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Resumen

En Venezuela el aseo urbano es considerado un servicio basico, cuya responsabilidad recae
sobre los gobiernos locales. En tal sentido por ser catalogado basico, las fallas en la prestacion del ser-
vicio genera manifestaciones de malestar de la poblacién, como es el caso de la ciudad de Maracaibo,
comportamiento que ha experimentado un auge, tanto por las graves consecuencias en la salubridad,
como la incomodidad estética y el impacto ambiental ocasionados. Esto ha hecho pertinente, determi-
nar la calidad del servicio publico de aseo urbano domiciliario en el municipio Maracaibo, parroquias
Francisco Eugenio Bustamante y Antonio Borjas Romero, constituyendo el objetivo principal del pre-
sente articulo. El disefio de investigacion fue no experimental de campo, con un tipo de estudio descrip-
tivo, para lo cual se elaboré y aplicd un instrumento de medicion de la calidad con base en la percepciéon
del usuario, siguiendo un muestreo por etapas. Finalmente, se obtuvo una medicién de la calidad de
servicio valorada en 2.228, en una escala de 1.0 a 5.0, siendo 5.0 la maxima puntuaciéon. En conse-
cuencia se concluye que el nivel de calidad de servicio en las parroquias estudiadas es bajo.
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Public Service Quality for Urban Sanitation.
Case: The Maracaibo Municipality

Abstract

In Venezuela, urban sanitation is considered a basic service, for which local governments are
responsible. Since it is catalogued as basic, failures in rendering this service generate manifestations
of malaise in the population, as is the case with the city of Maracaibo, behavior that is on the increase
due to serious health consequences as well as the aesthetic discomfort and environmental impact
caused. Therefore, main objective of this article is to determine public service quality for urban house-
hold sanitation in the Maracaibo Municipality, Francisco Eugenio Bustamante and Antonio Borjas Ro-
mero Parishes. The research was a descriptive study with a non-experimental, field design, for which
a quality measuring instrument based on user perception was elaborated and applied, according to a
multistage sampling. Finally, a measurement for service quality valued at 2.228 was obtained, on a
scale of 1.0to 5.0, with 5.0 being the highest score. Conclusions are that the service quality level in the

parishes under study is low.
Key words:

1. Introduccion

En Venezuela, la calidad de vida de
los ciudadanos, asi como el desarrollo ur-
bano estan siendo sensiblemente afecta-
dos por el impacto que en materia de efi-
ciencia, efectividad y calidad tienen los
servicios publicos en el desarrollo de una
nacion. El aseo urbano es considerado un
servicio basico, que en Venezuela es res-
ponsabilidad del Gobierno Nacional y de
los gobiernos locales. Existen lineamien-
tos definidos en la Constitucion Nacional,
asi como, legislaciones y ordenanzas mu-
nicipales que determinan la logistica para
la prestacion de este importante servicio.
En el Municipio Maracaibo el organismo
encargado de esta funcion es el Instituto
Municipal de Aseo Urbano (IMAU).

El gobierno nacional ha venido im-
pulsando cambios en el sistema politico
hacia un modelo con mayor responsabili-
dad social, sin embargo, las manifestacio-
nes de malestar de la poblacién, por las fa-

Service quality, public service, household urban sanitation.

llas en la recoleccién de los desechos do-
miciliarios, han experimentado un auge
entre los ciudadanos, tanto por las graves
consecuencias en la salubridad como la
incomodidad estética y el impacto am-
biental ocasionados. Todo esto, ha hecho
pertinente determinar la calidad del servicio
de aseo urbano domiciliario en la ciudad.

Dado la complejidad del servicio y
el alcance de la investigacion, el estudio
se realizd por fases, siendo un primer
paso hacia la consecucion de este logro,
elaborar una propuesta para la evalua-
cion de la calidad del servicio segun la
percepcién del usuario.

Es oportuno resaltar que esta pro-
puesta fue soélo una aproximacion inicial
al disefio de un instrumento de medicién
de la calidad de servicio del aseo publico
urbano domiciliario, la cual, esta enmar-
cada en un programa de investigacion
que busca profundizar en la determina-
cion de las variables que inciden en la
medicion de la calidad de este servicio,
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esto ultimo constituye el objeto de este
trabajo.

La investigacion utilizé el modelo
SERVPEREF (calidad de servicio percibi-
da), instrumento creado por Cronin y
Taylor (1992 y 1994), como base para
medir la calidad de servicio del aseo
urbano desde la percepcion del usuario.
Es importante enfatizar el hecho que este
es un modelo “genérico”, es decir, puede
aplicarse, en teoria, a cualquier tipo de
servicio. No obstante, la adaptacion del
mismo para la evaluacion de un servicio
publico tan importante en una urbe como
la ciudad de Maracaibo, debe realizarse
con mayor cuidado que para cualquier
otro tipo de servicio, considerando por su-
puesto, la complejidad de la logistica al
momento de la prestacion del mismo.

