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RESUMEN

En los actuales tiempos, la literatura cientifica resalta significativamente la importancia
de la calidad en la prestaciéon de los servicios y en como las empresas deben actuar
para alcanzar la excelencia en la prestacién de esos servicios. En este nuevo
escenario se torna fundamental dominar los conceptos y las interacciones entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente-usuario. Por eso, conocer la
percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio puede ser un primer paso para
el desarrollo de acciones que deriven en un proceso sostenido de mejoras y, en este
sentido, surge la necesidad de contar con herramientas de medida adecuadas. Este
estudio considera importante avanzar en esa corriente y particularmente centra su
enfoque en la evaluacion de la calidad del servicio de recoleccion de desechos sélidos
domiciliarios prestado por EMASEQO EP, a partir de las percepciones de los usuarios
de dos barrios populosos del Distrito Metropolitano de Quito, que permiten
diagnosticar los modelos de gestion de residuos implementados, que se diferencian
segun la tecnologia de los equipamientos utilizados en el proceso de recoleccion.
Para este fin, se implementé una metodologia de medicion de la percepcién de la
calidad, que tuvo como soporte tedrico las escalas SERVQUAL y SERPEREF, y fueron
adaptadas para los fines del presente trabajo. Los resultados, obtenidos mediante la
utilizacion de herramientas estadisticas y de la calidad, indican, en un primer
momento, que los instrumentos de medicion empleados (cuestionarios para las
entrevistas), poseen correspondencia teodrica con las dimensiones de la calidad de
servicio utilizadas en las escalas antes mencionadas, lo cual garantiza, junto a las
pruebas de fiabilidad y validez, que los resultados obtenidos miden fielmente las
percepciones que tienen los usuarios con respecto a la calidad del servicio
proporcionado por EMASEO. En cuanto a la percepcién de la calidad, los resultados
evidencian que hay mejor aceptacién de la tecnologia de recoleccién “mecanizada”
por sobre la de recoleccion “a pie de vereda”.



CAPITULO 1

1 Calidad de los Servicios Publicos

1.1 Antecedentes

El marco normativo referencial sobre la calidad de los servicios publicos se puede
encontrar en los Articulos 52 al 55 de la Constitucion Politica del Ecuador, los cuales
establecen que las personas (usuarios — consumidores) tienen derecho a disponer de
bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como de una
informacion precisa y no engafiosa sobre sus cualidades y caracteristicas, derechos
que deben ser respetados por quienes los proveen, sean empresas, instituciones u
organizaciones publicas o privadas.

Por su parte, la Ley Organica de Defensa del Consumidor en su Art. 2, establece
que los servicios publicos domiciliarios (servicio de energia eléctrica, la telefonia
convencional, el agua potable, el aseo publico y otros), son aquellos que se prestan
directamente en los domicilios de los consumidores.

Al conceptualizar la relacién entre proveedores con consumidores -0 usuarios- de
servicios publicos, es importante entender que cada servicio requiere la ejecucion de
actividades complementarias, que permanecen implicitas en el servicio y hacen parte
de la calidad integral del mismo. Por ejemplo, el servicio de provisién de agua potable,
se refiere a la distribucion de agua, pero hacen parte del servicio las actividades
complementarias de captacion, procesamiento, tratamiento, almacenamiento y

conduccion.



El aseo publico, que se refiere a la recoleccion de residuos solidos urbanos (RSU),
incluye las actividades complementarias de separacion, transporte, aprovechamiento,
tratamiento y disposicion final.

En este contexto, en el Art. 85 de la Constitucién Politica, al referirse a las politicas
publicas, servicios publicos y participacion ciudadana, se reconocen determinados
aspectos relacionados con la calidad de los servicios publicos. Por ejemplo, la
prestacion de servicios publicos bajo el principio de solidaridad y la participacion de
las personas y comunidades en la formulacién, ejecucion, evaluacion y control de las
politicas publicas y servicios publicos. Adicionalmente, el Plan Nacional de Desarrollo
para el Buen Vivir 2009-2013, en el objetivo 12 "Construir un Estado para el Buen
Vivir", aborda la calidad de los servicios publicos desde un enfoque de derechos
humanos, sefialando que es necesario establecer estandares que garanticen de
manera efectiva los derechos sobre aspectos relacionados con la disponibilidad de los
servicios, accesibilidad y adaptabilidad.

En general, los servicios que se proporcionan son publicos y privados. Entre los
primeros encontramos los denominados “servicios publicos domiciliarios” y los no
domiciliarios.

Los servicios publicos domiciliarios son aquellos bienes tangibles (por ejemplo el
servicio de provision de agua) o intangibles (electricidad) y prestaciones que reciben
los usuarios en sus domicilios o lugares de trabajo, para la satisfaccion de sus
necesidades basicas. Son prestados por el Estado (por Ley), o por los particulares (en
salvadas ocasiones, debido a que fueron contratados antes de la entrada en vigencia

de la Ley.



En este contexto, “tanto la calidad como los servicios resultan de suma importancia
para los consumidores hoy en dia. De esta forma, ambos deben unirse en una
estrategia competitiva de cooperacion con el cliente, buscando la satisfaccion total de
éste” (Botero y Pena, 2006).

Este resulta ser un tema de gran interés, no solo porque no ha sido abordado y
estudiado con seriedad y profundidad, como si ha sido el de la calidad de productos y
servicios en el sector privado de la economia, sino porque generalmente, y con cierta
preeminencia en nuestro pais, tiende a ser tratado sin considerar al mas importante
actor de un servicio: el cliente o usuario.

Segun Lobos et al. (2009), “el concepto de calidad de servicio ha generado gran
interés desde que se entendid la importancia en la evaluacién por parte de los
clientes, lo que ha motivado a mas de 25 anos de estudio sobre él (Parasuraman et
al., 1985, Gronroos, 1983; Lewis y Klein, 1987; Carman, 1990; Teas, 1993; Cronin y
Taylor, 1990; Bolton y Drew, 1991; Brow et al., 1989; Segarra, 2007)".

En este sentido, la necesidad de contar con herramientas de medida adecuadas se
muestra, por tanto, fundamental para que empresas y organismos puedan evaluar la
calidad de los servicios desde el punto de vista del consumidor.

Este estudio considera importante avanzar en esa corriente y particularmente
centra su enfoque en la medicion de la calidad de los servicios publicos (con
aplicacion al servicio publico de recoleccion de residuos soélidos urbanos),
especialmente la de aquellos que cumplen la finalidad especifica de satisfacer las

necesidades esenciales de las personas, los servicios publicos domiciliarios.



La Ordenanza Municipal 213 (2007) del Distrito Metropolitano de Quito define
como residuo a “cualquier sustancia u objeto del cual su poseedor se desprenda o del
que tenga la intencién o la obligacién de desprenderse”.

“Los residuos solidos urbanos incluyen todos los residuos que provienen de
actividades animales y humanas. Son generados a partir de las actividades
domésticas, comerciales y laborales (“‘que también incluyen los residuos de la
limpieza de vias publicas, areas verdes, zonas recreativas, playas, animales
domésticos muertos, muebles, vehiculos abandonados, asi como residuos y
escombros de obras menores de construccion y reparacion domiciliaria en los centros
urbanos o en sus zonas de influencia. No son calificados como peligrosos, pero tienen
un alto poder contaminante y pueden contener diversos agentes patdégenos. Son
formados por residuos solidos organicos e inorganicos” (Colomer y Gallardo, 2007; De
la Morena et al., 2003, mencionados por Simon-Vermot, 2010).

Los problemas de disposicion de residuos empezaron en los tiempos en que los
humanos comenzaron a agruparse en tribus, aldeas y comunidades. La acumulacion
de residuos llegd a ser una consecuencia de las actividades cotidianas y de la vida
misma. Pero en el siglo XIX, cuando la revolucion industrial dio lugar a una
diversificacion de actividades productivas y su consecuente requerimiento intensivo de
materias primas, se produjo una explosion en la generacién de residuos; y fueron
requeridos consecuentemente, sistemas de recoleccion, transporte y disposicion de
los desechos en las ciudades. Las autoridades de Salud, alrededor del mundo,
demostraron que existe una relacién entre la salud publica y el manejo de desechos

solidos urbanos.



Hoy en dia, cuando se privilegia el consumismo en las distintas sociedades, los
problemas de manejo de residuos estan directamente relacionados con el incremento
de la poblacién y las nuevas formas de vida (Colomer y Gallardo, 2007, mencionado
por Simon-Vermot, 2010). Y por otra parte, una gestion inadecuada de los residuos
solidos, origina la presencia de los denominados puntos criticos, que se caracterizan
por la presencia de residuos desperdigados en calzadas, veredas, parques,
margenes de carreteras y rios, que producen una imagen de suciedad que deteriora el
paisaje urbano (De la Morena et al., 2003).

Otro problema representan los vertederos mal controlados o no controlados (como
por ejemplo los vertederos a cielo abierto, que no se pueden denominar rellenos
sanitarios y que no pasan de ser simples pozos cavados en el suelo) que contaminan
el sustrato y los cuerpos de agua, producen malos olores, tienen un alto riesgo de
incendios, provocan emisiones contaminantes y favorecen la aparicion de grandes
cantidades de roedores e insectos, que pueden a su vez transmitir enfermedades,
originando graves problemas epidemioldgicos (Simon-Vermot, 2010).

