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RESUMEN

El propdsito de este trabajo es encontrar respuestas a la problematica de insatisfaccién de
los habitantes de la ciudad de Cérdoba con los servicios publicos prestados por el Municipio.
El objetivo es elaborar un modelo para la medicidon y evaluaciéon de la satisfacciéon y la calidad
percibida por la poblacion.

ABSTRACT: The purpose of this work is to find answers to the problem of dissatisfaction of
the citizens of the city of Cordoba with the public services provided by the Municipality. The
aim is to develop a model for measuring and evaluating customer satisfaction and the quality
perceived by the population.
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INTRODUCCION

La problematica de la calidad de vida y
bienestar ciudadano ha puesto en juego
las nociones clasicas de eficiencia y
eficacia. Estas se ven interpeladas ante la
exigencia de comunidades, instituciones y
ciudadanos que demandan una respuesta
integral y superadora, que trascienda las
organizaciones y se articule de manera
definitiva con la sociedad. A nivel
internacional, economistas como Amartya
Sen (2000) insisten en la necesidad de
desarrollar una economia con rostro
humano. Diversos autores argentinos
gue adhieren a esta postura, reclaman un
cambio de perspectiva para la disciplina
administrativa. Una mayor inteligencia
social de las organizaciones (Schvarstein,
2003), la incorporacion de capital social
y valores en organizaciones sustentables
(Etkin, 2007), o la consideracion de
la ética como clave para el desarrollo
(Kliksberg, 2004), se tornan temas de
interés. Los gerentes sociales de nuestro
siglo deben reflexionar sobre estos temas
y problemas, pero para poder abordarlos
necesitan complementar su analisis
tedrico con datos e indicadores concretos.

Investigaciones especificas confirman
que a medida que las ciudades crecen y
abarcan mayor espacio fisico, originan
gue mas ciudadanos demanden el acceso
a mayor cantidad y mejores servicios
publicos. De alli surge la hipodtesis de que
los niveles de insatisfaccion y de conflicto
de los habitantes de la ciudad tienden a
aumentar segun la orientacién y aplicacion
especifica de las politicas urbanas y la
prestacion de los servicios publicos.

Bajo este supuesto, se realiza la
investigacion sobre los servicios publicos

en el ambito de la Municipalidad de
la ciudad de Cdrdoba, incluyendo
especificamente aquellos prestados
en forma directa por la institucion

gubernamental. Los resultados obtenidos

en una investigacion previa realizada en
los aflos 2011 a 2013 (Saunders, S, Garbino,
P., Pierre,J., Aravena, D. ,2013), refuerzan
este trabajo, ya que se establecid que
este organismo presentd el mayor nivel
de insatisfaccion por parte de los usuarios
ante los servicios ofrecidos.

El propdsito de la presente investigacion
es encontrar algunas respuestas a esta
problematica de insatisfaccion de la
ciudadania, proveyendo informacién
e instrumentos para la medicion vy
evaluacion de estas situaciones. El
objetivo es elaborar y ofrecer indicadores
especificos que permitan una deteccién
temprana de la conflictividad para evitarla
o solucionarla, generando politicas
acordes a las necesidades de la poblacion
en condiciones de un desarrollo socio
econdmico sustentable.

El segundo objetivo de este proyecto es
reforzar o validar las observaciones que
indican que no serd posible construir
o desarrollar mejores ciudades que
favorezcan la calidad de vida de sus
habitantes, mientras se disefien ofertas
centralizadas de politicas urbanas.
Por el contrario, es necesaria una
descentralizacidon de la acciéon urbana y
la inclusion de los ciudadanos y usuarios
de los servicios publicos en los procesos
de elaboracién de estrategias, planes y
proyectos.

