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RESUMEN:

La presente investigacién tiene como objetivo disefiar un instrumento vélido que permita medir la calidad de servicio del proceso de
recoleccion domiciliario de residuos sélidos del Municipio Maracaibo. La investigacion es de tipo descriptiva ya que se establecen las
dimensiones que miden la calidad percibida por los usuarios del servicio. En el estudio se trabaja con una prueba piloto en la que se
toma una muestra no probabilistica circunstancial de 50 usuarios del servicio. Se disefia un instrumento cerrado, tipo escala, basado
en los reactivos del Service Performance (SERVPERF), adicionando la dimensién participacién ciudadana; dicho instrumento es
sometido a validacidn de contenido y cuantitativa, estableciendo su consistencia interna, validez de constructo, criterio, estabilidad
y rendimiento. Cémo resultado se obtiene un instrumento con una confiabilidad de 0,845; que presenta cuatro dimensiones:
comunicacion, capacidad de respuesta, frecuencia y horarios de recoleccién y elementos tangibles, que permiten medir la calidad
del servicio. Presenta ademds validez de criterio y un rendimiento del 0,834. Se concluye que el instrumento disefiado es confiable,
valido y estd adaptado para la poblacién objeto de estudio.

PALABRAS CLAVE: calidad de servicio, proceso de recoleccién domiciliario, residuos solidos, andlisis factorial, SERVPERF.

ABSTRACT:

The objective of this research is to design a valid instrument that allows to measure the service quality of the municipal solid waste
collection process in the Maracaibo Municipality. This research is of the descriptive type, as the dimensions that measure the quality
perceived by the users of the service are established. In the study, a pilot test is used, in which a non-probabilistic circumstantial
sample of 50 service users is taken, A closed, scale-type instrument is designed, based on the SERVPEREF reagents, also including
the dimension and citizen participation; such instrument is subject to content and quantitative validation, establishing its internal
consistency, construct validity, criteria, stability and performance. The instrument obtained as a result has a reliability of 0.845,
and shows four dimensions: communication, response capacity, frequency and collection schedules, and tangible elements that
allow to measure the quality of the service. It also presents criterion validity and a performance of 0.834. It is concluded, then, that
the designed instrument is reliable, valid and adapted to the population under study.

KEYWORDS: quality of service, home collection process, solid waste, factor analysis, SERVPERF.

1. INTRODUCCION

La calidad es un factor de suma importancia para todas las organizaciones, en especial para las empresas que
prestan servicios publicos, ya que en la medida que los ciudadanos reciban servicios eficientes, mejora su
calidad de vida, por lo tanto, saber cuél es la calidad percibida por los usuarios es clave ya que permite mejorar
la prestacién de estos servicios.

Son diversos los modelos que se han disefiado con la finalidad de medir la calidad de los servicios, uno de
ellos es el modelo de las deficiencias conceptualizado por S. Parasuraman, Valerie Zeithaml y Berry, entre
1985 y 1994; otro, es el modelo nérdico de Gronroos presentado en 1990, el cual senala que la calidad
percibida por los clientes es el resultado de la integracién de la calidad técnica (qué se da) y la calidad funcional
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(cémo se da) con su relacidn con la imagen corporativa; en este modelo, la imagen es un elemento clave para
medir la calidad percibida (Duque Oliva, 2005)

De estos modelos, el més conocido y aplicado es el modelo de las deficiencias, el cual se concreta en un
instrumento denominado Service Quality (SERVQUAL) que constituye una herramienta para medir la
calidad de un servicio a través de 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 las expectativas: las expectativas deseadas y las expectativas adecuadas.

Otro instrumento utilizado para medir la calidad de un servicio es el SERVPERF, este consiste en una
escala centrada en la medicién de la calidad percibida de los servicios a través de la satisfaccién del cliente.
El instrumento fue desarrollado por Cronin y Taylor, quienes probaron un modelo alternativo sustentado
en el desempefio, el cual se basa en 22 de los items propuestos en el 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 escala SERVPERF parece conformar més de cerca las implicaciones de la literatura sobre actitudes
y satisfaccién (Duque Oliva, 2005).

En referencia a los servicios publicos Bigné, Moliner, Vallet, y Sdnchéz (1999) indican que fue a finales
de la década de los 80 cuando comienzan a presentarse investigaciones orientadas a estudiar la calidad de los
servicios publicos. En muchas investigaciones se han utilizado el SERVQUAL y el SERVPERF para valorar
la calidad de estos; por ejemplo, los citados autores, comparan SERVQUAL y SERVPERF en 888 individuos
repartidos en tres servicios publicos diferentes: hospitalarios, universitarios y ferroviarios, determinando la
validez y confiabilidad de ambos instrumentos y verificando que la escala SERVQUAL es mas confiable que la
escala SERVPEREF, asi mismo ratifican las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman, Valerie Zeithaml
y Berry.

En otras investigaciones se han utilizado las escalas mencionadas obteniéndose resultados diferentes,
Montafia, et al, (2002) evaluaron la calidad de los servicios prestados por las empresas de servicios publicos
domiciliarios de agua, energia, teléfono y gas utilizando la escala SERVPEREF ratificando que es confiable y
definiendo dimensiones diferentes para cada tipo de servicio con el andlisis factorial, es decir, no se confirman
las dimensiones originales del modelo.

Por su parte Maldonado et al, (2013) presentan una perspectiva interesante cuando afirman que cada
servicio se presta en contextos muy especificos lo que hace necesario adaptar los modelos para que sean
capaces de efectuar una medicién real del servicio al considerar aspectos culturales que pueden interferir
significativamente en la percepcion del consumidor.

Bajo esta premisa, la de disefiar un instrumento adaptado a la cultura Marabina, se toma como base
la escala SERVPEREF vy se le adiciona una dimensién denominada: Participacién Ciudadana, la cual se
considera importante por tratarse de un servicio publico. Se utiliza el analisis factorial exploratorio para la
determinacion de los factores que realmente miden la calidad de servicio del proceso citado a través de la
percepcion de los usuarios marabinos.

La investigacion realizada corresponde a la segunda fase de un proyecto por lo que la misma es de tipo
descriptiva ya que se logra establecer el conjunto de factores subyacentes que soportan la variable objeto
de estudio en el servicio observado; la investigacién de tipo descriptiva segin Monje Alvarez (2011:95)
“es aquella en la cual se procede con base en la informacién obtenida, a ordenar los rasgos, atributos o
caracteristicas de la realidad observada de acuerdo con el problema investigativo planteado”. El disefio de
la investigacién es no experimental transeccional en virtud de que las varibles independientes no fueron
manipuladas y las mediciones se tomaron en un solo momento en el tiempo (Herndndez et al,: 2006).

Una vez establecido el objetivo de la investigacion y la variable objeto de estudio, se procedié a disenar la
escala tomando los reactivos de la escala SERVPERF y adaptando la redaccién de los mismos al servicio cuya
calidad desea medirse. El instrumento quedo conformado por 27 reactivos, medidos con la escala Likert, que



ALEJANDRINA LUz SAEZ MOLERO, ET AL. CALIDAD DE SERVICIO EN EL PROCESO DE RECOLECCION DOMICILIARIO ...

explican seis dimensiones de la calidad de servicio: las cinco definidas por S. Parasuraman, Valerie Zeithaml
y Berry y una adicionada por los investigadores en virtud de que el servicio estudiado es un servicio publico.

