraestructura incide

en la mejora de la satisfaccién de los clientes y vendedores.

De acuerdo a lo manifestado por Sanchez Carlessi (2005) este tipo de
investigacién trata debe responder a las preguntas: ¢ Por qué se presenta asi

el fenédmeno? ;Cudles son los factores o variables que estan afectandolo?

Las investigaciones explicativas son mas estructuradas que las demas
clases de estudios y de hecho implican los propésitos de ellas (exploracion,
descripcién y correlacién), ademas de que proporcionan un sentido de

entendimiento del fendmeno a que hacen referencia.

La Investigacién correlacional es un tipo de investigacién social que tiene
como objetivo medir el grado de relacion que existe entre dos o mas

conceptos o variables, en un contexto en particular.

La presente investigacion se ocupa de medir y esclarecer las relaciones
entre las variables "infraestructura” y "satisfaccién de clientes y vendedores"
y como los valores de una se modifican cuando aumentan o disminuyen los
valores en la otra. En ocasiones solo se realza la relacion entre dos
variables, pero frecuentemente se ubican en el estudio relaciones entre tres

variables.


https://explorable.com/users/martyn
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La utilidad de este tipo de investigacion es saber como se puede comportar
un concepto o variable conociendo el comportamiento de otra u otras

variables relacionadas.

En el caso de que dos variables estén correlacionadas, ello significa que una
varia cuando la otra también varia y la correlacion puede ser positiva o
negativa. Si es positiva quiere decir que sujetos con altos valores en una
variable tienden a mostrar altos valores en la otra variable. Si es negativa,
significa que sujetos con altos valores en una variable tenderan a mostrar

bajos valores en la otra variable.

Este tipo de investigacion tiene de forma parcial un valor explicativo. Al saber
que dos conceptos o variables estan relacionadas, se aporta cierta
informaciéon explicativa. Cuanto mayor numero de variables sean
correlacionadas en un estudio y mayor sea la fuerza de la relaciones mas
completa serad la explicacidn. (Segun Hernandez Sampieri, Roberto.
Metodologia de la Investigacién. Editorial Félix Varela, La Habana. 2004).

3.1.2. Diseno de la investigacion
De acuerdo al tipo de investigacion adoptado (descriptivo explicativo) el

presente estudio aplica un diseno “descriptivo correlacional”. Conforme se

presenta en el siguiente esquema:

En donde:
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M: Muestra

O1: Variable 1; Infraestructura del mercado de productores agricolas San
Pedro de Riobamba (EMMPA).

Oq2: Variable 2; Satisfaccion de los clientes/vendedores

r: Relacion entre las dos variables.

Es decir, primero se describen las variables consideradas (infraestructura y
satisfaccion de clientes y compradores), posteriormente se efectuaran las
correlaciones del caso para determinar cual es el nivel de asociacién entre

ambas variables.

3.2. Unidad de analisis

La unidad de analisis son: Infraestructura, clientes y vendedores de la
Empresa Municipal Mercado de Productores Agricolas San Pedro de
Riobamba (EMMPA).

3.3. Poblacidén de estudio y tamaiio de la muestra.

A pesar de que la investigacién no es probabilistica, se tomard muestras
dentro de una sola empresa que es el mercado de productores. Para los
casos de estudio al 100% de los vendedores y una muestra representativa
de clientes mas frecuentes. No tendremos tamafno de muestra, pues, se
aplicara a todos los vendedores del mercado municipal de productores San
Pedro de Riobamba y los clientes serdn 272 que son los mas frecuentes,
estos son individuos que compran los productos y los comercializan en

mercados mas pequenos.

3.4. Técnicas de recoleccion de datos.

3.4.1. La Observacion

Para el estudio del problema planteado en la empresa municipal mercado de
productores agricolas San Pedro de Riobamba (EMMPA).
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En primer lugar se analizara mediante observacion, esta técnica ayudara a
verificar personalmente el estado de los puestos de trabajo de los
vendedores y los espacios que los compradores tienen para realizar sus
compras con la utilizacién de un cheklist que mas adelante se lo presenta,
en el cual se verificaran distintas variables que ayuden a la unidad de
analisis. También se utilizaron equipos electrénicos: camaras fotograficas
equipo de video, los cuales nos ayudan a plasmar realidades de conducta y
espacios fisicos que luego son analizadas, esto se lo realizara 3 dias por
semana, dias en los que el mercado es mas concurrido (miércoles, viernes y

sabado).

3.4.2. La encuesta

Posteriormente, se realiz6 dos encuestas (ver anexos 1y 2) personales a los
vendedores y productores a través de un procedimiento estratificado in situ,
al objeto de determinar su satisfaccion y comodidad teniendo en cuenta las
variables mas influyentes en la satisfaccioén de los clientes y vendedores con
relacion a la infraestructura que dicha empresa posee. Se aplicé un
cuestionario de satisfaccion de vendedores / productores / usuarios y otro de
infraestructura a vendedores / productores, son cuestionarios tipo Likert que

comprende las siguientes dimensiones:
Cuestionario de satisfaccion de vendedores/productores/usuarios.
Dimensiones:

e Satisfaccion en la comunicacion.
e Satisfaccion con las condiciones de comercializacion.
e Satisfaccion con los actores de comercializacion.

e Satisfaccion en la comunidad y normas.

Cuestionario de infraestructura a vendedores/productores.

Dimensiones:

e Seguridad e inocuidad.



75

e Servicios basicos.
e (alidad de producto.

e Condicién del entorno de trabajo.

En ambos, los Clientes y Vendedores, han dispuesto de tres alternativas de

respuesta: 1 = de acuerdo, 2 = no estoy seguro. 3 = en desacuerdo.

Las encuestas fueron aplicadas, mediante el método del Censo, de manera
individual, y de manera grupal. Su tiempo de aplicacién no demandé mas de
8 minutos.

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento

3.5.1. Validez

La validez fue establecida, y se encuentra demostrada en el capitulo v, ver
acapite de capitulo 4.1.2.

3.5.2. Confiabilidad
La Confiabilidad, segun la Satisfaccion, alcanzé un Alfa de Cronbach, de

0.884
CONFIABILIDAD: SATISFACCION

Alfade
Alfa de Cronbach Basado ltemes )
Cronbach Estandarizados N of ltemes
,884 ,882 16

La Confiabilidad, segun la Infraestructura, alcanzé un Alfa de Cronbach, de
0.947
CONFIABILIDAD: INFRAESTRUCTURA

Alfade
Alfa de Cronbach Basado ltemes )
Cronbach Estandarizados N of ltemes
,947 ,947 22
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3.6. Analisis e interpretacion de la informacion.

Se clasificaron, registraron y codificaron los datos para luego ser analizados
estadisticamente con paquetes estadisticos (IBM Version 22: SPSS
Statistics).



77

CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se describen los resultados al aplicar los instrumentos de
medicion, asi como los modelos estructurales ajustados. Se muestra
también el proceso desarrollado para ajustar estos modelos, asi también se
prueban las hipétesis de la forma como se relacionan estos instrumentos de

medicion.

4.1. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

En este acapite se hace un andlisis de los resultados obtenidos en forma

descriptiva, mostrando tablas de frecuencias y gréficos.

4.1.1. Codificacion de los instrumentos de medicion utilizados

A continuacién se muestra la codificacién de los dos instrumentos que son:
Satisfaccion e Infraestructura. Estos instrumentos estdan depurados y
validados, ya que mediante una prueba piloto se determind su fiabilidad y
validez. Estas son las versiones finales y definitivas las cuales se les aplicé a
272 vendedores/productores de la Empresa Municipal Mercado de
Productores Agricolas San Pedro de Riobamba. El cddigo de cada item hace
referencia al instrumento al que pertenece, asi como la dimensién que

conforma.
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Cuadro 3. Codificacion del instrumento de satisfaccién vendedor/productor.

CODIGO ITEM Dimension
S_SC1 Existe buen clima laboral entre los
actores el mercado
S_SC2 Estoy satisfecho con el trato que recibo
con la empresa
S_SC3 | Esta satisfecho con el apoyo Satisfaccion en la
administrativo que usted recibe. comunicacion
S_SC4 Estoy satisfecho con la empresa
S_SC5 Tengo buena comunicacion con los
supervisores
S_SCC1 | Me conformo con los precios de los
productos
Satisfaccién con las
S_SCC2 | He mejorado mi situaciéon econémica condiciones de
comercializando en este mercado comercializacién
S_SCC3 | Voy a seguir realizando las compras en
este mercado
S_SCC4 | He recibido beneficios por parte de la
empresa
S_SAC1 | Esta satisfecho con el trato entre
comerciante y cliente
Satisfaccion con los
S_SAC2 | El espacio de atencion al cliente esta actores de
aseado y ventilado comercializacién
S_SAC3 | Estoy satisfecho con el trato entre
comerciante y productor
S_SCN1 | He mejorado mis relaciones familiares al
participar en este mercado
S_SCN2 | Se aplica la normativa municipal y leyes
en este mercado Satisfaccion en la
comunidad y normas
S_SCN3 | Estoy satisfecho con el espacio para
comercializar mis productos

