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CAPÍTULO 6

6. ANÁLISIS MULTIVARIADO DE LAS VARIABLES DE INVESTIGACIÓN

6.1 INTRODUCCIÓN

Luego de concluido el análisis univariado, es necesario realizar un estudio estadístico un poco más profundo en el que se pueda combinar varias variables a fin de poder examinar la interacción e influencia existente entre estas variables.

Las técnicas de análisis multivariado que se emplearán en esta etapa serán:

· Tablas de Contingencia y Aplicación de la prueba de independencia entre variables.

· Análisis de Componentes Principales
6.2 TABLAS DE CONTINGENCIA

En muchas ocasiones, una muestra de tamaño n tomada de una población puede clasificarse de acuerdo con dos criterios diferentes, por lo tanto, es interesante saber si los métodos de clasificación son estadísticamente independientes. Supóngase que el primer criterio tiene r niveles, y que el segundo tiene c niveles. 
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 la frecuencia observada para el nivel 
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 del primer criterio de clasificación y el nivel 
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 del segundo criterio. En general, los datos aparecerán como se muestran a continuación en lo que usualmente se conoce como tabla de contingencia.

Tabla de Contingencia
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Donde:
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: es la frecuencia observada para el nivel 
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 del primer criterio de clasificación y el nivel 
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 del segundo criterio.
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Luego de obtener estas frecuencias, se debe calcular los valores esperados para estas frecuencias, generándose una tabla similar a la anterior que queda de la siguiente manera:

Tabla de Frecuencias Esperadas

	
	
	Criterio 2
	Total

	
	
	Nivel 1
	Nivel 2
	Nivel 3
	. . .
	Nivel c
	

	Criterio 1
	Nivel 1
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Donde 
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es la frecuencia esperada para el nivel 
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 del primer criterio de clasificación y el nivel 
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6.2.1 Pruebas con Tablas de Contingencia

La prueba con tablas de contingencia está diseñada para determinar si dos variables categóricas están relacionadas. En ocasiones se la denomina prueba de independencia, ya que la hipótesis nula que se prueba establece que dos variables categóricas son independientes. Esta prueba es bastante útil porque con frecuencia el analista está interesado en averiguar si una variable categórica se relaciona con otra.

La hipótesis nula y alternativa entre las que el analista debe elegir después de examinar los datos de la muestra son:

H0: las variables en las filas y las columnas son independientes.

H1: las variables en las filas y las columnas son dependientes.

El estadístico de prueba es:
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el cual bajo ciertas condiciones teóricas tiene una distribución 
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,  con (r-1)(c-1) grados de libertad. El mismo que se somete a la siguiente regla de decisión:

Rechazar H0 a favor de H1 si 
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6.2.2 Aplicación de Tablas de Contingencia

Para esta parte del análisis multivariado se procedió a agrupar las variables de estudio más comunes de cada uno de los estratos muestrales. Asimismo se crea una variable nominal llamada Plan (X49) la que servirá para identificar el estrato del cual proviene la unidad muestral,

Una vez realizada esta aclaración se mostrarán algunas tablas de contingencia desarrolladas para ilustrar la explicación teórica que se dio en páginas anteriores.

	TABLA 102

PORTA 2003: Tabla de Contingencia

(X48): Causas por las que estaría pensando cambiarse a la Competencia en un futuro vs. (X49): Plan

	(X49): Plan
Tarifario
Autocontrol
Prepago
Total
(X48): Causas por las que estaría pensando cambiarse a la Competencia en un futuro
Insatisfacción con servicio actual
1
0
11
12
Mejores Promociones
2
1
5
8
Mejores servicios
28
19
6
53
Planes más económicos
13
12
13
38
Otro
0
2
2
4
Total
44
34
37
115


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


En esta tabla (Tabla 102) de contingencia o también llamada de tabulación cruzada se puede apreciar que de los 115 clientes que manifestaron que si estarían dispuestos a cambiarse a la competencia, se tiene que 53 de ellos indican que una de las causas para hacerlo es porque creen que la competencia ofrece mejores servicios, igualmente se puede observar que de estos 53 clientes, 28 son clientes Tarifario, 19 clientes Autocontrol y 6 son Prepago.

	TABLA 103

PORTA 2003: Tabla de Contingencia

(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA vs. Plan

	(X49): Plan
Tarifario
Autocontrol
Prepago
Total
(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA
Totalmente Insatisfecho
1
1
0
2
Parcialmente Insatisfecho
17
7
1
25
Indiferente
5
15
2
22
Parcialmente Satisfecho
69
62
60
191
Totalmente Satisfecho
8
15
37
60
Total
100
100
100
300


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Siguiendo con el mismo análisis anterior, se tiene ahora la Tabla 103 en la que puede observarse que de los 300 clientes que formaron parte de la muestra para este estudio,  191 clientes manifiestan estar parcialmente satisfechos con el servicio que les brinda PORTA, de los cuales 69 pertenecen al estrato de los Tarifario, 62 al estrato de los clientes Autocontrol y 60 al estrato de los Prepago.

A continuación (ver Tabla 104) se muestra la tabla de contingencia o de frecuencia cruzada en la que se contrastan las variables X46: Nivel de Satisfacción de los clientes con el servicio que les brinda PORTA vs. (X48): Causas por las que estaría pensando cambiarse a la competencia en un futuro.

	TABLA 104

PORTA 2003: Tabla de Contingencia

(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA vs. (X48): Causas por las que estaría pensando cambiarse a la Competencia en un futuro

	X48: Causas por las que estaría pensando cambiarse a la Competencia en un futuro
Insatisfacción con servicio actual
Mejores Promociones
Mejores servicios
Planes más económicos
Otro
Total
X46: Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA
Insatisfecho e Indiferente
1
1
16
10
0

28
Parcialmente Satisfecho
8
6
30
23
2
69
Totalmente Satisfecho
3
1
7
5
2
18
Total
12
8
53
38
4
115


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Como se puede apreciar la variable X46 ha sido recodificada lo cual será de mucha utilidad cuando se realicen las pruebas de independencia entre variables. De esta tabla se obtiene que de los 300 clientes encuestados, sin importar el producto al  que estén suscritos, existen 115 que manifestaron estar dispuestos a cambiarse a la competencia (lo que representa aproximadamente el 38.33%) de los cuales 28 manifestaron tener un nivel de satisfacción entre Insatisfecho e indiferente frente a los servicios que PORTA le ofrece, 69 manifiestan estar parcialmente satisfechos y 18 dicen estar totalmente satisfechos. Además de estos 115 clientes, 12 de ellos manifiestan estar dispuestos a cambiarse a la competencia en un futuro, porque están insatisfechos con el servicio actual, 8 clientes dicen que se cambiarían porque la competencia tiene mejores promociones, 53 dicen que lo harían porque les brindan mejores servicios, 38 porque aseguran que la competencia tiene planes más económicos, y 4 dicen que se cambiarían por otros motivos.

Como se puede apreciar muchas más tablas de contingencia podrían desarrollarse y estructurarse, dependiendo de las necesidades de la investigación, y cada una contribuiría con muy valiosa información para el investigador o para los mismos administradores, pero una de las aplicaciones más importantes, de estas tablas, para el presente estudio es precisamente las pruebas de independencia de variables, que es lo que se explica en el inciso siguiente.

6.2.3 Análisis de independencia de las variables de estudio aplicando Tablas de Contingencia

A continuación se muestra algunos casos en que se realiza pruebas de independencia entre algunas variables, posteriormente en la Tabla 107 se muestra un resumen de los diferentes contrastes entre variables que se realizó, con su respectivo valor p y conclusión respecto del resultado de la prueba. Posteriormente se exponen varias tablas de contingencia, las cuales se ponen a vuestra consideración en el Apéndice F, las mismas que pueden ayudarle al lector a interpretar y entender un poco más a fondo el servicio al cliente y  los niveles de satisfacción frente a los distintos servicios que el cliente recibe de su proveedor.

Uno de los análisis de independencia que se realizó fue el siguiente:

(X6): Cobertura dentro de la ciudad (urbana) vs. (X2): Ocupación

H0: La calidad de la Cobertura Urbana  es independiente de la Ocupación del cliente.

vs.

H1: ¬H0
	TABLA 105

PORTA 2003: Tabla de Contingencia

(X6): Cobertura dentro de la ciudad (urbana) vs. (X2): Ocupación



	X02: Ocupación
Ama de Casa
Profesional
Empresario o Ejecutivo
Estudiante
Otro
Total
X06: Cobertura Urbana
Malo y Regular
1
9

19
13

7

49
Bueno
4
17
50
32
12
115
Muy Bueno
15
21
31
48
21
136
Total
20
47
100
93
40
300


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Como se puede observar en la Tabla 105, se recodificó la variable X6, agrupándose en un solo valor de la escala las calificaciones Muy malo, Malo y Regular, esto se hizo con el único propósito de que la prueba de independencia chi Cuadrado sea válida.

Luego se tiene que el estadístico de prueba para esta tabla de contingencia es 
[image: image69.wmf]2

x

= 18.73, con 8 grados de libertad, el valor p de la prueba 0.016, con lo que se puede decir que existe evidencia estadística para rechazar H0 a favor de H1, es decir que la calidad de la Cobertura Urbana no es independiente de la Ocupación del cliente.

(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA vs. (X4): Consumo Promedio.

H0: El Nivel de Satisfacción del cliente PORTA es independiente de su Consumo promedio.

vs.

