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Resumen

El objetivo de la presente investigacion consiste en determinar los factores
criticos para medir la calidad percibida por los usuarios del servicio de aseo urba-
no domiciliario en el Municipio Maracaibo. Previa revisién documental sobre ca-
lidad de servicio y aseo urbano, se disené una escala estructurada tomando como
base el modelo SERVPEF y adicionando una dimensién para medir la incidencia
de la participacién ciudadana en la calidad del servicio. Para obtener la data de la
prueba piloto y la muestra definitiva, se definidé un proceso de muestreo estratifi-
cado en una primera etapa y muestreo por conglomerados en la segunda. La
prueba piloto arrojé una confiabilidad de 0.873, mientras que a la data recabada
en la muestra se le aplicé Andlisis Factorial, técnica que generd un total de ocho
factores subyacentes para medir la calidad del servicio estudiado. El factor confor-
mado por aspectos relacionados con la disponibilidad, disposicién y capacidad de
comprension de los empleados para atender oportunamente los problemas que
presentan los usuarios, y el cual fue denominado capacidad de respuesta, resulto
ser el mds relevante, explicando un porcentaje de la varianza total del 13,24%.
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Otros factores claves para medir la calidad del servicio resultaron ser: confiabili-
dad, profesionalismo del personal recolector, credibilidad, comunicacién, partici-
pacion ciudadana y seguridad.

Palabras clave: Calidad de servicio, SERVPERF, percepcidn, confiabilidad,
andlisis factorial.

Abstract

The objective of this research is to create a reliable instrument to measure
the quality of the urban sanitation service as perceived by users in the Maracaibo
Municipality. After a review of literature on service quality and urban sanitation,
a structured scale was designed taking the SERVPEF model as a reference and
adding a dimension to measure the incidence of citizen participation on service
quality. To obtain data for the pilot test and the final sample, a stratified sampling
process was defined for the first stage and cluster sampling for the second. The pi-
lot test showed a reliability of 0.873, while factor analysis was applied to data col-
lected in the sample, a technique that generated a total of eight underlying factors
for measuring the quality of the service under study. The factor of aspects related
to the employees’ availability, willingness and ability to understand in order to re-
spond to the problems presented by users in a timely fashion, was the most im-
portant, accounting for 13.24% of the total variance. Other key factors for meas-
uring the service quality were: reliability, professionalism of the collector staff,
credibility, communication, citizen participation and security.

Key words: Service quality, SERVPERF, perception, reliability, factor analysis.

Introduccion

En todos los paises del globo terrdqueo, sea cual sea su cultura o sistema de
gobierno, las comunidades, ciudades o regiones requieren de un sistema de sa-
neamiento que permita conservar y preservar la salud de las personas y el medio
ambiente. En las grandes ciudades esta necesidad representa una tarea que incluye
la satisfaccién de servicios bdsicos como agua potable, aguas servidas, electrici-
dad, gas, cementerio, educacién, salud publica y aseo urbano.

Se tiene entonces que el servicio de aseo urbano constituye uno de los servicios
basicos que deben recibir los ciudadanos para contar con condiciones de vida que les
permitan acceder a una mejor calidad de vida, razén por la cual resulta de tanta im-
portancia mantener niveles de calidad elevados en la prestacién de este servicio.

En Venezuela la prestacion del servicio de aseo urbano ha estado siempre en
manos del Estado, especificamente de los entes municipales. En los dltimos cua-
renta afos el marcado aumento de la poblacién, la creciente industrializacién y la
globalizacién han ocasionado cambios en los patrones de consumo de los ciuda-
danos, propiciando un incremento en la generaciéon de residuos sélidos munici-
pales y magnificando las dimensiones del problema.
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Desde enero de 1980 el servicio de aseo urbano en el Municipio Maracaibo
estd en manos de un instituto paramunicipal bajo la jurisdicciéon de la Alcaldia de
Maracaibo. Desde sus comienzos el instituto que presta el servicio ha estado so-
metido a discontinuidad en la gestién en funcién de los cambios de autoridades o
mandatarios regionales y municipales, esto ha incidido de manera poco positiva
en la calidad del servicio ya que generalmente no existe secuencia en los planes y
proyectos de una gestion a otra.

Ante este panorama se presenta la necesidad de calificar la calidad del servi-
cio de aseo urbano en la ciudad de Maracaibo, esta estimacién deberia realizarse
considerando tanto la perspectiva objetiva como la perspectiva subjetival de la
misma. El objetivo principal en esta investigacion consiste en la determinacion de
los factores subyacentes que permiten medir la calidad de servicio del aseo urba-
no, enfocindose el estudio en la perspectiva subjetiva al evaluar la percepcion que
tiene el usuario del servicio. Se toma como caso de estudio el municipio Maracai-
bo especificamente las parroquias Francisco Eugenio Bustamante y Antonio Bor-
jas Romero.

La investigacion contempla el diseo de un instrumento tomando como re-
terencia la escala SERVPERF (percepcién de la calidad por sus siglas en inglés)
que segun Valls (2004), consiste en un instrumento desarrollado por Cronin y
Taylor, quienes probaron un modelo alternativo sustentado en el desempefo, el
cual se basa en 22 de los items propuestos en el modelo SERVQUAL (calidad de
servicio por sus siglas en inglés) y que sugieren mesurar la calidad solo con el test
de percepciones que propone el mismo.