Con la finalidad de validar el contenido y estructura del instrumento, se sometio a juicio de tres expertos
en el drea de calidad de servicio, quienes evaluaron el instrumento de manera independiente. A cada experto
se le dieron dos criterios para evaluar el instrumento, la pertinencia de los reactivos con los objetivos de
investigacién y contenido tedrico, y la redaccion de los mismos.

Para continuar con la validacién del instrumento disefiado, se aplicé el mismo a un conjunto de individuos
con caracteristicas similares a los sujetos que conforman la poblacién objeto de estudio. En total debia
encuestarse un minimo de SO personas o sujetos, los cuales contaban con las siguientes caracteristicas:
ser mayores de edad, jefes del grupo familiar que vive en el inmueble visitado y recibir el servicio de
recoleccion domiciliario de residuos sélidos. El minimo de sujetos a encuestar se establece en funcién de que
el instrumento cuenta con 27 reactivos o items, y 54 es el doble de estos, garantizando de esta manera que
la cantidad de datos cumple con las consideraciones especiales planteadas por Garcfa et al, (2013) quienes
senalan que en las pruebas piloto se recomienda incluir entre 30 a 50 participantes los cuales deben poseer
los atributos que se desean medir en la poblacién objetivo.

Una vez revisado el instrumento por los expertos y aplicado a los sujetos de la prueba piloto, se detectaron
algunos problemas de redaccion e interpretacién de los items, asi como reactivos que no discriminaban, y
adicionalmente la confiabilidad (Alfa de Cronbach) fue apenas de 0,689 valor que se considera no adecuado.

Estos resultados llevaron a redefinir el instrumento, realizindose una nueva revisién tedrica que
complementada con las sugerencias de los expertos llevo a estructurar una escala con el mismo numero de
items por dimension. Se modificaron las redacciones de los items no comprendidos y de aquellos que no
discriminaban y se adicionaron tres reactivos sugeridos por los expertos.

Para la nueva versién del instrumento se determina el tamafio de muestra para la prueba piloto en funcién
de los recursos (encuestadores y tiempo) disponibles para la recoleccién de la data y con base en lo que
plantean Garcia et al, (2013); se seleccionan entonces, por muestreo no probabilistico, una primera muestra
de aproximadamente 50 representantes de hogares que reciben el servicio en ocho parroquias diferentes
del municipio Maracaibo, a saber: Cristo de Aranza, Juana de Avila, Francisco Eugenio Bustamante,
Chiquinquira, Bolivar, Caracciolo Parra Pérez, Cacique Mara y Olegario Villalobos, para la aplicacién del
Andlisis Factorial (AF). Una segunda muestra de 38 usuarios para la verificacion de la validez de criterio y
una tercera muestra de 13 sujetos para verificar la reproducibilidad del instrumento.

Los datos recolectados con esta nueva versién, permiten establecer la confiabilidad y validez del
instrumento, lo cual se presenta en las secciones siguientes, comenzando con la definicién de las dimensiones
que fueron establecidas en el constructo teérico para medir la calidad de servicio del proceso de recoleccion
domiciliario de residuos sélidos prestado en el municipio Maracaibo.

2. DISENO DEL INSTRUMENTO/ESCALA DE MEDICION

Referente al termino escala, Lévy y Varela (2003:45) la definen como un determinado tipo de instrumento de
medida utilizado con mucha frecuencia en el dmbito de las ciencias sociales, concretamente indican que 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 personalidad.”

En la presente investigacion, el término escala esta referido al instrumento con el cual sera posible recabar
la informacién concerniente a la percepcién, que tiene el usuario del servicio de recoleccién domiciliario de
residuos sélidos, para utilizarla con el fin de medir la calidad del servicio.

Para disefiar la escala es importante resaltar que se parte de la hipétesis de que la percepcién que tienen los
usuarios del servicio de recoleccién domiciliario de residuos sélidos permite medir la calidad del mismo.
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En virtud de esta hip6tesis se hace necesario contextualizar las dimensiones que permiten medir la calidad
para el servicio estudiado.

2.1. Calidad de servicio del proceso de recoleccion domiciliario. Dimensiones

En funcién de que el propésito de la investigacién es disefar un instrumento valido para medir la
calidad subjetiva del servicio de recoleccién domiciliario de residuos sélidos a través de las percepciones
de los usuarios, se toma como referencia para el disefio de la escala el modelo basado en el desemperio,
especificamente el instrumento disefado por Cronin y Taylor, SERVPEREF, el cual estd fundamentado en el
modelo propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, entre 1985y 1994.

EI SERVPEREF estd estructurado por 22 items que se centran en medir la percepcién que tiene el usuario o
cliente, referente al servicio que recibe; estos items se agrupan en las cinco dimensiones de calidad propuestas
por Parasuraman y sus colaboradores.

Para el instrumento de valoracién de la calidad de servicio del proceso de recoleccién domiciliario de
residuos sélidos se consideran seis dimensiones: las cinco primeras basadas en el SERVPEF y adaptadas a las
necesidades particulares del servicio, disenadas basicamente para cuantificar la calidad del servicio acreditable
a la institucién encargada de la prestacion del mismo (factores internos), y una sexta dimensién que busca
medir la calidad subjetiva del servicio imputable a factores externos a la institucién, especificamente el
usuario.

Las dimensiones establecidas para el proceso de recolecciéon domiciliario se definen a continuacién:

Elementos tangibles: para los creadores del modelo esta dimension de la calidad estd referida a la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién asociada al servicio. En
la prestacién del servicio recoleccion domiciliario de residuos sélidos los aspectos tangibles que captan los
usuarios son:

e Condiciones de los camiones, especificamente si estos presentan un estado o aspecto aceptable, es
decir que no estén en malas condiciones ni sea palpable un mal funcionamiento de los mismos; otro
factor importante es la identificacién del vehiculo con el logo de la empresa o institucién que presta
el servicio.

e Apariencia del personal recolector de basura, lo minimo requerido en este aspecto es el uso de un
uniforme que identifique al personal como miembro de la institucién, y que éste se encuentre en
condiciones aceptables.

e Aspecto del material publicado por el instituto que presta el servicio exponiendo a los usuarios del
servicio temas relacionados con el mismo, tales como: horarios, frecuencias, normas para disposicion
de residuos, etc.

Confiabilidad: segin Parasuraman et al, (1992:29) “es la habilidad para prestar el servicio prometido de
forma cuidadosay fiable, es decir, que la empresa entregue el servicio que promete, y que preste bien el servicio
desde el comienzo”. Respecto a esta dimension de la calidad para el servicio de recoleccién domiciliario de
residuos sélidos, se consideran los siguientes aspectos:

o Lacredibilidad del instituto que presta el servicio al cumplir a los usuarios el servicio prometido.

e Cumplimiento de responsabilidades por parte del personal recolector al realizar su trabajo
garantizando no esparcir residuos en las calles.

e Cumplimiento de responsabilidades por parte del instituto al efectuar la recoleccién con la frecuencia
prometida, en los dias fijados en la semana para cumplir con dicha frecuencia y los horarios
establecidos para tal fin.
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e Informacién oportuna por parte del instituto con la finalidad de mantener enterado al usuario de
la frecuencia de recoleccidn en su sector, los dias a la semana y horario en que serd cumplida esa
frecuencia.