H1: ¬H0
Al igual que en el caso anterior, se recodificarán las variables X4 y X46, agrupándose en un solo valor de la escala las calificaciones Totalmente insatisfecho y parcialmente insatisfecho e Indiferente –para la variable X46–; los valores entre $51 y $100, y entre $101 y $175; entre $176 y $249, entre $250 y $400, entre $401 y $700, y más de $701 –para la variable X4–. Esto se hizo con el propósito de que la prueba de independencia Chi-cuadrado sea válida. De esto se obtuvo lo que se muestra en la Tabla 106.
	TABLA 106

PORTA 2003: Tabla de Contingencia

(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA vs. (X4): Consumo Promedio



	X04: Consumo Promedio Mensual

(en dólares)
>30
[30,50]
[51, 175]
> 176
Total
X46: Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA
Insatisfecho e
Indiferente
6

8

23

12

49

Parcialmente Satisfecho
55
43
58

35

191
Totalmente Satisfecho
38
9
10
3

60
Total
99
60
91

50

300


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


El estadístico de prueba para esta tabla de contingencia es 
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x

= 40.996, con 6 grados de libertad, el valor p de la prueba 0.00, con lo que se puede decirse que existe evidencia estadística para rechazar H0 a favor de H1, es decir que El Nivel de Satisfacción del cliente frente a los servicios que PORTA le ofrece no es independiente de su Consumo promedio mensual por uso del servicio de telefonía celular.

A continuación se presenta un resumen (ver Tabla 107) de algunas tablas de contingencia de las variables que se cruzaron, el valor p, y la conclusión que se obtuvo de este cruce de variables, en el que se establece si existe algún tipo de dependencia no necesariamente lineal entre algunas variables consideradas importantes.

	TABLA 107

PORTA 2003: resumen de algunas Tablas de Contingencia

	CONTRASTE
Valor p
Conclusión
(X2): Ocupación 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X3): Edad 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X4): Consumo Promedio   
vs.
(X2): Ocupación
0,000
Dependientes
(X4): Consumo Promedio  
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X1): Sexo 
vs.
(X2): Ocupación
0,000
Dependientes
(X5): Disponibilidad del Servicio de Telefonía Celular 
vs.
(X2): Ocupación
0,000
Dependientes
(X6): Cobertura Urbana 
vs.
(X2): Ocupación
0.016
Dependientes
(X7): Cobertura Rural 
vs.
(X2): Ocupación
0,000
Dependientes
(X9): Ubicación de Oficinas PORTA 
vs.
(X1): Sexo
0,981
Independientes
(X9): Ubicación de Oficinas PORTA 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X9): Ubicación de Oficinas PORTA 
vs.
(X2): Ocupación
0,006
Dependientes
(X10): Facilidades de ingreso a Oficinas 
vs.
(X2): Ocupación
0,292
Independientes
(X10): Facilidades de ingreso a Oficinas 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X11): Comodidad y Ambiente para Espera 
vs.
(X49): Plan
0,099
Independientes
(X11): Comodidad y Ambiente para Espera 
vs.
(X2): Ocupación
0,021
Dependientes
(X12): Cordialidad de la(el) Recepcionista 
vs.
(X1): Sexo
0,066
Independientes
(X12): Cordialidad de la(el) Recepcionista 
vs.
(X2): Ocupación
0,002
Dependientes
(X12): Cordialidad de la(el) Recepcionista 
vs.
(X49): Plan
0,001
Dependientes
(X13): Tiempo de Espera para Atención Personalizada 
vs.
(X49): Plan
0,858
Independientes
(X13): Tiempo de Espera para Atención Personalizada 
vs.
(X2): Ocupación
0,518
Independientes
(X14): Interes mostrado por Asistente SAC para entender y resolver Problemas 
vs.
(X49): Plan
0,123
Independientes
(X14): Interes mostrado por Asistente SAC para entender y resolver Problemas 
vs.
(X2): Ocupación
0,004
Dependientes
(X15): Capacidad de Asistente SAC para brindar Información 
vs.
(X2): Ocupación
0,663
Independientes
(X15): Capacidad de Asistente SAC para brindar Información 
vs.
(X49): Plan
0,005
Dependientes
(X16): Tiempo utilizado por Asistentes SAC para brindar Soluciones 
vs.
(X2): Ocupación
0,987
Independientes
(X17): Soluciones brindadas por Asistentes SAC 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X19): Facilidad de acceso al Sistema *611
vs.
(X2): Ocupación
0,993
Independientes
(X20): Tiempo de espera para la Atención Telefónica 
vs.
(X2): Ocupación
0,507
Independientes
(X20): Tiempo de espera para la Atención Telefónica 
vs.
(X49): Plan
0,002
Dependientes


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


CONTINUACIÓN 

	TABLA 107

	CONTRASTE

Valor p
Conclusión
(X21): Interés mostrado por Operadores para entender y resolver Problemas
vs.
(X49): Plan
0,035
Dependientes
(X21): Interés mostrado por Operadores para entender y resolver Problemas
vs.
(X2): Ocupación
0,495
Independientes
(X22): Capacidad de Operadores para brindar Información
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X23): Tiempo Utilizado por Operadores para brindar Soluciones
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X24): Soluciones brindadas por Operadores
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X24): Soluciones brindadas por Operadores
vs.
(X2): Ocupación
0,01
Dependientes
(X25): Le explicaron claramente Todos los posibles Tipos de Planes que usted podía elegir
vs.
(X2): Ocupación
0,14
Independientes
(X25): Le explicaron claramente Todos los posibles Tipos de Planes que usted podía elegir
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X26): Le explicaron claramente los términos del Contrato del Plan que usted eligió
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X27): Le explicaron claramente todos los Servicios a los que podía acceder con el Plan que usted eligió
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X28): Considera Justo el Precio que paga por el Servicio que recibe
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X28): Considera Justo el Precio que paga por el Servicio que recibe
vs.
(X2): Ocupación
0,021
Dependientes
(X29): Está Satisfecho con los Servicios que recibe con este Plan
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X29): Está Satisfecho con los Servicios que recibe con este Plan
vs.
(X2): Ocupación
0,000
Dependientes
(X30): Está Satisfecho con el Sistema de Facturación que le brinda PORTA
vs.
(X49): Plan
0,102
Independientes
(X31): Está Satisfecho con la Prontitud con que le llega la Factura
vs.
(X1): Sexo
0,068
Independientes
(X31): Está Satisfecho con la Prontitud con que le llega la Factura
vs.
(X2): Ocupación
0,751
Independientes
(X31): Está Satisfecho con la Prontitud con que le llega la Factura
vs.
(X49): Plan
0,002
Dependientes
(X32): El contenido de la Factura es claro al leer y fácil de entender
vs.
(X1): Sexo
0,679
Independientes
(X32): El contenido de la Factura es claro al leer y fácil de entender
vs.
(X49): Plan
0,004
Dependientes
(X33): Está Satisfecho con la Información adicional que recibe junto a la Factura
vs.
(X49): Plan
0,012
Dependientes
(X34): Está Satisfecho con la forma en que PORTA realiza sus cobros
vs.
(X49): Plan
0,012
Dependientes
(X35): PORTAVOZ -Buzón de mensajes-
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X35): PORTAVOZ -Buzón de mensajes-
vs.
(X2): Ocupación
0,001
Dependientes
(X36): I-es -Mensajes escritos-
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X37): DDI -Discado directo internacional-
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


CONTINUACIÓN 

	TABLA 107



	CONTRASTE
Valor p
Conclusión
(X40): Activación/ Desactivación de Servicios -Portavoz, I-es, DDI, etc.- 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X40): Activación/ Desactivación de Servicios -Portavoz, I-es, DDI, etc.- 
vs.
(X2): Ocupación
0,000
Dependientes
(X41): Suspensión de Servicio de Telefonía Celular por robo de Teléfono 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X44): Cambio de Equipo 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X44): Cambio de Equipo 
vs.
(X2): Ocupación
0,003
Dependientes
(X45): Servicio Técnico 
vs.
(X49): Plan
0,184
Independientes
(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA 
vs.
(X1): Sexo
0,05
Independientes
(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA 
vs.
(X2): Ocupación
0,000
Dependientes
(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA 
vs.
(X4): Consumo Promedio 
0,000
Dependientes
(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA 
vs.
(X49): Plan
0,000
Dependientes
(X46): Nivel de Satisfacción de los Clientes con el Servicio que les brinda PORTA 
vs.
(X48): Causas por las que estaría pensando cambiarse a la Competencia en un futuro
0,419
Independientes


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


6.3 ANÁLISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES

Es una técnica estadística multivariada de interdependencia, estudiada para la explicación de la varianza y covarianza de un conjunto de variables a través de un pequeño número de combinaciones lineales de las llamadas componentes principales que son variables ficticias cuyo objetivo es la reducción de datos para una mejor interpretación. Desde el punto de vista algebraico son una particular combinación lineal de las p variables aleatorias observadas X1, X2, ..., Xp. Geométricamente hablando, esta combinación lineal representa la elección de un nuevo sistema de coordenadas obtenidas al rotar el sistema original, con X1, X2, ..., Xp  como los ejes de coordenados. Los nuevos ejes representan la dirección de máxima variación.