Se trata de una escala centrada en la medicion de la calidad percibida de los ser-
vicios, a través de la satisfacciéon del cliente, en ella se consideran seis dimensiones: las
cinco primeras basadas en el SERVPEF y adaptadas a las necesidades particulares del
servicio, disefiadas basicamente para cuantificar la calidad del servicio acreditable a la
institucion encargada de la prestacion del mismo (factores internos), y una sexta di-
mension que busca medir la calidad del servicio imputable a factores externos a la ins-
titucion, especificamente el usuario. Las dimensiones incluidas son: elementos tangi-
bles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y participacion ciuda-
dana, dimension ésta que se agrega por considerar de vital importancia la colabora-
cién del usuario en la mejora continua del servicio de aseo urbano, al incidir de forma
directa con su intervencion en la calidad del mismo.

Una vez construida la escala se aplicé a una muestra, tomada de la pobla-
cioén objeto de estudio, la cual quedo constituida por 150 domicilios generadores
de desechos solidos (quedando excluidas las instituciones de cardcter no residen-
cial) pertenecientes a las parroquias Francisco Eugenio Bustamante y Antonio

1 Se asume como perspectiva subjetiva de la calidad la calificacién de la misma basada en
la percepcién de los usuarios respecto al servicio estudiado.
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Borjas Romero; se consideran a los jefes de familia o representantes de los hoga-
res como la unidad de observacidn, es decir, la unidad minima de donde se obtie-
ne la opinién de cada domicilio, que tal como lo define Parra (2006:16), son los
jefes de familia o representantes de cada hogar.

La seleccion de los sujetos a incluir en la muestra se realizé de forma aleatoria
a través de una técnica de muestreo probabilistica en dos etapas, recabdndose la in-
formacion -tanto de la prueba piloto como de la muestra definitiva- que permitié
evaluar la validez, confiabilidad y el cumplimiento de los supuestos basicos por par-
te del instrumento, para finalmente aplicar la técnica multivariante de andlisis facto-
rial con la finalidad de determinar las dimensiones o factores que realmente prevale-
cen al momento de medir la calidad del servicio publico de aseo urbano.

Las dimensiones o factores criticos determinados en esta investigacion,
constituyen el punto de partida para el diseno de un nuevo instrumento o escala
que permita valorar la calidad de servicio del aseo urbano desde la perspectiva
subjetiva. La presente investigacion constituye un resultado parcial del proyecto:
“Calidad de servicio en el aseo urbano de la cindad de Maracaibo”, financiado por el
Consejo de Desarrollo Cientifico, Humanistico y Tecnolégico (CONDES) de la
Universidad del Zulia (LUZ), cuyo objetivo consiste en establecer un modelo
para valorar la calidad del citado servicio.

Calidad de Servicios

La conceptualizacion de la calidad de servicio ha evolucionado considera-
blemente. Inicialmente se centraba el término en la eficiente prestacion del servi-
cio y en el cumplimiento de los estindares fijados por los prestatarios, manejan-
dose la misma de manera equivalente a la calidad de un producto.

Con el tiempo se ha entendido que asi como un servicio se diferencia de un
producto, la forma de valorar la calidad es diferente para ambos. Al respecto Stan-
ton et al. (2004) sefalan que existen dos atributos de la calidad de servicio, el pri-
mero es que la calidad de servicio la define el cliente no el productor-vendedor de
éste, vy el segundo, es que los clientes evalian la calidad del servicio comparando
sus expectativas con sus percepciones de como se efectiia este. Considerando en-
tonces que la calidad la establecen los clientes, la empresa debe medir con regula-
ridad la satisfaccion de los mismos, esto es, las percepciones que tienen los consu-
midores sobre la calidad de los servicios ofrecidos por una organizacién. En fun-
cion de lo anteriormente expuesto, calidad de servicio se define como el grado en
que la oferta de un intangible satisface las expectativas del cliente.

A esta definicién se le han sumado otras, que basicamente expresan lo mis-
mo, es asi como Pride et al. (1997: 379) define la calidad de servicio “como la
percepcidn que tienen los clientes sobre qué tan bien un servicio satisface o excede
sus expectativas”, el autor agrega que la calidad de servicio “son las caracteristicas,
actos e informacién que aumenta la capacidad del cliente para materializar el po-
tencial de un servicio esencial enfocindose en la interaccidn verbal y no verbal de
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los clientes con la empresa”. Definicién donde se reconoce atin mds el papel del
cliente en la produccién y consumo de un servicio.

En el caso de los servicios publicos el correcto funcionamiento de estos se
encuentra muy relacionado con el concepto de calidad de vida, el cual supone el
disfrute de las condiciones bdsicas, esenciales para que cada ciudadano pueda vivir
de forma digna. La Asamblea Nacional (2006) en el articulo 4 del proyecto de
“Ley Orgdnica de Servicios Publicos” define servicio publico como toda actividad
colectiva de interés general y publico que presta el Estado en corresponsabilidad
con la comunidad organizada, que forman parte del salario social, que esta dirigi-
da alos ciudadanos que conviven en un espacio geogrifico, cuya finalidad es satis-
facer las necesidades que tengan un interés general, colectivo y cuyo cumplimien-
to incida en el incremento de la calidad de vida del pueblo.