Capacidad de respuesta: definido por Zeithaml et al, (1993:29) como “la disposicién y voluntad de
los empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rpido”. Para el servicio de recoleccion
domiciliario de residuos sélidos resulta clave considerar en esta dimension de la calidad aspectos tales como:

e Atencidn rédpiday oportuna de las necesidades y demandas planteadas por los usuarios.

e Interés mostrado por el instituto que presta el servicio para atender y solucionar los problemas de
los usuarios y comunidades, el cual se evidencia en la disposicién y disponibilidad de recursos como:
canales, sistemas o mecanismos para recibir reclamos, empleados y trabajadores con actitud proactiva
para atender las quejas, reclamos y solicitudes de las comunidades y usuarios.

Seguridad: conocimientos y atencién mostrados por el personal de contacto y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza al cliente. El servicio de recoleccion domiciliario de residuos sélidos tiene la
caracteristica particular que la relacién directa entre el prestador del servicio y el usuario en muchas ocasiones
no se presenta. Por esta razén la dimensién seguridad se define bajo las siguientes premisas:

o Confianza que genera la institucién evitando riesgos para sus clientes, haciendo que estos se sientan
tranquilos y no perciban peligros en su relacién con el proveedor de servicio, tanto en la ejecucién de
la recoleccion, como en las transacciones que realizan entre ellos.

o Credibilidad en lainstitucién contemplada en el conocimiento sobre el servicio (horarios, frecuencia,
como proceder a la hora de un reclamo, entre otras) que tiene el personal recolector y su
comportamiento con el usuario referido especificamente al respeto en el trato y al cumplimiento de
los procedimientos.

Empatia: es la atencién individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los clientes. Resulta claro que
por el tipo de servicio es dificil establecer una atencién individualizada por usuario, por lo tanto, se consideran
para esta dimension de la calidad aspectos como:

e Comprension de las necesidades de los usuarios respecto al servicio: referido al establecimiento de
horarios y frecuencias en funcién de la generacion de desechos, comunicacion de las modificaciones
de la programacién en la prestacién del servicio, entre otras.

e Interés mostrado por el instituto para procesar y/o canalizar reclamos, quejas y opiniones de los
usuarios.

La tltima dimension incluida para cuantificar la calidad de servicio del proceso de recoleccién domiciliario
de residuos sélidos en el municipio Maracaibo busca medir la calidad a través de la percepcion del usuario
referente a su participacién en el proceso.

Participacion Ciudadana: se incluye esta dimension por considerar de vital importancia la colaboracién
del usuario en la mejora continua del proceso de recoleccidn, al incidir de forma directa con su intervencion
en la calidad del mismo.

Ceballos (2009:45) expresa que “etimoldgicamente la palabra participacién proviene del latin “partem
capere” que se traduce en “tomar una parte” o “ tomar parte”; en sentido técnico la participacién ciudadana
es comprendida como un proceso social, continuo y dindmico, por medio del cual los miembros de una
comunidad a través de mecanismos establecidos y organizaciones legitimas en las cuales se encuentren
representadas todos los miembros de la comunidad deciden, aportan y participan en la realizacién del bien
comun.”
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Para el Consejo Legislativo del Estado Zulia (2004) la participacién ciudadana “se entiende como la
intervencién de los ciudadanos, individualmente o por intermedio de sus asociaciones u organizaciones
sociales, en los procesos de formulacién, ejecucion, seguimiento, control y evaluacién de las politicas publicas”

La participacion en los asuntos comunitarios, se refiere a la intervencion de los vecinos, individualmente
o a través de sus organizaciones sociales, con el propdsito de atender los problemas comunes y satisfacer
sus necesidades y demandas de servicios, coadyuvando con el Gobierno del Estado Zulia a adoptar acciones
tendentes al mejoramiento de su calidad de vida.”

Una definicién similar se presenta en el proyecto de Ley Orgénica de Participacién Ciudadana y Poder
Popular (2001) “se entiende por participacidn ciudadana, protagénica y corresponsable, la disposicidon
consciente de las personas a involucrarse de manera individual o colectiva en la formulacidn, proyeccion,
ejecucion, control social y evaluacién de las politicas publicas, que permitan la consolidacion constitucional
de un Estado democratico y social de derecho y de justicia.”

En funcién de los objetivos se delimita el concepto de participacién ciudadana a aquellos aspectos que
puedan medirse con la percepcién del usuario del servicio y que adicionalmente estén conceptualizados para
el mismo, es decir, que actualmente estén establecidos ya sea por leyes, ordenanzas o normativas declaradas
por alguna institucién gubernamental u oficial.

Para la presente investigacion, se define la participacién ciudadana como la disposicion de los usuarios
del proceso de recoleccion domiciliario de residuos s6lidos a intervenir en la ejecucion y control del mismo,
cumpliendo con los deberes que le impone la ley, exigiendo el cumplimiento de sus derechos y colaborando
con el instituto recolector de desechos.

Se consideran para esta dimensidn los siguientes aspectos:

e Conocimiento de sus deberes y derechos como usuario del servicio, aspecto que les permite evaluar
y controlar la gestién del instituto que presta el servicio.

e Conocimiento sobre las regulaciones del servicio, esto promueve su colaboracién con el instituto
recolector de desechos sélidos al indicarle cudl es su rol como usuario del servicio.

e El conocimiento sobre el manejo de residuos sélidos constituye un factor importante en la calidad
del servicio, ya que facilita la ejecucion del servicio e incide en la conservacién del medio ambiente.

Para concretar la estructura y forma del instrumento se procede a disefar los items que llevan a

medir la calidad del servicio de aseo urbano.

2.2. Elaboracidn de los items.

Como ya se expuso, se adapta (para medir la calidad de servicio del proceso de recoleccién del aseo urbano)
la escala disenada para el SERVPEREF, redactando enunciados orientados a cuantificar cada dimension de
calidad y adicionando indicadores que permitan medir la participacion ciudadana, como factor que incide
en la calidad del servicio.

El instrumento que se propone queda conformado por 30 enunciados, 15 de los cuales estdn redactados
de forma positiva y 15 se redactan de forma negativa, lo cual se hace “para evitar la tendencia reactiva a
responder en una sola direccién, por ejemplo, sin detenerse a leer responder “totalmente de acuerdo” a todos
los items” (Blanco, 2000:63). Para cada dimensién se redactan 5 items o reactivos, los cuales son codificados
con una escala tipo Likert. El instrumento disefiado se denota como CASERAU (calidad de servicio del
proceso de recoleccién del aseo urbano), y serd referenciado con ese nombre de aqui en adelante.
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2.3. Fiabilidad y validez del instrumento

Un instrumento debe ser vélido y confiable para poder ser utilizado en la recolecciéon de datos. Por lo tanto,
todo instrumento diseniado a partir de un constructo tedrico o adaptado de un instrumento extranjero, debe
aplicarse a la poblacién objeto de estudio en una prueba piloto para verificar su confiabilidad y validez.