Sea X un vector aleatorio p-variado,  y cada una de las variables que lo componen p variables aleatorias observadas y no necesariamente normales. El vector p-variado X tiene como matriz de varianzas y covarianzas a (, la misma que muestra las variaciones entre las variables del vector p-variado, y sean (1 ( (2 ( (3 ( ( ( (p ( 0, los p valores propios correspondientes a (.
Considere:
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Donde:
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Se tiene que Y1, Y2, ..., Yk, son las componentes principales, las mismas que son no correlacionadas, ai y aj ortonormales, además se tiene que Var(Y1) ≥  Var(Y2) ≥ ... Var(Yp) ≥ 0. Por lo que deben cumplirse las siguientes condiciones:
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Donde 
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 es el producto interno entre los vectores ai y aj. 
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 es la norma del vector ai, cuya forma de cálculo es:
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Luego, la primera componente principal es la combinación lineal Y1=a1tX, de máxima varianza, esto es que maximiza la varianza de Y1, sujeta a que la norma del vector a1 sea unitaria.

La segunda componente principal es la combinación lineal Y2=a2tX, de máxima varianza, esto es que maximiza la varianza de Y2, sujeta a que la norma del vector a2 sea unitaria y a que Cov(Y1,Y2) = 0.

En general, la i-ésima componente principal es la combinación lineal que maximiza la varianza de Yi = aitX, sujeta a que la norma del vector ai sea unitaria y a que Cov(Yi,Yk)= 0 para k < i.

Si ( es la matriz de covarianzas correspondiente a un vector aleatorio X, ( tienen asociado a los pares de valores y vectores propios ((1,e1), ((2,e2), ..., ((p,ep) donde (1 ( (2 ( (3 ( ( ( (p ( 0. Entonces se puede probar que la i-ésima componente principal está dada por:


[image: image79.wmf]p

2

1

i

X

e

X

e

X

e

Y

p

ip

2

2

i

1

1

i

i

i

,

,

,

K

L

=

+

+

+

=

=

X

e

t


y pudiéndose demostrar que:
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Con las condiciones anteriores , siendo Y1 = e1t X, Y2 = e2t X, Y3 = e3t X, .., Yp = ept X.

Donde:
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El porcentaje total de la varianza contenida por la i-ésima componente principal, o su explicación viene dado por:
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En el presente trabajo que se pone a vuestra consideración se realizarán todos estos cálculos mediante el software estadístico SPSS y sus resultados se mostrarán conforme avance el desarrollo del tema.

6.4 ANÁLISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES APLICADA A LAS VARIABLES DE ESTUDIO

En esta sección, se encuentra la solución de componentes principales utilizando la matriz de datos originales o la matriz de datos normalizados según la situación amerite su uso, los cuales fueron sometidos a un proceso de rotación utilizando el método VARIMAX.

6.4.1 Determinación de las Componentes Principales para los Clientes Tarifario usando los datos originales

El primer paso para la solución del análisis de componentes principales es determinar los valores propios (denotados como  (1, (2, (3, (, (p) de la matriz de varianza y covarianza 
[image: image83.wmf](
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ˆ

, y la proporción de variación explicada por cada componente. Se puede probar que (i representa la varianza de la i-ésima componente principal.

	TABLA 108

Clientes Tarifario

PORTA 2003: Tabla de valores propios utilizando la matriz de covarianzas



	i
Valor propio ((i)
% de variación para el i-ésimo componente
% Acumulado
1
8,43
31,607
31,607
2
2,395
8,978
40,585
3
2,178
8,165
48,75
4
1,759
6,597
55,346
5
1,528
5,727
61,074
6
1,337
5,012
66,086
7
1,251
4,692
70,778
8
1,06
3,974
74,752
9
0,807
3,026
77,779
10
0,756
2,834
80,613
11
0,638
2,393
83,006
12
0,589
2,209
85,215
13
0,488
1,829
87,044
14
0,434
1,628
88,672
15
0,399
1,496
90,168
16
0,339
1,27
91,438
17
0,299
1,12
92,559
18
0,276
1,034
93,593
19
0,232
0,871
94,464
20
0,198
0,743
95,207
21
0,193
0,722
95,929
22
0,173
0,649
96,578
23
0,151
0,567
97,145
24
0,147
0,55
97,695
25
0,108
0,406
98,101
26
0,1
0,377
98,478
27
8,57E-02
0,321
98,799
28
6,15E-02
0,231
99,029
29
5,27E-02
0,197
99,227
30
5,00E-02
0,187
99,414
31
3,75E-02
0,141
99,555
32
3,22E-02
0,121
99,675
33
2,54E-02
9,53E-02
99,771
34
1,67E-02
6,26E-02
99,833
35
1,57E-02
5,90E-02
99,892
36
1,15E-02
4,32E-02
99,935
37
7,07E-03
2,65E-02
99,962
38
5,11E-03
1,91E-02
99,981
39
3,96E-03
1,49E-02
99,996
40
1,08E-03
4,06E-03
100


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


 En la tabla anterior (Tabla 108) se muestran los valores propios de cada componente principal, el porcentaje de variación explicada y la variabilidad acumulada para la i-ésima componente, con la séptima componente principal el porcentaje de explicación es del 70.78%.

	TABLA 109

Clientes Tarifario

PORTA 2003: Estimación de las varianza para cada variable utilizando la matriz de varianzas y covarianzas



	Xi
Varianza
Xi
Varianza
X05
0,852
X27
0,906
X06
0,922
X28
1,259
X07
0,77
X29
1,162
X09
0,612
X30
0,517
X10
0,598
X31
0,982
X11
0,713
X32
1,065
X12
0,604
X33
0,775
X13
0,531
X34
0,685
X14
0,45
X35
0,702
X15
0,513
X36
1,076
X16
0,412
X37
0,389
X17
0,457
X38
0,723
X19
0,961
X39
0,966
X20
1,151
X40
0,429
X21
0,742
X41
0,452
X22
0,635
X42
0,606
X23
0,635
X43
0,55
X24
0,894
X44
0,555
X25
0,913
X45
0,682
X26
0,96
X46
0,792


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Dados los resultados obtenidos de la Tabla 109 se comprueba que para realizar un análisis de componentes principales, para el  caso de los Tarifario, se puede utilizar tanto la matriz de datos originales como la matriz de datos estandarizados, debido a la poca variabilidad que existe para cada una de las variables.

	GRÁFICO 6.1

Clientes Tarifario

PORTA 2003: Varianza explicada para cada componente principal utilizando la matriz de correlación
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	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Observando la Tabla 108 se puede apreciar que se ha escogido 7 componentes principales, cuyo porcentaje de explicación es del 70.78%, este criterio (Porcentaje de varianza) es útil porque el investigador decide con cuanta información desea trabajar. Otro criterio es el llamado Raíz latente, el cual consiste en seleccionar los valores propios mayores que uno y para este caso se debe seleccionar las 8 primeras componentes principales, lo que se puede observar en el anterior gráfico (ver Gráfico 6.1).

	TABLA 110

Clientes Tarifario

PORTA 2003: Matriz de carga entre la componente principal 

y las variables, utilizando la matriz de varianzas y covarianzas



	COMPONENTES
Comunalidades
1
2
3
4
5
6
7
X05
0,322
-0,126
0,177
0,414
-0,584
-0,005
0,044
0,852
X06
0,134
-0,156
0,223
0,456
-0,626
-0,141
0,09
0,922
X07
0,303
-0,045
0,24
0,254
-0,515
0,145
-0,021
0,77
X09
0,73
-0,533
0,01
0,043
0,002
0,053
-0,027
1,301
X10
0,787
-0,499
-0,03
0,085
-0,01
0,048
0,078
1,364
X11
0,736
-0,513
-0,01
-0,179
-0,1
-0,077
-0,136
1,574
X12
0,792
-0,503
-0,054
-0,037
0,055
-0,023
0,045
1,343
X13
0,674
-0,553
-0,171
-0,214
0,062
-0,091
-0,124
1,485
X14
0,759
-0,534
-0,102
0,003
0,038
-0,008
0,067
1,222
X15
0,77
-0,536
-0,069
0,059
0,043
-0,038
0,091
1,219
X16
0,753
-0,511
-0,114
-0,04
0,037
-0,066
0,069
1,159
X17
0,777
-0,48
-0,049
0,008
0,011
0,016
0,074
1,02
X19
0,514
0,525
-0,504
0,047
-0,244
0,055
0,02
2,239
X20
0,48
0,513
-0,581
-0,22
-0,125
0,071
0,065
2,028
X21
0,595
0,557
-0,347
0,068
0,043
-0,01
-0,045
1,28
X22
0,546
0,6
-0,412
0,112
0,067
-0,142
-0,006
1,271
X23
0,584
0,503
-0,395
0,111
0,155
-0,099
-0,09
1,205
X24
0,654
0,485
-0,294
0,062
0,218
-0,18
-0,066
1,444
X25
0,238
0,512
0,369
-0,295
-0,087
-0,207
0,038
0,913
X26
0,318
0,545
0,444
-0,234
-0,061
-0,093
0,143
0,96
X27
0,408
0,399
0,527
-0,338
-0,036
-0,109
0,028
0,906
X28
0,501
0,447
0,375
-0,024
-0,251
0,246
-0,177
1,259
X29
0,353
0,242
0,549
-0,349
-0,158
-0,313
-0,215
1,162
X30
0,478
0,353
0,393
-0,256
0,025
-0,067
0,108
0,517
X31
0,542
0,201
0,509
-0,267
-0,214
0,126
-0,057
0,982
X32
0,467
0,165
0,464
-0,174
0,141
0,477
0,005
1,065
X33
0,525
0,225
0,474
-0,145
0,015
0,148
0,153
0,775
X34
0,422
0,255
0,455
-0,285
0,179
0,045
0,359
0,685
X35
0,447
0,169
0,431
0,16
0,398
0,09
-0,42
0,805
X36
0,285
0,362
0,273
0,437
0
-0,054
-0,311
1,145
X37
0,338
0,164
0,224
0,458
0,146
0,006
-0,36
0,619
X38
0,464
0,139
0,469
0,409
0,227
-0,179
-0,12
1,093
X39
0,276
0,18
0,423
0,351
0,081
-0,466
0,351
1,18
X40
0,157
0,142
0,174
0,001
0,388
-0,008
0,219
0,429
X41
0,295
0,291
0,063
-0,037
0,318
0,051
0,181
0,452
X42
0,122
0,216
0,082
0,427
0,094
0,081
0,503
0,77
X43
0,275
0,185
0,224
-0,424
-0,063
-0,145
0,163
0,625
X44
0,312
0,226
0,212
0,447
0,218
0,165
0,225
0,626
X45
0,486
0,251
0,183
0,129
0,095
0,47
0,322
0,741
X46
0,469
0,081
0,122
0,275
0,134
0,405
-0,15
0,792
(j
8,43

