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RESUMEN 
 
El objetivo de este trabajo consiste en identificar los aspectos relevantes 

del índice de satisfacción de los clientes residenciales de energía eléctrica 
basado en la gestión. La metodología empleada es la de modelización mediante 
Sistemas de Ecuaciones Estructurales No Lineales basadas en Mínimos 
Cuadrados Parciales, con eje en consideraciones teóricas. Se toma como 
variable principal, la componente Satisfacción, que se intenta deducir a partir de 
la Imagen, las Expectativas del Cliente, la Atención, Facturación, e Información 
y Comunicación. Tomaremos como referencia los indicadores propuestos por la 
medición del CIER (Comisión de Integración Energética Regional – Organismo 
Internacional del Sector Energético de América del Sur). 

 
 
PALABRAS CLAVE: Modelos de Satisfacción del Consumidor – Modelos de 
Ecuaciones No Lineales Simultáneas – Mínimos Cuadrados Parciales – 
Percepción de la Calidad de servicio – Expectativas. 
 
 
ABSTRACT 

 
This work aims to identify the relevant aspects of satisfaction index of 

residential electricity customers based on management. The methodology is the 
modeling by Structural Equation Systems based on Nonlinear Partial Least 
Squares, focused on theoretical considerations.  
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The satisfaction component is the main variable, and tries to be deduced 
from the Image, Customer Expectations, Customer Attention, Billing, Information 
and Communication, Perceived Value.  

We take as reference the indicators proposed by measuring the CIER 
(Regional Energy Integration Commission - International Organism of Energetic 
Sector in South America). 
 
 
KEYWORDS: Consumer Satisfaction Models – Simultaneous Nonlinear 

Equations Models – Partial Least Squares – Service Quality Perception – 
Customer Expectations. 

 
 

1. INTRODUCCIÓN  
 
La medición de la satisfacción es mucho más que determinar si un 

producto o servicio, satisface o no a un cliente. Hay distintas causas que 
influyen sobre la satisfacción del cliente de forma directa o indirecta, y por esta 
razón se han desarrollado muchas investigaciones en cuanto descubrir un 
modelo o una metodología que encuentre las causas y consecuencias de la 
satisfacción del cliente.  

 
La forma más común para obtener información relevante de los clientes, 

con el objeto de realizar una investigación, es por medio de las encuestas. 
Como destaca Oliver (1997), la utilización de las encuestas, acerca de las 
características de un producto, ya sea de un bien o un servicio, ayuda a 
determinar cuáles son las causas o consecuencias de satisfacción o 
insatisfacción en relación con el mismo.  

 
El estudio de la satisfacción de los clientes residenciales de energía 

eléctrica es normalmente complejo, tiene muchos aspectos, obedecen a 
múltiples causas y están frecuentemente medidos con error. Debido a ello, si 
deseamos identificar el origen de su variabilidad es necesario utilizar métodos 
multivariantes adecuados como los Modelos de Ecuaciones Estructurales. Se 
introducen factores o variables latentes como causa o efecto de las variables 
manifiestas u observadas. Las variables latentes representan el concepto 
teórico y las variables manifiestas son aquellas que obtenemos a partir de las 
encuestas realizadas. Conceptualmente las variables latentes son: 

 

 Expectativa/Discrepancia: Es el nivel de referencia que espera el 
consumidor del producto o servicio que adquiere, antes de efectuar la 
compra. Las expectativas se miden a partir de una pregunta adicional que 
se agrega al cuestionario CIER.  

 Calidad percibida: Componente clave que determina la satisfacción del 
cliente según la forma en que éste haya experimentado el servicio. Se 
diferencian cuatro sub-componentes, la calidad del producto, núcleo “duro” 
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del servicio en cuanto a las características genéricas del servicio que se 
ofrece (Según el cuestionario CIER, Suministro de energía sin interrupción, 
Suministro de energía sin variación y Agilidad en la reanudación de la 
energía eléctrica en caso de corte). La calidad de servicio “soft” compuesta 
según el cuestionario CIER por: Información y comunicación con el cliente, 
Atención al cliente y Facturación que son aspectos específicos de la 
prestación del servicio en sí mismo.  

 El Valor del servicio: Es la relación calidad-precio que el cliente extrae tras 
el servicio recibido, pero que no se incluye en el presente trabajo por 
causas que se explicarán en las conclusiones. 