El instrumento utiliza la escala Li-
kert, asociando a cada respuesta una
puntuacién, con la intencién de transfor-
mar una apreciacion cualitativa del ciuda-
dano en una cuantitativa que permitiera
medir la calidad de servicio del aseo urba-
no. Las opciones con que el usuario
cuenta para responder varian desde es-
tar fuertemente en desacuerdo, muy en
desacuerdo, incluyendo una posicion
neutral ni en desacuerdo ni de acuerdo,
hasta el otro extremo donde el entrevista-
do puede expresar estar muy de acuerdo
o fuertemente de acuerdo con las decla-
raciones planteadas. A estas alternativas
de respuesta se les asigna puntuaciones
del 1 al 5 respectivamente.

En cuanto a la poblacién objeto de
estudio, ésta queda conformada por to-
dos los domicilios (hogares) pertenecien-
tes al municipio Maracaibo, generadores
de desechos sélidos. Es pertinente resal-
tar que se delimité el alcance de la investi-
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gacioén a dos parroquias: Francisco Euge-
nio Bustamante (FEB) y Antonio Borjas
Romero (ABR), contando con un total de
59.503 hogares para el afio 2010, segun
estimaciones propias realizadas a partir
de las proyecciones para el 2005 del Dia-
rio La Verdad. La unidad por medio de la
cual se obtuvo la informacién fue el repre-
sentante de cada hogar.

Una vez definida la poblacion y
conociendo que esta es finita pero muy
grande, se disefid un muestreo en dos
etapas para garantizar una seleccién
aleatoria de los elementos muestrales.
En una primera etapa se utilizé un
muestreo estratificado, considerando
como estratos las parroquias objeto de
estudio, logrando asi garantizar que la
muestra incluya sectores aleatoriamen-
te seleccionados que pertenezcan a
ambas parroquias de acuerdo a la pro-
porcion de hogares de cada una de
ellas; mientras que en la segunda etapa
se utilizé6 un muestreo por conglomera-
dos, que contienen colecciones de ele-
mentos muestrales, para este caso, ho-
gares o domicilios generadores de de-
sechos sélidos. Los conglomerados se
definieron como las manzanas dentro
de cada sector, estimando el nUmero de
conglomerados a incluir en la muestra
con base al promedio del numero de
domicilios dentro de cada manzanay la
disponibilidad de recursos.

Para lograr establecer la cantidad
de hogares a incluir en cada estrato, fue
necesario conocer el porcentaje de usua-
rios que califican el servicio de aseo urba-
no con alta calidad, dicha proporcion fue
3.6% y se estimé a partir de una muestra
piloto de 83 representantes de hogares.
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Adicionalmente, con la informacién
obtenida a partir de la prueba piloto se lo-
gré determinar la confiabilidad del instru-
mento utilizando el método Alfa Cron-
bach. El resultado de este indice fue de
0.869, el cual se considera adecuado en
funcién de que este coeficiente es acep-
table si tiene valores comprendidos entre
0.75y 0.90.

Finalmente, con base en la disponi-
bilidad de recursos se establecio el tama-
fio de la muestra en 314 representantes
de hogares, a quienes se les aplico el ins-
trumento con la finalidad de medir la per-
cepcion que tienen de la calidad del servi-
cio publico de aseo urbano domiciliario.

2. El servicio de aseo urbano

El articulo 5 del Proyecto de Ley
Organica de los Servicios Publicos
(Asamblea Nacional, 2006), considera
como servicios publicos domiciliarios los
que presta el estado a los ciudadanos y
ciudadanas directamente en sus vivien-
das, y en prioridad los servicios de electri-
cidad, agua potable y, saneamiento y
aseo domiciliario. Vinculado al concepto
de servicio publico, el servicio de aseo ur-
bano domiciliario es de tipo |, desde la 6p-
tica del tipo de necesidad que satisface.
Ademas, segun Acurio et al. (1998) com-
prende las actividades relacionadas al
manejo de los residuos sélidos municipa-
les las cuales incluyen: almacenamiento,
presentacion para su recoleccion, reco-
leccion, transporte y transferencia, trata-
mientos, recuperacion, reciclaje, y dispo-
sicion final, siendo esta ultima imprescin-
dible para el manejo. También abarca
otras actividades tales como el barrido y
limpieza de vias y areas publicas, com-

prende otros servicios especiales como
la recoleccion de animales muertos.

Partiendo de lo establecido en la le-
gislaciéon venezolana, en la Ley Organica
del Poder Publico Municipal (2005), de
acuerdo a lo sefialado en el articulo 56
numeral 2, es competencia propia de los
municipios la dotacién y prestacion de los
servicios publicos incluyendo en éstos el
aseo urbano y domiciliario.