En el Ecuador, en el afio del 2002 se realiz6 el “Analisis Sectorial de Residuos
Sélidos”, auspiciado por la OPS/OMS, cuya vision conceptual se basoé en el apoyo al
desarrollo de la gestion de los desechos con un enfoque sistematico, multidisciplinario
e intersectorial.

“El COOTAD en su articulo 55, establece que los Gobiernos Autébnomos
Descentralizados Municipales son los responsables directos del manejo de sus
desechos sélidos, pero no se puede negar su baja capacidad de gestion en este tema,

pues, la mayor parte de municipios crearon unidades para proveer el servicio bajo la
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dependencia jerarquica de las direcciones de higiene y en otros a través de las
comisarias municipales que tienen una débil imagen institucional y no cuentan con
autonomia administrativa ni financiera. Desde el afio 2002 hasta el 2010 la situacion a
nivel nacional no habia variado significativamente: de un total de 221 municipios, 160
disponian sus desechos en botaderos a cielo abierto, perjudicando y contaminando
los recursos suelo, agua y aire; con la consiguiente afectacién a la salud de la
poblacion y en especial de los grupos de minadores que trabajaban en condiciones
inadecuadas. Los restantes 61 municipios, presentaban un manejo de sus desechos
con insuficientes criterios técnicos, en sitios de disposicion final parcialmente
controlados. Frente a este panorama y debido a los impactos generados, el Ministerio
del Ambiente empezé con el control y seguimiento permanente a estos sitios. A partir
del ano 2009, el mecanismo adoptado por la Institucion fue el inicio de procesos
administrativos a los municipios que no mejoraran los métodos de disposicién final de
los residuos y que no aplicaran cambios para encuadrarse en una politica de respeto
ambiental, que abarque cada proceso, desde la generacion de desechos en los
hogares, hasta la disposicion final. Bajo este contexto, el Gobierno Nacional a través
del Ministerio del Ambiente, en abril del afio 2010, crea el Programa Nacional para la
Gestion Integral de Desechos Sodlidos (PNGIDS), con el objetivo primordial de
impulsar la gestion de los residuos solidos en los municipios del Ecuador, con un
enfoque integral y sostenible; con la finalidad de disminuir la contaminaciéon ambiental,
mejorando la calidad de vida de los ciudadanos e impulsando la conservacién de los
ecosistemas; a través de estrategias, planes y actividades de capacitacion,

sensibilizacion y estimulo a los diferentes actores relacionados” (MAE, 2010).



1.1.1 Reseia Historica

Las calles de la ciudad, entre los afos de su fundacion y finales del siglo XIX,
presentaban malas condiciones sanitarias. Las aguas de los drenajes se combinaban
con las aguas residuales de huertas y casas; las personas que se encargaban del
aseo de las calles eran indigenas que tenian apenas dos carretones para la limpieza;
el horario de recoleccion de basura obligatoriamente era a las 9 de la noche. En 1877,
la basura era arrojada a las quebradas. Por medio de una ordenanza se construyeron
muros al borde de las quebradas con algunos huecos para facilitar el alojamiento de la
basura; en este mismo afio se construyeron los primeros servicios higiénicos, que
empeoraron las condiciones higiénicas de la ciudad debido al desconocimiento de su
uso por parte de la comunidad. En el ano de 1906, gracias a la implementacién de
canalizacién, al relleno de algunas quebradas y la provision de agua potable, fue
posible mejorar las condiciones sanitarias de la ciudad, eliminando pestes y
enfermedades; mientras que en el afio de 1920 se incrementd a 16 las carretas para
el aseo, la basura era arrojada tanto en las quebradas como en depdsitos ubicados en
las cercanias del centro de la urbe: uno en la Plaza Marin y otro en los 2 Puentes. El
horario para la recoleccion de la basura era de 4 de la mafnana a 10 de la noche. La
Direccidon de Higiene Municipal se cred en el afio de 1930, la cual se encargaba de
dar servicios de recoleccion con camiones recolectores, asi como proveer del servicio
de barrido en las principales vias. La evacuacion de residuos se realizaba en

quebradas y en el rio Machangara. (Dillon, 2009).



“Hasta 1969, todos los residuos solidos generados en la ciudad eran arrojados al
Rio Machangara, en el sector conocido como “El "Censo". En agosto de ese afo se
experimenta el primer vertedero en la quebrada "Boca del Lobo" en el Sector Sur y
otras quebradas que abundan en la ciudad. En 1990, ya en la "era de los vertederos
controlados" se utiliza el botadero de Zambiza, en el cual se depositan diariamente
925 T de basura, generadas por 1'200.000 hab., mas 400 T de materiales de

cobertura, tierra y escombros” (Figueroa, 1994)

Durante la década de los anos 80 y principio de los 90, la ciudad de Quito sufrié un
incremento de poblacion debido a la migracion campo — ciudad, proveniente de varias
provincias del pais. Este incremento gener6 asentamientos poblacionales y supuso la
creacion de nuevos barrios urbanos marginales, principalmente en el sector sur y las
laderas occidentales y orientales de la ciudad de Quito. Estos nuevos asentamientos
exigian la provision de nuevos servicios basicos como energia eléctrica, agua potable,

alcantarillado, comunicaciones y recoleccion de residuos sélidos (EMASEOQO, 2013).

Por tal motivo el llustre Municipio de Quito, considerd imperiosa la necesidad de
realizar estudios relacionados con saneamiento ambiental, que consistieron en la

implementacion del Plan Maestro de Gestion de Residuos Sdlidos.

El estudio, desarrollado entre 1990 y 1993, permitid determinar e implantar
cambios importantes en cuanto al sistema de recoleccion de RSU, asi como la
construccion y operacion de estaciones de transferencia de residuos sdlidos en el
sector de La Forestal y Zambiza, asi como el ingreso para la construccion de un

Relleno Sanitario en el sector de ElI Cabuyal, con la finalidad de disminuir el costo



operacional respecto del transporte de los residuos solidos recolectados, y el
establecimiento de frecuencias y horarios de recoleccién que permitan brindar el

servicio a un mayor niumero de usuarios.

A finales de 1993, el Municipio determind que era necesaria la creacion de una
empresa encargada del manejo integral de los residuos sdélidos para la ciudad y
parroquias rurales, que comprendian la recoleccion, barrido, transporte, transferencia

y disposicion final de los residuos sdlidos en el Distrito Metropolitano de Quito.

A partir de 1994, con personal, equipo e infraestructura del Departamento de
Recoleccion de Basura de la antigua Direccién de Higiene Municipal, empieza a

operar EMASEOQO, como Empresa Metropolitana de Aseo.

En el 2003 la empresa concesiona el servicio de recoleccion y transporte de RSU

en el sur de la ciudad a una empresa privada.

En el 2005, la comunidad vecina del sector La Forestal se opone a la operacion de
la Estacién de Transferencia del mismo nombre y se inicia el proceso de negociacion
para la utilizacion alternativa de la infraestructura fisica de la referida estacién de

transferencia, como centro de operaciones de la empresa.

El 19 de abril de 2010, mediante la Ordenanza N° 0309 de Creacion de Empresas
Publicas Metropolitanas, la EMASEO pasa a ser Empresa Publica Metropolita de

Aseo.

Haciendo un corto analisis retrospectivo vivencial, hace apenas cincuenta anos,
era muy comun ver en las calles de la ciudad al botellero empujando una carreta de

madera. “Aquel hombre —que era toda una institucion social-, recogia gran parte de



los desechos domiciliarios no organicos, mientras que los restos de comida servian
para alimentar a los perros y gallinas. Sin los beneficios del desarrollo, los elementos
residuales de ese proceso eran mas bien inocuos, y en general no atacaban al medio
ambiente. En los ultimos afios las cosas han cambiado: ahora se produce cada vez
mas basura y en muchos casos contiene materiales no degradables o tdéxicos. Mayor
cantidad y peor calidad, ése el centro del problema de la basura en estos tiempos”

(Batallas, 2001)

1.1.2 La situacioén actual del sector

La ciudad de Quito (urbana), en los ultimos afios ha crecido inconteniblemente a lo
largo y ancho del territorio, llegando a la conurbacién o conurbanizacion (término

acufado por Geddes, P; 1915).

Este fendmeno, que define cdmo los tejidos urbanos se extienden hasta mezclarse,
en pocas palabras explica lo que ocurre cuando las ciudades crecen horizontalmente,
hasta encontrarse con los pueblos o comunidades cercanas o circunvecinas.

Si tomamos el caso de la capital, nos encontramos hoy con una gran conurbacion
dispersa entre el largo valle de Quito y los numerosos valles proximos, de distinta
dimensién: Los Chillos, Cumbaya, Tumbaco, Nayon, Zambiza, Calderon y Pomasqui,
llegando inclusive a una proxima y casi obligatoria fusion con otros cantones como
Rumifahui y Mejia. La urbe principal y las urbes o poblaciones préoximas se han
vinculado por vias que se han convertido en espacios periurbanos cada vez mas

poblados, que apuntan hacia la futura continuidad e integracion del conjunto.