 Imagen del servicio: Es un componente intangible que evalúa la imagen de 
marca que tiene el consumidor sobre la empresa en su conjunto y los 
productos o servicios que ofrece.  

 Satisfacción del cliente: Es la variable resultante que evalúa la actitud o 
estado psicológico del consumidor tras su experiencia con el servicio. La 
satisfacción es una variable latente cuyas variables manifiestas responden a 
la pregunta inicial acerca de la calidad del servicio, es decir variable 
evaluación de calidad de servicio inicial por medio de la cual se mide el IAC 
(Índice de satisfacción inicial según CIER), y la pregunta final de evaluación 
de calidad de servicio por medio de la cual se mide el ISG (Índice de 
satisfacción general, según CIER). 

 Confianza del cliente: Mide la capacidad que tiene la empresa de retener a 
sus clientes. Por tratarse de servicios monopólicos es medido por 
comparación con otras prestaciones de servicios públicos, y por ello 
preferimos definir el constructo de referencia como Confianza. No obstante 
es una variable que en nuestro caso particular debe ser mejor medida como 
observaremos en las conclusiones. Las variables manifiestas 
pertenecientes a Confianza, surgen de solicitar al encuestado la 
comparación de la prestación de servicios con Empresas Proveedoras de 
Agua en Red o Gas domiciliario. 

 
 

2. MODELO PROPUESTO 
 

Yang, Tian y Zhang (2000) han demostrado que cuando se intenta crear 
un modelo de índice de satisfacción de cliente se puede tomar ventaja de 
Modelos de índices de satisfacción de clientes anteriores y modificarlos para 
ajustarlo a la realidad que el investigador se encuentra analizando. Con este 
objetivo en mente, cada celda del diagrama inicial, representa una variable 
latente basada en modelos de satisfacción de clientes desarrollados por 
Barómetro Sueco de Satisfacción del Cliente (SCSB) (Johnson, Gustafsson, 
Andreassen, Lervik y Cha, 2001), el Índice Americano de Satisfacción del 
Cliente (ACSI), el Índice Europeo de Satisfacción de Cliente (ECSI) y el 
Barómetro Noruego de Satisfacción del Cliente (NCSB) (Fornell, Johnson, 
Anderson, Cha y Bryant, 1992, 1996), y el ECSI revisado por Chenn (2009), y el 
Modelo de Calidad de Servicio de Gronroos (1984).  
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Asimismo se toma como referencia un trabajo anterior (Nigro, Villar y 

González Císaro, 2009), sobre el mismo tema. 
El modelo propuesto (FIGURA 1) elimina las expectativas del cliente a 

partir del modelo ACSI y lo sustituye por la expectativa/discrepancia (Liu y 
Khalifa, 2003). El rendimiento percibido por un cliente puede definirse como la 
percepción de cómo funciona el producto y si cumple con sus necesidades y 
deseos (Cadotte, Woodruff y Jenkins, 1987; McKinney, Yoon y Zahedi, 2002). 
La teoría de la discrepancia enuncia que la satisfacción se define principalmente 
por la brecha entre el rendimiento percibido, y las expectativas y deseos. Esta 
teoría considera que la satisfacción se ve afectada por la intensidad y dirección 
(positiva o negativa) de la brecha (discrepancia) entre las expectativas y el 
rendimiento percibido. Siguiendo al modelo ECSI, en el Modelo propuesto la 
calidad percibida se divide entre calidad del servicio (soft) y del producto (hard).  

 
El modelo ECSI no incluye el comportamiento de la queja debido a que 

son variables latentes opcionales (Johnson et al., 2001). Yang et al. (2000) 
descubrieron que la mayoría de los encuestados rara vez se quejaba, incluso si 
no estaban satisfechos con los productos o servicios, lo que produce grandes 
cantidades de datos que faltan sobre las denuncias. Por lo tanto se decidió 
eliminar la variable de queja en el presente estudio y se explorará en trabajos 
futuros.  

 
A efectos de simplificar la exposición no se detallará el modelo original 

que incluye las siguientes relaciones:  
 

a) Percepción de la Calidad del Producto  Percepción del Costo de 
Energía Eléctrica (               

b) Expectativa/Discrepancia  Percepción del Costo de Energía Eléctrica 
(                

c) Percepción del Costo de Energía Eléctrica  Satisfacción del Cliente 
(               

 

El    o porcentaje de explicación que ofrece el modelo para la variable 

latente Percepción del Costo de Energía Eléctrica es         menor a lo 
esperado como umbral para ser aceptado en el modelo (Falk y Miller, 1992). 
Por ello y por los valores que se observan en a), b) y c) se ha decidido no incluir 
la Percepción del Costo de Energía Eléctrica en el modelo.  