2,395

2,178

1,759

1,528

1,337

1,251

Porcentaje de explicación acumulado: 70,778%


	Fuente y Elaboración: José Luis Mora M.


Procediendo con el análisis de componentes principales, la Tabla 110 muestra la matriz de carga entre las variables analizadas y las componentes principales, los valores con negrillas corresponden a las cargas relativamente altas mayores que 0.35 (en valor absoluto).  Analizando esta matriz de carga (Tabla 110), se observa que la primera componente principal estaría compuesta por 27 variables, la segunda por 21 variables, la tercera por 17 variables, la cuarta por 9 variables, mientras que las restantes estarían conformadas de por lo menos 4 variables, incluso repitiéndose entre componente, quitando de esta manera representatividad a las demás componentes principales.

6.4.2 Determinación de las Componentes Principales para los Clientes Tarifario usando los datos estandarizados con rotación por el método de VARIMAX

Aún no se puede mostrar la solución definitiva, ya que en algunos casos la i-ésima variable puede estar altamente relacionada con dos componente principales, para reducir esto se utiliza el método de rotación VARIMAX, que consiste en retribuir la varianza de las variables dentro de ellas.

	TABLA 111

Clientes Tarifario

PORTA 2003: Matriz de carga entre la componente principal y las variables, utilizando la matriz de varianzas y covarianzas con una rotación VARIMAX



	COMPONENTES
Comunalidades
1
2
3
4
5
6
7
X05
0,237
0,002
0,013
0,042
-0,004
0,087
-0,042
0,852
X06
0,118
-0,08
-0,001
-0,041
-0,041
0,022
-0,055
0,922
X07
0,169
0,011
0,09
0,035
-0,037
0,066
0,014
0,77
X09
0,873
0,022
-0,045
0,111
-0,001
0,014
-0,003
1,301
X10
0,9
0,087
-0,018
0,031
0,042
0,019
0,059
1,364
X11
0,879
0,049
0,036
0,02
0,207
0,017
0,005
1,574
X12
0,926
0,1
0,025
0,061
0,001
0,062
0,026
1,343
X13
0,881
0,077
-0,056
0,002
0,093
0,024
0,052
1,485
X14
0,941
0,084
-0,026
0,033
-0,078
0,001
-0,039
1,222
X15
0,947
0,074
0,006
0,009
-0,078
0,037
0,013
1,219
X16
0,92
0,099
-0,056
0,085
0,029
-0,001
-0,031
1,159
X17
0,91
0,08
0,033
0,063
0,004
0,033
-0,003
1,02
X19
0,092
0,808
0,056
0,005
0,055
-0,097
-0,148
2,239
X20
0,091
0,831
0,121
-0,031
0,138
-0,072
-0,101
2,028
X21
0,103
0,858
0,091
0,089
0,103
0,133
-0,007
1,28
X22
0,045
0,943
0,052
0,02
-0,025
0,07
0,024
1,271
X23
0,133
0,898
0,071
0,036
-0,055
0,052
0,079
1,205
X24
0,199
0,844
0,152
0,064
-0,043
0,12
0,247
1,444
X25
-0,103
0,158
0,921
0,043
0,117
0,035
0,086
0,913
X26
-0,087
0,176
0,848
0,114
0,099
0,079
0,094
0,96
X27
0,048
0,119
0,679
0,234
0,144
0,024
0,05
0,906
X28
0,049
0,262
0,368
0,324
0,006
0,111
-0,039
1,259
X29
0,068
0,027
0,363
0,108
0,301
0,06
0,024
1,162
X30
0,097
0,231
0,26
0,273
0,134
-0,008
0,14
0,517
X31
0,206
0,105
0,317
0,418
0,152
0
-0,023
0,982
X32
0,171
0,056
0,158
0,902
0,069
0,044
0,072
1,065
X33
0,196
0,115
0,239
0,465
0,023
0,08
0,001
0,775
X34
0,134
0,077
0,333
0,318
0,075
0,064
0,069
0,685
X35
0,174
0,06
0,226
0,267
0,039
0,333
0,139
0,805
X36
-0,036
0,155
0,13
0,058
-0,014
0,17
0,018
1,145
X37
0,098
0,153
0,093
0,048
-0,146
0,896
-0,078
0,619
X38
0,185
0,095
0,108
0,134
0,03
0,248
0,039
1,093
X39
0,058
0,033
0,14
0,048
0,064
0,066
0,032
1,18
X40
0,024
0,056
0,142
0,06
-0,032
-0,061
0,951
0,429
X41
0,043
0,192
0,084
0,044
0,126
-0,018
0,173
0,452
X42
-0,042
0,113
0,049
0,019
0,019
0,035
0,108
0,77
X43
0,079
0,067
0,242
0,081
0,912
-0,137
-0,038
0,625
X44
0,046
0,142
0,064
0,037
0,068
0,135
0,111
0,626
X45
0,157
0,196
0,147
0,19
0,055
0,069
0,104
0,741
X46
0,234
0,159
0,013
0,136
0,048
0,108
0,035
0,792
(j
8,43

2,395

2,178

1,759

1,528

1,337

1,251

Porcentaje de explicación acumulado: 70,778%


	Fuente y Elaboración: José Luis Mora M.


La Tabla 111, muestra la matriz de carga una vez rotada por el criterio de VARIMAX, los valores con negrillas corresponden a las relaciones relativamente altas (mayores que 0.35 en valor absoluto), se puede observar una más clara agrupación de las variables con sus componentes principales.

	GRÁFICO 6.2

Clientes Tarifario

PORTA 2003: Comparación gráfica de la correlación lineal de las dos componentes principales usando datos estandarizados con y sin rotación

	[image: image92.wmf]i

CP

[image: image85.emf]X24

X23

X21

X09

X17

X12

X16

X10

X11

X14

X13 X15

X20

X19

X28

X22

-1

-0,8

-0,6

-0,4

-0,2

0

0,2

0,4

0,6

0,8

1

-1 -0,8 -0,6 -0,4 -0,2 0 0,2 0,4 0,6 0,8 1

CP1



	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Si se toma como referencia los ejes CP1 vs CP2 (ver Gráfico 6.2), puede fácilmente apreciarse que las variables X09, X10, X11, X12, X13, X14, X15, X16, y X17 están altamente relacionadas entre sí, pero lo que no podría decirse con certeza es con cual de las componentes principales existe esta relación. Para esto se hace necesario una rotación ortogonal de las componentes principales (usando el criterio VARIMAX), así los nuevos ejes coordenados están representados por CPr1  vs CPr2, donde claramente puede apreciarse que variables están más altamente relacionadas con la componente principal (ver Gráfico 6.2).

Así las componentes principales quedarían conformadas de la siguiente manera:

Componente Principal 1: Las variables más importantes que conforman la Componente Principal 1 son las siguientes:

· X9 : Ubicación de Oficinas PORTA.

· X10: Facilidades de ingreso a Oficinas.

· X11: Comodidad y Ambiente para Espera.

· X12: Cordialidad de la(el) Recepcionista.
· X13: Tiempo de Espera para Atención Personalizada.

· X14: Interés mostrado por Asistente SAC para entender y resolver Problemas.

· X15: Capacidad de Asistente SAC para brindar Información.

· X16: Tiempo utilizado por Asistentes SAC para brindar Soluciones.

· X17: Soluciones brindadas por Asistentes SAC.

A esta componente principal se la denominará “Nivel de Satisfacción del Servicio Personalizado y Centros de Atención al Cliente”, por el alcance de las variables contenidas en esta componente principal la misma que explica el 31.61% del total de la varianza de la población.

Componente Principal 2:   Las variables más importantes que conforman esta componente son las siguientes:

· X19 : Facilidad de acceso al Sistema *611.

· X20: Tiempo de espera para la Atención.

· X21: Interés mostrado por Operadores para entender y resolver Problemas.

· X22: Capacidad de Operadores para brindar Información.

· X23: Tiempo Utilizado por Operadores para brindar Soluciones.

· X24: Soluciones brindadas por Operadores.