La validez total se gana con una mayor validez de contenido, validez de constructo y validez de criterio en
el instrumento de medicién (Paniagua, 2015:2).

Una vez realizada la revision tedrica y culminado el disefio del instrumento en la presente investigacion
y previa validacion de contenido del mismo, se estudia su confiabilidad y validez, para lo cual se evaltan:
confiabilidad o consistencia interna, validez de constructo, criterio, estabilidad y rendimiento de la escala.

2.3.1. Confrabilidad

La seguridad o fiabilidad de una escala la define Lagunes (2017) como la propiedad de proporcionar
resultados similares en sus sucesivas aplicaciones. Por su parte Levy y Varela (2003) expresan que la fiabilidad
de una escala se refiere ala precision de las puntuaciones que esta ofrece. Siuna escala es fiable las puntuaciones
obtenidas para un determinado grupo de personas constituiran valores que serdn replicables siempre que se
mantengan inalteradas las condiciones de administracién de la escala.

Ambas definiciones enuncian que una escala o instrumento es confiable si al aplicarse, en condiciones
idénticas, las puntuaciones o mediciones obtenidas son similares o tienden a una misma apreciacién del
criterio o atributo medido.

Una de las estrategias utilizadas para medir la confiabilidad de una escala radica en medir la consistencia
interna entre los items, la cual hace referencia al grado de relacién existente entre los mismos (Arribas Martin,
2004). Entre los métodos mds utilizados para medir la consistencia interna de una escala se encuentra el del
Cocficiente de Cronbach () el cual segin Levy y Varela (2003) permite resumir de una manera sencilla la
correlacién entre los items. Este coeficiente asume valores entre 0 y 1, considerdndose que existe una buena
consistencia cuando tiene valores mayores a 0,70 (Arribas Martin, 2004).

La confiabilidad obtenida en la prueba piloto para el instrumento conformado por 30 items fue de 0,756,
lo que se considera alto (Arribas Martin, 2004; Levy y Varela, 2003).

Se realiza un andlisis de la correlacién entre los reactivos del instrumentos y la variable estudiada (Calidad
de servicio), obteniéndose que un total de 9 items presentan correlaciones muy bajas con ella (ver tabla 1). Los
resultados de las pruebas de correlacién muestran coeficientes de Pearson (p) muy bajos y valores P mayores
20,05 lo que lleva a concluir que no existe correlacién significativa entre cada uno de los items y la calidad de
servicio. Aunado a esto, para cada uno de los items, se observa que al ir eliminandolos el Alpha de Cronbach
va mejorando.
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TABLA 1
Resultados de las pruebas de correlacion entre los items y la variable Calidad
de Servicio y su impacto en el Alpha de Cronbach una vez eliminados

TMAR

Rango Frecuencia Porcentaje

0%-5% 0  0,00%
5% - 10% 3 4 29%
11% - 15% 14 20,00%
16% - 20% 8 11,43%
21% - 25% 1 1,43%
26% - 30% 0 0,00%
31% - 35% 0 0,00%
36% - 40% 1 1,43%
Mo dispone 43 61,43%

Total 70 100%

elaboracion propia

Se decide eliminar los reactivos considerando lo siguiente: 1) la mayoria de los items requieren que el
usuario entre en contacto directo con el personal recolector, situacién que poco sucede, 2) se presenta una
mejora en el indice de confiabilidad y 3) aumenta la facilidad de aplicacién de la escala.

Se obtiene entonces una escala de 21 reactivos con una confiablidad de 0,845, que permite obtener una
puntuacién minima de 21 (muy baja calidad del servicio) y una puntuacién méxima de 105 (muy alta calidad
del servicio).

2.3.2. Validez de constructo

En esta fase de la elaboracion del instrumento se busca establecer si los datos soportan o validan la teorfa bajo
la cual fue estructurado. Para el diseno de CASERAU, se elaboran los items basindose en las dimensiones
que segun la teorfa propuesta por Zeithaml et al, (1993) miden la calidad de un servicio. Adicional a las
cinco dimensiones presentadas por esta teoria se considerd adecuado, dadas las caracteristicas particulares
del servicio de aseo urbano, incluir una sexta dimensién denominada Participaciéon Ciudadana, la cual busca
medir la incidencia de la colaboracidén que deben prestar los usuarios del servicio de recoleccidn para que este
pueda efectuarse de manera apropiada.

La inclusién de una nueva dimension a la teorfa de calidad de servicio hace que sea necesario la realizaciéon
de un Anélisis Factorial Exploratorio (AF) para establecer cuales son los factores, que segun la poblaciéon
objeto de estudio, inciden sobre la calidad de servicio del proceso de recoleccion domiciliario en el municipio
Maracaibo.

Para la aplicacion del AF se requiere el cumplimiento de cuatro supuestos basicos para las variables objeto
de estudio: normalidad, varianza constante (homocedasticidad), independencia estadistica y linealidad. En
el caso concreto del andlisis factorial la evaluacion de estos supuestos puede reemplazarse por el analisis de
las correlaciones entre las variables, considerando el hecho de que el no cumplimiento de dichos supuestos
incide en una reduccidn de las correlaciones.
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Hair et al, (2008) expresan que los supuestos basicos subyacentes del andlisis factorial son més de tipo
conceptual que estadistico e indican que el supuesto de normalidad sélo es necesario cuando se aplican
pruebas estadisticas a la significacién de los factores. Sugiere el autor que es recomendable cierto grado de
multicolinealidad, dado que el objetivo de la técnica es identificar series de variables interrelacionadas.

Se inicia la evaluacién de los supuestos revisando la matriz de correlacion parciales entre las variables, estas
miden la correlacién entre dos variables considerando los efectos en ellas de otras variables. Segin Hair et
al, (2008: 88) “si los factores verdaderos existen en los datos, la correlacién parcial serd pequena, porque se
puede explicar la variable mediante los factores (valores teéricos con cargas para cada variable)”. La presencia
de correlaciones parciales altas, indica la inexistencia de factores subyacentes verdaderos y en este caso la
aplicacién del andlisis factorial resulta inadecuada.

Las correlaciones parciales entre las variables se logran con la ayuda del PASW.18, el cual arroja todas
las correlaciones parciales en la Matriz de Correlaciones Anti-Imagen, en los resultados se observa un gran
numero de correlaciones parciales bajas, en total, un 88,57% de las mismas estdn por debajo de 0,3.

Seguidamente se utiliza el PASW.18 para aplicar el método de componentes principales con la finalidad
de obtener los indicadores del grado de asociacion entre items (los cuales se espera confirmen la existencia
de intercorrelacién entre los reactivos), los componentes que explican la variable estudiada y el porcentaje de
varianza de la variable que estos expresan.