 
El constructo Percepción del Costo de Energía Eléctrica es reflectivo 

compuesto por las variables manifiestas: a) El precio de la energía eléctrica 
propiamente dicho (si es barato o caro); b) el precio de la energía eléctrica en 
relación a los beneficios recibidos; c) el precio cobrado por la energía eléctrica 
comparado a la calidad de los servicios suministrados, y d) el precio cobrado 
por la energía eléctrica comparado con la atención recibida. 
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3. ANÁLISIS DE DATOS Y RESULTADOS 

Con objeto de obtener una muestra representativa de la población objeto 
de estudio, desarrollamos un muestreo aleatorio estratificado con afijación 
proporcional al número de clientes residenciales de cada distribuidora. A través 
de encuestas personales se obtuvieron un total de 1647 cuestionarios 
conteniendo 25 preguntas, lo que supone para un nivel de confianza del 95% y 
un p = q = 0,5, un error muestral de +/- 2,4 %. Todas las variables han sido 
medidas a través de una escala de uno a diez representando: 1-2 (Muy 
Insatisfecho); 3-4 (Insatisfecho); 5-6 (Ni Satisfecho Ni Insatisfecho); 7-8 
(Satisfecho); 9-10 (Muy Satisfecho). Con respecto a la Confianza y la 
comparación con la prestación de servicios de otras Empresas Públicas la 
escala ha sido: 1-2 (Mucho Peor); 3-4 (Peor); 5-6 (Ni Mejor Ni Peor); 7-8 
(Mejor); 9-10 (Mucho Mejor). El trabajo de campo se realizó en el año 2012.  

 
El método más ampliamente utilizado para manejar los valores faltantes, 

y para algunos autores el más fiable, se encuentra en reemplazar los valores 
perdidos con los promedios de las columnas. Si bien esto lo hace de manera 
automática el software utilizado, se aconseja no utilizar conjuntos de datos con 
demasiados valores ausentes, ya que esto distorsiona los resultados. Una regla 
general puede definirse como: el conjunto de datos no debe tener ninguna 
columna con más del 10 por ciento de sus valores ausentes. Una regla más 
relajada que se tomará en el presente artículo es el de fijar un umbral de un 20 
% (Hair, Black, Babin y Anderson, 2009). Por lo que se ha decidido para esta 
investigación eliminar las columnas, “Empresa preocupada por el medio 
ambiente” de la dimensión Imagen, ya que tiene un 43,2 % de valores faltantes 
y de la dimensión Confianza la columna “Comparación con la Empresa 
Proveedora de Telefonía Fija” con un 24,7 % de valores faltantes. 

 
Todas las variables latentes son reflectivas, excepto la “Percepción de la 

calidad de servicio de Suministro de Energía Eléctrica” que es formativa. La 
variable latente Percepción de la Calidad de Servicios (soft) es un constructo de 
segundo orden (FIGURA 2) con las variables latentes reflectivas de primer 
orden: Información y Comunicación con el Cliente, Facturación y Atención al 
Cliente. 

 
La técnica PLS (Partial Least Squares -mínimos cuadrados parciales-) 

presenta una serie de ventajas frente a las técnicas SEM (Structural Equation 
Model –Modelo de ecuaciones estructurales-) basadas en la covarianza, en lo 
que se refiere a las exigencias de la distribución de las variables de la muestra, 
el tipo de variables que se pueden incluir en el modelo, así como a los requisitos 
del tamaño de la propia muestra (Barclay et al., 1995, Chin et al. 1996 y Wold, 
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1982).La elección de esta técnica parece adecuada en el contexto en el que se 
desarrolla esta investigación.  