La solucion a esta problematica de
insatisfaccion ciudadana y de demanda
de mejoras en la administracion
publica de los servicios, no se agota
en una mirada tedrica e idealista. Son
necesarias gerencias sociales que puedan
abordar este tipo de reflexiones, pero
gue cuenten ademdas con informacién
e instrumentos precisos para poder
operar sobre la realidad. Esta medicién
sobre la satisfacciéon con los servicios
publicos recibidos, debe hacerse desde
la dptica de quien los necesita y recibe,
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no exclusivamente desde la mirada de
quien los ofrece, permitiendo asi definir
mejores politicas publicas y acompafiar
con el ejercicio de una gestion publica
con inteligencia social, bajo el paradigma
de una economia y desarrollo social -en

palabras de Amartya Sen- con rostro
humano.

El marco conceptual del que se
parte, sostiene que el desarrollo de

una comunidad se constituye en una
abstraccion que se construye en cada
individuo y en forma colectiva, basandose
en los valores y no solo en la disposicion
material de los servicios necesarios
(Boisier, 2004). Ante esto, la idea de
calidad surge de una percepcion del
usuario-consumidor frente a los servicios
recibidos y la satisfaccion se basa en la
experiencia pasada, presente y futura,
interviniendo en este caso las expectativas
gue cada persona tiene sobre ellos.

Considerando la razéon finalista o
teleoldgica sostenida por este autor,
el concepto de desarrollo surge como
una variacion en el bienestar de una
comunidad en un sentido temporal. Por
ello, las decisiones estratégicas y politicas
vinculadas a los servicios publicos que
tomen los érganos de conduccidn de un
municipio, en cuanto a qué debe ofrecer
y cdmo debe ofrecerlos a sus ciudadanos,
tienen una incidencia directa en el
bienestar de la poblacién y, por ende, en
el desarrollo que esta alcance.

Este articulo presenta la informacion
sobre la investigacion en cuatro partes:
en la primera se desarrolla la metodologia
utilizada para abordarlo. En la segunda se
detallan los resultados significativos de
la investigacion. En la tercera se incluyen
las principales conclusiones y reflexiones,
finalizando el trabajo.

METODOLOGIA

Este trabajo se desprende de una
investigacién realizada en los afos
2011/2013 sobre la calidad percibida vy
el grado de satisfaccion del ciudadano-
usuario de los servicios publicos prestados
en la ciudad de Codrdoba, y su incidencia
en el bienestar de la poblacion.

En esa oportunidad la investigacion se
desarrollé aplicando el método cualitativo,
recomendado por Baez & Perez de Tudela
(2007), como recurso para obtener
informacion sobre la percepcion de los
ciudadanos de la ciudad de Cordoba,
utilizando las técnicas de grupos de foco
y de entrevistas en profundidad. Esta
metodologia se fortalece, ademas, con
la aplicacion del método cuantitativo
a través de encuestas realizadas en
una muestra de la poblacion objetivo,
permitiendo asi la profundizacion vy
validacion de la informacién obtenida.
La naturaleza del problema a abordar
nos llevé a seleccionar como estrategia
metodoldgica la aplicacion del modelo
SERVPERF, con una escala centrada en
la mediciéon de la calidad percibida de los
servicios, a través de la satisfaccion del
cliente (Saez, 2011).

Los resultados obtenidos en esa
oportunidad, pusieron de manifiesto que
la Municipalidad alcanzd las menores
calificaciones frente a otros prestadores de
servicios. Esta propuesta permitird medir
las percepciones de los clientes-usuarios
de los servicios publicos prestados por la
Municipalidad de la ciudad de Cdérdoba.

En la investigacion previa mencionada, la
ciudad fue dividida en zonas a manera de
bandas concéntricas de aproximadamente
tres kildmetros de amplitud cada una. Este
criterio se mantuvo en el estudio realizado
durante el afo 2015, sin embargo, se
realizaron algunas mejoras respecto a
esta segmentacion. Inicialmente a la zona
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periférica se la identificd con la letra D,
incluyendo todos los barrios proximos a la
circunvalacion de la ciudad, sin distinguir
los que estaban dentro del anillo que
delimita dicha avenida de los que estaban
fuera de ella.