De larevision legislativa venezolana,
en materia de servicios publicos y aseo ur-
bano, se deriva entonces que los protago-
nistas de la prestacion de este servicio son:
el Alcalde de la ciudad, en su rol de primera
autoridad y representante del poder muni-
cipal; el ciudadano, quien genera los dese-
chos, y que debe tener una actitud proacti-
va en cuanto a qué hacer con la basura ge-
nerada por él ; el sector productivo que ge-
nera una serie de bienes e insumos, que
una vez en el mercado y desechados por el
consumidor, forman parte de lo que deno-
minados residuos sélidos y por supuesto, la
empresa o institucion encargada de pro-
veer el servicio de aseo urbano domicilia-
rio, sobre quien la alcaldia delega la presta-
cion de este servicio publico.

3. Calidad de servicio y sus
dimensiones

Es importante destacar que la cali-
dad es determinante en la percepcién del
cliente sobre un servicio. Pride et al
(1997) definen la calidad de servicio
“como la percepcion que tienen los clien-
tes sobre que también un servicio satisfa-
ce o0 excede sus expectativas”. En este
sentido, Stanton (2004) sefiala que exis-
ten dos atributos de la calidad de servicio,
el primero es que la calidad de servicio la
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define el cliente no el productor-vende-
dor, y la segunda, es que los clientes eva-
luan la calidad del servicio comparando
sus expectativas con sus percepciones
de como se efectia este. Considerando
entonces que la calidad en la prestacion
del servicio la establecen los usuarios,
toda empresa debe medir con regulari-
dad la satisfaccion de los mismos, esto
es, medir las percepciones de los clientes
acerca de la calidad con la que una orga-
nizacion entrega u ofrece un servicio. En
funcién de lo anteriormente expuesto,
para la presente investigacion se define
calidad de servicio como el grado en que
la oferta de un intangible satisface las ex-
pectativas del cliente o usuario.
Partiendo de la reflexién anterior, la
cual supone que es el usuario quien valo-
riza el servicio que recibe, el punto de par-
tida en la elaboracién de cualquier instru-
mento para medir la calidad de un servi-
cio consiste precisamente en definir cua-
les son los factores o criterios que los
usuarios consideran determinantes para
evaluar la calidad del mismo. Zeithaml et
al (1992), lograron identificar algunos de

los elementos basicos de la calidad de
servicio, destacando lo dificil que es me-
dirla forma en que los clientes perciben la
calidad, asi como la necesidad de adap-
tar las dimensiones y medidas al contexto
de investigacion.

La conceptualizacién de Zeithaml
et al (1992), sobre la calidad de servicios
(modelo americano), supone que los
clientes comparan sus expectativas con
sus percepciones (lo que en términos de
servicio reciben realmente) para cada
una de las dimensiones clave en la expe-
riencia del servicio, agrupandolas en los
cinco elementos de calidad siguientes:
confiabilidad, elementos tangibles, em-
patia, seguridad y capacidad de respues-
ta, descritas en el Cuadro 1.

En estas dimensiones se conside-
ran los factores que el cliente toma en
cuenta cuando evalua la calidad de un
servicio, por lo tanto, las organizaciones
prestadoras de servicios pueden utilizar
este conocimiento como instrumento
para el control de la gestion, ya que, al co-
nocer qué es lo mas valioso para el clien-
te, podra orientar sus esfuerzos a entre-

Cuadro 1
Dimensiones para evaluar la calidad del servicio.

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Confiabilidad
cuidadosa

Capacidad de respuesta

Habilidad para prestar el servicio prometido de forma fiable y

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y

ofrecerles un servicio rapido.

Seguridad

Conocimientos y atencién mostrados por el personal de contacto y

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza para el cliente.

Empatia
clientes

Atencion individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los

Fuente: Zeithaml et al (1992).
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gar un servicio con esas caracteristicas, a
fin de mejorar el nivel de calidad percibido
por el cliente (Setd, 2004).

En las investigaciones de marke-
ting de servicios se han reconocido dife-
rentes modelos como instrumentos para
medir la calidad de servicio. Los mas apli-
cados son el SERVQUAL (calidad del
servicio) y el SERVPERF (calidad de ser-
vicio percibida).

El modelo SERVQUAL fue creado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry, entre
1985y 1988. Este define la calidad del ser-
vicio como la diferencia entre las percep-
ciones reales por parte de los clientes y sus
propias expectativas. Es un instrumento de
escala multiple que presenta un alto nivel
de fiabilidad y validez, que las empresas
pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y la percepcién que tienen los
clientes respecto a un servicio.

Por el contrario, el modelo SER-
VPERF consta 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 en 1982,
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 s6lo con el test de percepciones
que propone el mismo (Valls, 2004).