 
En primer lugar, la naturaleza de esta investigación es de tipo predictivo 

y exploratorio, no buscándose en ningún caso evidenciar relaciones de 
causalidad (Anderson y Gerbin, 1988; Barclay et al., 1995; Chin, 1998). “El 
enfoque de PLS es a menudo más satisfactorio para la aplicación y la 
predicción” (Chin et al., 1996, p.39). En segundo lugar, los fundamentos 
conceptuales bajo los que se argumentan las hipótesis que pretenden ser 
contrastadas en este estudio se encuentran poco desarrolladas y tienen una 
pretensión exploratoria, motivo por el cual esta técnica ha sido especialmente 
recomendada en estos casos (p.e., Chin, 1998). En cambio, las técnicas SEM 
basadas en covarianza son más adecuadas para realizar contrastes en sentido 
confirmatorio para evaluar el ajuste del modelo a los datos observados, 
generalmente requiriendo un desarrollo teórico previo mucho más fuerte. En 
tercer lugar es una técnica para contrastar hipótesis cuando el modelo de 
investigación incluye variables latentes reflectivas. Finalmente, la utilización de 
esta técnica es especialmente aconsejable en estudios con un reducido tamaño 
de la muestra.  

 
La decisión de modelar un constructo como reflectivo o formativo 

debería basarse sobre los cuatro criterios siguientes:  
 

1) cómo está establecida la dirección de causalidad entre el constructo y los 
indicadores,  

2) si los indicadores son intercambiables o no,  
3) si la covariación entre los indicadores es elevada o no,  
4) en base a la red nomológica de los indicadores que componen cada 

constructo.  
 
Los constructos deberían ser modelados como reflectivos si se cumplen 

las siguientes reglas:  
 

1) la dirección de causalidad se produce desde los constructos hacia los 

indicadores,  

2) los indicadores necesitan ser intercambiables,  
3) es necesaria la covariación entre los indicadores, y  
4) la red nomológica de los indicadores no puede diferir. 

 
3.1 El Modelo de Medida  

 

Se ha utilizado el paquete de software WarpPls, seleccionando como 
método de muestreo el Bootstrapping, que utiliza un método conocido como "re 
muestreo con reemplazo", y el número de re muestreo utilizado fue de 100 
(Efron, Rogosa y Tibshirani, 2004). El algoritmo para el análisis SEM, fue la 
regresión Warp3 PLS (Kock, 2012). 
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La tabla de cargas y cruce de cargas describe la validez convergente del 

instrumento de medición.  
Un instrumento de medición tiene una buena validez convergente si las 

variables manifiestas (u otras medidas) asociadas a cada variable latente son 
entendidas por los encuestados en la misma forma que fueron pensadas por los 
diseñadores de las variables manifiestas. A este respecto, dos criterios se han 
tomado como base para concluir que un modelo de medición es aceptable con 
respecto a la validez convergente: 

 
a) cuando el valor p asociado tenga carga inferior a .05, y  
b) cuando mediante el examen de las cargas factoriales estandarizadas, el 

valor es 0.50 o superior, y lo ideal sería 0,70 o superior como sugiere Hair 
et al. (2006) (TABLA 1). 
 
Para probar la fiabilidad del instrumento de medición y la validez de 

discriminante se utilizan los coeficientes     que se proporcionan sólo para 
variables latentes endógenas, y reflejan el porcentaje de varianza explicada por 
cada una de las variables latentes. Fiabilidad Compuesta y Coeficientes Alfa de 
Cronbach se proporcionan para todas las variables latentes, y son medidas de 
fiabilidad. Variación Promedio Extraída (sigla en inglés AVE) también está 
disponible para todas las variables latentes, y se utilizan en la evaluación de la 
validez discriminante. 

 
Un instrumento de medición tiene una buena fiabilidad si las variables 

manifiestas (u otras medidas) asociadas a cada variable latente se entienden de 
la misma manera por encuestados diferentes (TABLA 2). La Fiabilidad 
Compuesta y Coeficientes Alfa de Cronbach deben ser iguales o superiores a 
0,7 (Fornell et al., 1996). La versión más relajada de este criterio, que es 
ampliamente utilizada, es que uno de los dos coeficientes debe ser igual o 
superior a 0,7. Esto normalmente se aplica a los coeficientes de confiabilidad 
compuesta, que suele ser el mayor de los dos (Fornell et al., 1996). Una 
interpretación aún más suavizada ubica a este umbral en el 0,6 (Nunnally y 
Bernstein, 1994). Si una variable latente no satisface ninguno de estos criterios, 
la razón suele ser que uno o unos pocos indicadores tienen una carga débil en 
la variable latente. Estos indicadores deben ser retirados del modelo. AVE se 
utiliza normalmente, en combinación con las correlaciones de las variables 
latentes, en la evaluación de la validez discriminante de un instrumento de 
medición.  