Los resultados obtenidos se muestran en la tabla 2, observindose un determinante de la matriz de
correlaciones de 4,99 *10-6 el cual es bajo y cercano a cero, demostrando que existe intercorrelacién entre los
items; de igual manera la prueba de esfericidad de Bartlett soporta que existe correlacién entre los reactivos
ya que lleva al rechazo de la hipétesis de correlacon nula entre items dado que el Valor P = 0. Es importante
resaltar que el KMO resulta ser 0,572 valor considerado, segin Carvajal et al, (2011), como no adecuado.
A pesar de este ultimo resultado, el cumplimiento de dos de los tres indicadores de asociacién entre items,
permite continuar con la aplicacién del Analisis Factorial.

TABLA 2
Determinante de la matriz de correlaciones, prueba de esfericidad de Bartlett y KMO
VAN
Rango Frecuencia Porcentaje
0,00 - 10.000,00 10 14%
10.001,00 - 20.000,00 ] 1%
20.001,00 - 30.000,00 o 7%
20.001,00 - 40.000,00 T 0%
40.001,00 - 50.000,00 3 4%
£0.001,00 - 60.000,00 2 3%
£0.001,00 - 70.000,00 2 3%
70.001,00 - 50.000,00 0 0%
20.001,00 - 20.000,00 3 4%
90.001,00 - 100.000,00 2 3%
100.001.00 - 110.000,00 2 3%
Mas de 110.000.00 16 23%
Mo dispone 10 14%

Total 70 100%
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La aplicacién del método de componentes principales, con ayuda del PASW.18, arroja que son 4 las
dimensiones subyacentes de la variable con una varianza explicada del 54,30%, lo que se muestra en la tabla 3.
Al realizar la revision de las cargas factoriales, se hace evidente que para este resultado son muchos los items
que cargan en la primera dimensién, ya que la misma explica por si sola el 25,807% de la varianza de la variable.

TABLA 3
Porcentaje de la varianza de calidad de servicio del proceso de recoleccion
domiciliario del Aseo Urbano explicada por las cuatro dimensiones.

TIR
Rango Frecuencia Porcentaje
0% - 5% 1 1%
5% - 10% 1 1%
11% - 15% 4 6%
16% - 20% 8 11%
21% - 25% 12 17%
26% - 30% b 7%
31% - 35% 9 13%
Mas de 35% 20 29%
Mo dispone 10 14%
Total 70 100%

Hair et al,, (2008) presentan varios criterios para orientar en la decisién de cudndo considerar una carga
factorial como significativa, una de ellas es la significacién prictica que consiste en una regla totalmente
empirica. Los autores indican que cargas factoriales mayores a + 0.30 se considera que estin en el nivel
minimo; las cargas de + 0.40 se consideran mas importantes, mientras que las cargas de + 0.50 o mayores, se
consideran significativas. Explican ademds que cargas factoriales mayores a + 0.80 no son normales, en virtud
de que el cuadrado de la carga factorial de una variable en un factor, representa la varianza total de la variable
explicada por el factor.

Para realizar el andlisis se revisan las cargas de los items para cada dimensién tomando como criterio
aquellos items que cargan por encima de 0,42 en el factor. Al estudiar la cantidad de items que cargan en cada
dimension, resalta que en el primer factor cargan 17 de los 21 items, mientras que para los factores restantes
cargan 4 items para el segundo y 3 items para la tercera y cuarta dimension, se observa ademdas como algunos
de los items cargan en dos dimensiones. La interpretacién de este resultado es muy compleja, por lo tanto se
procede a realizar el andlisis factorial con rotacién varimax.

La matriz de componentes principales rotados, mostrada en la tabla 4, muestra los items que cargan o
correlacionan en 0,3850 o mds con cada factor, se observa un resultado en el cual la cantidad de items que
carga por dimension es mucho mas equitativa, pero cinco de los items cargan simultaneamente en dos o més
factores.

A partir de este resultado se realiza el analisis usando el criterio de significacién practica propuesto por
Hair et al,, (2008), contrastando ademds cada item con la fundamentacidn teérica de los factores.

Ya validada la estructura interna de la escala CASERAU, se procede a definir tedricamente las cuatro
dimensiones que permiten medir la calidad de servicio del proceso de recoleccion domiciliario del aseo urbano
en el municipio Maracaibo. Se asigna un nombre a cada dimensién y se describe su significado tedrico.
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TABLA 4
Matriz de componentes principales rotados para CASERAU

Ubicacion de los proyectos de emprendi-

miento

Localidad Frecuencia Porcentaje
Azogues 46 65, 71%
Biblian 7 10,00%
Cariar 4 5.71%
Cuenca 1 1,43%
Javier Loyola 3 4,29%
Mazan 1 1,43%
Mo dispone ] 11,43%
Total 70 100%

Como resultado del analisis factorial se establece que son cuatro los factores que afectan la calidad de
servicio del proceso de recolecciéon domiciliario en el municipio Maracaibo. Estos factores difieren de los
propuestos inicialmente en la teoria a través del constructo, por lo tanto se hace necesario darles una nueva
denominacion y definirlos.

Factor 1: En esta primera dimensién o indicador, luego del analisis presentado anteriormente, quedan
asignado los items: 13, 16, 18y 19. Estos reactivos estdn referidos al proceso de comunicacién entre usuarios
del servicio y el prestador del mismo. Incluye aspectos que van desde los medios que se utilizan para
comunicarse, asi como la calidad de la informacién que se emite hacia los usuarios del servicio. Por lo tanto
el primer factor queda denominado como:

Comunicacion: esta referido a los aspectos dedicados al proceso de comunicacién con los usuarios del
servicio de recoleccién domiciliario, se consideran: material informativo, medios de comunicacién utilizados,
la frecuencia y calidad de los mismos.

Factor 2: Los items que explican a este factor son: 3, 5, 6, 11 y 12, al leerlos se aprecia que todos convergen
en la habilidad que tiene el instituto que presta el servicio, a través de sus trabajadores, para dar respuesta
certera y oportuna a los requerimientos de los usuarios.

La capacidad de atender rdpidamente los problemas planteados por los usuarios, la existencia de personal
y medios para colocar reclamos, la disposicién de los trabajadores para atender los reclamos y la capacidad
de conocer las necesidades reales de los usuarios del servicio de recoleccién, son aspectos que inciden en la
calidad de servicio del proceso de recoleccién domiciliario. La denominacién para este factor se muestra a
continuacién:

Capacidad de Respuesta: Capacidad del instituto que presta el servicio para atender oportunamente los
requerimientos de los usuarios del servicio de recoleccién.

Factor 3. Como resultado del analisis factorial y la revisién del constructo teérico en el tercer factor se
asignan los items: 2, 9, 10, 14, 17 y 20, reactivos referidos, en su totalidad, a la frecuencia y horarios de
recoleccion. Se consideran elementos, que debe cumplir el instituto que presta el servicio de recoleccién de
residuos sélidos, tales como: la frecuencia con que se recolectan los residuos s6lidos, los dias de la semana
fijados para la recoleccidn, la notificacién de los horarios de recoleccién y sus modificaciones, asi como la
conveniencia para los usuarios de los horarios en los que se presta el servicio.