En el estudio realizado en el afio 2015 se
cred una nueva zona, contemplando esa
diferencia entre barrios. Liborio y Peralta
(2014) propusieron segmentar esta zona
en anillo periférico dentro de la Avenida de
Circunvalacién y en sectores periféricos
fuera de ella. Es asi que se llamd zona D
a la conformada por los barrios proximos
a la circunvalacién y ubicados dentro del
anillo que esta conforma, mientras que
los barrios adyacentes a dicha via, pero
localizados fuera de ella, formaron la zona
E.

Las Figuras 1y 2 (ver en la siguiente
pagina) que se presentan a continuacion
reflejan la segmentacion realizada en el
ano 2013 y la que surgid luego del ajuste
en el ano 2015.

La zona A quedd conformada por el
barrio Centro de la ciudad de Cdrdoba.
La zona B comprende a Juniors, General
Paz, Pueyrredon, Alta Cordoba, General
Bustos, San Martin, Alberdi, Alto Alberdi
y Nueva Coérdoba. La zona C incluye a
San Vicente, René Favaloro, Las Flores,
Jardin y parte de los barrios Cerro de las
Rosas y Urca. La zona D se cred con los
barrios Mariano Fragueiro, parte del Cerro
de las Rosas y Urca que no quedd incluida
en la zona anterior, Ampliacién América,
Marqués de Sobremonte, San Roque,
Jardin Espinosa y Empalme. La zona E
abarca los barrios Ituzaingd, Ameghino,
Liceo, Arguello, Quintas de ArgUello,
Santa Isabel y Villa el Libertador. No se
incluyeron countries ni tampoco villas de
emergencia.

Para contextualizar los hallazgos de
la investigacidn se describe el perfil

demografico de los clientes-usuarios que
conformaron la muestra. La distribucion
de la poblacién por género y rango etario
asumid valores del 52% para la categoria
femenino y 48% para la categoria
masculino. La distribucidn de la edad
siguid un patrén de comportamiento
similar a la que dicha variable obtuvo en
el ultimo Censo Nacional de Poblaciéon
Hogares y Viviendas del aflo 2010.

Con el objetivo de definir el tamafo de la
muestra se tuvo en cuenta tres variables
centrales en la investigacion: tener
cloacas, contar con alumbrado publico vy
con recoleccioén de residuos. Se considerd
ademas la proporcidon de éxitos en
cada uno de los servicios mencionados,
obtenidos en la investigaciéon realizada
en el afno 2013. Estos valores fueron 0,79;
0,98 y 0,98 respectivamente. El nivel de
confianza se establecid en 95% y el mayor
error relativo fue de 5,2%, quedando
definida una muestra de 380 casos.

El criterio de andlisis utilizado para
la construccion de indicadores
relacionados al Indice de Satisfaccion
(1S), difirid del aplicado en el afio 2013.
En esa oportunidad se calculd una media
aritmética, donde una media de siete -
valor maximo en la escala - equivalia a
un IS igual a 100. Si asumia otro valor se
calculaba la proporcion del valor obtenido
a través de una regla de tres simple.
Los cambios realizados obedecieron a
la necesidad de adecuar el indicador a
la escala de medicion de tipo ordinal y
perfeccionar los indicadores construidos
oportunamente. Con la finalidad de poder
realizar comparaciones entre ambos
periodos, se ajustaron los valores del IS
de la medicién del aflo 2013 siguiendo los
nuevos criterios para su construccion.

Para calificar los servicios publicos
brindados por el municipio, se
utilizd una escala de calificaciones

de reactivos, con puntajes entre 1
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Figura 1—Segmentacion de la ciudad Figura 2—Segmentacién de la ciudad
de Cérdoba en zonas (propuesta realizada  de Cérdoba en zonas (propuesta realizada

en el anno 2013). en el anno 2015 ).
Fuente: Elaboracién propia. Fuente: Elaboracién propia.
y 7, donde 1 es “extremadamente

malo” y 7 “extremadamente bueno”.
Posteriormente, y con el propdsito de
resumir la informacioén, se asociaron las
categorias de respuesta, - asignandose
a los puntajes mas bajos de 1 a 3 una
calificacion mala sobre el servicio, de 5
a 7- se vinculd a una calificaciéon buena y
el 4 se considerd - regular. Se credé una
analogia entre las escalas utilizadas, de la
siguiente forma:

Cuadro 1—Escalas de calificaciones, equivalencias.