Fuente: Elaboracién propia
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Cuadro 4. Codificacién del instrumento de infraestructura vendedor/

productor.
CODIGO ITEM Dimension
_SH Las instalaciones permiten el mantenimiento de
limpieza
|_SI2 Las instalaciones brindan facilidades para la
higiene personal
|_SI3 Reciben capacitacién en comercializacién y
manipulacién de alimentos
|_Sl4 El mercado cuenta con un programa de control y .
aseguramiento de inocuidad S_egurlqlad e
|_SI5 Las instalaciones permiten el movimiento del inocuidad
personal y usuarios
|_SlI6 El mercado cuenta con guarderia
|_SI7 Las instalaciones del mercado impiden el ingreso
de animales y plagas
|_SI8 Los drenajes del piso tienen proteccion adecuada
|_SI9 El mercado cuenta con un sistema de drenaje para

aguas lluvias y aguas residuales
|_SIH0 Existe senalizacién que facilite el flujo de trabajo

|_SB1 Dispone de un abastecimiento de agua potable
continua
|_SB2 Cuenta con servicios higiénicos en cantidad Servicios
suficiente para hombres y mujeres bASICOS
|_SB3 Cuenta con un buen sistema de eliminacién de
desechos
|_SB4 Los equipos y utensilios ofrecen facilidad de
limpieza
|_SB5 Los servicios higiénicos permanecen limpios,
ventilados y con suficiente agua, jabon.
|_CP1 Los productos que comercializan son del mismo dia
| CP2 Existen zonas divididas segun el riesgo de
contaminacién de alimentos :
|_CP3 Los vehiculos de transporte de productos se %?(l)lgs(cjtgs
encuentran limpios y son aptos
| CP4 Los vendedores de productos cuentan con
indumentaria para manipular productos
|_CP5 Las estanterias donde se encuentran los productos
son de material para alimentos
| CET1 | Cuenta con buena ventilacion Condicion del
| CET2 | Cuenta con iluminacion suficiente para realizar sus entorno de
actividades trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2. Validez de constructo factorial de los instrumentos de medicion

utilizados

En el Cuadro 5, se muestra la medida de adecuacion Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett, para determinar si es adecuada
la aplicacion del analisis factorial exploratorio para validar los instrumentos.
En el mismo cuadro se observa que las dos medidas de adecuacion KMO
son mayores que 0.8 y segun los fundamentos tedricos de esta técnica
multivariante, solo basta 0.6 para considerar adecuada su aplicacién. La
prueba de Bartlett, informa si la matriz de covarianza es igual o cercana a
una matriz diagonal (en este caso no seria necesario aplicar el analisis
factorial exploratorio), rechazando en los dos casos esta hipotesis ya que la

significancia o p-valor para los dos instrumentos es muy cercano a cero.

Cuadro 5. KMO y prueba de Bartlett.

MEDIDA DE PRUEBA DE
ADECUACION ESFERICIDAD DE
MUESTRAL DE BARTLETT
CONSTRUCTO
KAISER-MEYER-
OLKIN. Chi-cuadrado
aproximado Gl Sig.
Satisfaccion
0.848 694.610 105 0.000
Vendedor/Productor
Infraestructura
0.881 1901.877 231 0.000
Vendedor/Productor

Fuente: Elaboracion propia

De la informacién extraida del Cuadro 6, se forman las dimensiones
necesarias para medir cada constructo, siendo cuatro las dimensiones
formadas necesarias para medir el constructo  satisfaccién
vendedor/productor 'y para medir el constructo infraestructura
vendedor/productor, hace falta cuatro dimensiones. Mediante la varianza
total acumulada se observa que el constructo infraestructura
Vendedor/Productor estard mejor explicado que el otro constructo, ya que
estas cuatro dimensiones que la conforman, retiene el 68.038% de la
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informacion y es mayor que la varianza total acumulada obtenida por el

constructo satisfaccién vendedor/productor que es 66.515%.

Cuadro 6. Varianza total explicada por constructo.

SUMA DE LAS SATURACIONES
A S L AL CUADRADO DE LA ROTACION
CONSTRUCTO |[COMPONENTE
% DE LA % % DE LA %
TOTAL VARIANZA ACUMULADO TOTAL VARIANZA ACUMULADO
1 6.273 41.820 41.820 3521 | 23473 23.473
L 2 1.495 9.966 51.786 2634 | 17.561 41.034
Satisfaccion
\éfggsgt%rr/ 3 1187 7.913 59.699 2299 | 15.325 56.358
4 1.022 6.816 66.515 1523 | 10.157 66.515
1 10620 | 48275 48.275 5698 | 25.900 25.900
2 1564 7.110 55.385 3688 | 16.763 42.662
Infraestructura
Vendedor/
Productor 3 1.489 6.767 62.152 3150 | 14.316 56.979
4 1.005 5.886 68.038 2433 | 11.059 68.038

Fuente: Elaboracién propia

Del Cuadro 7, se obtienen los items del instrumento satisfaccidén
vendedor/productor, que se agrupan formando las estructuras llamadas
dimensiones. A cada dimension se le etiqgueta de manera que los items que
lo conforman tengan algun aspecto general en comun. Este agrupamiento se
hace mediante una rotacidén ortogonal de los ejes cartesianos, de manera
que la proyeccién obtenida de pocas dimensiones muestre la concentracion
de items de cada dimension y la maxima separacién de estos grupos
formados. Este mismo cuadro muestra que se forman cuatro dimensiones,
siendo la primera la etiquetada como satisfaccion en la comunicacion
(S_SC), conformada por 5 items, la segunda dimensién nombrada como
satisfaccion con las condiciones de comercializacién (S_SCC) formada por 4
items, la tercera llamada satisfaccion con los actores de comercializacién
(S_SAC) formada por 3 items y la ultima dimensién denominada satisfaccion
en la comunidad y normas (S_SCN) integrada por 3 items.
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Cuadro 7. Matriz de componentes rotados del instrumento satisfaccion

vendedor/productor
. COMPONENTE )
CODIGO DIMENSION
2 3 4
S _SCi1 .126 210 .129
S SC2 387 | -.013 .003
S SC3 312| 147 | 347 Satistaccion en la
comunicaciéon
S SC4 .017 .043 .083
S SC5 453 .146 .215
S SCCH1 .090
S SCGC2 .189 Satisfaccién con las
condiciones de
S_SCC3 242 comercializacion
S SCC4 446
S SACH1 .135 Satisfaccién con los actores
de comercializacién
S SAC2 .017
S SAC3 .540
S SCN1 .301
S SCN2 .396 Satisfaccién en la
comunidad y normas
S SCNS3 444

Fuente: Elaboracién propia

Del Cuadro 8, se obtienen los items del instrumento infraestructura
vendedor/productor, que se agrupan formando las dimensiones. El proceso
matematico es el mismo descrito anteriormente. Este mismo cuadro muestra
que se forman cuatro dimensiones, siendo la primera la etiguetada como
seguridad e inocuidad (lI_Sl), conformada por 10 items, la segunda
dimension nombrada como servicios basicos (I_SB), formada por 5 items, la
tercera dimensién se le da el nombre de calidad del productos (I_CP)
conformada por 5 items y la ultima dimension llamada condicion del entorno
de trabajo (I_CET) formada por 2 items.
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Cuadro 8. Matriz de componentes rotados del instrumento de
infraestructura vendedor/productor.
. COMPONENTE ’
CODIGO DIMENSION
1 2 3 4
|_SI1 A71 -.030 .250
| SI2 .226 .012 .353
|_SI3 .184 460 .046
|_Sl4 .200 392 .047
|_SI5 197 .095 318
Seguridad e inocuidad
|_SI6 .223 .238 .295
|_SI7 .340 .360 -.301
|_SI8 516 135 .003
|_SI9 460 125 .016
| SO .294 .280 .296
|_SB1 .188 -.011 -.035
| SB2 .280 124 310
| SB3 .231 .389 .208 Servicios basicos
|_SB4 .347 432 162
|_SB5 .188 .264 .521
| CP1 -.049 .046 .023
| CP2 .365 110 .330
|_CP3 .381 .345 .128
Calidad de productos
| CP4 .486 .336 211
| CP5 447 371 .269
|_CETH 213 076 001 Condicion del entorno
| CET2 163 | .152| 370 de trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.3. Fiabilidad de los instrumentos de medicion utilizados

El grado de estabilidad, precisibn o consistencia que manifiesta el
instrumento de medicién de un rasgo determinado, se obtiene mediante la
consistencia interna utilizando el Alfa de Cronbach. En el caso de los dos
instrumentos utilizados, se analizé esta consistencia interna por dimension,
obteniéndose en la mayoria de los casos un coeficiente alto, como se puede
observar en el Cuadro 9. Valores cercanos a uno de este coeficiente indica

una fuerte consistencia interna entre los items que forman cada dimension.

Cuadro 9. Coeficientes Alfa de Cronbach por dimension.

, ALFA DE NUMERO DE
CONSTRUCTO DIMENSION
CRONBACH ELEMENTOS
Satisfaccion en la
L 0.830 5
comunicacion
Satisfaccion con las
_ . condiciones de 0.746 4
Satisfaccion L
comercializacion
Vendedor/
Productor Satisfaccion con los actores
L 0.646 3
de comercializacion
Satisfaccion en la comunidad
0.409 3
y normas
Seguridad e inocuidad 0.926 10
Servicios basicos 0.858 5
Infraestructura
Vendedor/ Calidad de productos 0.844 5
Productor
Condicién del entorno de
_ 0.784 2
trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.4. Descripcidn de las respuestas obtenidas

Del Cuadro 10, se observa que la respuesta mayormente elegida en todos los items
del instrumento de Satisfaccién Vendedor/Productor es el De Acuerdo y la opcion
menos elegida es No estoy Seguro.