En este sentido el servicio de aseo urbano constituye uno de los servicios
publicos basicos que deben recibir los ciudadanos para contar con condiciones de
vida que les permitan acceder a una mejor calidad de vida; Rosales citado por Ke-
lly (1996), clasifica este servicio como de Tipo I o bdsico ya que debe existir en
todo conglomerado urbano, independientemente de su tamano, para asegurar a
los pobladores el desenvolvimiento de sus actividades vitales (vida y salud), eco-
ndémicas y de socializacion.

Los servicios publicos buscan entonces satisfacer necesidades de los ciuda-
danos, resultando un factor clave para evaluar la calidad de los mismos la expecta-
tiva y percepcién que los pobladores, clientes o usuarios tienen de ellos.

Calidad de servicio percibida por el usuario

Seguin Zeithaml citado por Set6 (2004: 17) “la calidad de servicio percibida
por el cliente es definida como la valoracion que éste hace de la excelencia o superiori-
dad del servicio”, lo cual la convierte en una valoracion altamente subjetiva, similar a
una actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, lo que implica un pro-
ceso de evaluacion global del producto/servicio, que se realiza de forma continua en
el tiempo y que no responde a una evaluacion de una transaccion especifica.

En las investigaciones de marketing de servicios se han reconocido diferen-
tes instrumentos para medir la calidad de un servicio a través de la apreciacion del
cliente. Los mds estudiados son los de SERVQUAL y el de SERVPERE. El pri-
mero utiliza una escala a partir de las percepciones y expectativas, mientras que el
segundo emplea Unicamente las percepciones.

Escala SERVQUAL

Elmodelo SERVQUAL fue creado por los profesores Parasuraman, Zeithaml
y Berry, luego de anos de investigaciones, entre 1985 y 1988. Esta herramienta mide
la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones que tienen los clientes
respecto al servicio y sus expectativas reales. Es un instrumento de escala multiple que
presenta un alto nivel de fiabilidad y validez. El modelo incluye dos dimensiones de
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las expectativas: expectativas deseadas (lo que le gustarfa al cliente recibir en tér-
minos ideales) y expectativas adecuadas (el nivel aceptable de servicio esperado).
ElI SERVQUAL consta de 22 preguntas referentes a las percepciones y a las ex-
pectativas que se corresponden con las cinco dimensiones de la calidad definidas
por los autores luego de evaluar varios tipos de servicios: elementos tangibles, fia-
bilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Para evaluar la calidad un servicio es necesario calcular la diferencia existen-
te entre las puntuaciones de expectativas y percepciones. También se puede esti-
mar la puntuacion en cada uno de los cinco criterios de calidad obteniendo un
promedio de las puntuaciones individuales, que se miden a su vez calificando sus
declaraciones para cada una de las dimensiones de calidad. Finalmente se pueden
establecer mediciones no ponderadas, es decir, que no tomen en cuenta la impor-
tancia relativa de los distintos criterios (Begazo, 2000).

Escala SERVPERF

Se trata de una escala centrada en la medicion de la calidad percibida de los
servicios, a través de la satisfaccion del cliente. Consiste en un instrumento desa-
rrollado por Cronin y Taylor, quienes probaron un modelo alternativo sustenta-
do en el desempeno, el cual se basa en 22 de los items propuestos en el modelo
SERVQUAL y que sugieren mesurar la calidad solo con el test de percepciones
que propone el mismo. Segun las pruebas practicadas por Cronin y Taylor, la es-
cala SERVPERF parece conformar mas de cerca las implicaciones de la literatura
sobre actitudes y satisfaccion.

Este instrumento se apoya en las declaraciones desarrolladas por Parasura-
man et al (1992), considerando los problemas de interpretacion que plantea a los
encuestados, al existir redundancia dentro del instrumento de medicién, ya que
las percepciones estin influenciadas por las expectativas. Segun las investigacio-
nes realizadas por Cronin y Taylor, y dado que un servicio por su naturaleza pue-
de arrojar una alta variabilidad debido a los diferentes momentos de prestacién
del mismo, el SERVPEREF esta basado inicamente en las percepciones, disminu-
yendo a la mitad las mediciones, y con ello el tiempo y los recursos empleados
para la aplicacién del instrumento, a la vez que se facilitan los computos de los re-
sultados (Valls, 2004).

Escala de medicion para la calidad de servicio del aseo urbano

Se requiere de un instrumento para conseguir informacion y cuantificar la
calidad de servicio del aseo urbano percibida por los usuarios, seguidamente se
hace uso de una técnica multivariante para determinar los factores predominantes
en la medicién de la calidad del citado servicio.

Diseno de la escala

En la presente investigacion, el término escala esta referido al instrumento
con el que se logra recabar la informacién concerniente a la percepcidn que tiene
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el usuario del servicio de aseo urbano, para utilizarla en la medicién de la calidad
del mismo; asf lo expresan Levy y Varela (2003:45) quienes concretamente indi-
can que las escalas son “instrumentos que pretenden cuantificar caracteristicas en
las que no hay respuestas correctas o incorrectas, como ocurre en la medicién de
atributos relacionados con las actitudes, opiniones, intereses, disposiciones o per-
sonalidad.”

Se toma como referencia para el diseno del instrumento el llamado modelo
de las deficiencias, especificamente la escala disenada por Cronin y Taylor, SER-
VPERF, que estd estructurada por enunciados que se centran en medir la percep-
cion que tiene el usuario o cliente, referente al servicio que recibe; cuyos {tems se
agrupan en las cinco dimensiones de calidad propuestas por Parasuraman y sus
colaboradores.