 
Entre los resultados generados se encuentran las tablas que contienen 

las correlaciones de variables latentes, y los valores de p asociados a esas 
correlaciones. En la diagonal de la tabla de correlaciones entre variables 
latentes se encuentran las raíces cuadradas de las varianzas promedio 
extraídas por cada latente variable. Estos resultados se utilizan para la 
evaluación de la validez discriminante del instrumento de medida. 
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Se muestra la TABLA 3 de correlaciones entre variables latentes, con las 

raíces cuadradas de las varianzas promedio extraído en la diagonal, el 
instrumento de medición es ampliamente aceptado por los criterios de 
evaluación de la validez discriminante.  

 
Un instrumento de medición tiene una buena validez discriminante si las 

variables manifiestas (u otras medidas) asociadas a cada variable latente no 
son confundidas por los participantes en la encuesta con las variables 
manifiestas relacionadas con otras variables latentes, particularmente en 
términos del significado de las mismas. 

 
La raíz cuadrada de la varianza media extraída debe ser superior a 

cualquiera de las correlaciones que incluyen esa variable latente (Fornell et al., 
1996). Los valores de la diagonal deben ser superiores a cualquiera de los 
valores por encima o por debajo de ellos, en la misma columna. O bien, los 
valores de la diagonal deben ser superiores a cualquiera de los valores a la 
izquierda o a la derecha, en la misma fila, lo que significa lo mismo que la 
declaración anterior, teniendo en cuenta los valores repetidos de la variable 
latente de la tabla de correlaciones. 

 
Se calculan los efectos totales para evaluar mediante un seguimiento, 

los efectos directos e indirectos de las variables latentes que están mediadas 
por otras variables latentes, especialmente en estos modelos compuestos por 
algunos efectos mediadores a lo largo de caminos concurrentes. Los valores P 
asociados a los efectos totales de la TABLA 4 son todos menores a 0,001. 
 
3.2 Especificación del Modelo Estructural 

 

El     es una medida que indica la cantidad de varianza del constructo 
que es explicada por el modelo. Falk y Miller (1992) señalan que la varianza 
explicada de las variables endógenas (     debería ser mayor o igual a 0,1. 

Señalan que valores de     menores de 0,1, aun siendo estadísticamente 
significativos, proporcionan muy poca información, por lo que las relaciones que 
se formulan como hipótesis con relación a esta variable latente tienen un nivel 
predictivo muy bajo.  

 
El coeficiente β representa los coeficientes path o pesos de regresión 

estandarizados, siendo identificado en el nomograma por medio de las flechas 
que vinculan a los constructos en el modelo interno. Al igual que    , los 
coeficientes path han de ser interpretados del mismo modo que los coeficientes 

  obtenidos en las regresiones tradicionales. Chin (1998) propone que para ser 
considerados significativos, los coeficientes path estandarizados deberían 
alcanzar al menos un valor de 0,2, e idealmente situarse por encima de 0,3. 
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Los índices de ajuste del modelo que se proporcionan:  
 
a) Promedio de los coeficientes de los caminos (APC),  
b) Promedio de R-cuadrado (ARS), y  
c) el factor promedio de inflación de la varianza (AVIF).  
 
Para APC y ARS, se proporcionan los valores p. Estos valores p se 

calculan a través de un proceso complejo que implican estimaciones de re 
muestreo, estimaciones que se realizan junto con las correcciones de 
Bonferroni (Kock, 2012). Nuestro objetivo es averiguar si un modelo tiene un 
mejor ajuste con los datos originales que otro, entonces los índices de ajuste del 
modelo son un útil conjunto de medidas relacionadas con el modelo de calidad. 
Se recomienda que los valores P para APC y ARS resulten a la vez inferiores a 
0,05, es decir, que sean significativos al nivel 0,05, y en segundo lugar que 
AVIF sea inferior a 5. 

 
Índices de Ajuste del Modelo y Valores P: 

APC=0,476, P<0,001 
ARS=0,427, P<0,001 

AVIF=1,479, Good if < 5 
 

En la TABLA 5 cada coeficiente Path se muestra en una celda, donde la 
columna se refiere a la variable latente predictor y la fila con el criterio. Dado 
que los resultados se refieren a variables estandarizadas, esto significa que una 
variación de una desviación estándar en la Calidad del Producto o Suministro 
de Energía Eléctrica por ejemplo conduce a una variación de la desviación 
estándar de 0,673 en la Calidad de Servicio. 