Estos modelos contienen diferentes
puntos de vista y han sido propuestos bajo
distintos contextos socio-politicos en el
mundo, sin embargo la aplicacién del
SERVPERF como modelo de medicién de
la calidad posee las siguientes ventajas:

a. No presenta a los encuestados
problemas de interpretacién ni redundan-
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cia en las preguntas planteadas, ya que
se basa en la percepcion del usuario.

b. El tiempo y los recursos emplea-
dos para la aplicacién del instrumento se
reducen debido a que este contiene la mi-
tad de items que incluye el SERVQUAL,
dejando espacio para incluir otras decla-
raciones que si aportaran informacion al
estudio.

Bajo este modelo, la perspectiva
del usuario constituye un elemento pri-
mordial tomando en cuenta que la finali-
dad de todo servicio es lograr la satisfac-
cion del cliente, en cuyo caso la percep-
cion que él tenga sobre la calidad del mis-
mo es esencial para la su evaluacion.

4. Calidad del servicio publico
de aseo urbano en la ciudad
de Maracaibo

Larealizacion de la presente inves-
tigacion permitié obtener resultados tanto
metodolégicos, como desde el punto de
vista de la aplicabilidad de las técnicas
aqui descritas para medir la variable de
estudio, esto con la finalidad de buscar
mejoras a la sociedad y resolver las inte-
rrogantes planteadas en relacion a la cali-
dad de servicio del aseo urbano. Dichos
resultados se presentan a continuacion:

4.1. Escala de medicion de calidad
para el servicio de aseo urbano

Producto de la revision bibliografi-
ca y del andlisis de los modelos tedricos
mas usados para medir la calidad de un
servicio, se disen6 un instrumento de me-
dicion que permite valorar la calidad de
servicio del aseo urbano domiciliario.
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El instrumento esta estructurado
en 24 items distribuidos en cinco dimen-
siones, que definen los aspectos, que
desde la perspectiva del usuario, son de-
terminantes de la calidad del servicio. Las
cinco dimensiones originales del modelo
SERVPERF se definieron especifica-
mente para el servicio de aseo urbano,
quedando conceptualizadas de la si-
guiente manera:

e Tangibilidad: Hace referencia a la
apariencia, identificacion y condicio-
nes fisicas de las unidades de recolec-
cion, asi como también a la apariencia
del personal de recoleccién y del ma-
terial de comunicacion emitido por la
institucion. Aspectos que estan repre-
sentados en el instrumento de evalua-
cion de la calidad de servicio del aseo
urbano por los items 1, 2 y 3 corres-
pondientemente.

e Confiabilidad: Habilidad para prestar
el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, es decir, que en la practica
la institucion proveedora del servicio
cumpla con lo que promete a sus clien-
tes, y que preste un buen servicio en
concordancia con lo ofrecido a estos.
Los indicadores para esta dimension
son: credibilidad (item 4), cumplimiento
de responsabilidades (item 5), frecuen-
cia (items 6 y 7), informacioén oportuna
(item 8), puntualidad (items 9 y 10).

e Capacidad de respuesta: Disposi-
cion y voluntad de los empleados para
ayudar a los usuarios de forma rapida
y oportuna, demostrando dedicacion,
interés y esfuerzo en la solucién de los
problemas planteados por los usua-
rios, a través de claros y eficaces ca-
nales de comunicacion establecidos
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por la institucion. Esta dimensién es
medida empleando los siguientes indi-
cadores: interés en solucionar los pro-
blemas (afirmaciones 11 y 12), dispo-
sicién para colaborar con el usuario
(afirmaciones 13 y 14), y tiempo de
respuesta (afirmacion 15).

e Seguridad: Habilidad de los trabaja-
dores del instituto para trasmitir con-
fianza exhibiendo un comportamiento
respetuoso a los usuarios, y haciendo
que estos se sientan tranquilos y no
perciban riesgos durante la prestacién
del servicio, asi como también para
inspirar credibilidad a través de los co-
nocimientos mostrados por el perso-
nal de contacto, al responder las in-
quietudes de los clientes enrelacion al
servicio. Para esta dimension se esta-
blecieron los siguientes indicadores:
confianza (items 16, 19 y 20), conoci-
miento (item 17) y respeto (item 18).

e Empatia: Comprension de la entidad
que presta el servicio de las necesida-
des de los usuarios, e interés por inte-
ractuar con los clientes tanto para co-
municarles los cambios y modificacio-
nes del servicio, como para recibir sus
peticiones y observaciones a fin de
mejorar el mismo. Para la medicion de
esta dimension se establecieron estos
indicadores: atencion (declaracion
21), comprension (declaracion 22) y
comunicacion (declaraciones 23y 24).

Atendiendo a las dimensiones defi-
nidas, el instrumento propuesto y utiliza-
do para la determinacion de la calidad
del servicio publico de aseo urbano do-

miciliario, se presenta en el Cuadro 2,

donde se muestran los items contenidos

en el mismo.
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Cuadro 2
Instrumento de evaluacién de la calidad de servicio del aseo urbano.