Frecuenciay horario de recoleccién: Confianza en que el servicio de recoleccién domiciliario se presta con
la frecuencia y en el horario prometido.
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Factor 4: Los items asigandos en este factor son: 1, 4,7, 8,15y 21, los cuales se refieren a los elementos
que son palpables durante el proceso de recoleccion de residuos sélidos.

Caracteristicas como las condiciones del camién utilizado para la recoleccién, la apariencia de los
trabajadores que ejecutan el proceso de recoleccion, asi como el trato que dan y las condiciones de los
dispositivos de almacenamiento de residuos sélidos utilizados en el origen, son consideradas influyentes en
la calidad del servicio. El item referido a las transacciones se enmarca en los aspectos tangibles de las mismas.
El nombre designado al factor se presenta a continuacion:

Elementos Tangibles: Apariencia de los equipos, personal y material de comunicacion referentes al proceso
de recoleccidn.

La tabla 5 resume los factores con sus confiabilidades y la confiabilidad del instrumento.

TABLA 5
Confiabilidad para la escala y los factores que miden la calidad de servicio

del proceso de recoleccién de residuos sélidos del Municipio Maracaibo

IMPLEMENTACION
Rango Frecuencia Porcentaje
Si 2 3%
No 59 84%
No contesta 9 13%
Total 70 100%

Las dimensiones resultantes no son idénticas a las propuestas por Zeithaml et al, (1993). Debido a las
caracteristicas del servicio estudiado, el factor mds importante lo constituye la frecuencia y horario de
recoleccién por ser un aspecto clave en la prestacién del servicio; los factores capacidad de respuesta y
elementos tangibles se mantienen del instrumento tomado como base en la investigacion enfatizando que
son aspectos relevantes para el servicio publico de recoleccién domiciliario de residuos sélidos; por su parte
la dimensién comunicacidn, resulta también un factor importante para este servicio publico, solo que dicha
dimension fue presentada en las versiones iniciales de los estudios realizados por Zeithaml et al, (1993), mas
no aparece como dimension en la adaptacién final del instrumento disenado por los autores.

A este nivel del estudio se han completado todos los pasos y andlisis que se requieren para establecer la
validez interna de un instrumento documental, por ende para la escala disefiada y constituida por 21 items,
denominada CASERAU, queda demostrada su validez interna. Se presenta a continuacién los reactivos del
instrumento resultante en la Tabla 6 y se da inicio entonces a la aplicacién de las técnicas necesarias para
determinar si CASERAU posee validez externa.

2.3.3. Validez de criterio

Una de las propiedades que debe tener un instrumento documental es la de validez de criterio, esta consiste
en que los resultados obtenidos con el instrumento disefiado deben ser consistentes con los resultados de otro

instrumento validado, al aplicar ambos en una misma poblacién (Arribas Martin, 2004; Prieto y Delgado,
2010).
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TABLA 6
Items de CASERAU
B Fuertemente
DECLARACIONES (ATRIBUTOS) en a
de acuerdo
desacuerdo
1. El IMAU carece de atencidn personalizada para 1os 1 5 3 4 5
USUATIOS.
2 Existe diversidad de rmedios para Cornunicarse
mameros de teléfonos, buzon de quejas, etc.) con el 1 2 3 4 5
IMATIL
2. Los folletos informativos emitidos por el IMATT, 1 5 3 4 c
para &l usuario, S0 atractivos,
4 Los trabajadores que recogen 1os desechos sdlidos
carecern de CONOCITTNentos para responder sus 1 2 3 4 5
inquistudes respecto al servicio.
5. El IMATU resuelve de manera rapida los problermas
1 2 3 4 =
que usted plantea
&. El IMAU carece de canales de Cormnunicacidn con el 1 5 3 4 5
usuario para la formulacidn de reclamos.
7. Bl IMAT cuenta con ermnpleados para atender
1 2 3 4 =)
reclamos.
8. Los trabajadores del [MAU muestran poca
disposicidn a ayudarle cuando usted realiza un 1 2 3 4 =
reclameo.
2. Bl IMAT desconoce las necesidades de sus 1 5 3 4 5
USUATIOS.
10. La emnpresa notifica a los usuarios, en qué
momento se realizaran modificaciones en los planes 1 2 3 4 =)
de recoleccidn.
11. El usuario desconoce los horarios de recoleccidn
o 1 2 3 4 =
de los desechos solidos.
12. El servicio de recoleccion se realiza en horarios 1 5 3 4 5
COTIVENIENtES para 105 usuarios.
13, La recoleccidn de desechos s6lidos se realiza conl
. ; 1 2 3 4 =
la frecuencia prometida.
14. La recoleccidn de desechos solidos se realiza en 1 5 3 4 5
dias diferentes a los fijados por el IMATL
15, Existe incurmnplirmiento en los servicios 1 5 3 4 5
prometidos a los usuarios, por parte del IMATIL
16. Las transacciones realizadas con €] instituto son
. 1 2 3 4 =
confiables.
17. Los usuarios presentan la basura de sus
residencias en envases de diferentes tamarfios v 1 2 3 4 5
mAteriales.
18. Las unidades recolectoras de basura estan en
. . 1 2 3 4 =
malas condiciones fisicas.
19. Los trabajadores que recogen los desechos
o . . s 1 2 3 4 =
solidos carecen de uniformes con identificacion.
20, Los recipientes de basura de su residerncia
. 1 2 3 4 =)
quedan expuestos a 1a lluvia.
21. Las unidades recolectoras de basura rmuestran 1 1 5 3 4 5
loga de la empresa que presta €] servicio,

elaboracion propia

En el caso del presente estudio se puede indicar que se aplica validez concurrente, en virtud de que se cuenta
con un instrumento validado para medir la calidad de servicio y se toman los datos simultaneamente con



REVISTA VENEZOLANA DE GERENCIA, 2019, voL. 24, NUM. 88, ISSN: 1315-9984

CASERAU y el instrumento patrén. El instrumento que se toma como patrén es el SERVPEF de Cronin
y Taylor (1992).

Tanto para CASERAU como para el instrumento patrén el valor final de medicion de la variable es
numerico, lo que permite la utilizacién del coeficiente de correlacién de pearson para tomar una decision
respecto a la veracidad de la hipdtesis nula de no existencia de validez de criterio.

Para la realizacién de esta prueba se aplican ambos instrumentos, CASERAU vy el patrén, a un total de 38
sujetos. Una vez recolectados los datos, con la utilizacion del PASW.18 se verifica la existencia de relacion
lineal entre la CalidadC medida con CASERAU vy la CalidadP medida con el instrumento patrén, en un
gréfico de dispersion (ver grifico 1).

El grafico sugiere la existencia de asociacién lineal entre la calidad de servicio medida con el instrumento
patrén vy la calidad de servicio medida con CASERAU, ambas mediciones se asocian de forma directamente
proporcional.