Cuadro 10. Descripcion de las respuestas obtenidas al aplicar el
instrumento de satisfaccion vendedor/productor.

SATISFACCION VENDEDOR/PRODUCTOR
2 DE o EN
DIMENSION ITEM ESTOY TOTAL
ACUERDO SEGURO DESACUERDO
S SCi1 70 19 31 120
S SC2 65 22 33 120
Satisfaccionenla | S SC3 46 37 35 118
comunicacion
S SC4 68 22 30 120
S SC5 50 24 46 120
S SCCH1 90 22 8 120
Satisfacciébn con | S _SCC2 74 32 13 119
las condiciones de
comercializacion | S_SCC3 73 21 10 104
S SCC4 52 18 50 120
S SACH1 98 17 5 120
Satisfacciéon con
los actores de S SAC2 88 22 10 120
comercializacion
S SAC3 71 25 24 120
S SCN1 44 38 38 120
Satisfaccibnenla | S SCN2 68 30 22 120
comunidad y
p— S_SCN3 74 22 20 116

Fuente: Elaboracién propia
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Del Cuadro 11, se observa que las respuestas mayormente elegidas en
todos los items del instrumento de Infraestructura Vendedor/Productor es la

de de Acuerdo y la menos elegida es En Desacuerdo.

Cuadro 11. Descripcion de las respuestas obtenidas al aplicar el
instrumento de infraestructura vendedor/productor.

INFRAESTRUCTURA VENDEDOR/PRODUCTOR

DIMENSION CODIGO | acurrpo | 'SteURO | pEsacUroo | TOTAL

I_SH 75 25 20 120

|_SI2 80 21 19 120

|_SI3 58 30 31 119

|_Sl4 54 32 34 120

Seguridad e inocuidad | | SI5 92 14 14 120

|_SI6 59 34 27 120

|_SI7 63 11 46 120

|_SI8 49 43 27 119

|_SI9 64 42 14 120

|_SI0 70 30 20 120

|_SB1 34 31 55 120

|_SB2 52 55 13 120

Servicios basicos |_SB3 54 41 24 119

|_SB4 58 42 19 119

|_SB5 38 50 32 120

|_CP1 110 9 1 120

|_CP2 91 16 13 120

Calidad de productos | | CP3 73 37 10 120

|_CP4 65 33 22 120

|_CP5 73 30 17 120

Condicion del entorno | | CETH 99 15 5 119
de trabajo

|_CET2 96 17 7 120

Fuente: Elaboracion propia
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El diagrama de barras de la Figura 8, muestra las barras cuya altura es
proporcional al puntaje total promedio de cada instrumento. El instrumento
con mayor puntaje total promedio es el de infraestructura vendedor/productor
(34.69), y el menor puntaje total promedio pertenece al instrumento

satisfaccion vendedor/productor (24.16).

40—

30—

Media

20—

4] T T
Purtaje Total Satisfaccidn Vendedor/Productor Puntaje Total Infraestructura “Vendedor/Productor

Figura 8. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién se describen los puntajes totales promedio obtenidos en los
dos instrumentos por variable sociodemografica de los
vendedores/productores. En el diagrama de barras de la Figura 9, se
observa que hay marcadas diferencias en lo que respecta al puntaje total
promedio por edad. Los promedios mas altos en los dos instrumentos lo
tienen los vendedores/productores mas jovenes, mientras que los mas
disconformes expresado en los promedios mas bajos, lo tienen los

vendedores/productores de mayor edad.
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“endedor/Productor
Puntaje Total Infraestructura

“endedoriProductor

Puntaje Total SatisTaccidn
50 ct

Media

18-29 afios 30-39 afios 40-49 afios 50 a mas afos

Edad del encuestado
Figura 9. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por edad.

Fuente: Elaboracién propia

En el diagrama de barras de la Figura 10, se observa que no hay marcadas
diferencias en lo que respecta al puntaje total promedio de los dos
instrumentos por estado civil del vendedor/productor, excepto en los
vendedores/productores viudos cuyos puntajes promedios son los mas bajos

y por ende muestran mayor disconformidad.

Puntaje Total Satisfaccidn
“endedorProductor
Purtaje Total Infraestructura

40—
“endedorProductor

Media

Divorciado(a)

Softerofa) Casadol(a) Windola)y
Estado civil

Figura 10. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por estado
civil.

Fuente: Elaboracién propia
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En el diagrama de barras de la Figura 11, se observa que las mujeres son
las mas disconformes, ya que sus puntajes promedio en ambos instrumentos

son notoriamente mas bajos que los hombres.

Puntaje Total Satisfaccidn
endedorProductor
Purtaje Total Infraestructura
“endedorProductor

S0

Media

Masculino Femenino

Sexo

Figura 11. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por sexo.
Fuente: Elaboracion propia

En el diagrama de barras de la Figura 12, se observa que no hay marcadas
diferencias en lo que respecta al puntaje total promedio de los dos
instrumentos por nivel educativo. Parece ser que la valoracién de la
satisfaccion asi como de la infraestructura, no esta asociada a la educacion

de este.

Puntaje Total Satisfaccidon
“endedor Productor
Puntaje Total Infrasstructura
“endedor Productor

S0

Media

Tercer nivel Primaria Secundaria

Niwvel educativo
Figura 12. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por nivel educativo.

Fuente: Elaboracion propia
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En el diagrama de barras de la Figura 13, se observa que los puntajes
promedios mas altos lo poseen los vendedores/productores con una
antigledad de uno a diez afos, mientras que los que tienen muy poco
tiempo o mucho tiempo en el puesto son los mas disconformes.

Puntaje Total Satisfaccion
“Wendedor/Productor
Purtaje Total Infraestructura
“Wendedor/Productor

S0

40—

30—

Media

= 35 .75

-

Menos de 1 afio 1 a5 afios & a 10 afios Mas de 10 afios

Antigliedad en el puesto

Figura 13. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por
antigiedad como usuario.

Fuente: Elaboracion propia

En el diagrama de barras de la Figura 14, se observa que hay marcadas
diferencias entre los comerciantes y los demas integrantes del mercado. Los
comerciantes mayoristas y minoristas valoran la satisfaccion e

infraestructura mucho menos que los productores y clientes.



S0

Media

Productor

Comerciante M

Comerciante m

Condicion laboral

Clierte

“Wendedor/Productor

Puntaje Total Infraestructura

:Puntaje Total Satisfaccian
“Wendedor/Productor
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Figura 14. Puntajes totales promedio obtenido en los dos instrumentos por condicion

laboral.

Fuente: Elaboracién propia

4.1.5. Analisis correlacional de los dos instrumentos de medicion

La Figura 15 muestra la matriz de dispersion entre los puntajes totales obtenidos en

los dos instrumentos de medicion para los vendedores/productores investigados. Se

observa hay una tendencia definida entre los totales de dos instrumentos, al

parecer se muestra una relacién lineal directa entre estos dos constructos.

Puntaje Total Satisfaccion
Vendedor/Productor

VendedoriProductor

Puntaje Total Infraestructura

Puntaje Total Satisfaccion
Vendedor/iProductor

Figura 15. Matriz de

vendedores/productores por constructo.

Fuente: Elaboracién propia

dispersion

entre

los

Puntaje Total Infraestructura
Vendedor/Productor

puntajes totales de

los
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El mismo analisis gréfico anterior, se va a hacer en forma analitica utilizando
para esto el coeficiente de correlacion de Spearman. A partir del Cuadro 12,
se confirma lo observado en la figura anterior, que existe una correlacion
significativa entre la Satisfaccion y la Infraestructura vendedor/productor

(0.825) en este mercado.

Cuadro 12. Correlaciones de Spearman de los puntajes totales de los
dos instrumentos.

Puntaje total Puntaje total
satisfaccion infraestructura
vendedor/ vendedor/
productor productor
Correlacion 1 .825”

de Spearman
Puntaje Total

satisfaccion Sig. .000
vendedor/productor (bilateral)

N 99 97

Correlacion .825" 1

de Spearman
Puntaje total

infraestructura Sig. .000
vendedor/productor (bilateral)

N 97 116

Fuente: Elaboracion propia

4.1.6. Analisis correlacional de los puntajes obtenidos en los
instrumentos de satisfaccion e infraestructura

vendedor/productor

La Figura 16 muestra la matriz de dispersién obtenida a partir de los totales por
dimensién de los constructos Satisfaccion e Infraestructura vendedor/productor,
pareciendo existir varias relaciones lineales (se ve tendencia) entre dimensiones de
estos dos constructos. Para comprobar esto se hace el analisis de forma numérica

mediante el coeficiente de correlacion de Spearman.
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Figura 16. Matriz de dispersion entre los puntajes totales de las dimensiones.

Fuente: Elaboracion propia

El mismo analisis gréafico anterior, se hace en forma analitica utilizando para
esto el coeficiente de correlacion de Spearman. A partir del Cuadro 13, se
obtiene las correlaciones de Spearman entre las dimensiones de los
constructos  satisfaccibn e infraestructura vendedor/productor. Las
correlaciones mas altas estan resaltadas en el mismo cuadro. Esto servira
para posteriormente hacer un diagrama de senderos (causal), entre los dos
constructos, ya que la Infraestructura vendedor/productor se ha definido
metodoldégicamente como variable independiente y la Satisfaccion
vendedor/productor como variable dependiente.