Para el instrumento de valoracién de la calidad del servicio de aseo urbano
se consideran seis dimensiones: las cinco primeras basadas en el SERVPERF y
adaptadas a las necesidades particulares del servicio, disefiadas basicamente para
cuantificar la calidad del servicio acreditable a la institucion encargada de la pres-
tacion del mismo (factores internos), y una sexta dimension que busca medir la
calidad subjetiva del servicio imputable a factores externos a la institucién, especi-
ficamente el usuario.

La sexta dimensién se denomina participacion ciudadana y es definida por
Ceballos (2009:45) como

“la actuacién de los ciudadanos en las actividades publicas,
todo esto para hacer prevalecer tanto sus intereses sociales asi
como para defender y garantizar los derechos colectivos o difusos,
a través de mecanismos (estructuras y procesos) idéneas por me-
dio de los cuales el ciudadano es considerado en la toma de deci-
siones por parte de la administracién publica en materias que de
manera directa le afectan”.

Se define entonces la participacién ciudadana como la disposicion de los
usuarios del servicio de aseo urbano a colaborar con el instituto recolector de de-
sechos durante la prestacion del servicio, cumpliendo con los deberes que le im-
pone la ley y exigiendo el cumplimiento de sus derechos. Se consideran para esta
dimensién aspectos como: a) conocimiento de deberes y derechos como usuario
del servicio, aspecto que les permite evaluar y controlar la gestién del IMAU,
b) conocimiento sobre las regulaciones del servicio y ¢) conocimiento sobre el
manejo de desechos sélidos.

El instrumento disenado se presenta en el cuadro 1 y queda conformado
por 29 enunciados, contiene 7 items mds que el instrumento tomado como
base. De los enunciados incorporados, 5 corresponden a la nueva dimension de-
nominada participacion ciudadana; mientras que los otros 2 se originan del pro-
ceso de adaptacion del instrumento a las caracteristicas particulares del servicio
estudiado.
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Para la valoracién de la calidad del servicio, se proponen cinco categorias de
respuesta a cada sentencia y se codifica cada una para indicar el grado de aproba-
cion del item por parte del sujeto. Una respuesta de uno (1) serd indicativo de una
percepcion de baja calidad del servicio en el item preguntado; mientras que asig-
nar una puntuacion de cinco (5) expresa una percepcion de alta calidad del servi-
cio en el mismo, esto es vilido para los items redactados positivamente. Para los
item redactados de forma negativa se recodifican las respuestas de forma tal que
tengan el mismo sentido que los items positivos a la hora de cuantificar la calidad
por dimensiones y en general para el servicio.

Cuadro 1

Items disefiados para medir la calidad de servicio del Aseo Urbano

por medio de la percepcion del usuario

Dimension

Items

Tangibilidad

Confiabilidad

Capacidad de
Respuesta

1. Los vehiculos recolectores de basura estan en buen estado e identi-
ficadas con el logo de la empresa.

2. Los trabajadores que recogen los desechos sélidos cuentan con la
vestimenta apropiada para realizar la labor que desempenan.

3. EI IMAU emite material de comunicacion atractivo para el usua-
rio informdndole temas como: la reduccién en la generaciéon de dese-
chos; tratamientos y formas de almacenamiento adecuados para la
basura; medidas para la prevencion de enfermedades y epidemias
ocasionadas por la manipulacién incorrecta de los desechos.

4. El IMAU cumple con lo que promete a los usuarios.

5. Los trabajadores que recogen los desechos solidos realizan la reco-
leccién de forma cuidadosa, evitando el esparcimiento de desechos.

6. Existe falta de comunicacién por parte del IMAU a los usuarios
con respecto a la frecuencia de recolecciéon de basura.

7. EIIMAU recoge los desechos solidos con una frecuencia diferente
a la que promete.

8. EIIMAU mantiene desinformado al usuario sobre los dias y hora-
rios de recoleccién de los desechos sélidos.

9. La recoleccién de desechos sélidos se realiza fuera de los dias fija-
dos por el IMAU.

10. La factura se retrasa en llegar cada trimestre.

11. EI IMAU resuelve de manera oportuna los problemas, que usted
plantea, con relacion a la recoleccién de desechos sélidos.

12. El instituto tiene bien definidos canales de comunicacién con el
usuario para recibir reclamos.
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Cuadro 1. Continuacion

Dimension

Items

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Empatia

Participacion
Ciudadana

13. Los empleados del IMAU estdn disponibles para atender a la co-
munidad cuando realiza un reclamo.

14. Los empleados del IMAU demuestran disposicion a ayudar a la
comunidad cuando ésta realiza un reclamo.

15. El IMAU atiende de manera rapida las denuncias presentadas
por la comunidad.

16. Siente desconfianza ante el comportamiento de los trabajadores
que recogen los desechos solidos.

17. Los trabajadores que recogen los desechos sélidos carecen de co-
nocimientos suficientes para responder sus inquietudes respecto al
servicio.

18. Los trabajadores que recogen los desechos sélidos son irrespe-
tuosos con los usuarios.

19. El personal de recoleccion de desechos sélidos utiliza una vesti-
menta sin la apropiada identificacién del IMAU.

20. En ocasiones, el personal recolector de desechos sélidos le exige
o pide alguna recompensa para prestarle el servicio.