10



Asi, el crecimiento de la ciudad ha sido poco o nada controlado y ha derivado en el
desorden urbano y una imagen deteriorada principalmente en los sectores urbano
marginales, con el consecuente efecto sobre los problemas y costos generados por
las grandes distancias, que influyen dentro de la logistica propia de una ciudad
grande: dificultad en la movilidad, dificultad en la dotacién de servicios (ie. en la
generacion y recoleccién de residuos, barrido y limpieza) y otros.

Entonces, se presenta este fendbmeno como una complejidad ambiental y estética,
asociado a un proceso de concentracion demografica, que merece ser estudiado y
caracterizado.

Durante varios anos la Empresa Publica EMASEO, no ha realizado un estudio
minucioso y prospectivo, relacionado con el incremento de la demanda de servicios en
estas zonas conurbanas y unicamente ha incrementado su cobertura en base
requerimientos documentados de la comunidad.

Por todas estas razones, EMASEO EP, como parte de su plan de expansion y
mejoramiento de su intervencion y gestiéon, ha visto necesario desarrollar un estudio
que le permita descentralizar sus servicios con la incorporacion de varios centros de
operaciones en diferentes zonas de la ciudad, bajo la premisa de que esta estrategia
permitira reducir los costos de operacion a partir de una reduccion de las distancias de
recoleccién y acarreo de RSU con la consecuente mejora de la calidad del servicio.

Por su parte, el disefio de los nuevos centros, asi como el redisefio de los
existentes (Occidental y Forestal), respondera a los nuevos y complejos desafios en
materia de tecnologia de los equipamientos de los diferentes servicios de aseo, salud

publica y salud ocupacional, asi como a posibles situaciones de crisis y desastres
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naturales, con espacios de trabajo interconectados y flexibles, que mejoraran la
respuesta de la empresa a las necesidades de la sociedad quitefia.

En la actualidad, EMASEO EP cuenta con dos centros de operaciones: el CO La
Occidental, que se encuentra localizado al noroccidente de la ciudad de Quito, en la
Av. Mariscal Sucre s/n y Mariana de Jesus, junto al campus de la Universidad
Tecnolégica Equinoccial, desde el cual se despacha y coordina la operacion de
recoleccién, barrido y limpieza hacia el sector norte de la ciudad y parte de las
parroquias rurales.

El Centro de Operaciones La Forestal, se encuentra localizado al sur de la ciudad
de Quito, en la Av. Simon Bolivar s/n y Riofrio en el sector de la Forestal Alta (en
donde antiguamente funcionaba la estacion de Transferencia No. 01 (ET1), desde
cuyo punto se despacha y coordina la operacién de recoleccion, barrido y limpieza
hacia el sector centro y sur de la ciudad y parroquias de los valles de Los Chillos y
Tumbaco.

En estos dos centros, se desarrollan actividades de administracion general y
mantenimiento mecanico preventivo - correctivo de la flota vehicular.

Los Centros de Operaciones existentes, han sido modificados paulatinamente en
cuanto a su infraestructura fisica, sin atender a un proceso secuencial de “lay out” del
mantenimiento de los equipamientos para la prestacidén de los servicios, asi como de
la administracién de los mismos. Su infraestructura ha ido creciendo cadticamente a
partir de las necesidades que se han venido generando en el dia a dia.

El funcionamiento general -en lo técnico operacional y administrativo- de los

centros existentes no es el deseado, por lo que se pretende proponer una
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redistribucion apropiada que racionalice los espacios y los transforme en espacios
funcionales, amigables y seguros.

Es evidente que el crecimiento acelerado de la ciudad, asociado a la sola
existencia de 2 centros de operaciones, no ha permitido dar respuestas inmediatas y
de calidad a los requerimientos de la ciudadania debido al dispendioso costo —en
tiempo y dinero- que implica el largo recorrido de los vehiculos y personas que
colaboran con el aseo de la ciudad.

Complementariamente, es importante senalar que los vehiculos de EMASEO
debido a la poca velocidad que se requiere para desarrollar el proceso de recoleccion
de RSU, posiblemente contribuye a empeorar los graves problemas de movilidad y
ambiente que aquejan a la ciudad, por lo cual se hace imprescindible la

implementacién de los nuevos centros operacionales.

1.2 El problema

La gestién de los residuos sélidos generados por el consumo y produccion de
bienes y servicios constituye un desafio para los gobiernos locales a nivel global. La
interdependencia de factores econdmicos, sociales, ambientales, politicos y técnicos
es evidente en la provision de este servicio publico, que exige participacion directa e
indirecta de diversos actores en al ambito local, provincial y nacional, ciudadanos,
empresas de recoleccion y limpieza urbana, operadores de disposicion final, gestores
ambientales, érganos gubernamentales, provinciales y locales de regulacion y control
de las politicas; y, en general, empresas prestadoras de servicios comerciales e

industriales de la cadena de valor de la gestion de residuos soélidos municipales.
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En cuanto a la problematica de la administracion publica, la recoleccién de los
residuos solidos puede ser analizada como un servicio que puede ser coproducido
mediante la participacion mutua de ciudadanos, servidores publicos y entidades
publicas.

‘Las empresas de servicios estan atravesando cambios drasticos en la ultima
década producidos, entre otros aspectos, por la globalizacion de la economia”
(Montafa, 2002), las innovaciones tecnoldgicas y las mayores exigencias de los
usuarios. En este entorno de cambios, atender con calidad a los usuarios (0
consumidores), es el principal desafio de las empresas proveedoras de servicios.

Ya desde hace algunos afios, en la literatura del comportamiento del consumidor
(Brown et al, 1993), “se indicé que hay un resurgimiento en el estudio sobre la
identificacion de las necesidades, los deseos de los consumidores y el disefio de
estrategias comerciales que aseguran satisfacer esas necesidades y deseos”
(Montafa, 2002).

Lovelock & Wright (2001), comentan que la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los clientes no son la misma cosa, ya que las percepciones de los
clientes se basan en evaluaciones cognitivas de largo plazo y la satisfaccién es una
reaccion emocional de corto plazo. Muchas veces, lo que los clientes reciben no es
aquello que estaban esperando y eso trae una disconformidad, también llamada
brecha o laguna de la conformidad. Port tanto, en relaciéon a los prestadores de
servicios, estos deben reducir tales fallas al maximo, para que consigan conquistar la

confianza de sus clientes o usuarios.
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Segun Chias (1991) el término servicio se define como “el resultado de un acto o
sucesion de actos (sistema), de duracién y localizacién definidas, conseguidos gracias
a medios humanos y materiales, puestos a disposicion de un cliente individual o
colectivo, segun procesos, procedimientos y comportamientos codificados”.

La literatura cientifica resalta de forma significativa la importancia de la calidad de
los servicios, y como las empresas deben actuar para alcanzar la excelencia en la
prestacion de dichos servicios. Por su parte, la percepcion de la calidad se basa en
criterios objetivos y subjetivos (tangibles e intangibles).

La tangibilidad de un servicio es aquello que el cliente ve y siente, como la
apariencia fisica de la zona, posterior al ejercicio de recoleccion, barrido y limpieza.
Los componentes intangibles son la amabilidad y cordialidad del equipo de trabajo
(supervisores, choferes, ayudantes y barredores o gestores de urbanidad), o sea, el
personal que esta directamente ligado al relacionamiento con los clientes.

Los componentes de un servicio publico adecuado: “eficacia, regularidad,
continuidad, eficiencia, seguridad, actualidad, generalidad, cortesia en su prestacion y
pertinencia de las tarifas o tasas” (Abiko, 2011), posibilitan el establecimiento de
indices, de forma que se pueda evaluar con parametros y estandares la calidad del
servicio de limpieza publica, entendiendo que el titular de los servicios (Municipio), los
usuarios del servicio (ciudadania), los prestadores del servicio (EMASEO - EP) y las
Agencias de Control, deben conocer datos y valores que permitan evaluar la calidad
del servicio y que puedan ser utilizados como instrumentos de gestion.

Los componentes “eficacia y eficiencia” son relevantes porque obligan a la

actualizacién y mejora del servicio procurando siempre la maximizacién de los
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resultados con la mejor técnica posible (y envuelve la modernidad de las técnicas, del
equipamiento, de las instalaciones y su conservacién) y se relacionan directamente
con la satisfaccion de los usuarios. En este contexto, EMASEO ha implementado la
estrategia de adaptacion del sistema de recoleccién mecanizada en sustitucion del
clasico sistema de carga posterior, que consiste en la colocacion de contenedores de
variada capacidad en sitios estratégicos y de creciente demanda del servicio, donde el
usuario puede depositar los desechos, que luego son recogidos con vehiculos
especificos, denominados recolectores de carga lateral.

Si bien la implementacion de esta estrategia de recolecciéon que implica su futura
aplicacion hasta en un 80 % del DMQ es una decision técnica y politica del actual
gobierno local, no es menos cierto que el resultado practico de esta aplicacion en los
diferentes barrios de la ciudad, permitira evaluar la validez de este sistema y la
verdadera proyeccion de su utilizacion en el tiempo.