Fuente: Elaboracién propia.
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Para cada variable se construyd un
indicador que sintetizara en un solo
numero toda la informacion.

Las opciones de respuesta se presentaron
en una dgraduacion, asociando a cada
opcidn de respuesta una puntuacion,
eligiendo entre O y 100 desde lo mas
negativo a lo mas positivo por su facilidad
de utilizacion. De acuerdo a lo propuesto
por Rey del Castillo (2004) se otorgaron
las puntuaciones desde un punto de vista
bayesiano, donde no hay ninguna razdén
gue no haga suponer la equidistancia.
Para el caso de 5 respuestas la autora
propone las siguientes puntuaciones:

Opcidn Puntuacion
X1 Muy bueno 100

Xz Bueno 75

Xz Regular 50

s Malo 25

X5 Muy malo 0

Para el caso de tres opciones:

Opcidn Puntuacion
X1 Positivo 100

Xz Nulo 75

Xz Negativo 50

Basado en los ejemplos anteriores se
realizd una transferencia propia a la escala
de 7 respuestas obteniendo las siguientes
puntuaciones:

Cuadro 2—Puntuaciones otorgadas a las categorias de respuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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El indicador por el que se optd es la media
aritmética de las puntuaciones ponderada
con las proporciones de respuesta. Asi,
para el caso de 7 opciones, si pl, p2, p3,
p4, p5, p6 y p7 son las proporciones de
respuesta respectivas de las distintas
opciones, el indicador quedd definido de
la siguiente manera:

_ Ip; x;

P:

Para obtener el indice de Calidad (IC), en
la investigacion del afio 2013 se trabajo
con la escala SERVPERF que se centra en
la mediciéon de la calidad percibida de los
servicios, a través de la satisfaccion del
cliente (Saez, 2011). Este modelo tedrico
se basa en 22 de los items propuestos
en el modelo SERVQUAL y sugiere la
medicion de la calidad Unicamente con el
test de percepciones que propone este
ultimo.

I 0< 1100

Se resolvié la utilizacion del modelo
SERVPERF al entender que satisfacia las
necesidades del estudio que se abordaria
y que se encontraba tedricamente
validado por numerosos autores. Las
criticas tedricas al enfoque SERVQUAL,
vinculadas a su utilidad para medir
las expectativas, junto a las opiniones
relativas a la extensién de la encuesta,
se tuvieron en cuenta en la eleccion de
un modelo que uUnicamente considere
las percepciones de quienes se llamaron
usuarios-clientes.

Apoyandose en el modelo SERVPERF,
se adecuaron las cinco dimensiones que
define para medir la calidad del servicio,
vinculandolas al problema que se estaba
investigando. Se tomo la tangibilidad, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia y se las conformd
a través de los items que las acompafan.

Por otra parte, en la investigacion del
afo 2013 se aplicaron diversas técnicas
estadisticas, entre ellas el Analisis Factorial

Confirmatorio. Con él se buscdé determinar
si el numero de factores obtenidos y sus
cargas, se correspondian con los que se
esperaban a la luz de una teoria previa
de cinco variables latentes. Las cinco
dimensiones definidas tedricamente en
ese momento, no mostraron asociacion
con el conjunto de variables que se habia
sospechado las definirian. Con esto
se llegd a refutar el modelo sugerido
inicialmente.

Para poder explicar la imposibilidad de
aplicar el modelo propuesto se creyd
conveniente realizar algunos comentarios.
La fiabilidad del instrumento se verificd
utilizando el coeficiente de Alpha de
Cronbach para cada dimensidn, arrojando
valores entre 0,70 y 0,83. Se analizaron
ademas los coeficientes de correlacion
elemento-total corregida, donde se
observd que solo en algunos pocos
casos no superaron el valor 0,30. Esas
variables que no superaron el valor 0,30
en el coeficiente de correlacion elemento-
total corregida fueron eliminadas de la
dimensidn que afectaban.