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

1. Los vehiculos recolectores de basura estan en buen estado e identificadas con el logo de la empresa.
2. Los trabajadores que recogen los desechos sélidos cuentan con la vestimenta apropiada para realizar
la labor que desempenfan.

3. EI IMAU emite material de comunicacion atractivo para el usuario informandole temas como: la
reduccion en la generacion de desechos; tratamientos y formas de almacenamiento adecuados para la
basura; medidas para la prevencion de enfermedades y epidemias ocasionadas por la manipulacion
incorrecta de los desechos, entre otras.

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

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

5. Los trabajadores que recogen los desechos sdlidos realizan la recolecciéon de forma cuidadosa,
evitando el esparcimiento de desechos.

6 Existe falta de comunicacion por parte de IMAU a los usuarios con respecto a la frecuencia de
recoleccion de basura.

7. La recoleccion de desechos solidos se realiza con una frecuencia diferente a la prometida.

8. El IMAU mantiene desinformado al usuario sobre los dias y horarios de recoleccién de los desechos
solidos.

9. La recoleccion de desechos sélidos se realiza fuera de los dias fijados por el IMAU.

10. La factura no llega reqularmente cada trimestre.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

11. ElI IMAU resuelve de manera oportuna los problemas, que usted plantea, con relacién a la
recoleccion de desechos sdlidos.

12. El instituto tiene bien definidos canales de comunicacion con el usuario para recibir reclamos.

13. Los empleados del IMAU estan disponibles para atender a la comunidad cuando realiza un reclamo.
14. Los empleados del IMAU demuestran disposicion a ayudar a la comunidad cuando ésta realiza un
reclamo.

15. ElI IMAU atiende de manera réiida las denuncias iresentadas ior la comunidad.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

16. El comportamiento de los trabajadores que recogen los desechos sélidos le transmite desconfianza.
17. Los trabajadores que recogen los desechos sélidos carecen de conocimientos suficientes para
responder sus inquietudes respecto al servicio.

18. Los trabajadores que recogen los desechos sélidos son irrespetuosos con los usuarios.

19. El personal de recoleccion de desechos sdlidos utiliza una vestimenta sin la apropiada identificacion
como empleado del IMAU.

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

DIMENSION 5: EMPATIA

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

22. ElI 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
recoleccion.

24. Los vehiculos de recoleccién del IMAU exhiben en un lugar visible los teléfonos de atencién al
usuario (para la recepcion de guejas y reclamos).

Fuente: Elaboracion propia (2010) con base en Cronin y Taylor (1992).
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Para cada afirmacién, el usuario tie-
ne cinco apreciaciones diferentes: fuerte-
mente en desacuerdo, muy en desacuer-
do, ni en desacuerdo ni de acuerdo, muy
de acuerdo o fuertemente de acuerdo, las
cuales tienen asignadas puntuaciones del
1 al 5 respectivamente, para cuantificar las
dimensiones expuestas.

Con la finalidad de categorizar y
convertir en una lectura cualitativa la me-
dicién obtenida de la calidad de servicio
del aseo urbano que permita interpretar el
grado de satisfaccion del usuario con el
servicio, se determinaron clases con un
ancho de 1.33 cada una; la clasificaciéon
de la calidad de servicio obtenida es pre-
sentada en el Cuadro 3.

4.2. Medicién de la calidad del
servicio publico de aseo urbano

La calidad del servicio publico de
aseo urbano es medida a través de los re-
sultados obtenidos con la aplicacién del
instrumento propuesto a una muestra de
314 usuarios, durante el periodo com-
prendido entre el 16 de marzo al 14 de
abril de 2010. Los datos obtenidos se pro-

cesaron en el paquete estadistico SPSS

15.0 y se realizaron los calculos de las

medias tanto por item como por dimen-

sion, arrojando los siguientes resultados.

e Tangibilidad: Para valorar esta di-
mension se utilizaron tres indicadores,
de los cuales, el indicador apariencia
de las unidades de recoleccion resultd
ser el mejor evaluado con un nivel de
calidad medio de 3.61, resultado que
refleja que una buena parte de los en-
cuestados (63.64%) estuvo de muy
fuertemente de acuerdo a fuertemente
de acuerdo con la afirmacion sobre el
buen estado e identificacién de los
vehiculos recolectores.

En cuanto a los indicadores de apa-
riencia del personal recolector y del mate-
rial de informacion dirigido a los usuarios,
éstos obtuvieron una calificacion de 2.26 y
1.15 respectivamente, lo que los ubicaen el
rango de baja calidad. En el caso de la apa-
riencia del personal de recoleccion mas del
60% de los encuestados manifesté que es-
tos trabajadores no cuentan con el equipo
de proteccion personal que su labor ameri-
ta, la mayoria esta desprovisto de guantes,
mientras el uso de mascarillas es muy raro

Cuadro 3
Escala de medicion de la calidad.

Intervalo Nivel de Calidad Interpretacion

[1,2.33) Calidad Baja Las expectativas del usuario no son cumplidas, por lo
tanto percibe la calidad de servicio como inaceptable.