Para la validacion de esta estrategia de recoleccidon, surgen las siguientes

interrogantes:
o Existe conformidad de la comunidad con el nuevo sistema de recoleccion?
o Los usuarios del servicio permiten, sin objeciones, la colocacion de los

contenedores en las veredas de sus barrios y domicilios?

o El equipamiento urbano (aceras y bordillos), posee las caracteristicas fisicas
(dimensiones), requeridas para la colocacion de los contenedores?

o Las vias poseen las caracteristicas fisicas (ancho y radio de giro), requeridas
para la implementacion del sistema mecanizado de carga lateral?
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Asi, conocer la percepcion de los clientes externos (usuarios de los barrios Comité
del Pueblo y La Bota, del Distrito Metropolitano de Quito - DMQ), en lo que respecta a
la calidad del servicio publico, puede ser un primer paso para el desarrollo de
acciones que derivaran en mejoras, tanto por parte del gestor del sistema (EMASEOQO y
MUNICIPIO), que precisa conocer el entendimiento de los clientes-usuarios para
poder direccionar sus estrategias y acciones, como también por parte de los propios
clientes-usuarios que, entendiendo su percepcidon y los parametros de la calidad
levantados, estaran mas preparados para coparticipar en la atencion de sus propias
expectativas y reflexionar sobre sus responsabilidades.

Sobre la calidad de los servicios, que es una variable estratégica que aporta
ventaja competitiva a las empresas, surge la inquietud de si la mejora en la
satisfaccion de los usuarios, se consigue a partir del conocimiento y evaluacion del

nivel de calidad de los servicios prestados.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Evaluar la calidad del servicio de recoleccion de desechos sodlidos domiciliarios
prestado por EMASEO EP, a partir de las percepciones de los usuarios de dos barrios

del Distrito Metropolitano de Quito.
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1.3.2 Objetivos Especificos

o Diagnosticar los modelos de gestion de residuos implementados en diferentes
barrios del Distrito Metropolitano de Quito, diferenciados segun la tecnologia de
los equipamientos utilizados.

o Analizar las relaciones existentes entre las dimensiones y variables de la calidad
del servicio medida bajo la 6ptica de la percepcion del usuario.

o Estandarizar el modelo metodologico de evaluacion de la calidad del servicio de
recoleccién de residuos para su multiplicacién o aplicacion en todos los barrios

de la ciudad.

1.4 Justificacion del estudio

Para este estudio se detallan dos procesos de trabajo el metodologico y el practico.

1.4.1 Justificacion Metodoldgica.

Este trabajo de investigacion, que es de tipo descriptivo, estudia la percepcion de
la calidad en los servicios publicos domiciliarios de recoleccién de residuos sélidos
urbanos en la ciudad de Quito, prestados por la Empresa Metropolitana de Aseo
EMASEO - EP.

En la realizacién de la investigacion se utilizaran herramientas de estadistica
descriptiva y para su inferencia se desarrollardan encuestas estratificadas que se
aplicaran a usuarios de dos zonas (barrio Comité del Pueblo y la Bota)
correspondientes al quintil socioecondmico de nivel 4 (baja renta), que representan
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una alta problematica en la generacion y recoleccion de residuos del DMQ y que
poseen los dos sistemas de recoleccion a ser evaluados, respectivamente: el sistema
mecanizado de carga lateral y el sistema clasico de carga posterior.

Las encuestas, versan su contenido en los componentes de un servicio publico
adecuado, esto es, aquellos que “satisfacen las condiciones de eficacia, regularidad,
continuidad, eficiencia, seguridad, actualidad (la actualidad comprende la modernidad
de las técnicas, del equipamiento tecnoldgico y de su estado de conservacion, bien
como el mejoramiento y la expansion del servicio), generalidad, cortesia en su

prestacion y pertinencia de las tarifas o tasas”.

1.4.2 Justificacion Practica

En general, desde una perspectiva directiva, los resultados del estudio serviran para
conocer y evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios y conocer sus percepciones
respecto de la calidad del servicio..

Como la percepciéon de la calidad se basa en criterios objetivos y subjetivos
(tangibles e intangibles), conocer la percepcion de los clientes externos (usuarios de
los barrios Comité del Pueblo y La Bota, del Distrito Metropolitano de Quito - DMQ),
en lo que respecta a la calidad del servicio publico, puede ser un primer paso para el
desarrollo de acciones que derivaran en mejoras, asi como en politicas y estrategias

que permitiran mejorar la entrega eficaz de servicio con criterio sostenible, tanto por
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parte del gestor del sistema (EMASEO y MUNICIPIO), que precisa conocer el
entendimiento de los clientes-usuarios para poder direccionar sus estrategias y
acciones, como también por parte de los propios clientes-usuarios que, entendiendo
su percepcion y los parametros de la calidad levantados, estaran mas preparados
para coparticipar en la atencion de sus propias expectativas y reflexionar sobre sus
responsabilidades.

La ciudad de Quito, de vocacién turistica, enfrenta una problematica particular en
lo que concierne a la gestion de residuos sélidos, toda vez que se encuentra en una
fase de transicion en la implementacion de la metodologia y tecnologia de recoleccion
de residuos: de recoleccién a pie de vereda (mediante tecnologia clasica de carga
posterior) a recoleccion mecanizada (mediante utilizacion de contenedores vy
recoleccién con tecnologia de carga lateral).

Se trata de un municipio posicionado entre los de mejor desempefio del pais en
indicadores relacionados con la gestion de residuos, una vez que cuenta con
recoleccién selectiva en algunos barrios de la ciudad, cobertura del servicio de
recoleccion que supera el 96 % de la generacion y dispone de un relleno sanitario
operado mediante tecnologias consideradas apropiadas en términos ambientales.

No obstante, la observacién de la cadena de valor de los residuos solidos en el
DMQ, si presenta una cierta fragilidad en lo concerniente a la participacion de la
ciudadania en la configuracion de la politica local, asi como en la gobernanza de la
red de actores involucrados.

La participacion ciudadana, el cambio en la concepcion sobre la naturaleza del

servicio publico y la idea de una coparticipacion entre la ciudadania y el sector publico
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para la produccion de servicios, son tratadas por Denhardt e Denhardt (2003) en la
propuesta del Nuevo Servicio Publico (New Public Service) como modelo de
administracion publica.

Esto permite presumir que esta coparticipacién pueda ser definida como una
estrategia para la coproduccion del servicio publico de gestion de residuos,
presuponiendo el involucramiento y compromiso de los ciudadanos en articulacion con
el gobierno local, lo que exige espacios de interlocucion compartida, que fomenta la
democracia directa -vital para el mantenimiento de la vida comunitaria-, promueve el
aprendizaje social y contribuye para la transparencia de las instituciones publicas
(MARSCHALL, 2004).

Si bien esta “interlocuciéon compartida”, podria llevarnos a presuponer que en la
fase de la formulacion de la politica publica y en la definicion de los modelos de
gestion de residuos se deberia considerar (o haber considerado) el punto de vista de
la ciudadania, no es menos cierto que si es posible y efectivo retroalimentar dichos
modelos con informacidon ex post tomada de los modelos ya adoptados e
implementados, como el caso de la recoleccion mecanizada. La toma de esta
informacion ex post, mediante una medicién y evaluaciéon de la calidad del servicio,

asociado al nivel de satisfaccion, es justamente el objetivo de este estudio.

1.5 Alcances y limitaciones del estudio

o Formacion del equipo ejecutor de las entrevistas: Se debe considerar la
importancia que juega en el correcto levantamiento de informacion sobre la

evaluacion de la calidad del servicio, la formacion académica y el acervo
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cultural de los miembros del equipo de trabajo. Por el considerable niumero de
entrevistas, no es posible que los autores de este trabajo académico
desarrollen en el campo, personalmente las entrevistas a todos los usuarios
habitantes de los barrios del estudio de caso y se deben apoyar en un equipo
humano proporcionado por la Empresa Metropolitana de Aseo. Para
compensar esta limitacion, se hace necesario desarrollar un programa de
induccion y capacitacién al equipo de trabajo.

o Desconfianza del entrevistado: un limitante importante es la predisposicién
(favorable o desfavorable) del usuario del servicio para atender al equipo de
entrevistadores al pie de la vereda. Por un problema de seguridad. ciudadana,
generalmente la comunidad tiene desconfianza de abrir la puerta de su casa a
personas desconocidas y por mas que se presente una identificacion
institucional, se presume que habra negatividad de proveer informacion. En
resumen, no todos los habitantes seran entrevistados y habra que considerar
este punto para ampliar las rutas de trabajo con el fin de cumplir con el analisis

sobre el universo de la muestra.