Al aplicar el analisis factorial, el indice de
adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) arrojé un valor de 0,912
y la prueba de esfericidad de Bartlett
mostrd un valor p de O, por lo que ambos
indicadores llevaron a concluir que el
analisis factorial era el adecuado.

Ante esos resultados se analizaron
otras posibles razones de la falta de
confirmacion del modelo. Una de las
hipdtesis que podrian esgrimirse es
que los enunciados no explicaran bien
el factor que se pretendia medir, otra
pudo haber sido -que se requiriesen mas
enunciados vy la tercera posible causa se
podria haber encontrado en la redaccién
de las afirmaciones.

Por los motivos antes mencionados es
gue en la medicidn que se realizd durante
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el afo 2015 se reformularon las variables
que conformaron cada dimensién
elimindndose aquellas que ya habian
evidenciado en la investigacion anterior
gue no aportaban al modelo, incorporando
otras y mejorando su redaccidon. Se
exponen las dimensiones detalladas en el
siguiente cuadro, diferenciando entre el
afio 2013 y el 2015.

Cuadro 3—Reformulacién de variables por dimension.
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Fuente: Elaboracién propia.

RESULTADOS

Los resultados que se presentan se
refieren al estudio sobre el acceso a
determinados servicios publicos, a la
calificacion otorgada a cada uno y a la
generacion de un indice de satisfaccion.

Se expone ademas la comparacion
entre las mediciones obtenidas en la
investigacion del afo 2013 y las actuales
sobre los diferentes servicios que presta la
Municipalidad de la ciudad de Cérdoba. En
ambos estudios se observaron situaciones
de inequidad en la prestacion de algunos
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servicios derivadas de la ausencia de ellos
en algunas zonas. Para otros es posible
mencionar una situacion de equidad por
estar presentes en practicamente todos
los barrios de la ciudad.

Para el caso de cloacas y barrido de calles,
la inequidad se observa entre quienes
viven en zonas proximas al centro de la
ciudad y quienes habitan en los barrios de
la periferia (zona D y E). Solo los primeros
gozan de estos servicios. La importancia
de la expansion de la red de cloacas
radica en la existencia de multiples
externalidades positivas en la calidad
de vida de los hogares, en el desarrollo
de una urbe y en el cuidado del medio
ambiente.

El desmalezamiento de baldios y el
mantenimiento de espacios verdes
presentan igual situacién por su ausencia
en las zonas periféricas, mientras que
no son reconocidos como importantes
por los habitantes que viven prdoximos
al microcentro de la ciudad (zonas A y
B). La explicaciéon para esta percepcion
se asocia a la baja cantidad de baldios y
espacios verdes existentes en estas zonas
con lo que ambos servicios no se perciben
COMO necesarios.

Diferente es la situacién del alumbrado
publico y la recolecciéon de residuos
porque, en general, todos los habitantes
reciben el servicio independientemente
de la zona en donde habiten.

indice de satisfaccién general

Se generé un Indice de Satisfaccién
General (ISG) para cada servicio y para
cada una de las zonas bajo estudio. A
manera de sintesis, enla Tabla1se exponen
los principales indicadores surgidos
del analisis. En la primera columna se
presenta el indice de Satisfaccion General
(ISG) para cada servicio estudiado y en las

columnas siguientes el mismo indicador
desagregado por zonas.

Las flechas verdes indican que el indicador
de una zona presentd un valor superior
al ISG, mientras las flechas rojas indican
un valor menor al del indicador general.
Donde no se presentan flechas, el indice
de la zona y el general, coincidieron.

El indice de satisfaccion general (ISG)
encontrd el mejor valor para la recoleccion
de residuos, seguido por el barrido de
calles, mantenimiento de espacios verdes
y mantenimiento de la sefalética. La zona
con mayor nivel de insatisfaccion con los
servicios estudiados es la E, conformada
por los barrios ubicados fuera del anillo
de la Circunvalacién, seguida por las
zonas B y C. El anillo central presenta
valores positivos en la percepcion que
sus habitantes tienen sobre los servicios
evaluados. Solo manifiesta valores por
debajo del ISG para barrido de calles y
mantenimiento de espacios verdes (ver
Tabla 1 en la siguiente pagina).