A esta componente principal se la denominará “Nivel de Satisfacción del Servicio de Atención Telefónica al Cliente”, la misma que posee el 8.98% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 3: Esta componente se encuentra conformada por las siguientes variables:

· X25: Le explicaron claramente Todos los posibles Tipos de Planes que usted podía elegir.

· X26: Le explicaron claramente los términos del Contrato del Plan que usted eligió.

· X27: Le explicaron claramente todos los Servicios a los que podía acceder con el Plan que usted eligió

· X28: Considera Justo el Precio que paga por el Servicio que recibe.

· X29: Está Satisfecho con los Servicios que recibe con este Plan.

A esta componente se la denominará “Contratación del Servicio”, la cual posee el 8.16% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 4: Esta cuarta componente principal se encuentra conformada de las siguientes variables:

· X31: Está Satisfecho con la Prontitud con que le llega la Factura.

· X32: El contenido de la Factura es claro al leer y fácil de entender.

· X33: Está Satisfecho con la Información adicional que recibe junto a la Factura.
A esta componente se la denominará “Nivel de Satisfacción del Cliente frente al sistema de Facturación”, la misma que posee el 6.6% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente principal 5: Esta componente está conformada únicamente por la siguiente variable:

· X43: Cambio de Plan

A esta componente se le dará el mismo nombre de la variable por la que está conformada por ser una sola, esta componente posee el 5.73% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 6: Esta componente está conformada al igual que la anterior únicamente por la siguiente variable:

· X37: DDI -Discado directo internacional-

Aplicando el mismo criterio que a la anterior componente principal a esta componente se le dará el mismo nombre de la variable por la que está conformada por ser una sola variable, esta componente posee 5.01% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 7: Esta componente está conformada al igual que las dos anteriores por una sola variable la cual es la siguiente:

· X40: Activación/ Desactivación de Servicios -Portavoz, I-es, DDI, etc.-

Igual que en los dos casos anteriores a esta componente se le dará el mismo nombre de la variable por la que está conformada por ser una sola, la cual posee 4.69% de explicación con respecto a la variación de la población.

6.4.3 Determinación de las Componentes Principales para los clientes Autocontrol usando los datos estandarizados
Al determinar los valores propios (denotados como (1, (2, (3, (, (p) de la matriz de varianzas y covarianzas 
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, y la proporción de variación explicada por cada componente, se obtiene lo que se muestra en la Tabla 109. Se puede probar que (i representa la varianza de la i-ésima componente principal.

	TABLA 112

Clientes Autocontrol

PORTA 2003: Tabla de valores propios utilizando la matriz de covarianzas



	i
Valor propio ((i)
% de variación para el i-ésimo componente
% Acumulado
1
10,507
28,955
28,955
2
4,42
12,18
41,135
3
3,284
9,049
50,184
4
2,442
6,728
56,913
5
1,86
5,125
62,038
6
1,497
4,124
66,162
7
1,259
3,468
69,63
8
0,954
2,629
72,259
9
0,934
2,575
74,834
10
0,919
2,533
77,368
11
0,758
2,089
79,457
12
0,698
1,923
81,379
13
0,633
1,745
83,125
14
0,587
1,619
84,743
15
0,568
1,565
86,309
16
0,53
1,461
87,77
17
0,502
1,384
89,154
18
0,406
1,118
90,272
19
0,373
1,027
91,299
20
0,336
0,927
92,226
21
0,311
0,856
93,081
22
0,292
0,804
93,886
23
0,268
0,74
94,625
24
0,252
0,693
95,319
25
0,226
0,622
95,941
26
0,197
0,543
96,485
27
0,182
0,502
96,987
28
0,173
0,477
97,464
29
0,143
0,395
97,859
30
0,125
0,346
98,204
31
0,113
0,31
98,514
32
0,104
0,287
98,801
33
8,18E-02
0,225
99,026
34
7,49E-02
0,206
99,233
35
6,49E-02
0,179
99,411
36
5,81E-02
0,16
99,572
37
5,36E-02
0,148
99,719
38
3,73E-02
0,103
99,822
39
3,27E-02
9,01E-02
99,912
40
3,18E-02
8,78E-02
100


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


En la Tabla 112 se muestran los valores propios de cada componente principal, el porcentaje de variación explicada y la variabilidad acumulada para la i-ésima componente, de lo que se obtuvo que con la séptima componente principal el porcentaje de explicación es del 69.63%. 

	TABLA 113

Clientes Autocontrol

PORTA 2003: Estimación de las varianza para cada variable utilizando la matriz de varianzas y covarianzas



	Yi
Varianza
Yi
Varianza
Y05

0,773

Y27

0,604

Y06

0,816

Y28

1,273

Y07

1,068

Y29

0,836

Y09

2,979

Y30

0,661

Y10

3,004

Y31

0,778

Y11

2,997

Y32

1,095

Y12

2,909

Y33

0,394

Y13

2,447

Y34

0,592

Y14

2,808

Y35

1,831

Y15

2,757

Y36

1,414

Y16

3,011

Y37

1,61

Y17

2,712

Y38

4,19

Y19

1,33

Y39

4,042

Y20

1,194

Y40

1,152

Y21

0,976

Y41

1,13

Y22

0,886

Y42

1,618

Y23

0,775

Y43

1,678

Y24

1

Y44

1,604

Y25

0,613

Y45

1,439

Y26

0,55

Y46

0,648



	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Dados los resultados obtenidos de la Tabla 113 se comprueba que para realizar un análisis de componentes principales, para este caso de los clientes Autocontrol, no se puede utilizar la matriz de datos originales sino que debe usarse la matriz de datos estandarizados, debido a la alta variabilidad que existe para cada una de las variables.

	GRÁFICO 6.3

Clientes Autocontrol

PORTA 2003: Varianza explicada para cada componente principal

utilizando la matriz de correlación
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	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Observando la Tabla 112, se puede apreciar que se ha escogido 7 componentes principales, cuyo porcentaje de explicación es del 69.63%, este criterio (Porcentaje de varianza) es útil porque el investigador decide con cuanta información desea trabajar. Asimismo se podría aplicar el criterio llamado Raíz latente, el cual consiste en seleccionar los valores propios mayores que uno y para este caso se debe seleccionar también las 7 primeras componentes principales, lo que se puede observar en el anterior gráfico (ver Gráfico 6.3).

	TABLA 114

Clientes Autocontrol

PORTA 2003: Matriz de carga entre la componente principal y las variables, utilizando la matriz de varianzas y covarianzas