Cuadro
obtenidos en

las dimensiones de

infraestructura vendedor/productor.
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13. Correlaciones de Spearman de los puntajes totales
los constructos satisfaccion e

Total Total Total . Total_ )
. ., . ., . ., dimensién
dimension dimension dimension . .
. . . . condiciones
seguridad e servicios calidad de
. . , . del entorno
inocuidad basicos productos .
de trabajo
Correlacion - " o -
. y de Spearman .716 .530 574 .282
Total dimension
satistaccion en 12 - ["sig. (bilateral) | 000 000 000 002
comunicacion
N 116 116 118 117
Correlacion o " - -
Total dimensién de Spearman .666 571 .658 422
satisfaccion con las
condiciones de Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000
comercializacion
N 101 102 103 102
Correlacion . - - -
Total dimension e D .543 .397 .504 .360
satisfaccion con los
actores de Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000
comercializacion
N 118 118 120 119
Correlacion - " o o
Total dimensién de Spearman .662 .488 521 .330
satisfaccion en la
comunidad y Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000
normas
N 114 114 116 116

Fuente: Elaboracién propia

4.1.7. Especificacion del modelo de senderos (modelo inicial)

En esta parte se desarrolla los modelos estructurales, para determinar
probables relaciones causales entre las dimensiones de los constructos
Satisfaccion e Infraestructura vendedor/productor, para esto se ha tomado
coma base para la construccibn de un modelo inicial de senderos, los

resultados mostrados en el Cuadro 13.
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En la Figura 17 se muestra el diagrama conceptual inicial propuesto, basado
en las correlaciones significativas (resaltadas en el cuadro anterior), donde el
criterio utilizado para proponer una probable relacidn causal es que la

correlacion de Spearman sea mayor o igual a 0.4.

- TS SC
TI_SI L4 3.3 4’@
Va4
1 2) 2
TI_SB Vo T5_sCC 4’@
V4 v
TICP o A TS_SAC
Vaa
Vo
TI_CET TS_SCN

Figura 17. Diagrama de senderos (path diagram) inicial, entre las dimensiones de los
constructos satisfaccion e infraestructura vendedor/productor.

Fuente: Elaboracién propia

La Figura 18, muestra la salida del modelo de senderos propuesto en el
software libre LISREL. Como se observa el p-valor presentado es mayor que
cualquier nivel de significancia (0.0734), lo que indica que el modelo
propuesto es adecuado para los datos que se tiene, por lo que se utilizara

como el modelo final.
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TI_SI 0.

TI_SB 0.

TI_CP 0.

TI CET I5 SEN |-~=-0. %

Chi-Square=17 .04, df=10, P-walue=0.07340, EMSEA=0.000
Figura 18. Salida del modelo de senderos inicial en LISREL con el método de
estimacion minimos cuadrados no ponderados.

Fuente: Elaboracién propia

4.1.8. Ecuaciones estructurales del modelo de senderos

A continuacién se muestran las ecuaciones estructurales construidas a partir
del diagrama causal presentado en la Figura 17. Es un sistema de cuatro
ecuaciones, donde las variables enddgenas son las dimensiones del
constructo satisfaccion vendedor/productor y las variables exbégenas son las

dimensiones del constructo infraestructura vendedor/productor.

TS SC = y14,TI.SI + y,,TI.SB + y1sTI.CP + &
TS_SCC = y5,TI_SI + ¥2,TI.SB + y23TI_CP + y,,TI_CET + ¢,
TS_SAC = y3,TI.SI + y33TI.CP + &5
TS_SCN = y,,TI.SI + y4,TI_SB + y43TI_CP + ¢,

Lo anterior es expresado en su forma matricial, donde n es el vector
columna cuyas componentes son las dimensiones del constructo
Satisfaccion vendedor/productor, T es la matriz de coeficientes, & es el

vector columna cuyas componentes son las dimensiones del constructo
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infraestructura vendedor/productor y & es la matriz columna cuyas

componentes son los factores especificos (errores).

TS SC [Yi1 Y12 Y1z O TSI &

TS SCC| (Y21 Y22 V23 YVaul| TI_SB &

TSSAC| T |vs, 0 vy Of| TLCP|T|es

TSSCNI |y,, v, Vs OILTICET] |&

n=ré+e¢

Las matrices 8 y ® mostradas a continuacién son las de covarianzas o
correlaciones de las dimensiones de cada constructo. La matriz 0,
corresponde a las covarianzas o correlaciones entre las dimensiones del
constructo Satisfaccién vendedor/productor (endégenas) y ® corresponde a
las covarianzas o correlaciones entre las dimensiones del constructo

Infraestructura vendedor/productor (exégenas).

0,,0 0 0
06, 00
0 0 6330
0 00 6,

¢11 ¢12 ¢13 ¢14
b = ¢21 ¢22 ¢23 ¢24
¢31 ¢32 ¢33 ¢34
¢41 ¢42 ¢43 ¢44

0=

4.1.9. Identificacion del modelo de senderos

Para realizar la identificacion del modelo se debe cumplir la siguiente

condicion t <’ s(s+1):

e Sise cumple la igualdad, entonces el modelo esta identificado.

e Si t es estrictamente menor que 2 s(s+71), el modelo estd sobre
identificado.

e Sites mayor que ¥2s(s+1), entonces el modelo no esta identificado.

La regla del conteo, se utiliza para identificar los modelos de ecuaciones
estructurales. Se denota al niumero total de variables con s = p + g, siendo p
las variables enddgenas y q las exdgenas. Luego, el numero de elementos
no redundantes en ¥ (matriz de covarianzas o correlaciones poblacional) es

igual a 72 s(s+1). Ademas, se denota al numero total de parametros a ser
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estimados en el modelo como t, entonces, para realizar la identificacion del
modelo se debe tener la siguiente condicién necesaria t < 72 s(s+1). Se
cuenta con p=4 variables endogenas TS _SC, TS_SCC, TS_SAC, TS_SCNy
g=4 variables exogenas TI_SI, TI_SB, TI_CP y TI_CET, siendo s=4+4=8 el
namero de elementos no redundantes en X es igual a 2 s(s+1)= 12
8(8+1)=36. Siendo t es el numero de parametros libres a estimar los cuales
SON: V11, Y215 V31> Ya1s Y12, V225 Yazs Y13, V23, V33: Va3, V24s €15 €25 €35 €4 P11, P12,
b13, B14, D225 D235 P2as D335 P34 Paas 011, 022, 033y 44. Por ende, =30, por
lo que =30 < 2 s(s+1)=36, concluyéndose que el modelo esta sobre-
identificado, lo que quiere decir que no habra problemas para la estimacién

de los parametros anteriores.

4.1.10. Prueba de normalidad multivariante para los indicadores del
modelo de senderos

Para utilizar algunos de los métodos de estimacion de los parametros libres,
es necesario primero probar la multinormalidad de los datos, para
posteriormente elegir el método de estimacion de los parametros libres mas
adecuado. La siguiente es la prueba de normalidad multivariante de Shapiro-
Wilk (programa y resultados). La hipétesis nula es que los totales tienen una
distribucién normal de ocho dimensiones. Lo hipbtesis alterna es lo contrario.
A partir de lo presentado en las figuras 19 y 20 (el SPSS, no tiene este tipo
de pruebas), el p-valor es de 5.99e-06, rechazandose asi la hipotesis nula,
esto es los datos no provienen de una distribucién normal multivariante de
ocho dimensiones. Por lo que se utilizara el método de estimacion minimos
cuadrados no ponderados (no interesa de qué distribucion de probabilidades
provienen los datos).

library(mvnormtest)
datos=read.table("TOTALESARB.txt",header=T)
datos

C = t(datos)

mshapiro.test(C)

Figura 19.Codigo fuente de la prueba de normalidad multivariada de Shapiro - Wilk en
el lenguaje R Project.

Fuente: Elaboracién propia
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> C = t(datos)
> mshapiro.test(C)

Shapiro-Wilk normality test data: Z
W =0.9103, p-value = 5.99¢e-06

Figura 20. Resultados obtenidos al ejecutar el cddigo fuente mostrado en la Figura 11,
sobre la prueba de normalidad multivariada de Shapiro - Wilk en el lenguaje R Project.