Medicién de la calidad percibida

Las dificultades del modelo utilizado para
realizar la medicién en la investigacion del
ano 2013, llevd a redefinir las variables que
componian cada dimension y a eliminar
aquellas que no aportaban al modelo. La
siguiente tabla resume los porcentajes de
respuesta de cada uno de los items que
conformaron las cinco dimensiones en
estudio. Se observa que prevalecen las
valoraciones negativas sobre las positivas
en cada uno de los items analizados (ver
Tabla 2 en la pagina 73).
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Tabla 1—Resumen de Indices de Satisfaccion de los Servicios, valores generales y por
zonas geogrdficas.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 2—Distribucion de frecuencias de los items que componen cada dimensién del
modelo propuesto.

Fuente: Elaboracién propia.
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Luego del analisis descriptivo y con la
finalidad de medir la confiabilidad del
tipo de consistencia interna de la escala
utilizada, se empled el coeficiente Alpha
de Cronbach. Su aplicacion permite
evaluar la magnitud en que los items del
instrumento estarian correlacionados,
obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 3—Resultados de Alpha de Cronbach para los diferentes factores.

Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente se aplicd la técnica de
andlisis factorial confirmatorio (AFC),
para determinar si el nUmero de factores
obtenidos y sus cargas se corresponden
con los que cabria esperar a la luz de
una teoria previa acerca de los datos. La
hipdtesis a priori fue que existian cinco
factores y que cada uno de ellos estaba
asociado a un conjunto de variables.

Realizando la corrida con el software
SPSS, el AFC arrojé un KMO con un valor
muy bueno de 0,935, sugiriendo que fue
pertinente utilizar el AFC con los datos
surgidos de la investigacidon. Esto se
reconfirmo al observar el Sig. de la Prueba
de esfericidad de Bartlett que, al ser igual
a O, conduciria a rechazar la hipodtesis
nula de esfericidad y, consecuentemente,
se asegurd gque el modelo factorial es el
adecuado para explicar los datos.

La Tabla 4 de porcentajes de variable
explicada sugirid tres factores, donde el
primero explica el 44,014% de la varianza
total, el segundo el 6,41% vy el tercero el
5,62%, concluyendo que entre los tres
explican el 56,040% de la varianza total.
La matriz de componentes rotados
sugiere la conformacidén de tres factores,
los que se pueden observar en la tabla a
continuacion.

Con la aplicacion del AFC y los resultados
obtenidos, surge que el modelo
considerado inicialmente ha sido refutado.
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Tabla 4—Matriz de componentes rotados.

Fuente: Elaboracién propia.
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CONCLUSIONES

Este trabajo tuvo como objeto de estudio
a los servicios publicos a cargo de la
Municipalidad de Codérdoba en forma
directa. El objetivo fue elaborar una
propuesta de indicadores para evaluar
el grado de satisfaccion percibida por
los ciudadanos con las prestaciones
recibidas y su calidad. Se origina en las
conclusiones obtenidas en un estudio
previo, donde se detectd que el Municipio
era el prestador de servicios con mayor
nivel de insatisfaccion percibida por la
ciudadania.

Los organos de gestion de esta
Institucion deben planificar estratégica
y tacticamente las acciones orientadas
al bienestar ciudadano, mejorando,
ampliando o profundizando los servicios y
las condiciones en las cuales son ofrecidos.
Debe asi, responder a las demandas vy
expectativas de la poblacién a la cual
sirve, contemplandolas en el marco del
desarrollo local sustentable.

Esta eslarazéon gue nosimpulsd a elaborar
un modelo de medicidn de satisfaccién
y calidad, para contribuir y acrecentar
la informacidn disponible en la toma de
decisiones vinculadas.

En esta etapa de la investigacion,
disponemos del material necesario para
realizar una evaluacién final a partir
del marco tedrico y la metodologia
seleccionada. Hemos sistematizado
y analizado la informacién recabada
para identificar y explicar, en términos
generales, la percepcion de la poblaciéon
de la ciudad de Cordoba sobre la
satisfaccion y la calidad de los servicios
publicos municipales.