21. El servicio de recoleccion se realiza en horarios convenientes para
los usuarios.

22. EI IMAU comprende las necesidades especificas de sus usuarios
en lo que respecta al servicio de aseo urbano.

23. La empresa notifica a los usuarios, en qué momento se realizaran
modificaciones en los planes de recoleccién.

24. Los vehiculos de recoleccién del IMAU exhiben en un lugar visi-
ble los teléfonos de atencion al usuario (para la recepcién de quejas y
reclamos).

25. Usted conoce las leyes, normas u ordenanzas que regulan el ser-
vicio de aseo urbano.

26. Usted desconoce sus deberes y derechos como usuario del servi-
cio de aseo urbano.

27. La basura de su residencia se encuentra dentro del inmueble al
momento de la recoleccion de desechos.

28. La basura de su residencia se encuentra desprotegida de la lluvia.

29. Usted desconoce formas adecuadas para el manejo de los dese-
chos generados por su grupo familiar.

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados

Se inicia el andlisis determinando la seguridad o fiabilidad de la escala, la cual
estd definida por Sierra (1999) como la propiedad de proporcionar resultados si-
milares en sus sucesivas aplicaciones. Por su parte Levy y Varela (2003) expresan
que la fiabilidad de una escala se refiere a la precision de las puntuaciones que esta
ofrece. Ambas definiciones enuncian que una escala o instrumento es confiable si al
aplicarse, en condiciones idénticas, las puntuaciones o mediciones obtenidas son si-
milares o tienden a una misma apreciacion del criterio o atributo medido.

Una de las estrategias utilizadas para medir la confiabilidad de una escala re-
side en medir la consistencia interna entre los items, la cual hace referencia al gra-
do de relacion existente entre los mismos. Entre los métodos mas utilizados para
medir la consistencia interna de una escala se encuentra el del Coeficiente de Cron-
bach (4) el cual segin Levy y Varela (2003:60) permite resumir de una manera
sencilla la correlacion entre los items.

El resultado de este indice, obtenido con el paquete estadistico SPSS.15
(ver Tabla 1) para el instrumento aplicado a una prueba piloto fue de 0.873, el
cual se considera adecuado en funcién de que Numally (1978), citado por Levy y
Varela (2003) considera que el Coeficiente de Cronbach es aceptable si tiene va-
lores comprendidos entre 0.75 y 0.90.

Tabla 1
Estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
873 29
Fuente: Elaboracién propia.

Con el propdsito de conocer las interrelaciones entre las variables definidas
y medidas en el instrumento, y ante la necesidad de establecer la estructura del
mismo, se aplica la técnica multivariante denominada andlisis factorial. Para tal
fin se selecciona una muestra que segun Hair et al. (2007:88) debe ser como mi-
nimo cinco veces mayor que el nimero de items a ser analizados, resultando para
la escala estudiada (la cual cuenta con 29 enunciados) un tamano de 145; final-
mente se incluyen 150 elementos del universo estudiado en virtud de que los re-
cursos disponibles lo permitian.

En funcién de lograr una seleccion aleatoria de los sujetos a incluir en la
muestra se aplica un muestreo probabilistico en dos etapas: en la primera se deter-
minan por muestreo estratificado los sectores de las parroquias objeto de estudio
garantizando la inclusion de sectores de ambas parroquias por afijacion propor-
cional y en la segunda se definen los hogares a seleccionar de los sectores defini-
dos previamente utilizando un muestreo por conglomerados.
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Andlisis de datos atipicos, datos ausentes y supuestos
para el analisis factorial

Previo al analisis factorial se realiza un examen de la data con el objeto de
describir el comportamiento de la misma, el estudio consiste en el analisis de los
datos ausentes, la revision de la existencia de datos atipicos y la evaluacién de al-
gunos de los supuestos que deben cumplir las variables para soportar la validez de
la técnica multivariante que va a utilizarse.

En el andlisis de los datos ausentes se tiene que el 55,17% (16 de 29) de las
variables, presentan valores perdidos pero ninguna presenta un porcentaje de valo-
res ausentes mayor a 5%; en lo referente al total de casos recabados se observa que
tan sélo 21 de los 150 casos (usuarios del servicio) estudiados presentan valores
perdidos, lo que representa un 14% de casos con datos ausentes. Estos porcentajes
de datos ausentes por casos no son alarmantes, por lo tanto es innecesaria la elimi-
nacion de casos en el estudio. Como prueba final se aplica el test de aleatoriedad
(MCAR) propuesto por Hair etal. (2007:53), “es un test conjunto de los datos au-
sentes para comprobar que la pérdida de datos es completamente aleatoria.”

Como resultado de este test, se obtiene un valor P (sig.) de 0.510 el cual no
es significante al nivel de 0.05, indicando que no puede ser rechazada la hipdtesis
planteada de comportamiento aleatorio para los datos ausentes o valores perdidos
en la data recolectada. Los valores perdidos se estiman aplicando la aproximacion
EM en SPSS, método que determina estimaciones de maxima verosimilitud; el
mismo se efectia en dos etapas: la etapa E en la que se realizan las mejores estima-
ciones de los datos ausentes y seguidamente en la etapa M se estiman los pardme-
tros con la suposicion de que fueron reemplazados todos los datos ausentes.

Referente a los casos atipicos, la frecuencia con que estos aparecen no es
muy alta, el caso con mds apariciones muestra una frecuencia absoluta de 7, una
trecuencia relativa de 7% entre los datos atipicos, y de apenas un 4, 67% dentro
del total de casos.