Fuente: Elaboracién propia

4.1.11. Estimacién del modelo de senderos (modelo final)

A continuacién se muestra en la Figura 21 el sistema de ecuaciones
estimado por el método de los minimos cuadrados no ponderados. Esta
salida es obtenida mediante el software libre LISREL, donde 7,; = 0.0448,
P12 = 0.288, P13 = 0.0126, 7, = 0.0772, P55, = 0.525, P53 = 0.0579, P,, =
—0.843, 731 = 0.108, 33 = 0.186, 7,; = 0.0439, 7,, = 0.322 9,, = 0.0076,
0, = 0241, 6,, =0.665, B33 =3.405 y 6,, =0.49 . Los valores entre
paréntesis son los errores estandar de la estimaciéon (informa sobre la
precision de este). Los z-valores y p-valores se utilizan para probar la
significancia de estos coeficientes. Los z-valores corresponden al valor de la
abscisa de la curva normal estdndar, mientras que el p-valor corresponde al
area desde este z-valor e informa si cae en la regién de aceptacion o
rechazo de la hipétesis nula (el coeficiente es igual a cero). En los casos
donde los p-valores son practicamente cero (se rechaza la hipétesis nula),
por lo que se consideran estos coeficientes estimados distintos de cero
(significantes), pero hay coeficientes no significantes que indican que no
contribuyen a explicar esa dimension del constructo Satisfaccion
vendedor/productor. Esto quiere decir que algunas de las variables
exogenas asociadas (dimensiones de la Infraestructura vendedor/productor)
no contribuyen significativamente al modelo.
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TS SC = 0.0448*TI ST + 0.288%TI SB + 0.0126*TI CP, Errorvar.= 0.241 , R* = (.417

Standerr (0.0281) (0.395) (0.0628) (0.138)
Z-values 1.598 0.728 0.200 1.744
P-values (0.110 0.467 0.841 0.081

TS SCC = 0.0772*TI ST + 0.525*TI SB + 0.0579*TI CP - 0.843*TI CET, Errorvar.= 0.665 , R* = 0.403

Standerr (0.166) (0.983)  (0.192) (1.692) (0,256)
I-values 0.464 0.534 0.302 -0,498 2,596
P-values 0,643 0,593 0.763 0.618 0.009

TS SAC = 0.108*TI ST + 0.186*TI CP, Errorvar.= 3.405 , R* = 0.374

Standerr (0.00498)  (0.00753) (0.137)
Z-values 21.605 24,674 24,819
P-values 0.000 0.000 0.000

TS SCN = 0.0439*TI ST + 0.322*TI SB + 0.00760*TI CP, Errorvar.= 0.490 , R* = 0.251

Standerr (0.0286) (0.404) (0.0641) (0.140)
Z-values 1.535 0.797 0.119 3.504
P-values 0.125 0.425 0.905 0.000

Figura 21. Ecuaciones estructurales estimadas por el método de minimos cuadrados
no ponderados del modelo de senderos (salida del LISREL).

Fuente: Elaboracién propia

4.1.12. Pruebas de idoneidad del modelo de senderos

En la Figura 22 se muestra los estadisticos de bondad de ajuste del modelo,
que informan cuan bueno es el modelo planteado. El primer grupo esta
formado por los estadisticos y* para el contraste global del modelo y el
segundo grupo formado por los estadisticos ad hoc que son los indices
comparativos de ajuste. El primer grupo de estadisticos se basa en la
comparacién de la matriz de covarianzas observada obtenida a través de los
datos y la matriz de covarianza reconstruida a través del modelo. Si estas
son muy distintas se rechaza la hipétesis nula que plantea que ambas
matrices de covarianzas no son significativamente distintas (modelo
correcto), lo que es el caso tratado ya que el p-valor obtenido es 0.0734
(mayor que cualquier nivel de significancia) como se puede ver en dicha
figura, indicando que el modelo es adecuado, pero los estadisticos y2 son
muy sensibles al tamafio de muestra y al numero de variables utilizadas. Sin

embargo, para confirmar lo anterior, se utilizan los indices comparativos de
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ajuste, donde los autores de textos de ecuaciones estructurales consultados,
aconsejan que para considerarse un buen modelo estos indices debe

sobrepasar el valor de 0.9, como es en casi todos los casos presentados en

dicha figura.
Degrees of Freedom for (C1)-(C2) 10
Maximum Likelihood Ratio Chi-Square (C1) 17.044 (P = 0.0734)
Chi-Square for Independence Model (28 df) 210.181
Normed Fit Index (NFI) 0.918
Non-Normed Fit Index (NNFI) 0.891
Comparative Fit Index (CFI) 0.961
Incremental Fit Index (IFI) 0.965
Relative Fit Index (RFI) 0.771

Figura 22. Estadisticos de bondad de ajuste del modelo de senderos (salida obtenida
del LISREL).

Fuente: Elaboracién propia

4.1.13. Especificacion del modelo MIMIC (Multiple Indicators and
Multiple Causes)

En esta parte se desarrolla el modelo estructurales MIMIC, para determinar
probables relaciones causales entre las dimensiones de los constructos
infraestructura y satisfaccion vendedor/productor a través de una variable
latente (no observable directamente), llamada comodidad (COM).

En la Figura 23 se muestra el diagrama conceptual de este modelo, donde
se observa que las variables exdgenas estan conformadas por las
dimensiones del constructo infraestructura vendedor/productor, las
enddégenas las formas las dimensiones del constructo satisfaccion
vendedor/productor y la variable latente comodidad que actia como exégena

y enddgena a la vez.
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TI_SB Asq| TS_SCC

21

Y321 @ das

TI_CP TS_SAC
Ya

TI_CET

TS_SCN

Sbde

Figura 23. Diagrama conceptual del modelo MIMIC, entre las dimensiones de los
constructos infraestructura y satisfaccion vendedor/productor.

Fuente: Elaboracién propia

4.1.14. Ecuaciones estructurales del modelo MIMIC

A continuacién se muestran las ecuaciones estructurales construidas a partir
del diagrama causal presentado en la Figura 23. Estan formadas por un
sistema de ecuaciones de medida y otro sistema de ecuaciones
estructurales. Estos sistemas estdn conformados por las variables
enddégenas que son las dimensiones del constructo Satisfaccion
vendedor/productor, las variables exdgenas que son las dimensiones del
constructo Satisfaccion vendedor/productor y la variable latente que se ha
denominado Comodidad. A continuacion se presenta estos sistemas de

ecuaciones:

Ecuaciones de medida
TS_SC = 111 COM + &1

TS_SCC = 1,,COM + &,
TS_SAC = 15,COM + &,

TS_SCN = 1,,COM + ¢,
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Ecuacion estructural

COM = yllTI_SI + yZlTI_SB + y31TI_CP+y41TI_CET+(

Lo anterior es expresado en su forma matricial, donde n es el vector
columna cuyas componentes son las variables latentes empleadas (una en
este caso), A es la matriz columna de coeficientes, Y es el vector columna
cuyas componentes son las dimensiones del constructo Satisfaccion
vendedor/productor, € es la matriz columna cuyas componentes son los
factores especificos (errores), I' es el vector fila de coeficientes que
ponderan las dimensiones de la Infraestructura vendedor/productor, & es el
vector columna cuyas componentes son las dimensiones del constructo
Satisfaccion vendedor/productor y & representa el vector de errores de las

variables latentes enddgenas (uno en este caso).

Ecuacion matricial de medida

TS_SC M &1
TS SCC| _|Ax &2
TS _SAC B /131 [COM] + &3
TS_SCN Aaq €4
Y=An+e

Ecuacion matricial estructural

T1_S1

TI SB
[COM] = [¥11 V21 V31 Va1l TI:CP +[{1]

TI_CET
nN=r§g+¢

Las matrices 8 y ® mostradas a continuaciéon son las de covarianzas o
correlaciones de las dimensiones de cada constructo. La matriz 0,
corresponde a las covarianzas o correlaciones entre las dimensiones del

constructo Satisfaccién vendedor/productor (endégenas) y ® corresponde a
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las covarianzas o correlaciones entre las dimensiones del constructo

Infraestructura vendedor/productor (exégenas).

$11 P12 P13 P14
& = $21 P22 P23 P24
$31 P32 P33 P34
b41 Paz Paz Pas

4.1.15. Identificacion del modelo MIMIC

Para realizar la identificacién de este modelo se debe cumplir la siguiente
condicion t <’ s(s+1):

e Sise cumple la igualdad, entonces el modelo esta identificado.
e Si t es estrictamente menor que 2 s(s+71), el modelo esta sobre
identificado.

e Sites mayor que ¥2s(s+1), entonces el modelo no esta identificado.

La regla del conteo, como anteriormente se hizo, se utiliza para identificar los
modelos de ecuaciones estructurales. Se denota al nimero total de variables
(observadas) con s = p + g, siendo p las variables enddgenas y q las
exogenas. Luego, el numero de elementos no redundantes en Z (matriz de
covarianzas poblacional) es igual a 72 s(s+1). Ademas, se denota al nimero
total de parametros a ser estimados en el modelo como {, entonces, para
realizar la identificacién del modelo se debe cumplir la siguiente condicién t <
2 s(s+1). Se cuenta con p=4 variables endbégenas TS SC, TS SCC,
TS_SAC, TS _SCN y g=4 variables exdégenas TI_SI, TI_SB, TI CP y TI_CET,
donde s=4+4=8 el numero de elementos no redundantes en Z y es igual a 2
S(s+1)= 12 8(8+1)=36. Para la determinacion de t que es el numero de
parametros libres a estimar, se contabilizan los siguientes parametros: y;,
Y215 V315 Va1, M1s Aov Az Aars B11s Przs P13y Dras Dozs D235 Poss P33, P34s Pass
011, 042, 033, 044 Y {. Entonces =23 < 2 s(s+1)=36, por lo que el modelo esta
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sobre identificado, lo que quiere decir que no habra problemas para la

estimacion de los parametros libres.

4.1.16. Prueba de normalidad multivariante para los indicadores del
modelo MIMIC

La prueba de normalidad mutivariante se hizo en el acapite 4.1.11, por el
motivo de que se trata de los mismos datos, no se volvera a realizar. La
prueba utilizada fue la de Shapiro — Wilk de normalidad multivariante,
rechazandose la hipotesis nula, esto es, los datos no provienen de una
distribucién normal multivariante de ocho dimensiones. Por esta razén se
utilizaré el método de estimacién minimos cuadrados no ponderados (no

interesa de qué distribucion de probabilidades provienen los datos).