	COMPONENTES
Comunalidades
1
2
3
4
5
6
7
Y05

-0,199
0,223
0,12
0,238
0,315
-0,662
-6,42E-02
0,773
Y06

0,181
0,213
0,322
0,132
0,141
-0,643
-0,117
0,816
Y07

-6,86E-02
0,183
0,114
0,212
0,481
-0,526
-6,85E-02
1,068
Y09

0,943
-0,132
4,82E-02
-6,11E-02
7,58E-02
-7,81E-03
8,53E-02
1,299
Y10

0,968
-0,115
6,63E-02
-4,82E-02
5,69E-02
1,27E-02
3,03E-02
1,196
Y11

0,957
-0,108
6,63E-02
-0,103
2,26E-02
-3,96E-02
-3,17E-02
1,267
Y12

0,956
-7,64E-02
8,55E-02
-7,16E-02
2,68E-03
-1,42E-02
-7,84E-05
1,305
Y13

0,919
-0,105
8,18E-02
-0,126
6,32E-02
6,58E-02
-0,122
1,454
Y14

0,946
-3,33E-02
0,126
-0,116
7,59E-02
5,86E-02
-3,31E-02
1,255
Y15

0,952
-6,22E-02
0,123
-9,74E-02
0,111
2,96E-02
1,61E-02
1,229
Y16

0,942
-8,40E-02
3,56E-02
-0,151
3,98E-02
-5,75E-02
4,37E-02
1,051
Y17

0,952
-0,111
6,29E-02
-3,78E-02
9,04E-02
7,60E-02
-5,22E-02
1,287
Y19

-1,82E-02
0,647
2,35E-02
-0,308
0,207
9,09E-02
-0,233
1,242
Y20

4,22E-04
0,638
-0,189
-0,22
8,15E-02
0,136
-0,505
1,092
Y21

-2,30E-02
0,713
-0,162
-0,503
8,53E-02
5,88E-02
-5,66E-02
0,534
Y22

-4,81E-02
0,759
-6,03E-02
-0,484
8,93E-02
-3,92E-02
0,123
0,454
Y23

-2,59E-02
0,744
-0,167
-0,465
5,48E-02
8,30E-02
2,24E-02
0,353
Y24

-4,28E-02
0,723
-0,144
-0,439
-9,32E-02
-0,123
1,17E-02
0,704
Y25

9,68E-03
0,407
0,204
0,122
-0,162
-2,36E-02
-3,02E-02
0,613
Y26

0,172
0,419
0,399
7,23E-02
-0,23
-0,166
-8,03E-02
0,55
Y27

0,157
0,265
0,537
-1,47E-03
-0,154
-0,133
2,54E-02
0,604
Y28

-2,48E-02
0,239
0,274
0,331
9,06E-02
0,156
7,11E-02
1,273
Y29

0,139
0,421
0,445
0,242
0,289
-8,15E-02
0,194
0,836
Y30

0,142
0,452
0,357
0,397
0,262
0,135
-0,204
0,661
Y31

-6,54E-02
0,229
0,648
0,267
-0,193
3,28E-02
3,36E-02
0,778
Y32

3,45E-02
0,33
0,491
0,244
2,45E-02
0,338
-0,23
1,095
Y33

3,92E-04
0,184
0,671
0,19
-0,166
0,289
6,28E-03
0,394
Y34

-0,135
0,212
0,68
0,149
-2,59E-02
0,287
0,125
0,592
Y35

-0,14
4,69E-02
-4,12E-02
5,76E-02
0,66
0,244
0,512
0,704
Y36

3,86E-02
8,71E-03
-0,222
-0,103
0,578
4,09E-04
0,458
0,727
Y37

0,329
0,343
-0,259
0,358
-5,20E-02
-8,27E-02
-5,89E-02
0,708
Y38

4,55E-02
-4,27E-02
-0,219
0,313
0,568
0,285
-0,376
1,427
Y39

-0,11
6,36E-02
-0,462
0,33
0,494
0,276
-0,245
1,509
Y40

0,166
0,531
-0,226
0,158
-0,166
4,03E-02
0,428
0,828
Y41

0,26
0,519
-0,212
0,236
-0,153
5,63E-02
0,355
0,748
Y42

0,272
0,294
-0,554
0,467
-0,132
-0,104
-2,98E-02
0,829
Y43

0,43
0,249
-0,519
0,368
-0,308
-6,27E-02
-3,26E-02
0,747
Y44

0,332
0,398
-0,567
0,433
-0,156
-1,76E-02
9,90E-02
0,709
Y45

0,193
0,5
-0,396
0,324
-0,226
0,162
7,79E-02
0,93
Y46

-0,119
0,189
0,582
-5,21E-02
0,101
5,78E-02
0,184
0,648
(j
10,507
4,42
3,284
2,442
1,86
1,497
1,259
Porcentaje de explicación acumulado:69.63%


	Fuente y Elaboración: José Luis Mora M.


Procediendo con el análisis de componentes principales, la tabla anterior (ver Tabla 114) muestra la matriz de carga entre las variables analizadas y las componentes principales, los valores con negrillas corresponden a las cargas relativamente altas mayores que 0.30 (en valor absoluto).  Analizando la matriz de carga (ver Tabla 114), observamos que la primera componente principal estaría compuesta por 12 variables, la segunda por 16 variables, la tercera por 15 variables, la cuarta por 14, mientras que el resto esta conformado de por lo menos 4 variables, incluso repitiéndose entre componente, quitando de esta manera representatividad a las demás componentes principales.

6.4.4 Determinación de las Componentes Principales para los Clientes Autocontrol usando los datos estandarizados con rotación por el método de VARIMAX

Aún no se puede mostrar la solución definitiva, ya que en algunos casos la i-ésima variable puede estar altamente relacionada con dos componente principales, para reducir esto se utiliza el método de rotación VARIMAX, que consiste en retribuir la varianza de las variables dentro de ellas. 

	TABLA 115

Clientes Autocontrol

PORTA 2003: Matriz de carga entre la componente principal y las variables, utilizando la matriz de varianzas y covarianzas con una rotación VARIMAX



	COMPONENTES
Comunalidades
1
2
3
4
5
6
7
Y05

-0,195
3,42E-02
4,18E-02
3,72E-02
4,26E-02
2,00E-02
8,83E-03
0,773
Y06

0,153
4,79E-02
1,83E-02
-4,27E-03
-4,25E-02
1,93E-02
0,11
0,816
Y07

-6,08E-02
2,52E-03
1,66E-02
-1,72E-02
4,40E-02
1,53E-02
-5,54E-02
1,068
Y09

0,952
-6,89E-02
6,38E-02
-3,96E-02
1,26E-02
-4,79E-03
-2,60E-02
1,299
Y10

0,974
-5,97E-02
6,08E-02
-7,27E-03
2,96E-02
-1,23E-02
-1,02E-02
1,196
Y11

0,969
-3,54E-02
5,14E-02
-3,68E-02
-5,06E-03
2,15E-02
-5,97E-02
1,267
Y12

0,961
-3,27E-02
8,39E-02
-5,20E-02
-2,42E-02
1,75E-02
5,47E-02
1,305
Y13

0,943
-1,13E-02
5,82E-03
4,05E-03
1,89E-03
6,99E-03
2,04E-02
1,454
Y14

0,96
3,99E-02
3,52E-02
1,10E-02
-4,67E-03
6,46E-03
6,60E-02
1,255
Y15

0,965
-2,36E-03
4,17E-02
3,74E-02
2,48E-04
-1,56E-02
-3,46E-02
1,229
Y16

0,952
1,56E-02
6,40E-02
2,05E-03
-6,17E-02
-1,50E-02
-4,72E-02
1,051
Y17

0,956
-5,45E-02
7,42E-02
1,94E-02
8,57E-02
-3,09E-02
-1,37E-02
1,287
Y19

-1,99E-02
0,556
-4,69E-02
4,76E-02
0,109
4,80E-03
-1,37E-02
1,242
Y20

-3,00E-02
0,608
0,133
6,10E-03
7,93E-02
3,55E-02
7,52E-02
1,092
Y21

-2,53E-02
0,874
-3,94E-02
-5,95E-03
-1,70E-02
0,152
2,62E-02
0,534
Y22

-6,29E-02
0,918
4,62E-03
1,53E-02
-1,12E-02
-4,59E-02
-2,68E-02
0,454
Y23

-4,32E-02
0,946
0,138
3,91E-02
-5,87E-02
6,58E-02
3,57E-02
0,353
Y24

-8,66E-02
0,78
0,101
-0,115
-0,101
3,15E-03
-8,15E-02
0,704
Y25

-3,53E-02
0,116
2,38E-02
1,41E-02
-2,38E-02
0,941
5,59E-02
0,613
Y26

0,116
0,158
-1,11E-02
0,117
-1,85E-02
0,311
4,64E-02
0,55
Y27

0,131
6,62E-02
-0,128
0,221
-7,16E-02
0,119
1,65E-02
0,604
Y28

-4,55E-02
-4,64E-03
2,92E-02
0,112
7,41E-02
5,54E-02
0,948
1,273
Y29

0,112
9,39E-02
-4,72E-02
0,135
-7,87E-03
5,55E-02
0,251
0,836
Y30

9,57E-02
9,54E-02
6,24E-02
0,221
0,164
0,125
8,57E-02
0,661
Y31

-5,95E-02
-5,97E-02
-7,11E-02
0,489
-0,123
5,29E-02
0,123
0,778
Y32

1,53E-02
3,60E-02
-1,96E-02
0,318
6,33E-02
0,12
5,73E-02
1,095
Y33

1,41E-02
-2,00E-02
-7,44E-02
0,891
-4,87E-02
-4,91E-02
6,83E-02
0,394
Y34

-8,52E-02
2,36E-02
-0,124
0,811
-4,78E-02
8,01E-02
7,42E-02
0,592
Y35

-8,98E-02
4,42E-02
-7,48E-02
3,73E-02
0,136
-6,31E-02
2,32E-02
0,704
Y36

5,61E-02
9,56E-02
1,07E-02
-6,92E-02
4,48E-02
-4,86E-03
-3,80E-02
0,727
Y37

0,179
6,71E-02
0,372
8,86E-03
1,12E-02
-2,11E-03
-1,24E-02
0,708
Y38

3,75E-02
-8,98E-02
4,88E-02
-7,77E-02
0,929
-2,55E-02
7,66E-02
1,427
Y39

-0,144
-2,45E-02
0,166
-0,166
0,331
3,10E-04
3,41E-02
1,509
Y40

4,81E-02
0,233
0,241
1,76E-02
-8,59E-02
5,29E-02
3,40E-02
0,828
Y41

0,124
0,185
0,306
-5,49E-02
-8,45E-03
0,123
0,151
0,748
Y42

9,39E-02
5,02E-02
0,936
-7,50E-02
4,42E-02
-3,79E-03
0,1
0,829
Y43

0,242
1,18E-02
0,806
-4,53E-02
9,54E-04
2,49E-02
-0,136
0,747
Y44

0,143
0,133
0,838
-8,43E-02
1,75E-02
2,50E-03
2,02E-02
0,709
Y45

3,66E-02
0,172
0,449
-2,68E-02
6,85E-02
0,122
-1,55E-02
0,93
Y46

-5,66E-02
7,24E-02
-0,202
0,192
-9,13E-02
8,74E-02
0,101
0,648
(j
10,507
4,42
3,284
2,442
1,86
1,497
1,259
Porcentaje de explicación acumulado: 69.63%



	Fuente y Elaboración: José Luis Mora M.


La Tabla 115, muestra la matriz de carga una vez rotada por el criterio de VARIMAX, los valores con negrillas corresponden a las relaciones relativamente altas (mayores que 0.30, en valor absoluto), se puede observar una más clara agrupación de las variables con sus componentes principales.

	GRÁFICO 6.4

Clientes Autocontrol

PORTA 2003: Comparación gráfica de la correlación lineal de las dos componentes principales usando datos estandarizados con y sin rotación
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	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Al observar el sistema de coordenadas CP1 vs. CP2 (ver Gráfico 6.4), puede fácilmente apreciarse que las variables X09, X10, X11, X12, X13, X14, X15, X16, y X17 están altamente relacionadas entre sí, y hasta podría decirse con cierta certeza con cual de las componentes principales existe esta relación. Pero al realizar una rotación ortogonal de las componentes principales (usando el criterio VARIMAX), con lo que se obtienen los nuevos ejes coordenados CPr1  vs. CPr2, claramente puede apreciarse que variables están más altamente relacionadas con la componente principal 1, caso similar ocurre con las variables altamente relacionadas con la componente principal 2 (ver Gráfico 6.4).