1.6 Hipotesis

La calidad del sistema de recoleccién mecanizada, es percibida como superior a la

del sistema de recoleccion a pie de vereda.
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CAPITULO 2

2 Marco tedrico

Este capitulo trata sobre la investigacion bibliografica. Esta tiene por objetivo
familiarizar al lector con la teoria y conceptos referentes al tema del estudio,
permitiendo una facil comprension del texto. Para cumplir con este fin, la revisién

bibliografica comprende los siguientes puntos:

2.1 Calidad en el servicio

Segun Rocha e Gomes (1993), varios conceptos de calidad son encontrados en la
literatura sobre la “calidad”, pero todos reflejan un objetivo comun: la satisfaccion del
usuario. Segun Gronroos (2004), calidad de un servicio o producto es cualquier
percepcidn del usuario. Este autor también afirma que la ventaja competitiva de una
empresa depende de la calidad del valor de sus bienes y servicios, debiendo llevar
en cuenta como la calidad es percibida por los clientes. En esa misma direccion,
Shiozawa (1993), sefala que calidad es la maximizaciéon de la satisfaccién del
usuario. Eberle y Milan (2009) manifiestan por su parte que “la calidad de los
servicios es percibida, muchas veces, en los detalles y el concepto de calidad
entonces debe llevar en cuenta el proceso humano, si fuera el caso, en la generacién
del servicio.

Como valor, la calidad esta asociada a un estilo de gestion, a la vision sistémica,
a la mejora continua y promueve cambios sucesivos valiéndose de nuevas técnicas

de produccion, encaminadas al combate de los desperdicios humanos y materiales.
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Comprende también principios, metodologias y herramientas, esenciales en las
organizaciones.

Para Paladini (2000), es posible afirmar que la calidad es un concepto dinamico, o
sea, que trabaja con referenciales que cambian a lo largo del tempo y es un término
de dominio publico, pues todos tienen una nocién intuitiva de lo que es la calidad.

La calidad es definida por el cliente y transciende los parametros de los

productos, contemplando aspectos relacionados con el medio ambiente y con las
relaciones humanas.
Para Vasconcellos (2002), la diferencia fundamental al definir la calidad en la
prestacion de servicios, se encuentra en la subjetividad y en la dificultad de
establecer “lo que es calidad”, una vez que los clientes reaccionan diferentemente a
un mismo servicio recibido. Cada cliente posee una determinada percepcién sobre la
calidad y muchas veces, esta diferencia implica inclusive “un determinado estado
animico del cliente” en el momento de la recepcion del servicio. Ademas, las
personas poseen diferentes estandares de calidad en diferentes momentos de su
vida.

El concepto clasico de servicio esta plasmado en las directrices de Bretzke
(2000), donde afirma que servicio es “cualquier actividad o beneficio intangible que
una parte puede ofrecer a otra y que no implica la posesion de algo”. Sin embargo, la
distancia entre aquello que es tangible o intangible, en los servicios ofrecidos al
mercado, en los dias actuales, es cada vez menor. En términos generales, un
servicio puede ser entendido como todo aquello que es necesario realizar para

generar satisfaccion de un consumidor.
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Diferentes autores plantean lo que es un servicio: para Fisher y Navarro (1994) es
“un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el
que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios”; para Colunga
(1995) “es el trabajo realizado para otras personas”; Kotler (1997) lo enuncia como
“cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa”.

Ciertamente, gerenciar servicios es diferente de gerenciar produccién de bienes,
pues los servicios, como hemos visto de algunos conceptos, son intangibles, o sea,
no pueden ser poseidos, pero si vivenciados y — con dificultad- estandarizados.
Necesitan de la presencia y de la participacién del usuario, lo que restringe el tiempo
de atencion, son personalizados, pudiendo inclusive requerir de entrenamiento y
capacitacion del usuario; e implican la realizacion simultanea de la actividad de
produccién y consumo, lo que dificulta su inspeccion y control de calidad. Por todo
eso, el proceso de prestacion del servicio puede ser mucho mas importante que su
propio resultado (Gianesi y Cérrea, 1996).

La intangibilidad de los servicios, conjuntamente con la necesidad de la presencia
del usuario y la simultaneidad de las actividades de produccién y consumo del
servicio, forman las principales caracteristicas especiales de las operaciones en los
servicios, que permitiran la evaluacion de los resultados y la calidad de los servicios
prestados. Entretanto, muchas veces, esa evaluacion es dificultada por Ila
intangibilidad, una vez que es dificil la padronizaciéon o estandarizacion de los
servicios, tornando la gestion del proceso mas compleja (Gianesi y Corréa, 1996).

Por lo tanto, en la gestion de servicios es fundamental que se controle o

realimenten los
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procesos en funcion de las necesidades de los clientes. En “servicios” son
enfatizadas las relaciones directas con los clientes y el proceso debe ser flexible,
porque el cliente participa del proceso productivo de forma efectiva, por cuya razon,
las organizaciones requieren ser también flexibles y deben poseer capacidad para
cambios y renovaciones constantes (Paladini, 1995, mencionado por Marques et al,
2011).

Gronroos (1990), afirma que los consumidores escogen prestadores de servicios
comparando las percepciones que tienen del servicio recibido con el servicio
esperado, lo que se denomina “calidad del servicio percibida”. Buenos resultados en
la calidad percibida son obtenidos cuando los servicios recibidos o experimentados
atienden las expectativas de los clientes o usuarios. El autor concluye que solamente
cuando el prestador del servicio entiende como el servicio es evaluado por los
usuarios es que sera posible saber como gerenciar tales evaluaciones y como
influenciarlas en la direccion deseada.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990), atribuyen a la calidad de los servicios la
discrepancia que existe entre las expectativas y las percepciones de los clientes
sobre un servicio experimentado. La llave para asegurar una buena calidad del
servicio es obtenida cuando las percepciones de los clientes exceden  sus
expectativas. Sin embargo, no basta comprender la importancia de proveer servicios
con excelente calidad, es preciso que haya un proceso continuo de monitoreo y
medicion de las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio, la
identificacion de las causas de las discrepancias encontradas y la adopcion de

mecanismos adecuados para la mejora.
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De acuerdo con Vuori (1991) (mencionado por Marques et al, 2011), la calidad

involucra un gran espectro de caracteristicas deseables, que incluyen: efectividad,
eficacia, equidad, aceptabilidad, accesibilidad, adecuacién y calidad técnico-
cientifica; pero por otro lado, para Vieira e colaboradores (2000) (mencionados por
Marques et al, 2011), aun no hay un cuerpo de conocimiento bien establecido sobre
como las técnicas de administracion de la calidad pueden ser aplicadas al sector
publico. Hay necesidad de investigacion empirica, especialmente sobre la naturaleza
de los cambios en la aplicacion de los principios de la cualidad para que puedan ser
aplicados con éxito al sector publico, asi como en la identificacion de elementos que
puedan contribuir para el perfeccionamiento del concepto de cualidad en las
organizaciones publicas.
Por otra parte, tradicionalmente la nocién de servicio publico ha sido caracterizada
como una actividad de determinado tipo realizada tanto por la administracion estatal
(en sus diferentes niveles de gobierno) de manera directa o indirectamente a través
de concesionarios.

Segun Dillon (2009), un servicio publico es un servicio que presta el Estado, o
alguna empresa encargada por el Estado, para la sociedad en su conjunto; algunos
de estos son salud, educacién, justicia, seguridad social, energia eléctrica, agua
potable, telecomunicaciones, transporte y saneamiento. La prestacién de bienes y
servicios publicos, tiene el fin de cubrir necesidades de la sociedad, por esto es muy
importante que su funcionamiento sea de forma regular y continua. El buen
funcionamiento de los bienes y servicios publicos depende de su planificacion,
control y evaluacion. En el Ecuador se han emitido leyes que aseguran que los

bienes y servicios publicos deben ser de calidad, eficientes, seguros y continuos. Se
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busca asi mejorar la calidad de vida de la sociedad y el cumplimiento de los
derechos humanos; se debe tener en cuenta también que estas leyes garantizan la
participacién de la sociedad en la formulacion, ejecucién, evaluaciéon y control de
estos bienes y servicios publicos.

Justamente en este contexto, cabe sefalar que los articulos 52 al 55 de la
Constitucion Politica del Ecuador mencionan que “el Estado sera responsable de la
provision de los servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia
eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y
los demas que determine la ley. El Estado garantizara que los servicios publicos y su
provision respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad vy
calidad. El Estado dispondra que los precios vy tarifas de los servicios publicos sean
equitativos, y establecera su control y regulacion”.

La calidad en servicios tiene connotaciones diversas y difieren de las encontradas
para caracterizar productos.

Albrecht y Zemke (2002) afirman que “siempre que una organizacién provee
algun servicio para el cliente, éste evalua la calidad de este servicio de manera
consciente o inconsciente”, y es la suma de sus sucesivas evaluaciones, individuales
o colectivas que moldea la imagen mental de la calidad de los servicios que provee
dicha organizacion.

“La calidad de un bien o servicio esta constituida por todos los atributos o
propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad de los productos
puede ser facilmente medible pero no asi la calidad de los servicios, debido a sus

caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad”
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(Kotler, 1997; Parasuraman et al., 1985; Lovelock, 1983; Gronroos, 1978, 1984,
mencionados por Cordova, 2014).

En este trabajo, el area de concentracién podria definirse como “calidad de
servicios”, y yendo un poco mas alla, el tema central seria “calidad de los servicios
publicos”, que a su vez, tiene relevancia por su consideracion como uno de los
puntos importantes de la reforma del Estado y del Plan Nacional de Desarrollo o Plan
Nacional del Buen Vivir (PNBV) de la Republica del Ecuador.