Seguidamente se realiza la prueba de hipétesis para demostrar que el coeficiente de correlacion (p) entre
ambas medidas es igual a cero, lo que sefiala la no existencia de correlacién entre ambas mediciones.
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GRAFICO 1

Diagrama de dispersion de CalidadC vs CalidadP

claboracién propia

El resultado de la prueba indica que se rechaza la hipdtesis de no existencia de validez de criterio, al
obtenerse un Valor P igual a 0,000, el cual es menor al nivel de significancia de 0,01. Estos resultados se
muestran en la tabla 7, en la cual también se observa que el coeficiente de correlacién de pearson estimado
(R) es de 0,614, lo que lleva a concluir que la CalidadC estimada con CASERAU se asocia con una recta
de pendiente positiva con la CalidadP estimada con el patrén, y esta correlacion entre las dos variables es
considerada como moderada segin Aguayoy Lora (2014). Se verifica entonces, que CASERAU posee validez
de criterio concurrente.
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TABLA 7
Resultados de la prueba de hipdtesis para verificar la existencia de validez de criterio
INOVACION
Rango Frecuencia Porcentaje
Si 24 34%
No 46 66%
Total 70 100%

elaboracion propia
2.3.4. Reproducibilidad

Esta propiedad permite medir desde afuera la calidad del instrumento disefiado, consiste en aplicar la escala
alos mismos sujetos por dos o mas evaluadores, con la finalidad de verificar la hipStesis nula de existencia de
reproducibilidad del instrumento entre encuestadores. La pueba, para CASERAU, estd basada en un modelo
lineal univariante donde los sujetos y los encuestadores son los factores que afectan a la variable objeto de
estudio. El rechazo de la hipdtesis nula que plantea la no incidencia de los encuestadores sobre el resultado
(calidad) nos llevarfa a concluir la no reproducibilidad de CASERAU; mientras que el rechazo de la hipétesis
nula que plantea la no diferencia de las mediciones entre los sujetos nos llevaria a concluir la existencia de
discriminacién por parte del instrumento.

La verificacién de la propiedad de reproducibilidad se realiza aplicando a 13 sujetos la escala disenada
CASERAU, por parte de dos encuestadores. Los resultados obtenidos se presentan en la tabla 8, aprecidndose
un Valor P = 0,086 para el factor Encuestador , lo que lleva a decidir para un nivel de significancia de 0,05
que no puede rechazarse la hipétesis nula, concluyéndose que no existen diferencias significativas entre los
resultados obtenidos por los dos encuestadores. Con este resultado se verifica que CASERAU es una escala
que cumple con el criterio de reproducibilidad.

Respecto a la prueba que compara la media de Calidad entre sujetos, se obtiene que existe diferencia
significativa entre las mediciones de cada sujeto (Valor P = 0) esto permite validar que el instrumento
discrimina las percepciones de los usuarios.
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TABLA 8
Resultados de la prueba de hipdtesis para verificar la existencia de estabilidad para CASERAU

Variable dependiente:Calidad

Suma de
Origen cuadrados gl

Media sig.

tipo Ii cuadratica
Modelo 77511,385° 14 B536.,527 493542 0
Encuestador 39,385 1 39,385 3,511 0,086
Sujeto 1439846 12 119,987 10,696 0
Error 134 615 12 11,218

Total 77646 26
a. R cuadrado = ,998 (R cuadrado corregida = ,996)

elaboracién propia
2.4. Rendimiento del instrumento

En esta etapa del estudio se tiene como objetivo optimizar la escala disefiada, de tal manera que se
minimicen los errores al momento de tomar decisiones sobre la calidad de servicio percibida por los
usuarios del proceso de recolecciéon domiciliario. Es importante establecer para que valor de la variable
debe calificarse el servicio evaluado como que no tiene calidad, para esto se utiliza la curva ROC (Receiver
Operating Characteristic) herramienta estadistica que constituye una representacién grafica de la eficacia
de un clasificador, proporcionando un instrumento visual para examinar la relacién entre la capacidad
del clasificador para detectar correctamente los individuos con presencia de la condicién de interés y su
incapacidad para identificar los individuos del grupo de ausencia (Franco y Vivo, 2007).

Para establecer el rendimiento de CASERAU se toman los datos recolectados para la prueba de validez de
criterio, dicotomizando los resultados obtenidos tanto con CASERAU como con el instrumento patrén. Es
importante recordar que el instrumento patrén disefiado por Cronin y Taylor (1992) para medir la calidad
de un servicio a traves de la percepcién que tienen los usuarios de este, cuenta con 22 items.

Se requiere, previa a la aplicaciéon de la curva ROC, establecer dos categorias para la calidad de servicio
medida con el instrumento patrén, una para calificar que el servicio tiene calidad y otra que la complemente
estableciendo la ausencia de calidad. Garciay Tejedor (2011) afirman que si la variable medida es politémica
se opta por la agrupacién dicotémica que mas interese al investigador, en virtud de esto y debido a que la
mayoria de los sujetos encuestados califican el servicio con los valores 1y 2, es evidente que los anchos para
cada clase no son iguales, por lo que se decide que para los valores de 1y 2 se califica al servicio como que no
tiene calidad; mientras que para las puntuaciones que van del 3 al 5, se considera que el servicio posee calidad.

Con laayuda del PASW.18 se disena la curva ROC para un total de 38 sujetos encuestados, resultado que
se presenta en la Grafica 2. Una medida de la calidad del clasificador estd dada por el drea bajo la curva, si el
dreaes 1 el clasificador es ideal, un drea de 0 sefiala una exactitud nula y un resultado de 0,5 (sobre la diagonal
pricipal) indica que el clasificador es aleatorio (Garciay Tejedor, 2011). La curva obtenida queda por encima
de la diagonal principal, con un porcentaje de drea de que sugiere que el instrumento es ttil.
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El 4rea resultante bajo la curva es de 0,834 tal como se presenta en la tabla 9. Esto indica que existe una
probabilidad del 83,4% de que la calificacién al servicio de recoleccién cuando este tiene calidad sea correcta,
se tiene entonces que la capacidad discriminatoria del instrumento es buena.

Para la determinacién del conjunto de valores de la variable para los cuales se calificard al servicio de
recoleccion domiciliario como que tiene calidad, se ubica el punto de corte 6ptimo en la curva ROC. En la
gréfica 2 se muestra que dicho punto proporciona una sensibilidad de 0,864 y una especificidad de 0,687; par
ordenado que se ubica en la tabla de coordenadas de la curva generada por el PASW.18 observdndose que
estd asociado con un valor de suma igual a 47,5.