 
La Confianza es una variable latente que no alcanza un valor de    

superior al umbral de 0,10. Se mantiene en el modelo para que el mismo 
mantenga cierto poder explicativo, pero en un futuro las variables manifiestas 
que conforman el constructo debe ampliarse a la comparación de los servicios 
ofrecidos por la Compañía de Energía Eléctrica y Empresa Proveedora de Gas 
Natural y Empresa Proveedora de Agua en red (como figura en el modelo de 
medida), sumándole las variables manifiestas, comparación de prestación de 
servicios con: Empresa proveedora de TV por Cable y Empresa Proveedora de 
Telefonía Móvil. La idea es lograr un constructo con mayor poder predictivo. 

 
Los factores de inflación de varianza (FIV) se presentan en la TABLA 6, 

para cada variable latente que tiene dos o más predictores. Cada factor de 
inflación de varianza se asocia con una predicción, y se relaciona con el vínculo 
entre esa predicción y su variable latente criterio. 
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Un FIV es una medida del grado de multicolinealidad entre las variables 
latentes que afectan en una hipótesis a otra variable latente.  

Por ejemplo, nos permiten suponer que no es un bloque de variables 
latentes en un modelo con tres variables latentes A, B y C (predictores) que 
apunta a la variable latente D.  

 
En este caso, los factores de variación de la inflación se calculan para A, 

B, y C, y son estimaciones de la multicolinealidad entre estas variables 
predictoras latente. 

 
Dos criterios, uno más conservador y otro más relajado, se recomiendan 

en relación con los FIVs. Más conservadora, el factor de inflación de la varianza 
sea inferior a 5, un criterio más relajado es que sea inferior a 10 (Hair et al., 
2006; Kline, 1998). Altos FIVs por lo general ocurren por pares de variables 
latentes predictoras, y sugieren que las variables latentes miden la misma cosa, 
lo que pide la supresión de una de las variables latentes en el bloque, o el 
modelo. 

 
 

4. CONCLUSIONES 
 

El Modelo propuesto tiene una sola variable latente exógena, Percepción 
de la Calidad del Producto o Calidad de servicios “hard” según términos del 
Modelo de Satisfacción del Cliente ECSI. En nuestro caso particular la 
Percepción de la Calidad del Suministro de Energía Eléctrica. Al utilizar como 
variable manifiesta una comparación de expectativas durante el último año la 
variable latente Expectativas/Discrepancia, puede en ocasiones, subsumirse al 
constructo Satisfacción con la Empresa Distribuidora de Energía Eléctrica. En 
este modelo optamos por diferenciar ambas variables latentes.  

 
Con respecto a la variable latente Percepción del Valor de la Energía 

Eléctrica, hemos comprobado que la Imagen (también las Expectativas) y sobre 
todo la Calidad del Producto (Suministro de Energía Eléctrica) influyen sobre 
dicha variable, pero el efecto que produce la misma sobre la Satisfacción es 
menor. Dicho esto, es probable que los datos obtenidos se ajusten a lo que 
podemos denominar Versión Emocional del Paradigma Intencional en 
reemplazo de la Versión Utilitaria del Paradigma Intencional. 

 
El comportamiento racional en la forma propuesta por los teóricos de 

decisión y economistas es racional en la medida en que es adaptativa y 
promueve la aptitud inclusiva del individuo. A partir de la calidad del producto, 
sostenemos en este trabajo, podemos predecir el comportamiento de las 
Expectativas.  
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Las expectativas medidas sobre servicios que se prestan 
permanentemente y sobre todo medido en términos de disconfirmación, pueden 
interpretarse como una categoría relacionada a la Satisfacción.  

En el modelo es una variable que media entre el Suministro de Energía 
Eléctrica y la Satisfacción del Cliente (FIGURA 4).  

 
Interpretamos a las Expectativas en términos de disconfirmación, como 

una expresión de adaptaciones mentales que representan “adaptaciones 
facultativas”, como parte de un diseño que está orientado a percibir las 
variaciones ambientales e introducir los ajustes necesarios para encontrar la 
estrategia óptima de comportamiento.  