Así las componentes principales quedarían conformadas de la siguiente manera:

Componente Principal 1: Las variables más importantes que conforman la Componente Principal 1 son las siguientes:

· Y9 : Ubicación de Oficinas PORTA.

· Y10: Facilidades de ingreso a Oficinas.

· Y11: Comodidad y Ambiente para Espera.

· Y12: Cordialidad de la(el) Recepcionista.
· Y13: Tiempo de Espera para Atención Personalizada.

· Y14: Interés mostrado por Asistente SAC para entender y resolver Problemas.

· Y15: Capacidad de Asistente SAC para brindar Información.

· Y16: Tiempo utilizado por Asistentes SAC para brindar Soluciones.

· Y17: Soluciones brindadas por Asistentes SAC.

A esta componente principal se la denominará “Nivel de Satisfacción del Servicio Personalizado y Centros de Atención al Cliente”, por el alcance de las variables contenidas en esta componente principal la misma que explica el 28.96% del total de la varianza de la población.

Componente Principal 2:   Las variables más importantes que conforman esta componente son las siguientes:

· Y19 : Facilidad de acceso al Sistema *611.

· Y20: Tiempo de espera para la Atención.

· Y21: Interés mostrado por Operadores para entender y resolver Problemas.

· Y22: Capacidad de Operadores para brindar Información.

· Y23: Tiempo Utilizado por Operadores para brindar Soluciones.

· Y24: Soluciones brindadas por Operadores.

A esta componente principal se la denominará “Nivel de Satisfacción del Servicio de Atención Telefónica al Cliente”, la misma que posee el 12.18% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 3: Esta componente se encuentra conformada por las siguientes variables:

· Y37: DDI -Discado directo internacional-.

· Y41: Suspensión de Servicio de Telefonía Celular por robo de Teléfono.

· Y42: Reposición del Equipo por robo cuando está Asegurado.

· Y43: Cambio de Plan.

· Y44: Cambio de Equipo.

· Y45: Servicio Técnico.

A esta componente se la denominará “Servicios de Gestión al Cliente”, la cual posee el 9.05% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 4: Esta cuarta componente principal se encuentra conformada de las siguientes variables:

· Y31: Está Satisfecho con la Prontitud con que le llega la Factura.

· Y32: El contenido de la Factura es claro al leer y fácil de entender.

· Y33: Está Satisfecho con la Información adicional que recibe junto a la Factura.
· Y34: Está Satisfecho con la forma en que PORTA realiza sus cobros.
A esta componente se la denominará “Nivel de Satisfacción del Cliente frente al sistema de Facturación”, la misma que posee el 6.73% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 5: Esta componente está conformada únicamente por las dos siguiente variables:

· Y38: Transferencia de Llamadas.

· Y43: Llamadas Tripartitas.

A esta componente se la denominará “Servicios Adicionales”, esta componente posee el 5.13% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 6: Esta componente está conformada al igual que la anterior por dos variables que son las siguientes:

· Y25: Le explicaron claramente Todos los posibles Tipos de Planes que usted podía elegir.
· Y26: Le explicaron claramente los términos del Contrato del Plan que usted eligió.

A esta componente se la denominará “Proceso de Contratación del servicio”, esta componente posee el 4.12% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 7: Esta componente está conformada por una sola variable la cual es la siguiente:

· X28: Considera Justo el Precio que paga por el Servicio que recibe.

A esta componente se le dará el mismo nombre de la variable por la que está conformada por ser una sola, la cual posee 3.47% de explicación con respecto a la variación de la población.

6.4.5 Determinación de las Componentes Principales para los clientes Prepago usando los datos estandarizados
Al determinar los valores propios (denotados como (1, (2, (3, (, (p) de la matriz de varianzas y covarianzas 
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, y la proporción de variación explicada por cada componente, se obtiene lo que se muestra en la Tabla 113. Se puede probar que (i representa la varianza de la i-ésima componente principal.

	TABLA 116

Clientes Prepago

PORTA 2003: Tabla de valores propios utilizando la matriz de covarianzas



	i
Valor propio ((i)
% de variación para el i-ésimo componente
% Acumulado
1
8,548
28,493
28,493
2
8,129
27,097
55,59
3
3,675
12,252
67,842
4
1,898
6,328
74,17
5
1,299
4,331
78,501
6
0,843
2,81
81,311
7
0,662
2,208
83,519
8
0,6
1,999
85,518
9
0,562
1,872
87,389
10
0,434
1,447
88,836
11
0,422
1,405
90,241
12
0,361
1,202
91,443
13
0,308
1,025
92,468
14
0,294
0,98
93,448
15
0,278
0,927
94,375
16
0,245
0,816
95,191
17
0,21
0,698
95,889
18
0,189
0,63
96,519
19
0,175
0,584
97,103
20
0,155
0,516
97,619
21
0,136
0,455
98,073
22
0,124
0,415
98,488
23
0,107
0,356
98,844
24
8,43E-02
0,281
99,125
25
5,85E-02
0,195
99,32
26
5,72E-02
0,191
99,511
27
5,43E-02
0,181
99,692
28
4,13E-02
0,138
99,829
29
3,04E-02
0,101
99,931
30
2,08E-02
6,94E-02
100


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


En la Tabla 116 se muestran los valores propios de cada componente principal, el porcentaje de variación explicada y la variabilidad acumulada para la i-ésima componente, de lo que se obtuvo que con la quinta componente principal el porcentaje de explicación es del 78.50%.

	TABLA 117

Clientes Prepago
PORTA 2003: Estimación de las varianza para cada variable utilizando la matriz de varianzas y covarianzas



	Zi
Varianza
Zi
Varianza
Z05
0,878
Z22
0,975
Z06
0,59
Z23
1,172
Z07
1,02
Z24
1,109
Z09
0,834
Z25
1,39
Z10
0,896
Z26
0,78
Z11
1,236
Z27
0,606
Z12
0,846
Z28
2,095
Z13
1,65
Z31
0,785
Z14
1,034
Z32
0,758
Z15
0,927
Z33
0,837
Z16
1,024
Z34
2,458
Z17
1,018
Z35
3,158
Z19
2,755
Z36
0,352
Z20
2,635
Z37
0,593
Z21
1,309
Z38
0,324


	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Dados los resultados obtenidos de la Tabla 117 se comprueba que para realizar un análisis de componentes principales, para este caso de los Prepago, no se puede utilizar la matriz de datos originales sino que debe usarse la matriz de datos estandarizados, debido a la alta variabilidad que existe para cada una de las variables.

	GRÁFICO 6.5

Clientes Prepago

PORTA 2003: Varianza explicada para cada componente principal

utilizando la matriz de correlación
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	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Observando la Tabla 116, se puede apreciar que se ha escogido 5 componentes principales, cuyo porcentaje de explicación es del 78.50%, este criterio (Porcentaje de varianza) es útil porque el investigador decide con cuanta información desea trabajar. Asimismo se podría aplicar el criterio llamado Raíz latente, el cual consiste en seleccionar los valores propios mayores que uno y para este caso se debe seleccionar también las 5 primeras componentes principales, lo que se puede fácilmente observar en el anterior gráfico. 

	TABLA 118

Clientes Prepago
PORTA 2003: Matriz de carga entre la componente principal y las variables, utilizando la matriz de varianzas y covarianzas



	COMPONENTES
Comunalidades
1
2
3
4
5
Z05
0,483
-9,15E-02
0,551
-0,332
-0,184
0,878
Z06
0,403
-2,74E-02
0,546
-0,568
-0,156
0,59
Z07
0,398
-1,96E-02
0,457
-0,624
-0,125
1,02
Z09
-0,374
0,841
0,175
0,135
8,84E-02
0,834
Z10
-0,326
0,859
0,266
1,91E-02
2,59E-02
0,896
Z11
-0,267
0,821
0,223
4,53E-02
-5,44E-02
1,236
Z12
-0,371
0,835
0,195
8,04E-03
5,98E-02
0,846
Z13
-0,294
0,831
0,147
8,37E-03
0,114
1,65
Z14
-0,364
0,847
0,203
2,34E-02
2,75E-02
1,034
Z15
-0,298
0,849
0,25
7,13E-02
-5,10E-03
0,927
Z16
-0,293
0,804
0,211
-3,18E-02
-4,85E-02
1,024
Z17
-0,315
0,839
0,154
-1,83E-02
-1,69E-02
1,018
Z19
0,782
0,393
-0,195
0,172
-7,91E-02
2,755
Z20
0,765
0,432
-0,232
6,24E-02
9,52E-02
2,635
Z21
0,819
0,399
-0,126
0,118
-8,19E-02
1,309
Z22
0,788
0,434
-0,233
1,25E-02
-3,94E-02
0,975
Z23
0,796
0,429
-0,16
0,105
6,75E-02
1,172
Z24
0,833
0,373
-0,115
8,23E-02
8,60E-03
1,109
Z25
0,281
-0,294
0,514
0,515
-2,38E-02
1,39
Z26
0,176
-0,337
0,638
4,04E-02
0,447
0,78
Z27
7,71E-02
-0,327
0,618
0,185
0,454
0,606
Z28
0,468
-0,199
0,541
0,44
-0,191
2,095
Z31
0,764
0,122
0,229
-9,93E-02
0,391
0,785
Z32
0,618
0,305
-0,215
0,132
0,131
0,758
Z33
0,589
0,213
0,371
-0,239
-0,206
0,837
Z34
0,546
0,147
-0,154
-0,359
0,46
2,458
Z35
0,594
0,281
-0,412
-4,37E-02
0,311
3,158
Z36
0,747
0,186
0,198
-1,90E-02
-0,333
0,352
Z37
0,603
-5,64E-02
0,288
0,496
-0,246
0,593
Z38
-8,51E-02
-0,418
0,621
0,163
0,181
0,324
(j
8,548
8,129
3,675
1,898
1,299
Porcentaje de explicación acumulado: 78.50%


	Fuente y Elaboración: José Luis Mora M.