4.1.17. Estimacion del modelo MIMIC

A continuacién se muestran las Figuras 24 y 25, en la primera figura se
presenta el diagrama conceptual con los coeficientes estimados y en la
segunda figura se observa el sistema de ecuaciones estimado por el método
de los minimos cuadrados no ponderados. Estas salidas son obtenidas
mediante el software libre LISREL, donde 7,; = 0.0304, y,, = 0.00376, y,5 =
0.235, 14 = 0.150, 1;; = 2.81, 1,; = 1.749, A5, = 1.032, 1,; = 1.001, 8, =
6.952, 0,, = 6.053, H;3 = 1.218 y §,, = 2.357. Los valores entre paréntesis
son los errores estandar de la estimacién (informa sobre la precisién de
este). Los z-valores y p-valores se utilizan para probar la significancia de
estos coeficientes. Los z-valores corresponden al valor de la abscisa de la
curva normal estandar, mientras que el p-valor corresponde al area desde
este z-valor e informa si cae en la region de aceptacién o rechazo de la
hipotesis nula (el coeficiente es igual a cero). En todos casi todos los casos
los p-valores son practicamente cero (se rechaza la hipétesis nula), por lo
que se consideran todos estos coeficientes estimados distintos de cero
(significantes), a excepcién de la dimensién TI_SB cuyo p-valor es de 0.688,
no significante en la ecuacion estructural (no contribuye a explicar la variable
latente Comodidad). Esto quiere decir que las variables exdgenas asociadas
(dimensiones de Infraestructura vendedor/productor) y la variable latente
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Comodidad, contribuyen significativamente al modelo, o en otras palabras,
las dimensiones de Infraestructura vendedor/productor y la variable latente

Comodidad, contribuyen a explicar la Satisfaccion vendedor/productor.

oe0— TI 5T \ TS 5C |=+6.35

28 0.0z 2.\

.fﬁ 48— TI 5B |—— | e 1 5 ———™ I5_5CC [=*e.0s
HC- -1
l /'/u-za - m\\
:\.\fe s— TI_CP ey e I5 S5AC |™i.z=

0.88 /////////

\.s‘-'— TI CET I5 5CN |=+z.2¢

Chi-Square=41.12, df=14,

Figura 24. Salida del modelo MIMIC en LISREL con el método de estimacidon minimos

cuadrados no ponderados.

Fuente: Elaboracién propia

P—walue=0.00017,

TS SC = 2.810*%COM,

Standerr
Z-values
P-values
TS_SCC = 1.749*COM,
Standerr (0.0207)
Z-values 84.672
P-values 0.000
TS_SAC = 1.032*COM,
Standerr (0.0172)
Z-values 60.187
P-values 0.000
TS_SCN = 1.001*COM,
Standerr (0.0170)
Z-values 58.797
P-values 0.000

Errorvar.= 6.952 , R?
(0.190)
36.624
0.000

Errorvar.= 6.053 , R?
(0.143)
42,332
0.000

Errorvar.= 1.218 , R?
(0.133)
9.151
0.000

Errorvar.= 2.357 , R?
(0.133)
17.740
0.000

RMSEA=0.117

0.532

0.336

0.467

0.299

Structural Equations

COM = 0.0304*TI _SI + 0.00376*TI_SB + 0.235*TI CP + 0.150*TI CET, Errorvar.= 0.337 , R? = 0.663
Standerr (0.00362) (0.00936) (0.0119) (0.0492) (0.0228)
Z-values 8.395 0.402 19.766 3.051 14,799
P-values 0.000 0.688 0.000 0.002 0.000

Figura 25. Ecuaciones estructurales estimadas por el método de minimos cuadrados
no ponderados del modelo MIMIC (salida del LISREL).

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.18. Pruebas de idoneidad del modelo MIMIC

En la Figura 26 se muestra los estadisticos de bondad de ajuste del modelo,
que informan cuan bueno es el modelo planteado. El primer grupo esta
formado por los estadisticos y? para el contraste global del modelo y el
segundo grupo formado por los estadisticos ad hoc que son los indices
comparativos de ajuste. El primer grupo de estadisticos se basa en la
comparacion de la matriz de covarianzas observada obtenida a través de los
datos y la matriz de covarianza reconstruida a través del modelo. Si estas
son muy distintas se rechaza la hipétesis nula que plantea que ambas
matrices de covarianzas no son significativamente distintas (modelo
correcto), lo que es el caso tratado ya que el p-valor obtenido es muy
cercano a cero (menor que cualquier nivel de significancia) como se puede
ver en dicha figura, indicando que el modelo no es adecuado, pero los
estadisticos y2 son muy sensibles al tamafio de muestra y al nimero de
variables utilizadas. Sin embargo, para confirmar lo anterior, se utilizan los
indices comparativos de ajuste, donde los autores de textos de ecuaciones
estructurales consultados, aconsejan que para considerarse un buen modelo
estos indices debe sobrepasar el valor de 0.9, como es en casi todos los
casos presentados en dicha figura.

Degrees of Freedom for (C1)-(C2) 14

Maximum Likelihood Ratio Chi-Square(C1) 41.116 (P = 0.0002)
Chi-Square for Independence Model (28 df) 646.184
Normed Fit Index (NFI) 0.936

Non-Normed Fit Index (NNFI) 0.912

Comparative Fit Index (CFI) 0.956

Incremental Fit Index (IFI) 0.957

Relative Fit Index (RFI) 0.872

Figura 26. Estadisticos de bondad de ajuste del modelo MIMIC (salida obtenida del
LISREL).

Fuente: Elaboracién propia
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4.2. Pruebas de hipétesis

En esta parte, se prueba mediante la evidencia las hipdtesis planteadas en

el acapite 1.5 de capitulo 1. Para esto se utilizan herramientas estadisticas

adecuadas en cada caso.

4.2.1 Hipotesis 1

Ho: El constructo infraestructura vendedor/productor no esta
correlacionado con el constructo satisfaccién vendedor/productor.

Hi: El constructo infraestructura vendedor/productor esta correlacionado

con el constructo satisfaccion vendedor/productor.
Nivel de significancia a = 0.05.
Prueba estadistica no paramétrica mediante remuestreo (bootstrap).

Regién Critica para la prueba de remuestreo: Rechazar la Ho si el valor

del estadistico del p-valor es menor que a = 0.05.

A partir del Cuadro 12, la correlacion entre la infraestructura
vendedor/productor y la satisfaccién vendedor/productor es 0.825 y su p-

valor asociado es practicamente cero.

Como la prueba no paramétrica de remuestreo, arrojé un p-valor
muchisimo menor que el nivel de significancia a = 0.05, se concluye que

se rechaza Ho.

4.2.2 Hipotesis 2

Ho: Las dimensiones que conforman la infraestructura
vendedor/productor, influyen directamente en las dimensiones del
constructo satisfaccién vendedor/productor.
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e Hi: Algunas de las dimensiones que conforman la infraestructura
vendedor/productor, no influyen directamente en las dimensiones, del

constructo satisfaccién vendedor/productor.

¢ Nivel de significancia a = 0.05.

e Prueba estadistica x2 y los indices Comparativos de Ajuste. (Azor, J.
2010) Menciona que en la formulacion de hipétesis nula es afirmativa
debido a que algunas pruebas de hipoétesis dependen del supuesto de
normalidad, siendo entonces deseable buscar la inferencia en contrastes
gue sean validos bajo un amplio rango de distribuciones de la poblacion.

e Region Critica para la prueba x?: Rechazar la Ho si el valor del estadistico
del p-valor es menor que a = 0.05 (percentil de la distribuciéon x? con 10

grados de libertad)

Regidn de rechazo de
Ho

Regidn de aceptacion

de Ho
(4

¥

x
Distribucion x?2
Reqion critica para los indices comparativos de ajuste: Rechazar la Ho si

el valor de estos indices son menores de 0.9.

e Los valores del estadistico y los indices se muestra a continuacion :

Degrees of Freedom for (C1)-(C2) 10

Maximum Likelihood Ratio Chi-Square (C1) 17.044 (P = 0.0734)
Chi-Square for Independence Model (28 df) 210.181
Normed Fit Index (NFI) 0.918

Non-Normed Fit Index (NNFI) 0.891

Comparative Fit Index (CFl) 0.961

Incremental Fit Index (IFI) 0.965

Relative Fit Index (RFI) 0.771


http://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=0ahUKEwjy9I_wmqHNAhUFPCYKHRl_B3EQjRwIBw&url=http://gmein.uib.es/bioinformatica/estadistica/&psig=AFQjCNEBS3hI7wbD1PSWY8xmHEo1sUGw7Q&ust=1465776957670827
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e Como la prueba Chi-Cuadrado Razén de Maxima Verosimilitud, el p-valor
es de 0.0734, siendo mayor que el nivel de significancia a = 0.05, por lo
que no se rechaza Ho. Los Indices Comparativos de Ajuste son casi
todos mayores que 0.9.

4.2.3 Hipotesis 3

Ho: Las dimensiones que conforman el constructo de infraestructura y

satisfaccion vendedor/productor, se ajustan a un modelo MIMIC.

e Hi: Las dimensiones que conforman el constructo de infraestructura y

satisfaccion vendedor/productor, no se ajustan a un modelo MIMIC.
¢ Nivel de significancia a = 0.05.
e Prueba estadistica x? y los indices comparativos de ajuste.

e Regidn critica para la prueba x?: Rechazar la Ho si el valor del estadistico
del p-valor es menor que a = 0.05 (percentil de la distribucion x? con 14
grados de libertad)

Regidn de rechazo de

Region de aceptacion
de Ho

Distribucion x?2

Regidn critica para los indices comparativos de ajuste: Rechazar la Ho si el valor de
estos indices son menores de 0.9.