Este resulta ser un tema de gran interés, no solo porque no se encuentra tan
extensamente abordado como el de la calidad de servicios en el sector privado de la
economia, sino porque generalmente —y con cierta preeminencia en nuestro pais-,
tiende a ser tratado sin considerar al mas importante actor de un servicio: el cliente o
usuario.

Por esta razon, las empresas centran sus esfuerzos en implementar estrategias
que no enfoquen la calidad exclusivamente en el cumplimiento de especificaciones
técnicas, sino también en el cumplimiento de los requerimientos del cliente - usuario,
en procura de garantizar mejores niveles de satisfaccion de sus necesidades y
procurar la consecucion de adecuados estandares de excelencia en aquellos
atributos que conforman el servicio (Barrera et al., 2010).

“La implementacion de estas estrategias en la gestién empresarial ha permitido
que la calidad, mas concretamente la calidad de servicio, se defina en gran medida
desde la perspectiva del cliente segun sean sus preferencias. Esta acepcion de la
calidad en las actividades terciarias, si bien ha creado un cambio brusco en la

relacion entre las empresas y los usuarios, hoy en dia se considera una de las
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cuestiones mas importantes en el campo de la direccién de servicios, aunque su
naturaleza sea compleja” (Gronroos, 1990, mencionado por Barrera et al., 2010).

Esta complejidad, asociada generalmente a las caracteristicas intrinsecas de los
servicios (Gronroos, 1994), no ha impedido que tanto la investigacion académica
como la practica corporativa contribuyan a la representacion del concepto de calidad
del servicio, a partir de la busqueda de respuestas a preguntas claves que se
totalizan en la necesidad de saber de qué forma exactamente evaluan los usuarios la
calidad de un servicio (Barrera et al., 2010).

“La calidad del servicio se presenta como un juicio global integral, donde el juicio
de ésta es reflejado por el grado y direccion de la diferencia entre percepcion y
expectativa (Parasuraman et al., 1988), donde las percepciones son vistas como la
creencia de los consumidores sobre el servicio recibido o experiencias percibidas”
(Parasuraman et al.,, 1985) vy las expectativas representan los deseos del

consumidor o usuario del servicio.

La bibliografia especializada “plantea un factor comun en las distintas definiciones
del constructo de calidad del servicio, en cuanto a la inclusion de la percepcion de los
clientes acerca del servicio recibido. Debido a esto, es necesario poner el énfasis en
el hecho de que la medicién de la prestacién es, en esencia, la medicion de la
prestacién percibida. En otras palabras, es la percepcion de los clientes la que
cuenta, y no la realidad de la prestacion (Jaramillo et al., 2007). Mas aun se puede
afirmar que, en lo que respecta a la calidad del servicio, “las percepciones son la

realidad” (Tse y Wilton, 1988)" (Lobos, 2009).
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2.2 Satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion es la evaluacion hecha por los usuarios de un producto o servicio,
que sera influenciada por atributos especificos del servicio y por las percepciones de
calidad de dicho usuario. Factores emocionales y las necesidades personales
tendran influencia para el éxito o fracaso del servicio, pudiendo llevar a la
insatisfaccion si el resultado no fuera conforme o esperado o no haya superado las

expectativas de los usuarios, Zeithaml y Bitner (2003).

Kotler (1998) define la satisfaccién como el sentimiento de placer o decepcion que
es resultado de la comparacion de lo que fue recibido con las expectativas de la
persona. En la opinién de Denton (1990), la satisfaccion ocurre cuando la empresa
enfoca sus esfuerzos en servicios con calidad. Eberle y Milan (2009) complementan
que satisfacer usuarios es preocuparse por la atencion -o no- de las expectativas.

Los usuarios experimentan varios niveles de satisfaccion después de cada
servicio y evaluan si sus expectativas fueron atendidas. Siendo esa satisfaccion un
estado emocional, sus reacciones pueden envolver ira, irritacion, indiferencia o

alegria, complementan Lovelock e Wright (2001).

Hoffman e Bateson (2003) mencionan que es preciso que los prestadores de
servicios definan e impulsen la satisfaccion de los usuarios, y nunca deben esperar
por conocer reclamos de los usuarios para entonces recién identificar los problemas
en la prestacién de los servicios. Antes de la mejora de los niveles de satisfaccion, se

debe primero descubrir si los usuarios estan satisfechos o insatisfechos.
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2.3 Calidad percibida en relacion a los servicios

La calidad de los servicios puede ser percibida por los clientes por medio de sus
componentes tangibles e intangibles. La tangibilidad de un servicio es aquello que el
cliente ve y siente, como la apariencia fisica del local de trabajo. Los componentes
intangibles son amabilidad y cordialidad del equipe que esta directamente ligado al
relacionamiento con los clientes (Ansuj, Zenckner e Godoy, 2005).

De otra parte, la literatura especializada indica que existen dos tipos de calidad:
objetiva y subjetiva. Segun Vasquez et al. (1996) (mencionado por Duque et al.,
2012), “la calidad objetiva es una visién interna de la calidad con un enfoque neto en
la produccion y que busca eficiencia; y la calidad subjetiva es una visién externa
conseguida con la determinacion y cumplimiento de las necesidades, deseos y
expectativas de los clientes”.

Adicionalmente, la calidad dentro de los servicios, esta supeditada a la calidad
percibida, que es subjetiva, y que se entiende como “el juicio del consumidor sobre la
excelencia y superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988); aplicada al servicio esta
calidad percibida seria “un juicio global o actitud, relacionada con la superioridad del
servicio”. Parasuraman et al., 1988; Gronroos, 1994, agregan que la propia
intangibilidad de los servicios hace que éstos sean percibidos de manera subjetiva.
Parasuraman et al. (1985) anota que las percepciones son la medida que mas se
ajusta al analisis, toda vez que no existen medidas objetivas. En sintesis, “la calidad
percibida de los servicios se considera la mejor manera de conceptualizar y evaluar

la calidad del servicio” (Duque et al., 2012).
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En lo que respecta a la evaluacion de la calidad percibida en relacién a los
servicios, como se vio anteriormente, la razon esencial de la existencia y
permanencia de un servicio es el usuario, quien, por tanto, a través de su
“percepcion”, es el juez que valora qué tan deficiente, bueno o sobresaliente (o
definitivamente satisfactorio) ha sido este servicio. Por tanto, la Calidad de Servicio
Percibida, no sera otra cosa que la “Calidad de Servicio desde el Punto de Vista del

Cliente”.

Segun Devoto (2010), el nivel de Calidad de Servicios Percibida, “es el resultado
de la evaluacién que efectua un usuario respecto al grado de conformidad entre sus
expectativas respecto al servicio y sus percepciones respecto al servicio
efectivamente recibido”. Esto quiere decir que el usuario crea ciertas expectativas en
relacion a un determinado servicio y en el momento de la verdad, o sea mientras lo
recibe, interpreta cuanto se ajusta a su expectativa. En definitiva, el usuario utiliza su
expectativa como parametro de evaluacion y esta representa “su verdad” sobre la
calidad del servicio, no “la verdad”.

Otro punto a tratar en este contexto, es el de la diferencia entre las expectativas
de los usuarios. Hay diferencias sobre la base de las caracteristicas personales,
econdémicas, sociales y ambientales, asi como los diferentes niveles de exigencia de
los usuarios. En cierto modo, hay diferencias, pero lo cierto es que todos los usuarios
pueden tener “grandes expectativas” sobre la calidad de un determinado servicio. A
quién se le puede ocurrir, por ejemplo, sobre el servicio de internet, que un usuario

no tenga grandes expectativas sobre la fiabilidad y velocidad de conexion y
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navegacion? Por esa razon, la evaluacion de la calidad de un servicio, se puede
decir que es puramente subjetiva.

Si bien es cierto, la Calidad de Servicio Percibida es un concepto integral, el
Proceso de Evaluacion de la Calidad de Servicio Percibida, si hace referencia a
dimensiones o variables para su medicion. En los servicios existen muchas
dimensiones o atributos a los cuales el usuario presta atencion y sobre los cuales el
usuario efectia su evaluacion, la cual depende a su vez de la ponderacién o nivel de
importancia que asigne a cada dimension o atributo (Devoto, 2010).

En principio, se puede decir que la Calidad de Servicio Percibida tiene dos macro
componentes: el primero se denomina Calidad de Resultado (también denominada
calidad técnica por Gronroos en 1999), que es la “medida en que el principal
resultado perseguido por el usuario es satisfecho luego de la prestacién (por
ejemplo, si un usuario se dirige a un servicio de salud de urgencia por un problema
médico, éste espera que dicho problema sea resuelto” (Devoto, 2010); o, sobre
recoleccion de residuos, el usuario espera que su basura domiciliaria sea
efectivamente recogida). El segundo macrocomponente se denomina Calidad de
Proceso (también denominada calidad funcional por Grénroos en 1999), y se refiere
a cémo fue prestado el servicio (en los ejemplos anteriores, se considerarian
aspectos tales como la rapidez, la oportunidad, la cortesia, la comunicacion, entre

otras).