Para la aplicacién de cualquier técnica multivariante se requiere el cumpli-
miento de cuatro supuestos bdsicos para las variables objeto de estudio: normali-
dad, varianza constante, independencia estadistica y linealidad. En el caso concre-
to del analisis factorial la evaluacion de estos supuestos puede reemplazarse por el
andlisis de las correlaciones entre las variables, considerando el hecho de que el no
cumplimiento de dichos supuestos incide en una reduccién de las correlaciones.
Esto, basado en que lo importante para la utilizacién de esta técnica es la existen-
cia de una elevada multicolinealidad y una correlacidn considerable entre las va-
riables y los factores subyacentes (Hair et al., 2007).

Para verificar el supuesto de normalidad, la data se somete a la prueba de
Kolmogorov-Smirnov en el SPSS.15 resultando un valor P (Sig.) de 0,118 el
cual es mayor que el nivel de significancia de 0.05, indicando que no puede ser re-
chazada la hipétesis nula planteada de que la data sigue una distribucién normal.
En la Tabla 2 se presenta el resultado de esta prueba.
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Tabla 2
Pruebas de normalidad para la data recabada
Kolmogorov-Smirnov(a) Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
med_items 0,146 29 0,118 0,934 29 0,07

a Correccién de la significacion de Lilliefors.
Fuente: Elaboracién propia.

La evaluacion de la intercorrelacion entre las variables se realiza con el indi-
ce denominado medida de suficiencia de muestreo (MSA), el cual toma valores
entre 0y 1. Un indice MSA igual a 1 expresa que la variable es perfectamente pre-
dicha sin error por las otras variables.

Se utiliza el SPSS.15 con la finalidad de establecer la factibilidad de aplicar
la técnica de analisis factorial a la data que conforma la muestra objeto de estudio,
en una primera corrida se concluye que deben eliminarse algunos items por no
cumplir con el criterio del indice MSA (Hair et al., 2007; consideran un indice
MSA como inaceptable cuando es menor a 0,5).

La escala disenada pasa de 29 a 25 items, se aplica nuevamente la técnica de
analisis factorial y se obtiene un determinante de la matriz de correlaciones de
0,0000989, el cual es lo suficientemente pequeio para apoyar la hipdtesis de inter-
correlaciones altas entre las variables. Las medidas de adecuaciones muestrales
(MSAj) superan el valor minimo de 0.5, se tiene que el 40% de los {tems presentan
un MSAj entre 0,6 y 0,7; mientras que un 60% de los mismos muestran un MSA;j
calificado de regular, es decir, mayores a 0.7; ambos considerados aceptables.

Adicionalmente el KMO es de 0.718, tal como puede apreciarse en la Ta-
bla 3, medida que indica intercorrelacidn calificada como regular entre los facto-
res originales subyacentes en la escala, con una prueba de esfericidad de Bartlett
significante apoyando la afirmacion de que existe un apropiado nivel de correla-
cion entre las variables.

Los resultados obtenidos validan con suficiencia los supuestos bdsicos para
la utilizacién del analisis factorial.

Tabla 3
KMO vy prueba de Bartlett para la escala
Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,718
Prueba de esfericidad Chi-cuadrado aproximado 1289,467
de Bartlett ol 300
Sig. ,000

Fuente: Elaboracion propia.
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Aplicacién del Anadlisis Factorial a la escala

Se hace necesario para concretar la escala disefiada establecer las dimensio-
nes latentes para las variables, esto permite verificar si el diseno utilizado es ade-
cuado o resulta necesario modificarlo para el servicio que se estd evaluando. Es
importante aclarar que no se pretende validar el instrumento tomado como base
o referencia para disefar la escala, es decir, el instrumento disefiado por Cronin y
Taylor (SERVPEREF).

Con la utilizacién del SPSS.15 se obtienen los resultados del andlisis facto-
rial para la escala disenada y aplicada a la muestra objeto de estudio. Se utilizan los
criterios de raiz latente y el criterio de porcentaje de la varianza para establecer el
namero de factores a extraer. El criterio de raiz latente segtiin Hair et al. (2007)
consiste en que cualquier factor individual deberfa justificar la varianza de por lo
menos una unica variable. Cada variable contribuye con un valor de 1 para el va-
lor propio total. Los autores definen como autovalores o valor propio la capaci-
dad de cada factor individual para explicar la varianza total de las variables. Con
base en este criterio todos los factores menores que 1 explican menos de una va-
riable y por tal motivo debe ser desestimado; solamente se consideraran aquellos
factores (dimensiones) que expliquen como minimo una variable. En la Tabla 4
se presenta los valores propios estimados para los componentes o factores que
forman la escala estudiada, se observa como los primeros ocho componentes pre-
sentan valores propios mayores a 1, siendo el primer factor el que explica la mayor
cantidad de variables, aproximadamente cinco (5) en total. Segun el criterio de
raiz latente, deben extraerse ocho factores o componentes.

El criterio de porcentaje de la varianza, tal como lo explican Hair et al.
(2007), se basa en el porcentaje de la varianza total explicado por todos los factores
extraidos. Los autores expresan: “en las ciencias naturales, el procedimiento de fac-
tores no deberia ser detenido hasta que los factores extraidos cuenten por lo menos
conun 95 por ciento de la varianza...... Por contraste, en las ciencias sociales, don-
de la informacién muchas veces es menos precisa, es normal considerar una solu-
cién que represente un 60 por ciento de la varianza total como satisfactoria”.