 
La calidad del Producto influye en la Calidad del Servicio, no todos los 

atributos del Proceso de servicio tienen el mismo nivel o importancia sino que la 
percepción de algunos influye en la percepción de otros.  

 
En otras palabras, la mente está formada por módulos funcionales 

(relacionados entre sí a través de niveles, como en nuestro caso postulamos, 
los servicios Hard y Soft) cada uno de los cuales trata un problema de conducta 
determinado, cada función cerebral desarrolla un instinto que influye en otros 
(FIGURA 5).  

 
En consecuencia, la experiencia del pasado se encuentra ligada 

preferentemente a la Calidad del Producto o Calidad del Servicio “Hard” o 
Calidad del Servicio “Núcleo”, ya que las Necesidades Personales influyen en el 
recuerdo de las Experiencias del pasado y en paralelo con la selección de las 
características del servicio que conformarán las áreas del servicio “Núcleo” o 
“Hard”. Las necesidades personales influyen en el recuerdo de experiencias 
pasadas ponderando las áreas de relevancia de un servicio.  

 
Ya hemos mencionado que podemos interpretar las Expectativas como 

un indicador del ajuste al medio ambiente, es decir un proceso de adaptación al 
mismo, y quizás es por ello que media la Imagen, por lo que se espera de un 
tercer objeto o sujeto para satisfacer ciertas Necesidades Personales. Como 
corolario sostenemos que la Imagen se encuentra ponderada por las 
necesidades personales mediadas por la adaptación medioambiental.  

 
 

  



IINNVVEESSTTIIGGAACCIIOONN  OOPPEERRAATTIIVVAA  --  AAÑÑOO  XXXXIIII    NNºº  3366  --  PPAAGGIINNAASS  8811  aa  9999  ––  MMAAYYOO  22001144    
 

93                                        SECCION APLICACIONES 

 

5. FIGURAS Y TABLAS  
 

  
 
 

FIGURA 1. Modelo estructural de Satisfacción propuesto, elaborado en base a hipótesis 
propias. 

 
FIGURA 2. Constructo de Segundo Orden- Calidad de Servicio. 
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TABLA 1. Cargas combinadas y transversales, Valores P < 0.05 son deseables para el 
indicador reflectivo. Elaboración propia en base a resultados del Software WarpPls 

 

Percep-ción 
de Calidad 

del 
Suministro 
de Ener-gía 
Eléctri-ca 

Percep-
ción de la 
Calidad 

del 
Servicio 

Expecta-

tiva/Dis-

crepan- 

cia 

Imagen 
Satis-fa-

cción 
Confian- 

za 
Error 

 Típico 
Valor P 

Suministro de 
Energía sin 
Interrupción 

0,917 0,053 0,097 -0,020 -0,083 -0,006 0,023 <0,001 

Suministro de 
Energía sin 
Variación 

0,859 -0,074 -0,120 -0,048 0,137 -0,028 0,023 <0,001 

Agilidad en 
 la reanudación del 

servicio 
0,903 0,017 0,015 0,066 -0,046 0,033 0,023 <0,001 

Información y 
Comunicación con 

el Cliente 
0,121 0,784 -0,138 0,072 0,113 0,109 0,023 <0,001 

Facturación -0,075 0,752 0,144 -0,146 -0,025 -0,129 0,042 <0,001 

Atención al cliente -0,048 0,799 0,000 0,068 -0,087 0,014 0,033 <0,001 

Comparación entre 
lo que esperaba el 

usuario del servicio 
y lo que obtuvo en 

el último año. 

0,000 0,000 1,000 0,000 0,000 0,000 0,021 <0,001 

Empresa ágil y 
Moderna 

0,111 0,044 0,016 0,785 -0,075 -0,005 0,024 <0,001 

Empresa 
preocupada por la 

satisfacción 
 del cliente 

-0,017 0,021 0,064 0,844 -0,034 0,012 0,023 <0,001 

Empresa en la cual 
se puede confiar 

0,008 0,030 -0,014 0,863 -0,007 -0,028 0,025 <0,001 

Empresa de  
la cual sus clientes 

se enorgullecen 
-0,094 -0,093 -0,065 0,843 0,111 0,021 0,023 <0,001 

Satisfacción Inicial 
del Usuario 

-0,049 -0,001 0,280 -0,046 0,922 -0,035 0,027 <0,001 

Satisfacción Final 
del Usuario 

0,049 0,001 -0,280 0,046 0,922 0,035 0,026 <0,001 

Empresa 
Proveedora  

del Gas  
Natural en 

 red 

0,066 -0,023 -0,084 -0,048 0,102 0,850 0,026 <0,001 

Empresa 
proveedora  
de servicio  

de agua  
potable 

-0,066 0,023 0,084 0,048 -0,102 0,850 0,032 <0,001 
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TABLA 2. Coeficientes de las Variables Latentes. Elaboración en base a resultados del 
Software WarpPls 