Procediendo con el análisis de componentes principales, la tabla anterior muestra la matriz de carga entre las variables analizadas y las componentes principales, los valores con negrillas corresponden a las cargas relativamente altas mayores que 0.40 (en valor absoluto).  Analizando la matriz de carga (ver Tabla 118), se observa que la primera componente principal estaría compuesta por 16 variables, la segunda por 13 variables, la tercera por 9 variables, la cuarta por 5, observe también que en algunos casos existe redundancia entre componentes, quitando de esta manera representatividad a las demás componentes principales.
6.4.6 Determinación de las Componentes Principales para los Clientes Prepago usando los datos estandarizados con rotación por el método de VARIMAX

Al igual que en el caso de los clientes Autocontrol, aún no se puede mostrar la solución definitiva, ya que en algunos casos la i-ésima variable puede estar altamente relacionada con dos componente principales, para reducir esto se utiliza el método de rotación VARIMAX, que consiste en retribuir la varianza de las variables dentro de ellas. 

	TABLA 119

Clientes Prepago

PORTA 2003: Matriz de carga entre la componente principal y las variables, utilizando la matriz de varianzas y covarianzas con una rotación VARIMAX



	COMPONENTES
Comunalidades
1
2
3
4
5
Z05
-9,97E-02
0,162
0,454
0,164
5,22E-02
0,878
Z06
-3,21E-02
9,85E-02
0,732
8,78E-02
6,84E-02
0,59
Z07
-5,31E-02
0,126
0,96
-3,42E-02
4,21E-02
1,02
Z09
0,945
-1,44E-02
-0,131
-8,91E-03
5,68E-03
0,834
Z10
0,963
7,63E-04
4,61E-02
-3,33E-02
-3,97E-02
0,896
Z11
0,882
5,60E-02
2,12E-02
6,82E-02
-6,09E-02
1,236
Z12
0,936
-4,93E-02
-4,93E-02
-6,03E-02
-3,35E-02
0,846
Z13
0,883
7,00E-02
-4,71E-03
-9,21E-02
-4,23E-03
1,65
Z14
0,941
8,76E-03
-2,75E-02
-5,29E-02
-3,64E-02
1,034
Z15
0,932
6,22E-02
-2,23E-02
-2,91E-02
-1,15E-02
0,927
Z16
0,858
7,69E-03
2,36E-02
-6,31E-02
-4,53E-02
1,024
Z17
0,892
5,20E-02
-2,41E-02
-7,50E-02
-4,43E-02
1,018
Z19
2,85E-02
0,879
6,52E-02
0,146
-7,13E-02
2,755
Z20
5,68E-02
0,899
3,31E-02
-2,07E-02
-3,11E-03
2,635
Z21
3,30E-02
0,925
3,14E-02
5,07E-02
-6,24E-02
1,309
Z22
3,72E-02
0,894
5,17E-02
2,61E-03
-9,44E-02
0,975
Z23
5,74E-02
0,955
5,27E-02
-3,50E-02
1,90E-02
1,172
Z24
7,50E-03
0,941
9,34E-02
-1,28E-02
-1,79E-02
1,109
Z25
-0,165
4,91E-02
1,04E-02
0,891
0,157
1,39
Z26
-0,152
-8,18E-02
0,155
0,202
0,312
0,78
Z27
-0,116
-0,14
7,65E-02
0,158
0,894
0,606
Z28
-0,155
0,202
9,95E-02
0,355
0,199
2,095
Z31
-7,15E-02
0,542
0,254
3,53E-02
0,253
0,785
Z32
6,68E-03
0,58
6,06E-03
-5,59E-03
1,07E-02
0,758
Z33
5,27E-02
0,412
0,313
-2,55E-02
0,106
0,837
Z34
-8,34E-02
0,399
0,154
-4,85E-02
3,57E-03
2,458
Z35
-5,03E-02
0,617
-3,00E-02
-5,96E-02
-5,92E-02
3,158
Z36
-4,82E-02
0,566
0,363
0,116
-5,37E-03
0,352
Z37
-0,146
0,389
2,48E-02
0,257
8,40E-02
0,593
Z38
-0,14
-0,267
0,14
0,202
0,232
0,324
(j
8,548
8,129
3,675
1,898
1,299
Porcentaje de explicación acumulado: 78.50%


	Fuente y Elaboración: José Luis Mora M.


La Tabla 119, muestra la matriz de carga una vez rotada por el criterio de VARIMAX, los valores con negrillas corresponden a las relaciones relativamente altas (mayores que 0.40, en valor absoluto), se puede observar una más clara agrupación de las variables con sus componentes principales.

	GRÁFICO 6.6

Clientes Prepago

PORTA 2003: Comparación gráfica de la correlación lineal de las dos componentes principales usando datos estandarizados con y sin rotación
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	Fuente y Elaboración: José L. Mora M.


Al observar el sistema de coordenadas CP1 vs CP2 (ver Gráfico 6.6), puede fácilmente apreciarse que las variables Z09, Z10, Z11, Z12, Z13, Z14, Z15, Z16, y Z17  y el otro grupo formado por las variables Z19, Z20, Z21, Z22, Z23, Z24, Z31, Z32, Z33, Z35, y Z36 están altamente relacionadas entre sí, pero lo que no podría decirse con certeza es con cual de las componentes principales existe esta relación. Por esto se hace necesario una rotación ortogonal de las componentes principales (usando el criterio VARIMAX), con lo que se obtienen los nuevos ejes coordenados CPr1  vs CPr2, donde claramente puede apreciarse que variables están más altamente relacionadas con la componente principal (ver Gráfico 6.6).

Así las componentes principales quedarían conformadas de la siguiente manera:

Componente Principal 1: Las variables más importantes que conforman la Componente Principal 1 son las siguientes:

· Z9 : Ubicación de Oficinas PORTA.

· Z10: Facilidades de ingreso a Oficinas.

· Z11: Comodidad y Ambiente para Espera.

· Z12: Cordialidad de la(el) Recepcionista.
· Z13: Tiempo de Espera para Atención Personalizada.

· Z14: Interés mostrado por Asistente SAC para entender y resolver Problemas.

· Z15: Capacidad de Asistente SAC para brindar Información.

· Z16: Tiempo utilizado por Asistentes SAC para brindar Soluciones.

· Z17: Soluciones brindadas por Asistentes SAC.

A esta componente principal se la denominará “Nivel de Satisfacción del Servicio Personalizado y Centros de Atención al Cliente”, por el alcance de las variables contenidas en esta componente principal la misma que explica el 28.49% del total de la varianza de la población.

Componente Principal 2:   Las variables más importantes que conforman esta componente son las siguientes:

· Z19 : Facilidad de acceso al Sistema *611.

· Z20: Tiempo de espera para la Atención.

· Z21: Interés mostrado por Operadores para entender y resolver Problemas.

· Z22: Capacidad de Operadores para brindar Información.

· Z23: Tiempo Utilizado por Operadores para brindar Soluciones.

· Z24: Soluciones brindadas por Operadores.

· Z31: PORTAVOZ -Buzón de mensajes-

· Z32: PORTAVOZ -Buzón de mensajes-

· Z33: DDI -Discado directo internacional-

· Z35: Suspensión de Servicio de Telefonía Celular por robo de Teléfono

· Z36: Cambio de Equipo

A esta componente principal se la denominará “Nivel de Satisfacción del Servicio de Atención Telefónica y Gestión al Cliente”, la misma que posee el 27.10% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 3: Esta componente se encuentra conformada por las siguientes variables:

· Z05: Disponibilidad del Servicio de Telefonía Celular.

· Z06: Cobertura Urbana.

· Z07: Cobertura Rural.

A esta componente se la denominará “Calidad de la red de Telefonía Celular”, la cual posee el 12.25% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 4: Esta componente está conformada por una sola variable la cual es la siguiente:

· Z25: Le explicaron claramente como funciona el plan prepago.
A esta componente se le dará el mismo nombre de la variable por la que está conformada por ser una sola, la cual posee 6.33% de explicación con respecto a la variación de la población.

Componente Principal 5: Esta componente al igual que la anterior está conformada por una sola variable la cual es la siguiente:

· Z27: Está Satisfecho con la facilidad para adquirir tarjetas prepago.
A esta componente a igual que la anterior se le dará el mismo nombre de la variable por la que está conformada por ser una sola, la cual posee 4.33% de explicación con respecto a la variación de la población.

� EMBED Equation.3  ���: Componente principal sin rotación


� EMBED Equation.3  ���: Componente principal con rotación 
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