La Tabla 4 presenta los resultados del porcentaje de varianza explicado por
cada uno de los factores extraidos y los porcentajes acumulados de la varianza to-
tal explicada. El porcentaje de la varianza total acumulado por los primeros ocho
factores es en total de 64,37%, el cual es calificado satisfactorio. Con este resulta-
do, el criterio de porcentaje de la varianza apoya lo estimado con el criterio de raiz
latente: los factores a extraer son ocho.

Se inicia la interpretacidn de los factores examinando la matriz de factores,
la Tabla 5, obtenido con el método de componentes principales, presenta los
ocho factores extraidos con las cargas factoriales de cada variable. Se selecciona el
criterio de significancia estadistica para establecer las cargas factoriales significati-
vas, se consideran significativas aquellas cargas factoriales iguales o mayores a
0.45 en virtud que la muestra estudiada contiene 150 observaciones. Se aclara
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que la aplicacién de este criterio no es estricta, se considera ademds el orden de ex-
traccion del factor evaluado (Hair et al., 2007).

La Tabla 5 presenta las cargas factoriales de cada variable en los distintos
factores, puede observarse como algunas variables apenas cumplen con el criterio
de significancia estadistica pero todas presentan una carga mayor que 0.30, valor
considerado como minimo aceptable para el criterio practico; unido a esto las ci-
tadas variables cargan sobre los primeros factores lo que permite considerar que
son significantes.

En el resultado aparece claramente que algunas variables cargan de manera
significativa en mas de un factor dificultando la interpretacion y definicién de los
factores, esto sugiere la aplicacién de algiin método de rotacién que permita lle-
gar a una solucion factorial donde cada variable se asocie de manera fuerte con un
solo factor.

La solucion rotada Quartimax (ver Tabla 6) contiene solamente tres varia-
bles o items (11,12 y 19) con cargas factoriales significativas para mds de un fac-
tor; el resto de las variables cargan significativamente en un solo factor. Como re-
sultado se obtienen ocho factores que constituyen las dimensiones subyacentes
para estructurar la escala que permite medir la calidad subjetiva del servicio publi-
co de aseo urbano, a través de la percepcién del usuario.

Para completar el andlisis de los factores obtenidos es imprescindible eva-
luar la comunalidad de las variables, esta representa la proporcién de varianza con
la que contribuye cada variable a la solucién final, Hair et al. (2007) establecen
como criterio que toda variable cuyo porcentaje de varianza explicado sea menor
a la mitad, es decir una comunalidad menor de 0.5, carece de justificacion sufi-
ciente, por lo cual es posible candidata a ser eliminada de la solucion.

En la Tabla 7 puede apreciarse como cada variable cumple con la comunali-
dad minima requerida es decir, que la mitad o mds, de la varianza de cada variable
estdn explicadas por la solucion factorial obtenida.

Los componentes resultantes de la solucién Quartimax se detallan a conti-
nuacién:

El primer factor justifica el 13,24% de la varianza total, el mismo incluye as-
pectos relacionados con la disponibilidad y disposicién de los empleados para
atender de forma rdpida y oportuna los problemas que presentan los usuarios del
servicio de aseo urbano, representados en items pertenecientes inicialmente a la
dimensiéon capacidad de respuesta; las cargas factoriales de estos {tems son
0.7686, 0.7740y 0.8020 respectivamente. Se denomina el factor como capacidad
de vespuesta.
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El segundo factor explica el 11.32% de la varianza total del modelo y el mis-
mo contiene ftems con cargas factoriales de 0.8392, 0.7624, 0.8026 y 0.7251
respectivamente y los cuales pertenecen a la dimensién confiabilidad, dichos
items estdn relacionados con el cumplimiento en la frecuencia y horarios de reco-
leccion de desechos por parte de la institucion que presta el servicio. Este factor es
relevante por contener aspectos del servicio que son muy palpables para los usua-
rios, reune indicadores claves en la calidad del servicio percibida por ellos, se de-
nomina este factor como confinbilidad.

Con relacion al tercer factor este explica el 9,89% de la varianza total. Las
cargas altas de este factor estdn dadas por los items 17 y 16 (dimensién seguridad)
con valores de 0.7237 y 0.6904 cada uno. Los otros items cargan sobre el factor
en magnitudes muchos mds bajas, que van de 0.44 a 0.59. Al revisar la redaccién
de los items ligados al tercer factor, estos sefialan la preparacion que tienen los
empleados recolectores para realizar su trabajo, por esta razén se recomienda de-
notar al factor tres como: profesionalismo del empleado vecolector.

El cuarto factor comprende basicamente aspectos relacionados con el cum-
plimiento de compromisos adquiridos con los usuarios. Dos items presentan car-
gas factoriales sobre dicho factor: el item 4, perteneciente a la dimension confia-
bilidad, aporta la carga mas alta valorada en 0.7610 y el item 22 definido para la
dimensién de empatia cargando 0.5902. Los resultados presentan a un factor
cuatro que contiene solamente la credibilidad o reputacion del instituto prestador
del servicio percibida por el usuario, por este motivo se nombra a este factor
como credibilidad.

Para el factor niimero cinco estdn asociados aspectos relacionados con la ca-
pacidad de respuesta y la empatia, prevaleciendo en este caso los indicadores de
empatia por presentar una carga factorial mds alta (0.7841); bdsicamente los
items con cargas elevadas sobre el factor -al ser analizados- estdn referidos a la co-
municacién entre usuarios e instituto prestador del servicio. Se considera la comu-
nicacion una dimension subyacente imprescindible para valorar la calidad del ser-
vicio de aseo urbano.