Coeficientes de las 
Variables Latentes 

R
2
  

Fiabilidad 
Compues-

ta 

Alfa de 
Cron-
bach 

Variación 
Promedio 
Extraída 

Colinealidad 
Completa FIV´s 

Coeficiente 
Q

2
  

Suministro de 
Energía Eléctrica 

 
0,922 0,874 0,799 2,269 

 

Calidad del Servicio 0,453 0,822 0,674 0,606 2,030 0,445 

Expectativas 0,412 1,000 1,000 1,000 2,925 0,410 

Imagen 0,504 0,901 0,854 0,696 2,291 0,502 

Confianza 0,091 0,838 0,614 0,722 1,116 0,093 

Satisfacción 0,675 0,919 0,823 0,85 3,127 0,675 

 
TABLA 3. Correlaciones entre las Variables Latentes. (La raíz cuadrada de la varianza media 
extraída se muestra en la diagonal. Todos los valores p para las correlaciones son < 0,001). 

Elaboración en base a resultados del Software WarpPls 

Calidad del 
Producto 

Calidad del 
Servicio 

Expecta- 
tivas 

Imagen Fidelidad Satisfac-ción 

Calidad del 
Producto 

0,894 0,643 0,638 0,602 0,255 0,603 

Calidad del 
Servicio 

0,643 0,778 0,51 0,626 0,258 0,533 

Expecta- tivas 0,638 0,51 1,000 0,601 0,261 0,783 

Imagen 0,602 0,626 0,601 0,834 0,272 0,669 

Confianza 0,255 0,258 0,261 0,272 0,85 0,289 

Satisfacción 0,603 0,533 0,783 0,669 0,289 0,922 

 

TABLA 4. Efectos Totales. Elaboración en base a resultados del Software WarpPls 

Calidad del 
Producto 

Calidad del 
Servicio 

Expecta-
tivas 

Imagen Confianza Satisfacción 

Calidad del 
Producto       

Calidad del 
Servicio 

0,673 
     

Expectativas 0,642 
     

Imagen 0,534 0,44 0,371 
   

Confianza 0,165 0,041 0,215 0,094 
 

0,301 

Satisfacción 0,549 0,136 0,712 0,31 
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TABLA 5. Coeficientes Path y valores P. Elaboración base a resultados del Software Warp-Pls 

 

Calidad del 
Producto 

Calidad del 
Servicio 

Expecta-
tivas 

Imagen Confianza Satisfacción 

Calidad del 
Producto 

      

Calidad del 
Servicio 

0,673 

     (< 0,001) 

Expectativas 
0,642 

     (< 0,001) 

Imagen 
 

0,44 

    (< 0,001) 

Confianza 
     

0,301 

(< 0,001) 

Satisfacción 
  

0,597 0,31 

  (< 0,001) (< 0,001) 

 
FIGURA 3. Modelo Estructural de Satisfacción de clientes Residenciales de Distribuidoras de 

energía eléctrica. 

TABLA 6. Factores de Inflación de la Varianza. Los FIV’s son para las Variables Latentes en 
cada columna (predictores) con referencia a las Variables Latentes en cada fila (criterios) 

 

Calidad del 
Producto 

Calidad del 
Servicio 

Expecta-
tivas 

Imagen Confianza Satisfacción 

Calidad del 
Producto 

      

Calidad del 
Servicio 

      

Expectativas       

Imagen  1,393 1,393    

Confianza       

Satisfacción   1,565 1,565   
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FIGURA 4. Relación entre la Percepción del Suministro de Energía y Expectativas. 
Elaboración en base a resultados del Software Warp-Pls. 

 

FIGURA 5. Relación entre la Calidad de Servicio “Hard” y “Soft”. Elaboración en base a 
resultados del Software Warp-Pls. 
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