[2.33, 3.67) Calidad Media Las expectativas son medianamente cumplidas, por lo

que los procesos ameritan atencién y acciones
correctivas que mejoren la calidad percibida por el
usuario.

[3.67, 5] Calidad Alta Las expectativas son satisfechas 6 excedidas, por lo

tanto, los usuarios se encuentran ampliamente
satisfechos con el servicio prestado.

Fuente: Elaboracién propia (2010).
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entre el personal de recoleccion, a esto
se afiade el hecho que buena parte de los
recolectores visten de particular lo que
denota la ausencia de un uniforme.

De acuerdo a estos resultados, el
atractivo del material de comunicacion
emitido por la institucién fue el que obtuvo
menor puntuacion debido a que el 92.33%
de los entrevistados estuvo fuertemente
en desacuerdo con dicha declaracion. Al
indagar sobre las razones que conducen a
este resultado, los usuarios argumentaron
que el ente proveedor del servicio en muy
pocas ocasiones les hace llegar material
informativo de ningun tipo, de lo cual se
deduce que la Instituciéon presenta debili-
dades en el uso efectivo de medios de co-
municacién impresos, mas que fallar en el
atractivo de los folletos.

En general, la dimension tangibili-
dad obtuvo una calificacién de 2.34 al-
canzando ligeramente el nivel de calidad
medio. En el Grafico 1 se presentan des-
glosados por indicador los resultados ob-
tenidos para esta dimension.

e Confiabilidad: Globalmente resulté
calificada con 1.77 ubicandose en el
nivel de baja calidad.

Para medir esta dimension se em-
plearon siete items que abarcan los cinco
indicadores establecidos para la misma,
cuyos resultados son muy similares, sien-
do calificados como de baja calidad, ex-
ceptuando el item cinco (5) que corres-
ponde al indicador cumplimiento cuidado-
so de responsabilidades, que fue califica-
do con 2.38 como de calidad media. Si
bien este ultimo fue mejor evaluado en
comparacion con el resto, durante la apli-
cacion del instrumento los usuarios sefia-
laron que durante la recoleccion si se rom-
pen las bolsas y se esparcen residuos en
la carretera, los trabajadores los dejan tira-
dos alli, sin realizar esfuerzo alguno para
corregir este evento indeseable.

Analizando individualmente los
items, la credibilidad (item 4) alcanz6 una
puntuaciéon de 1.98 lo que se traduce
como que el usuario tiene poca fe en las
promesas que el proveedor de servicio

Grafico 1
Indicadores de tangibilidad.
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hace, de hecho el 70% de los ciudadanos
encuestados opinan que éste no cumple
con lo que promete. Igualmente el indica-
dor frecuencia medido con los items 6y 7
del instrumento fueron calificados con
1.50 y 1.80 respectivamente, debido a
que el 86% de los entrevistados asegura
que la institucién no le comunica la perio-
dicidad de la recoleccion, y casi el 80%
reconoce que existe una promesa de una
frecuencia de dos veces a la semana por
parroquia, que no ha sido cumplida.

Con respecto al indicador informa-
cion oportuna (item 8), fue evaluado con
1.48 resultado muy parecido al obtenido
en el item 6, deduciéndose de ambos una
falta de comunicacion entre el Instituto y
el usuario. La puntualidad fue medida a
través de dos items (9 y 10) pero enfoca-
das a un servicio central del aseo urbano
y a uno periférico del mismo, a los que el
usuario calific6 con 1.78 y 1.45 respecti-
vamente. En el caso de la puntualidad en

la recoleccion, aproximadamente el 79%
de los encuestados estuvo en desacuer-
do con la afirmacién; mientras que en el
caso del servicio periférico de facturacion
el 87% coincide que la factura no llega tri-
mestralmente y expresan que les gusta-
ria recibir con regularidad la factura.

En el Grafico 2 se presentan los re-
sultados obtenidos para cada indicador
de esta dimension.

e Capacidad de Respuesta: Esta di-
mensién ha sido calificada con 1.70 en
un nivel de calidad bajo, lo que quiere
decir que la Institucion tiene muy poca
capacidad de respuesta ante las nece-
sidades y exigencias de la comunidad
servida. Para el indicador interés en
solucionar los problemas, medido por
los items 11 y 12, que fueron evalua-
dos con 1.63 y 1.76 cada uno; cerca
del 83% esta en desacuerdo con la
afirmacion de que el proveedor de ser-
vicio resuelve de manera oportuna los

Grafico 2
Indicadores de confiabilidad.
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problemas que se plantean en torno a
la recoleccion de desechos, y so6lo el
14.42% opina que el ente operador del
servicio tiene bien definidos los cana-
les de comunicacion para recibir recla-
mos. El indicador disposicion para co-
laborar con los usuarios, calificado
con 1.73, permite inferir poca recepti-
vidad por parte del proveedor de servi-
cio para con los reclamos. De igual
manera alrededor del 76% de los en-
trevistados coincide en la falta de vo-
luntad y el escaso esfuerzo mostrado
por la instituciéon para solucionar los
problemas de la comunidad en rela-
cion al servicio, que se evidencia en la
calificacion obtenida de 1.79 para la
declaracion 14.