Curva ROC

1,200

1,000

{0,313, 0.864)

LE00

,200

,200 000 ,200 400 ,600 LB00 1,000 1,200
1-Especificidad

GRAFICO 2
Curva ROC y el punto de corte 6ptimo

claboracién propia

TABLA 9
Rendimiento de CASERAU

Area bajo la curva

Yariables resultado de contraste: Calidadlnstrumernto
Intervalo de confianza
asintotico al 95%

: e et . [Limite Limite
Area Hp. 2 asintotica linferior superior
534 07 001 703 264

a. Bajo el supuesto no parametrico
b. Hipotesis nula: area verdadera = 0,5

Se tiene entonces que para valores de suma (media) mayores a 48 (2,29) se indicard que el servicio de
recoleccién domiciliario posee calidad, mientras que para valores menores o iguales a 48 (2,29) se calificard al
servicio de que no tiene calidad. En la tabla 10, se presentan los valores finales medidos y los valores de suma
para los cuales se considera que existe calidad en el servicio de recoleccion.
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TABLA 10
Dicotomizacién de la variable calidad de servicio para CASERAU

;‘;IA?_R SUMA NIVEL DE CALIDAD ST S E R

Las expectativas del usuario no son
[1, 2.29] [21, 48] Mo tiene calidad curnplidas, por 1o tanto percibe la
calidad de servicio como inaceptakble.
Las expectativas son curnplidas, por 1o
(229, 5] (48, 105] Tiene calidad tanto percibe la calidad de servicio
COmo aceptable..

claboracién propia
3. CONCLUSIONES

El instrumento disefiado y denominado CASERAU resultd ser altamente confiable al obtener un Alpha de
Cronbach de 0,845; su validez de contenido esta respaldada por el juicio de tres expertos, mientras que la
validez de constructo se sustenta con la técnica de analisis factorial.

Como resultado del AF se obtuvieron cuatro dimensiones, con confiabilidades entre altas y buenas,
adaptadas a la manera en que debe valorarse la calidad de servicio del proceso de recoleccién domiciliario
segun la percepcion del usuario marabino; los factores establecidos fueron: comunicacién, capacidad de
respuesta, frecuencia y horario de recoleccién y aspectos tangibles. Se obtienen dos dimensiones que estin
presentes en el modelo tedrico inicial y dos dimensiones especificas al servicio estudiado.

CASERAU presenta unavalidez de criterio concurrente significativa al observar que sus mediciones tienen
correlacion positiva de 0,614 con las medidas del instrumento patrdn utilizado. El instrumento resultante es
confiable y posee validez de contenido, de constructo y de criterio.

Los resultados presentados para la curva ROC demuestran que el instrumento es discriminante ya que en
83,4% de las veces que se utilice para evaluar la calidad del servicio la medicion serd correcta. El instrumento
tiene una sensibilidad de 0,864 es decir que 86,4% de las veces que se califique que el servicio tiene calidad se
estard en lo correcto; mientras que la especificidad es del 0,687, lo que indica que el 68,7% de las veces que se
califique al servicio sin calidad, se hara correctamente. El instrumento tiene un excelente rendimiento.

Para finalizar se tiene que en el municipio Maracaibo y para la poblacién objeto de estudio, una puntuacién
promedio de la percepcion de los usuarios de mas de 2,29 (equivalente a una suma de 48 puntos) permite
calificar que el servicio de recoleccién presenta calidad; mientras que valores obtenidos por debajo o iguales
al punto de corte mostrado, llevan a calificar al servicio como que no presenta calidad.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguayo, Mariano.,y Lora, Estrella. (2014). Fabis: Fundacién andaluza Beturia para la Investigacién en Salud. Retrieved
from Fabis Organizacién: http://www.fabis.org/html/archivos/docuweb/contraste_hipotesis_3r.pdf

Arribas, Martin. (2004). Disefio y validacién de cuestionarios. Matronas Profesion, 23-29.
Bigné, José., Moliner, Miguel., Vallet, Teresa., y Sdnchéz, Javier. (1999). Un estudio comparativo de los instrumentos de
medicion de la calidad de los servicios piiblicos. Castellon: Universitat jaume I.

Blanco, Neligia. (2000). Instrumentos de Recoleccion de Datos Primarios. Maracaibo: Departamento de Artes
Plasticas.Direccidn de Cultura. LUZ.

Carvajal, Ana, Centeno, Carlos., Watson, Roger, Martinez, Marina, y Sanz, Alvaro (2011). ;:Cémo validar un
instrumento de medida de la salud? A7.Sist.Sanit. Navar, 63-72.


http://www.fabis.org/html/archivos/docuweb/contraste_hipotesis_3r.pdf

ALEJANDRINA LUz SAEZ MOLERO, ET AL. CALIDAD DE SERVICIO EN EL PROCESO DE RECOLECCION DOMICILIARIO ...

Ceballos Méndez, Edward Jonnathan. (2009, Marzo 28). Saber ULA. Retrieved from Saber ULA : http://www.sabe
r.ula.ve/bitstream/123456789/28629/1/articulo3.pdf

Dugque Oliva, Edison (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicién. INNOVAR,
revista de ciencias administrativas y sociales, 64-80.

Franco, Manuel, y Vivo, Juana Marta (2007). Andlisis de curvas ROC. Principios bdsicos y aplicaciones. Madrid: La
Muralla.

Garcia, Ana,y Tejedor, Francisco. (2011). Variables TIC vinculadas ala generacién de nuevos escenarios de aprendizaje
en la ensefianza universitaria. Aportes de las curvas ROC para el andlisis de diferencias. Educacidn XX, 43-78.

Garcfa, José Antonio, Reading, Arturo, y Lépez, Juan Carlos (2013). Célculo del tamano de la muestra en investigacion
en educacion médica. Investigacion en Educacion Médica, 217-224.

Hair, Joseph, Anderson, Rolph, y Tatham, Ronald y Black, William (2008). Andlisis Multivariante. Espana: Pearson.
Prentice Hall.

Hernandez, Roberto, Ferndndez, Carlos, y Baptista, Pilar (2006). Metodologia de la investigacién. México DF: Mc
Graw Hill Interamericana.

Lagunes, Roberto (2017). Recomendaciones sobre los procedimientos de construccion y validacion de instrumentos
y escalas de medicién en la psicologia de la salud. Psicologia y Salud, 5-18.

Levy, Jean Pierre, y Varela, Jesus (2003). Andlisis Multivariante para las Ciencias Sociales. Madrid: Pearson Educacion
S.A.

Maldonado, Sonia, Guillén, Ana, y Carranza, Rafael (2013). Factores determinantes de la calidad del servicio de una
cafeteria en el campus de una universidad publica. Revista internacional administracion y finanzas, 109-118.

Monje Alvarez, Carlos Arturo (2011). Metodologia de la Investigacion. Cuantitativa y cualitativa. Guia diddctica.
Neiva: Universidad SurColombiana.

Montafia, Joaquin, Ramirez, Elias, y Ramirez, Hernando (2002). Evaluacién de la calidad de los servicios publicos
domiciliarios. Revista Colombiana de Marketing, 47-62.

Paniagua, Ramoén (2015). Merodologia para la validacién de una escala o instrumento de medida. Medellin, Colombia:
Facultad Nacional de Salud Publica.

Prieto, Gerardo, y Delgado, Ana (2010). Fiabilidad y validez. Papeles del Psicélogo, 67-74.
Sierra, Restituto (2000). Técnicas de Investigacién Social. Teoria y Ejercicios. Madrid: Paraninfo.

Zeithaml, Valarie, Parasuraman, A., y Berry, Leonard (1993). Calidad total en la gestion de servicios. Madrid: Ediciones
Diaz de Santos, S.A.


http://www.saber.ula.ve/bitstream/123456789/28629/1/articulo3.pdf
http://www.saber.ula.ve/bitstream/123456789/28629/1/articulo3.pdf