1) Los valores del estadistico y los indices se muestra a continuacién :

Degrees of Freedom for (C1)-(C2) 14

Maximum Likelihood Ratio Chi-Square(C1) 41.116 (P = 0.0002)
Chi-Square for Independence Model (28 df) 646.184
Normed Fit Index (NFI) 0.936

Non-Normed Fit Index (NNFI) 0.912

Comparative Fit Index (CFl) 0.956

Incremental Fit Index (IFI) 0.957

Relative Fit Index (RFI) 0.872
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2) Si bien la prueba Chi-Cuadrado Razén de Maxima Verosimilitud, el p-
valor es practicamente cero, siendo menor que cualquier nivel de
significancia, los indices comparativos de ajuste son casi todos mayores
que 0.9, por lo que no se rechaza Ho.

4.3. Presentacion de resultados

En esta parte, se presentan, comentan, explican y discuten los resultados

anteriores.

En la primera parte de este capitulo, se determina la validez y fiabilidad de
los dos instrumentos, obteniéndose muy buenos resultados en lo que se
refiere el KMO del que se obtuvo valores altos (cercanos a uno), lo que
garantiza que el analisis factorial es adecuado para validar estos
instrumentos de medicién, por lo que se logré validar satisfactoriamente los
dos instrumentos de medicion. En lo que se refiere a la fiabilidad de los
instrumentos, esta se hizo mediante el Alfa de Cronbach por dimensién,
obteniéndose muy buenos resultados, siendo en todos los casos este
coeficiente mayor que 0.8, garantizandose que son instrumentos de
medicidn bastante estables. A partir de las respuestas obtenidas al aplicar
los instrumentos de medicidn, se observa que hay una tendencia en la
mayoria de encuestados a marcar la opcidon de respuesta maxima o
superlativa (de acuerdo), siendo abismal la diferencia de frecuencias con
respecto a las otras opciones de respuesta. En lo que se refiere a las
variables sociodemograficas, la edad muestra clara diferencias de puntajes,
se observa que la disconformidad aumenta con la edad, se nota una clara
tendencia decreciente. En el caso del estado civil, parece no haber
diferencias entre estos estados, con excepcidn de los viudos, cuyos puntajes
en ambos instrumentos son bajos con respecto a los demas estados civiles.
También se nota claras diferencias en lo que se refiere a la condicién
laboral, los comerciantes tienen mucho menor puntaje en ambos
instrumentos que los demas, parece haber bastante disconformidad sobre el
mercado en los comerciantes respecto al resto. En lo que respecta a las
demas variables sociodemograficas, parece no haber diferencias entre los
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puntajes totales promedio de los dos instrumentos por variable
sociodemografica. La correlacion de Spearman de mayor magnitud, se
obtuvo entre la dimensién Satisfaccion con la comunicacion (TS_SC)
perteneciente al instrumento satisfaccion vendedor/productor y la dimension
seguridad e inocuidad (TL_Sl) del instrumento Infraestructura
vendedor/productor. En términos simples el modelo MIMIC, indica que la
Infraestructura percibida por el vendedor/productor, influencia en una
variable intangible (latente), que no es directamente observable, pero se
infiere que existe (Comodidad), y esta influye directamente en la Satisfaccion

vendedor/productor.



CONCLUSIONES

En funcion a los resultados se puede llegar a las siguientes conclusiones:

113

Los resultados de la investigacion permitieron concluir que existe una
estrecha relacion entre los constructos infraestructura
vendedor/productor y satisfaccién vendedor/productor, esto se evidencio
con la prueba del KMO del que obtuvo valores cercanos a uno lo que
garantizé que el andlisis factorial fue adecuado para validar los
instrumentos, pudiendo observar que la relacion entre los actores en el
mercado tienen un alto grado de relacion. Asi, podemos sefnalar que la
relacion entre un determinado usuario y la infraestructura dependera del
nivel actual de satisfaccidon que el usuario tiene con respecto al servicio,
es decir, la acumulacién de experiencias de servicio positivas que tenga,
tendran una influencia fuerte en la probabilidad de la continuidad de las

actividades comerciales en las instalaciones del mercado.

Se demostré que las dimensiones que conforman la infraestructura
vendedor/productor, influyen directamente en las dimensiones de
satisfaccion vendedor/productor como se indicé en el Cuadro 13. La
correlacibn de Spearman de mayor magnitud, se obtuvo entre la
dimension satisfaccién con la comunicacién (TS_SC) perteneciente al
instrumento satisfaccién vendedor/productor y la dimensién seguridad e
inocuidad (TI_SI) del instrumento infraestructura vendedor/productor. En
la Figura 17 se mostrd el diagrama conceptual inicial propuesto, basado
en las correlaciones significativas, lo que permiti6 la salida del modelo de

senderos de la Figura 18.

Se determind que las dimensiones que conforman el modelo de
infraestructura y satisfaccion vendedor/productor, se ajustan a un
modelo MIMIC, desarrollandose el modelo estructural MIMIC, para

determinar probables relaciones causales entre las dimensiones de los
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constructos infraestructura y satisfaccion vendedor/productor a través de
una variable latente (no observable directamente), llamada comodidad
(COM), como se mostr6 en la figura 24 las variables exdgenas
asociadas (dimensiones de infraestructura vendedor/productor) y la
variable latente comodidad, contribuyen significativamente al modelo, o
en otras palabras, las dimensiones de infraestructura vendedor/productor
y la variable latente comodidad, contribuyen a explicar la satisfaccion

vendedor/productor.
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RECOMENDACIONES

Sensibilizar a las autoridades de la empresa y sus actores respecto de la
estrecha relacidon entre el espacio fisico y la satisfaccion de los mismos,
involucrandolos en el desarrollo del escenario de este trabajo y las

actividades comerciales que desarrollan.

En la investigacion se hallé una correlacion conjunta, mostrando la
satisfaccion del cliente por el ambiente fisico, la satisfaccion del
vendedor, se muestra bajo su percepcion, por la calidad de la
infraestructura, y la relacién establecida entre vendedor- cliente, semana

a semana.

Bajo estas dos evaluaciones, se recomienda:

El plan de mejoras de la infraestructura debe realizarse, en las

dimensiones:

¢ Innovaciones en los servicios basicos, (Tl1_SB) que se busque no sélo
mejorarlo sino incrementarlos.

e Las mejoras de la satisfaccibn con las condiciones de
comercializaciéon (S_SCC) requieren de urgencia, adecuar los
servicios de higiene, tanto de bafios, como de &reas para disposicion
de las legumbres y hortalizas, mejorando de ésta manera la relacién

vendedor cliente.

El método multiples causas y multiples indicadores constituye una
importante herramienta en el analisis de variables, ya que permite
estudiar problemas que implican variables latentes que no se pueden
medir de manera directa, por lo cual se recomienda su utilizacién en este

tipo de investigaciones que permitié comparar diversas variables.
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ANEXOS



Anexo 1. CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE VENDEDORES/
PRODUCTORES/USUARIOS

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE VENDEDORES/PRODUCTORES/USUARIOS

1.- Caracteristicas sociodemograficas

L e

Edad Titulo Estado Civil Género A
01 ( )18-29 01 () Tercer nivel 01 () Soltero(a) , 01 ( )Masculino
02 ( )30-39 02 ( MPrimaria 02 ( yCasado(a) 02 (.)Femenino
03 ( )40-49 03 () Secundaria 03 () Viudo(a)
04 ( ) 50-59 04 ( ) Divorciado(a)
2. Caracteristicas laborales
Condicién Antigtiedad como usuario Turno
1 () Productor 1 ( )Menos 1 afio 1 ( ¥Manana
2 ( J)-Comerciante M 2 ( a5 afos 2 ( ) Tarde
3 ( ) Comerciante m 3 ( ) 6a10afos 3 ( ) Noche
4 () Funcionario 4 ( ) Mas de 10 afios 4 ( ) Variado
Saludos Cordiales:
Estimad o Sefior agradeceré a usted responder el cuestionario, evaluando cada aseveracién de 2 o
acuerdo a la siguiente escala: 8 g
1= DE ACUERDO. 8 |23
2 =NO ESTOY SEGURO. £ | 2|2
3 = EN DESACUERDO. 3 i
5 o z
o = w
1 2 3
1 | Existe buen clima laboral entre los actores el mercado
oA
2 | Estoy satisfecho con la empresa s
3 | Estoy satisfecho con el trato que recibo con la empresa P
4 | Tengo buena comunicacién con los supervisores P
5 | Estoy satisfecho con el espacio para comercializar mis productos 7
6 | El espacio de atencion al cliente estd aseado y ventilado b
7 | Estoy satisfecho con el trato entre comerciante y productor o
8 | Esta satisfecho con el trato entre comercignte y cliente 7
9 | Tiene libertad para comercializar cualquier producto &
10 | Esta satisfecho con el apoyo administrativo que usted recibe. »
11 | Me conformo con los precios de los productos 8
12 | Voy a seguir realizando las compras en este mercado i
13 | Herecibido beneficios por parte de la empresa %
14 | He mejorado mi situacién econémica comercializando en este mercado .
15 | Se aplica la normativa municipal y leyes en este mercado /
16 | He mejorado mis relaciones familiares al participar en este mercado o
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Anexo 2. CUESTIONARIO DE INFRAESTRUCTURA A VENDEDORES/
PRODUCTORES

CUESTIONARIO DE INFRAESTRUCTURA A VENDEDORES/PRODUCTORES/USUARIOS
Saludos Cordiales:

* | Estimado Sefior agrad € a usted responder consci te el cuestionario, evaluando cada g 8 J
aseveracion de acuerdo a la siguiente escala: Ol =
1= DE ACUERDO. g 2B
2= NO ESTOY SEGURO. g o g
3 = EN DESACUERDO. g Z|8

w | 2
=] Z| w
p 1 2 3
1 | Lasinstalaciones del mercado impiden el ingreso de animales y plagas
2 | Las instalaciones permiten el movimiento del personal y usuarios J
3 | Lasinstalaciones brindan facilidades para la higiene personal P
4 | Lasinstalaciones permiten el mantenimiento de limpieza
.
5 | Elmercado cuenta con guarderia
6 | El mercado cuenta con un sistema de drenaje para aguas lluvias y aguas residuales o
7 | Existe sefalizacién que facilite el flujo de trabajo N
8 | Existen zonas divididas segun el riesgo de contaminacién de alimentos i
19 | Los drenajes del piso tienen proteccion adecuada #
10 | Cuenta con iluminacién suficiente para realizar sus actividades pr.
11 | Cuenta con buena ventilacién |
12 | Cuenta con servicios higiénicos en cantidad suficiente para hombres y mujeres
13 | Los servicios higiénicos permanecen limpios, ventilados y con suficiente agua, jabén. SN
14 | Dispone de un abastecimiento de agua potable continua
%
15 | Cuenta con un buen sistema de eliminacién de desechos % &
16 | Losequipos y utensilios ofrecen facilidad de limpieza N :
17 | Los productos que comercializan son del mismo dia Y
18 | Los vehiculos de transporte de productos se encuentran limpios y son aptos 7
19 | Las estanterias donde se encuentran los productos son de material para alimentos
o
20 | Los vendedores de productos cuentan con indumentaria para manipular productos
21 | Reciben capacitacién en comercializacién y manipulacién de alimentos 7
22 | El mercado cuenta con un programa de control y aseguramiento de inocuidad /




Anexo 3. Operacionalizacion de variables:

Operacionalizacién de la hipdtesis especifica 1
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Hipoétesis especifica 1. El constructo Infraestructura vendedor/productor esta correlacionado con el constructo Satisfaccion

vendedor/productor.

Variables

Definicion conceptual

Indicadores

Técnicas e instrumento

Dependiente

Constructo Satisfaccion
vendedor/productor

Encuesta para determinar
la percepcion del cliente
sobre el grado en que se
han cumplido sus

requisitos

Variables identificadas.
Relacion asociado p-

valor.

Encuesta, cuestionario.

Entrevista, guia de entrevista.

Independiente

Constructo Infraestructura
vendedor/productor

Lugar publico con tiendas
0 puestos de venta donde
se comercia, en especial
con alimentos y otros
productos de primera

necesidad.

Variables identificadas.

Relacién asociado p-
valor.

Encuesta, cuestionario.

Entrevista, guia de entrevista.




Operacionalizacién de la hipdtesis especifica 2
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Hipotesis especifica 2. Las dimensiones que conforman la Infraestructura vendedor/productor, influyen directamente en las

dimensiones del constructo Satisfaccién vendedor/productor.

Variables

DEFINICION
CONCEPTUAL

Indicadores

Técnicas
instrumentos

Dependiente

Dimensiones de
infraestructura
vendedor/productor

Las dimensiones son
definidas como los
aspectos o facetas de una

variable compleja.

Nivel de significancia.
Gados de libertad.

Indice de ajuste normado.
Indice de ajuste comparativo
Indice de ajuste incremental.
Indice relativo.

Pruebas estadisticas
Encuesta, cuestionario.

Independiente

Dimensiones de satisfaccion
vendedor/productor

Las dimensiones son
definidas como los
aspectos o facetas de una

variable compleja.

Nivel de significancia.
Gados de libertad.

Indice de ajuste normado.
Indice de ajuste comparativo
[ndice de ajuste incremental.
Indice relativo.

Pruebas estadisticas

Encuesta, cuestionario.




Operacionalizacion de la hipétesis especifica 3
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Hipotesis especifica 3. Las dimensiones que conforman el constructo de Infraestructura y satisfaccion vendedor/productor, se

ajustan a un modelo MIMIC.

Existe satisfaccion favorable de los clientes con respecto al adecuado estado de las instalaciones del mercado.

Variables

DEFINICION
CONCEPTUAL

Indicadores

Técnicas
instrumentos

Dependiente

Dimensiones del constructo
infraestructura y
satisfaccion

Las dimensiones son
definidas como los
aspectos o facetas de una

variable compleja.

Nivel de significancia.
Gados de libertad.

Indice de ajuste normado.
Indice de ajuste comparativo
Indice de ajuste incremental.
Indice relativo.

Pruebas estadisticas

Encuesta, cuestionario.

Independiente

Modelo MIMIC

Técnica que  combina

el analisis factorial con
la regresion lineal para
probar el grado de ajuste
de unos datos observados
a un modelo hipotetizado y
expresado mediante un

diagrama de senderos.

Nivel de significancia.
Gados de libertad.

Indice de ajuste normado.
Indice de ajuste comparativo
Indice de ajuste incremental.
Indice relativo.

Pruebas estadisticas

Encuesta, cuestionario.




Anexo 4. Matriz de consistencia
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIA DIMENSIONES INDICADORES
BLES
Problema general | Objetivo general Hipotesis general
¢, Cémo la | Determinar la _ y Variables identificadas.
infraestructura  del | incidencia entre la . 1. Satisfaccion en la B _
mercado de | infraestructura del I&aI mfraes(tjructu(;a comunicacion. Relacién asociado p-valor.
roductores mercado de | del mercado e , . . o .
Faﬁlgrl'colas San | productores  agricolas | Productores 2. Satisfaccion con las | Nivel de significancia.
Pedro de Riobamba | San Pedro de | agricolas San Pedro condiciones 9 | Gados de libertad.
(EMMPA) incide en | Riobamba (EMMPA) y | de Riobamba | V. | comercializacion. o |
la satisfaccion de | la satisfaccion de los (EM'V_'PA) se | DEPE 3. Satisfaccién con los | Indice de ajuste normado.
los clientes vy | clientes/vendedores relaciona con la | NDIEN actores de | . ,
vendedores? mediante un sistema | Satisfaccion de los | TE ializacié Indice de ajuste
de ecuaciones | clientes/vendedores comercializacion. comparativo
se ajusta a un i i4 - .
estructurales. ymodelo ] do | Satisfa 4. Satisfaccion en  1a | jndice de ajuste
ecuaciones ccion | comunidad y normas. incremental.
Problemas estructurales. indice relativo.
especificos: Y1 = Satisfaccion en el
1. ¢Qué relacion puesto

significativa existe
entre las
dimensiones de los
constructos
Infraestructura

Y2 = Satisfaccién con el
ambiente fisico del trabajo

Y3 = Satisfaccion con la
forma en que realiza las
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vendedor/productor
y Satisfaccion
vendedor/productor,
aplicados en el
mercado de
productores
agricolas San
Pedro de Riobamba
(EMMPA)?

2. ¢Cuales son las
dimensiones del
constructo
Infraestructura
vendedor/productor,
que influyen en las
dimensiones del
constructo
Satisfaccion
vendedor/productor
?

3. ;Cual es el

modelo de ecuacién
estructural que se
ajuste a la relacién
entre las variables
en estudio?

Objetivos
especificos:

1. Determinar la
correlacion entre
Infraestructura
vendedor/productor
con el constructo
Satisfaccion
vendedor/productor.

2. Establecer la
influencia entre las
dimensiones
Infraestructura
vendedor/productor, y
Satisfaccion
vendedor/productor.

Hipotesis
especificas:

1. El constructo
Infraestructura
vendedor/productor
esta correlacionado
con el constructo
Satisfaccion
vendedor/productor.
2. Las
dimensiones  que
conforman la
Infraestructura
vendedor/productor,
influyen
directamente en las
dimensiones del
constructo
Satisfaccion
vendedor/productor.

compras

Y4 = Satisfaccion con el
ambiente fisico del mercado

Ys = Satisfaccion con la
relacién comprador-
vendedor

Ys = Satisfaccion con la
infraestructura para realizar
compras compras

V.
INDEP
ENDIE

NTE

Infraes
tructur
a

1. Seguridad e inocuidad.
2. Servicios basicos.
3. Calidad de producto.

4. Condicién del entorno
de trabajo.

Nivel de significancia.
Gados de libertad.
indice de ajuste normado.

indice de ajuste
comparativo

indice de ajuste
incremental.

indice relativo.

X1 =Puesto de venta
Servicios
X2 = basicos
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3. Investigar un
modelo de ecuacion
estructural que se
ajuste a la relacion
entre las variables en
estudio tomando en
cuenta los indices de
ajuste comparativos.

3. Las
dimensiones que
conforman el
constructo de
Infraestructura y
satisfaccion
vendedor/productor,

se ajustan a un
modelo MIMIC.

X3 = Higiene
X

4 =Inocuidad
X

5 =Innovacién
X

6 = Motivacién
X

7 =Innovacién
X

8 = Confort
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Anexo 5. Fotografias de estudio de campo

Figura 27. Caracteristicas de la infraestructura de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 28. Manejo de productos para su comercializacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 29. Productos baja calidad y posible deterioro y pérdida.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30.Comercializacion de productos sin adecuada infraestructura
y técnicas empiricas.

Fuente: Elaboracion propia