Con respecto al indicador tiempo
de respuesta, éste obtuvo una puntua-
cion de 1.60, la mas baja de toda la di-
mension, debido a que el 83% de los
usuarios opina que el Instituto no atiende
con la suficiente rapidez las denuncias
presentadas por la comunidad.

En el Grafico 3 se presentan los re-
sultados obtenidos para los indicadores
correspondientes a esta dimension.

e Seguridad: La dimension seguridad
en términos generales, es percibida
por los usuarios como de calidad me-
dia siendo evaluada con 3.13 que la
ubica en este renglon. Para llegar a
este resultado se consideraron tres in-
dicadores fundamentales: confianza,
conocimiento y respeto. El indicador
confianza se evalu6 por medio de tres
items (16, 19 y 20) cuyos resultados
alcanzaron una puntuaciéon promedio
de 3.16,2.40y 3.21 respectivamente y
que abarcan aspectos como el com-
portamiento del personal de recolec-
cién, identificacion del mismo, y la se-
guridad en las transacciones al mo-
mento de proveer el servicio.

Con respecto a la confianza en las
transacciones (item 20), este se enfocd
hacia el aprovechamiento y adquisicion
de beneficios adicionales por parte del
personal de recoleccion, provenientes de
la exigencia de recompensas a cambio

Grafico 3
Indicadores de capacidad de respuesta.
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de la prestacion del servicio. Segun el re-
sultado arrojado para este, el 49.20% de
los usuarios sefialé que en ocasiones los
trabajadores piden un pago para llevarse
escombros, ramas, y otros desechos de
jardineria. El indicador mejor evaluado
para esta dimensioén e incluso para el total
de atributos considerados en la medicion,
es el respeto, calificado con 4.19 ubican-
dose en la categoria de calidad alta, ya
que el 79.93% de los usuarios expresa
ser tratado con decoro y educacion.

En el Grafico 4 se presentan los re-
sultados obtenidos para los indicadores
de esta dimension.

e Empatia: Definida como la atencion in-
dividualizada al usuario, se evalla porla
atencion (item 21), que para efectos del
servicio de aseo urbano esta relaciona-
da con los horarios de recoleccion, re-
sultando calificada por los usuarios con
2.77 lo que la posiciona dentro del rango
de calidad media, debido a que el
49.68% de los encuestados opina que
los horarios establecidos para la reco-

leccion no les son convenientes, sobre
todo los nocturnos.

La comprension (item 22), un se-
gundo indicador de esta dimension, obtu-
Vo una puntuacion de 2.23 que segun la
escala establecida es indicio de baja cali-
dad. Esto es consecuencia de la opinion
que tiene el usuario acerca de cuanto son
comprendidas sus necesidades. En este
sentido, el 66.56% percibe que sus nece-
sidades no son entendidas, alegando no
sélo el hecho de no estar totalmente de
acuerdo con los horarios, sino también to-
das las irregularidades cometidas duran-
te la prestacion del servicio.

En cuanto al indicador comunica-
cion, este fue evaluado segun dos aspec-
tos: la comunicacion con los usuarios y
los mecanismos de comunicacion. Con
relacion al primer aspecto, sobre sila em-
presa comunica a los usuarios en que
momento se realizaran modificaciones
en los planes de recoleccion (item 23), el
95.21% de los encuestados estuvo en de-
sacuerdo con esta afirmacion. Ademas,
el usuario percibe que el ente operador

Grafico 4
Indicadores de seguridad.
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no le informa lo suficiente en relacion al
servicio, de alli que este item obtuviera la
calificacion mas baja para la dimension
empatia con un puntaje de 1.19.

El segundo aspecto del indicador
comunicacion, esta vinculado alos meca-
nismos de los cuales dispone el Instituto
para recibir las quejas, como lo son los
numeros telefénicos, pero tener un meca-
nismo no es suficiente, es necesariodar a
conocer a los usuarios los medios con
que se cuenta, lo que indicaria que real-
mente la institucién tiene interés en escu-
char a sus clientes y en conocer sus de-
mandas, contribuyendo a tener una rela-
cion empatica entre ambos actores. El
item 24 buscaba verificar si realmente las
unidades exhibian en un lugar visible los
numeros de atencion al publico. Ante esta
declaracion los entrevistados estuvieron
de acuerdo en un 34.22% en decir que
efectivamente las unidades muestran di-
chos teléfonos, de alli que la calificacion
obtenida por este aspecto sea de 2.64.