Las observaciones realizadas en esta
oportunidad exponen situaciones de
inequidad en la prestaciéon de algunos
servicios, derivados de la ausencia de

ellos en algunas zonas, mientras para
otros es posible mencionar una situacion
de equidad por estar presentes en
practicamente todos los barrios de la
ciudad. Este resultado reforzo al obtenido
en el afo 2013.

La aplicacién del indice de Satisfaccion
General (ISG) por servicio y por zona,
permitid explicar los mayores y menores
valores resultantes en relacion al valor
promedio establecido. Es posible
sefalar que la zona con mayor nivel
de insatisfaccion con los servicios
estudiados es la E, conformada por los
barrios ubicados fuera del anillo de la
Circunvalacion, seguida porlaszonasBy C.
La zona A, constituida por el anillo central,
presenta en general valores positivos en
la percepcidon que sus habitantes tienen
sobre los servicios evaluados.

Con los resultados de la medicidon de la
Calidad Percibida (ICP) hemos detectadoy
comprobado inconsistencias en el modelo
utilizado. Luego de analizar y exponer los
problemas evidenciados en la medicion
realizada en el afio 2013, se procedid a
redefinir las variables que componen cada
una de las cinco dimensiones y eliminar
otras que no aportaban al modelo.

La hipodtesis a priori fue que existian cinco
factores y que cada uno de ellos estaba
asociado a un conjunto de variables. Pero
con el procesamiento de los datos, la
tabla de porcentajes de variable explicada
sugirio un nimero menor de elementos
y, a partir de la matriz de componentes
rotados, propuso la conformacién de tres
factores reforzando lo anterior.

El primero reune indicadores que refieren
a los resultados del servicio y es posible
asociarlo a la calidad técnica. El segundo
expone la interaccion entre la institucion
prestadora y el cliente/usuario, vinculado
a la calidad funcional. En tercer lugar, los
indicadores se relacionan con aspectos de
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infraestructura sefalando asi la calidad del
entorno del servicio. La aplicaciéon de la
técnica de analisis factorial confirmatorio
(AFC), nos permite asegurar, finalmente,
que el modelo considerado inicialmente
ha sido refutado.

En funcién de los resultados obtenidos se
puede concluir que el enfoque propuesto
por la escuela americana que se aplicd
para la medicion de la calidad percibida,
no fue una eleccion acertada debido a sus
manifiestas inconsistencias. Frente a los
dos estudios realizados, sabemos ahora
gue es necesario indagar y proponer otras
opciones metodoldgicas para una futura
investigacion.

En este marco, podemos plantear nuevas
hipodtesis con el fin de confirmar y evaluar
los factores generados. Es posible hacer
referencia a Setdé-Pamies (2004), quien
avanzd en la conceptualizacion de la
calidad de servicio a través de nuevas
versiones que pretenden mejorar tanto
el modelo americano de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1998), utilizado en esta
investigacion, como el modelo ndrdico
generado por Grénroos.

A partir de este ultimo enfoque, Rust vy
Oliver (1994), citados por Seto-Pamies,
(2004), plantean un modelo formado
por tres dimensiones: 1) el resultado o
producto del servicio que equivale a la
calidad técnica del modelo de Gronroos; 2)
la entrega del servicio que es equivalente
a la calidad funcional y 3) el entorno del
servicio que recoge la influencia que el
entorno fisico que rodea al servicio tiene
en su valoracion. Esta categorizacion se
vincula en forma directa con los resultados
expuestos en este trabajo.

A su vez, Brady vy Cronin (2001)
propusieron un modelo compuesto por
tres dimensiones primarias de calidad del
servicio -interaccion, entorno y resultado-
formadas por tres subdimensiones al

interior de cada una de ellas: fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia. Dado
gue el modelo nérdico define la calidad
del servicio utilizando términos globales,
mientras que el modelo americano utiliza
términos descriptivos, Brady y Cronin
proponen la integracién de ambas
escuelas, sosteniendo que una sin la otra
resultaria incompleta.
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