El sexto factor reune indicadores asociados con la colaboracién prestada
por el usuario al cumplir las normas bdsicas que faciliten al instituto cumplir con
la tarea de recoleccién de desechos solidos. Contiene los items 27, 18 y 29 con
cargas factoriales de 0.726, 0.6500 y 0.4611 respectivamente. Se denota este fac-
tor como participacion cindadana y se reconsidera la reubicacién del item 18.

Con base a estos resultados del analisis factorial se considera que el factor sie-
te por presentar cargas estimadas en 0.7487 y 0,5713 para los items 19 y 20, los
cuales estdn asociados con la dimensién seguridad, debe conservar este nombre.

El octavo y ultimo factor es poco tipico, explica apenas el 4,97% de la va-
rianza total y tiene asociado un solo item con una carga factorial muy elevada
(0.8397), el mismo estd referido al cumplimiento del instituto prestador del ser-
vicio con la entrega a tiempo de la factura del servicio. Este aspecto es de vital im-
portancia en todo servicio, pero la situacion real del servicio de aseo urbano en la
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ciudad de Maracaibo respecto a la facturacion es atipica. Actualmente la factura
del servicio no llega hasta las residencias de los usuarios; el instituto que presta el
servicio promueve que los usuarios se trasladen a cancelar el servicio hasta las ofi-
cinas destinadas para tal fin sin conocer el monto adeudado. Esta realidad conjun-
tamente con la medida de adecuacion (MSA) obtenida para este item en la revi-
si6n de los supuestos, lleva a considerar el no incluir en la escala el item relaciona-
do con este aspecto.

Conclusiones

Cuando se requiere medir y evaluar la calidad de un servicio, se tienen dos
perspectivas o tendencias: la objetiva que considera factores como desempeiio,
cumplimiento de especificaciones, atributos del servicio, productividad y costos; y
la perspectiva subjetiva que mide la calidad del servicio tomando en cuenta la satis-
faccién que tiene el cliente-usuario con el servicio. En esta investigacion se asume
que ambas perspectivas deben considerarse al momento de medir la calidad de un
servicio, por supuesto deben realizarse mediciones independientes de cada una y
luego ponderarlas en una sola medida para, en definitiva, poder evaluar la calidad.

Con base en esta afirmacion, se tiene que la satisfaccién que tiene el cliente-
usuario de un servicio, es un aspecto importante para valorar la calidad del mis-
mo; por ende, al estar relacionada la satisfaccion con la percepcion, resulta im-
prescindible conocer la percepcién que tiene el cliente-usuario de un servicio para
establecer una calificacion de la calidad de este.

La escala disenada en la presente investigacidn tiene como objetivo medir la
calidad percibida por el usuario del servicio del aseo urbano en el municipio Ma-
racaibo a través de la satisfaccién que dicho usuario expresa tener del servicio. Al
aplicar la escala, a una muestra de usuarios, la data obtenida permitié confirmar la
consistencia del citado instrumento para estimar de manera adecuada el atributo
que desea medirse siendo detectadas ciertas debilidades en el mismo.

La solucion factorial obtenida al rotar los factores con el método Quartimax
generd ocho factores que difieren un poco de las seis dimensiones bajo las cuales
se disend la escala. Los factores generados en la rotacidn representan las dimen-
siones criticas o claves que deben ser consideradas para medir la calidad de servi-
cio del aseo urbano a través de la percepcion del cliente.

Contrastando los resultados obtenidos con la realidad del servicio evaluado,
se considera la no inclusién de la dimensién tangibilidad ya que la misma no apa-
rece bien representada en los resultados del andlisis factorial, el item 3 fue elimina-
do en la revisién de los supuestos previa a la determinacion de los componentes
principales y los otros dos items quedaron con cargas muy bajas en el factor 3;
esto tiene sentido ante la poca o casi nula interaccién que existe entre los usuarios
del servicio y el ente que presta el mismo.

La dimensién empatia queda dispersa en cuatro factores y con cargas mode-
radas sobre ellos, esta dimension resulta entonces de poca incidencia en la evalua-
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cién de la calidad del servicio de aseo urbano, lo cual tiene sentido al ser este un
servicio publico que no se puede ofrecer de manera individualizada.

Se tiene entonces que las dimensiones resultantes del andlisis factorial a con-
siderar para disefar un instrumento o escala que permita valorar la calidad del ser-
vicio de aseo urbano son: capacidad de respuesta, confiabilidad, profesionalismo
del empleado recolector, credibilidad, comunicacién, participacién ciudadana y

seguridad.

Algunas de estas dimensiones coinciden con las propuestas inicialmente,
siendo capacidad de respuesta el factor mas importante para la calidad del servicio
de aseo urbano; otras dimensiones como tangibilidad y empatia desaparecen
como factores subyacentes, mientras que comunicacion surge como una dimen-
si6n clave y finalmente el andlisis lleva a separar credibilidad de confiabilidad sur-
giendo como una dimension.

Queda claro que las condiciones reales del servicio estudiado inciden en la
determinacién de los factores o dimensiones que deben considerarse para medir
la calidad de un servicio a través de la percepcidn del usuario.

La solucién sugiere un rediseno de la escala planteada inicialmente, la cual
debe ser aplicada a otros sujetos o usuarios con la finalidad de confirmar los resul-
tados obtenidos.
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