En términos generales, la dimen-
sion empatia alcanzé una puntuacién de

2.21, segun la cual, es calificada como de
baja calidad.

En el Grafico 5 se muestran los re-
sultados obtenidos para los indicadores
de esta dimension.

Una vez analizados individualmen-
te los indicadores y las dimensiones, se
compararon las calificaciones obtenidas
para cada una de ellas, a fin de identificar
aquellas percibidas por el usuario como
de menor calidad y que requieren de un
mayor esfuerzo por el Instituto para mejo-
rar significativamente, de manera que se
genere valor al servicio y satisfaccion al
usuario. En el Grafico 6 se presentan los
resultados para las cinco dimensiones
utilizadas para evaluar la calidad de servi-
cio del aseo urbano desde la percepcion
del usuario.

De las cinco dimensiones estudia-
das, la confiabilidad, capacidad de res-
puesta y empatia fueron percibidas como
de baja calidad, mientras que la tangibili-
dad y seguridad, fueron evaluadas como
de calidad media.

Ninguna fue calificada como cali-
dad alta, y la que es mejor percibida por

Grafico 5
Indicadores de empatia.
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Grafico 6
Resumen de resultados por dimension.
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Grafico 7
Dimensiones y percepcion de la calidad por parroquias.
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los usuarios pese a las situaciones inde-
seables identificadas es la seguridad. La
percepciéon promedio de todas las dimen-
siones para la calidad resultd ser de
2.228 por lo que desde el punto de vista
del usuario, el servicio de aseo urbano,
califica en la categoria de baja calidad,
siendo ésta inaceptable para los ciudada-

636

nos, quienes se sienten insatisfechos con
el servicio recibido.

En el Grafico 7 se presentan los re-
sultados para cada parroquia por dimen-
siony la percepcion de la calidad. La simi-
litud en los resultados se atribuye a que
son parroquias que reciben el servicio por
la misma Institucion.
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Grafico 8

Resumen de resultados por dimensién y atributos.
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En el Grafico 8 se presentan los 5. Conclusiones
resultados para la percepciéon del usua-
rio y para las dimensiones con sus res- La baja calificacion de la calidad de

pectivos atributos.

servicio del aseo urbano percibida por los
usuarios indica que la ciudadania estare-
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cibiendo un servicio que considera ina-
ceptable desde el punto de vista ambien-
tal, estético y sanitario; resultado que in-
dica que el servicio prestado dista de cu-
brir las expectativas minimas de la pobla-
cion y que esta muy lejos de contribuir
con el incremento de su calidad de vida.

Del andlisis de las dimensiones con-
sideradas a efectos de la investigacion se
sefialan como factores claves del servicio
de aseo urbano la capacidad que tiene el
ente prestador del mismo para dar res-
puesta a las necesidades de los usuarios,
asi como el cumplimiento de la frecuencia
y horario de recolecciéon de desechos es-
tablecido. Es importante sefialar que los
usuarios tienen una limitada vision del ser-
vicio, la cual se reduce a la recoleccion, y
su satisfaccion esta condicionada en gran
medida al cumplimiento de la frecuencia,
la cual se convierte en un aspecto critico
del servicio de aseo urbano.

Este resultado sefiala que el pres-
tador del servicio debe orientar sus es-
fuerzos a mejorar su credibilidad, y sobre
todo a ser efectivo en la entrega de un
servicio puntual acorde a las expectativas
del usuario.

Asi mismo, con el objeto de incre-
mentar la calidad del servicio, la Institu-
cion debe asegurarse de comunicar efec-
tivamente a los usuarios las frecuencias
de recoleccion, y la oportuna realizacion
de operativos especiales de limpieza, lo
que a su vez amerita ampliar y fortalecer
los mecanismos de comunicacion con el
usuario para la recepciéon de reclamos y
quejas, siendo enfaticamente importante
revisar los procedimientos para el trata-
miento y seguimiento de las denuncias
realizadas por los usuarios y los tiempos
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de respuesta alas mismas, los cuales de-
ben ser reducidos.

Conjuntamente, para cumplir con
los aspectos citados, debe garantizarse
el adecuado funcionamiento de las unida-
des recolectoras asi como mejorar el as-
pecto fisico de las mismas, dotar regular-
mente al personal de recoleccion del
apropiado equipo de proteccién personal,
uniformar al personal de recoleccion y
asegurarse que los recolectores conoz-
can las formas adecuadas para manipu-
lar los contenedores y recipientes de al-
macenamiento de los desechos.

Finalmente, se infiere del estudio
que existe poca comprensiéon de las ne-
cesidades y expectativas de los usuarios
por parte del instituto que presta el servi-
cio de aseo urbano, el cual debe orientar
sus esfuerzos al establecimiento de es-
trategias que permitan incrementar la in-
teraccion entre las partes, con la finalidad
de obtener la retroalimentaciéon que re-
quiere del usuario y disefiar el servicio
acorde a las perspectivas del mismo.
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