2.4 Determinantes e indicadores de la calidad de los servicios

Los macro componentes de la Calidad Percibida de un Servicio, sefialados en el

punto anterior, pueden descomponerse en Dimensiones de la Calidad. Estas
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dimensiones, sefialadas por Parasuraman (1988, 1991) son aquellas caracteristicas
o atributos especificos a los que generalmente presta atencion el usuario durante la
recepcion del servicio. Son también la base para la construccion de los cuestionarios
que se utilizan en las entrevistas o encuestas utilizadas para la medicion de la
calidad.

En el proceso de monitoreo y evaluacion de la calidad, los servicios generalmente
son descritos en funcion de Criterios o Determinantes de Calidad, que representan
los subconjuntos de las posibles dimensiones por las cuales el servicio puede ser
descrito. Los elementos de cada subconjunto son denominados Indicadores de la
Calidad.

Pero precisamente, el uso de estos indicadores tiene como finalidad principal la
verificacion de la calidad en la ejecucién de actividades y procesos empleados en la
produccién de servicios, 0 sea, evaluar si realmente existen mejoras significativas
en relacion a los estandares de referencia.

Para la utilizacion eficaz de los indicadores, se debe conocer el real significado de
cada indicador y cémo utilizarlo correctamente. En este sentido, cuando se considera
rapidez en la atencidn como indicador, se debe observar que la rapidez esta
relacionada con el tiempo que se toma para que el servicio sea concretado.
Entretanto, la rapidez por si sola, no significa calidad, pues ésta debera estar
relacionada con otros componentes de la eficacia del servicio.

La definicién de los indicadores de calidad de servicios ha sido objeto de interese
de muchos investigadores. Por ejemplo, Parasuraman et al. (1988) definieron una
escala que establece dimensiones de la calidad: elementos tangibles, confiabilidad,

seguridad, rapidez, empatia. Sin embargo, a pesar de que tales dimensiones cubran
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una gran variedad de servicios, estas deben ser definidas de acuerdo con las
necesidades de cada organizacion y con el tipo de servicio.

En este contexto, vale destacar el empleo de indicadores de calidad subjetivos.
Tales indicadores estan intimamente relacionados con la evaluacion de la calidad de
servicios a través de la captacion del grado de satisfaccion de los clientes. Cortesia,
credibilidad y seguridad, son ejemplos de estos indicadores.

En general, los indicadores de calidad objetivos son empleados en la evaluacion y
control de actividades y procesos. De entre los indicadores de calidad objetivos
usuales, se citan por ejemplo: tiempo de ejecucion de actividades o procesos,
nameros de fallas cometidas, tiempo de espera, numero de reclamos. Estos
indicadores permiten que las actividades ye procesos sean controlados mediante el
cumplimento de procedimientos previamente establecidos, sin que haya un cambio
brusco y repentino en los procesos hasta entonces ejecutados.

Una vez establecidos los criterios e indicadores de la calidad, estos deben ser
adecuadamente agrupados en algun instrumento para evaluacion de los servicios.
En el siguiente capitulo se presentan los instrumentos usualmente utilizados, con un

enfoque metodoldgico.
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CAPITULO 3

3 Metodologia

3.1 Naturaleza

La captacion de informaciones de los clientes consiste en una de las etapas de
mayor importancia en el proceso de evaluacion de la calidad de servicios. Esta etapa
debe ser realizada a través del empleo de un instrumento de medicion eficaz y
preciso, pues caso contrario, las informaciones obtenidas pueden no ser
representativas de su percepcion (HAYES, 1992).

La investigacion de satisfaccion del cliente es muy diferente de la investigacion
de marketing clasica o de la medicién de la opinién publica. La diferencia radica en
que mientras en la investigacién de marketing el publico objetivo se mantiene en el
anonimato, en la investigacion de la calidad de un servicio publico, el publico objetivo
puede insistir en no mantener su anonimato y por el contrario, mantener su
expectativa en la obtencion de un resultado especifico sobre cualquier reclamo que
éste hiciera. La no obtencion de un resultado a sus reclamos, podria generar
frustracion y llevarlo a concluir que a las empresas prestadoras del servicio no les
importa sus opiniones y sugerencias.

Los medios de investigacion mas utilizados para este fin son:

o Formularios de investigacién (cuestionarios).- Son instrumentos que pueden ser
provistos junto con los productos o servicios, dejados sobre un balcén de

servicios para el alcance del cliente o enviados por correo o redes sociales.

37



Entrevistas a ser realizadas personalmente o por teléfono. - Estos instrumentos
son capaces de captar informaciones importantes de los clientes, pero la
calidad de las informaciones obtenidas del cliente, depende mucho de la
habilidad del entrevistador, de la calidad de las preguntas (encuesta) y de la
duracién de la entrevista.

Buzoén de sugerencias.- Es un instrumento de comunicacion permanente con
los clientes. Es muy util debido a su capacidad de captar reclamos y propuestas
de sugerencias sobre mejoras.

Investigacion de mercado.- Son estudios que generalmente se enfocan en la
caracterizacion de la oferta y demanda de productos o servicios, asi como para
medir su desempefio. Son realizados por organizaciones o especialistas
independientes con costos elevados.

Servicio de Atencion al Consumidor. - Consiste de un determinado medio de
comunicacion puesto a disposicion del cliente con el objetivo de captar la
ocurrencia de problemas, reclamos y sugerencias u opiniones del usuario como
reaccion a un producto o servicio recibido.

Grupo focal con clientes.- Es una mesa de trabajo con clientes. Consiste en
una reunién planeada con un pequefio grupo de clientes seleccionados
aleatoriamente. Es recomendable que este trabajo sea conducido por un
consultor externo a fin de estimular a los clientes para expresar
espontaneamente, de manera imparcial e irrestricta, sus deseos, problemas,
criticas y sugerencias de mejoras. Tales informaciones son encaminadas a los

sectores de la organizacion para la adopcion de estrategias de mejora.
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Por otra parte, el concepto de calidad de los servicios y de los servicios publicos
domiciliarios es de reciente desarrollo en Europa y Estados Unidos a partir de la
década de los noventa (Gronroos, 1994, mencionado por Montana et al, 2002) y en
nuestro pais en el afno 2008 mediante al aparecimiento del Art. 85 de la Constitucion
Politica, que versa sobre las politicas publicas, servicios publicos y participacion
ciudadana en la formulacion y control de los servicios.

“La calidad ha sido un aspecto olvidado de los servicios publicos porque ella es
una dimensién menos cuantificable que los precios, mas dificil de regular y menos
tangible, pero los usuarios dan cuenta cuando falta” (Palacios, 2000, mencionado por
Montana et al, 2002). “Frente a esta situacion, dos tendencias mundiales han
aumentado el énfasis en la calidad de los servicios publicos en los ultimos afios:
regulaciones mas completas y estrategias gerenciales de administracion de la
calidad total” (Simpson, 1998, mencionado por Montana et al, 2002)).

También segun Montafa et al (2002), “la gestion de la calidad en los servicios en
el ambito académico ha sido tratada en los ultimos afos por las escuelas nérdica y
norteamericana, las que han generado el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al,
1985, 1988), que se basa en las diferencias entre expectativas y percepciones, y una
variante de este modelo se conoce con el nombre de modelo SERVPERF (Cronin y

Taylor, 1992) que solamente toma en cuenta la evaluacién de las percepciones”.

“La evolucién del modelo SERVQUAL se inicia en 1985 cuando la Universidad de
Texas designé a Parasuraman, Zeithaml y Berry para que respondieran las
siguientes preguntas de los empresarios: ¢ Qué es calidad del servicio?, ¢ cuales son

las causas del mal servicio? y 4,qué se debe hacer para mejorarlo? Para responder a
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estas inquietudes, los investigadores hicieron estudios cualitativos y cuantitativos
entre los clientes de varias empresas proveedoras de productos y servicios. En sus
investigaciones concluyeron que la calidad del servicio consta de 10 dimensiones”

(Montana et al, 2002) (Tabla 1; Figura 1) y llegaron a las siguientes conclusiones:

 Calidad del servicio es igualar o sobrepasar las expectativas del cliente.

» Calidad del servicio es la diferencia entre expectativas y percepciones.

* Las expectativas son promesas que las empresas hacen a los clientes.

 Las percepciones son las maneras como los clientes captan los servicios a través
de los momentos de la verdad (momento de la prestacion del servicio)

Los mismos investigadores: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), después de
realizar estudios complementarios y de validarlos con la técnica del analisis
multivariable, redujeron la escala SERVQUAL a cinco factores (Montana et al, 2002)
(Cuadro 1):

» Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y medios de
comunicacion.

* Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma confiable.

» Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

» Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

* Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.
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Tabla 1 Dimensiones de la Calidad de Servicios

DIMENSIONES DE LA

CALIDAD DE DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE
SERVICIOS SERVICIOS MODELO SERVQUAL
(Parasuraman et al. (Parasuraman et al. 1991)
1988)
ELEMENTOS
1 TANGIBLES ELEMENTOS TANGIBLES
2 | FIABILIDAD FIABILIDAD
CAPACIDAD DE
3 RESPUESTA CAPACIDAD DE RESPUESTA
4 | PROFESIONALIDAD GARANTIA / SEGURIDAD
5 | CORTESIA (Conocimiento 'y atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar
6 | CREDIBILIDAD credibilidad y confianza en el cliente-
7 | SEGURIDAD usuario))
8 | ACCESIBILIDAD EMPATIA
9 | COMUNICACION (Capacidad e interés de la empresa de
COMPRENSION DEL dgr una atenplon individualizada a los
10 clientes-usuarios)

CLIENTE-USUARIO
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Figura1 Evaluacion del cliente sobre la Calidad del servicio

Comunicacion Necesidades L Comunicaciones
Experiencias
de Boca a Boca Personales Externas
1. Elementos
tangibles
2. Fiabilidad Servicio
3. Capacidad de Esperado
respuesta -
4. Profesionalidad Calidad
5. Cortesia Percibida en el
6. Credibilidad Servicio
7. Seguridad .
8. Accesibilidad Servicio
9. Comunicacién Percibido
10.Comprension
del cliente

Segun Montafia et al (2002), el modelo SERVQUAL no ha estado exento de
analisis y criticas por parte de otros investigadores. Uno de los principales criterios
contradictores se refiere al papel que juegan las expectativas de los usuarios y su
consideracion dentro de la herramienta o modelo de medicion. Se trata la no
pertinencia de las expectativas “ya que el modelo que lo sustenta se basa en un
sistema de divergencias (expectativas vs. percepciones) y no de actitudes (Cronin y
Taylor, 1992). Por esta razon, Cronin y Taylor (1992), proponen un modelo
alternativo llamado SERPERF, que se compone de los 22 items de la escala
SERVQUAL pero utilizado exclusivamente para medir las percepciones del servicio”.

Estos autores recomiendan este modelo alternativo porque existe poca evidencia
de que efectivamente los usuarios perciban la calidad de un servicio publico a partir

de la diferencia entre expectativas y percepciones, pues se conoce que
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generalmente los usuarios valoran muy significativamente las expectativas. En
sintesis: quién desea que le provean de agua de mala calidad y de que le corten el
servicio periédicamente? O quién desea que le recojan la basura a horarios no
establecidos, en vehiculos inapropiados y que se vaya dejando basura desperdigada
en las vias? Por esta razon, las percepciones son las que mas contribuyen en la
medicion de la calidad del servicio (Teas, 1993).

La Escala SERVPERF, propuesta por Cronin y Taylor en 1992, es un
instrumento de medicién con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las diferentes
empresas pueden utilizar para comprender mejor la percepcion que tienen los
clientes o usuarios con respecto a la calidad de un servicio.

SERVPERF mide el constructo “calidad de servicio” a partir de las cinco
dimensiones o criterios propuestos por Parasuraman et al. (1988) divididos en 22
items que integran los aspectos relevantes del servicio, entendiéndose como
“constructo” la construccion de un modelo tedrico para resolver un determinado
problema cientifico (RAE, 2015), que en este caso es la evaluacion de la calidad del
servicio. La primera dimension hace referencia a los elementos tangibles, la
segunda se centra en la fiabilidad, la tercera mide la capacidad de respuesta, la
cuarta evalua la seguridad y la quinta se refiere a la empatia.

Finalmente, algunas firmas especializadas en estudios de mercado y en
mediciones del nivel de satisfaccion de clientes y desempefio de los servicios, han
implementado sus propios instrumentos metodoldgicos, como por ejemplo el modelo

WALKER, desarrollado por la firma Walker Information Global Network.
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3.2 Alcance

En Ecuador, la evaluacion de los servicios publicos domiciliarios en todos los
sectores, ha sido un tema de muy poco interés para la comunidad académica, asi
como para el sector de las empresas prestadoras de servicios y de las instituciones
de los diferentes niveles de gobierno. Sin embargo, en el contexto latinoamericano,
varios autores como EBERLE (2009), MILAN (2008) en Brasil; CHOU (2010);
PACHECO (2010), MEJIAS (2010) en Venezuela, BARRAGAN (2004) en México,
entre otros, han realizado investigaciones en esta tematica, en las cuales se puede
identificar el uso habitual del modelo SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988), mismo
que mide la calidad percibida por los clientes - usuarios.

En el presente estudio, el instrumento a ser implementado (disefiado y validado)
para medir la calidad del servicio de recoleccion de residuos solidos urbanos, se
fundamentara en el modelo tedrico de la escala SERVPERF, propuesta por Cronin y
Taylor (1994), que modifica a la escala SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988).

El modelo especifico propuesto para el desarrollo de este trabajo, considerara un
numero de 18 items numero de items para la configuraciéon del cuestionario a ser
aplicado para las diferentes dimensiones de la calidad del servicio de recoleccion de
residuos, de acuerdo con los requerimientos de la investigacion, e incorporara una
valoracion del nivel de importancia estratégica de los mencionados items. Su
aplicacion se basara en la seleccion de dos grupos sociales o barrios del mismo
estrato socio econémico (Comité del Pueblo y La Bota, pertenecientes al quintil 4, de
bajo nivel de renta). La clasificacion o seleccion de estos dos grupos tuvo como

objetivo obtener opiniones de las comunidades circunvecinas, que en la actualidad
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poseen servicios de recoleccidon de residuos sdélidos, de diferente modelo de gestion
y tecnologia, asi como también hacer una diferenciacion comparativa de la calidad
del servicio recibido entre los citados barrios y conocer el grado de exigencia y
conformidad.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos en el presente estudio, el
procedimiento a seguir inicia mediante la aplicacion de la entrevista a los usuarios de
dichos barrios, que sera previamente estructurada para levantar informacién sobre
las dimensiones de la calidad del servicio (i.e. fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, accesibilidad, seguridad, comunicacion,
comprension del usuario y elementos tangibles). Posteriormente, se procesan los
datos obtenidos y por medio de un analisis factorial se identifican la validez de las
dimensiones, que permitiran, a su vez, evaluar la calidad del servicio de recolecciéon
de residuos solidos. Al final del analisis, se evaluaran los resultados de la calidad del
servicio, que transparentaran una determinada problematica, que inducira el
establecimiento de estrategias de intervencion y mejoras que conlleven a una
prestaciéon de servicios publicos domiciliarios eficientes y efectivos (Chou et al,
2010).

Segun la naturaleza de las variables, el grado, la naturaleza, el objetivo, la
recoleccion de datos, la amplitud y la profundidad de la investigacién, existen dos
aspectos a considerar para definir el tipo de trabajo:

a) Naturaleza: cuantitativa;
b) Tipo de investigacion: descriptiva;
Para conceptualizar, las investigaciones descriptivas son aquellas que tienen por

caracteristicas: objetivos bien definidos, procedimientos formales, son bien
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estructuradas y dirigidas para la solucion de problemas. La investigacién cuantitativa
es aquella que permite examinar los datos de manera cientifica, o mas
especificamente en forma numérica, generalmente con ayuda de herramientas del
campo de la estadistica.

Por su parte, la calidad de los servicios de recoleccién de residuos solidos
urbanos, en particular, no ha sido ampliamente abordada desde el punto de vista
cuantitativo (Chou et al, 2010).

En resumidas cuentas, el tipo de investigacion seleccionado para el desarrollo del
presente trabajo sera cualitativo descriptivo.

Debido a que la investigacion es de tipo experimental y descriptiva, y por la
inexistencia de un proceso de muestreo discriminatorio de los elementos del universo
(de clientes - usuarios) (exceptuando la discriminacion a menores de edad), se
procedera a elegir directamente a los usuarios que reciben la prestacion del servicio
publico en los barrios sefalados, que se encuentran ubicados a lo largo de la ruta de
recoleccion de residuos, para la aplicacion universal (a manera de “censo”) sobre
una muestra representativa de la poblacion.

Las rutas se definen a partir del volumen de generacién de residuos y éste a su
vez depende de la poblacion, que genera aproximadamente 0,85 Kg de residuos
diarios por persona (GPC — Generacion Per Capita). Cada ruta es dimensionada en
base a la capacidad de carga de los vehiculos recolectores de residuos: 14 T.

El instrumento de medicion sera un cuestionario disefiado en forma de preguntas,
redactadas en lenguaje coloquial y que podran ser presentadas ya sea en orden

secuencial o aleatorio. Las respuestas de los usuarios se reflejaran en una escala
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numérica Likert de 7 puntos, que variara del valor 1 (totalmente en desacuerdo) al
valor 7 (totalmente de acuerdo).

El método para construir la herramienta que se utilizara para la medicién de la
calidad percibida del servicio de recoleccion de residuos solidos urbanos y la fase de
comprobacion empirica de su fiabilidad y validez de constructo, se presenta en la
tabla 2.

En forma general, la metodologia queda resumida en tres etapas: la
estructuraciéon, que contempla, entre otras actividades, la determinacion de las
dimensiones de la calidad del servicio, la implementacion del cuestionario para el
levantamiento de datos (items) y la valoracion del nivel de importancia estratégica de
cada item; la observacion, que contempla el analisis de poblacion, muestra y
recoleccion de datos; vy, los resultados. Esta ultima etapa tiene como objetivo
evidenciar empiricamente la fiabilidad y validez de la escala establecida.

El nivel de importancia estratégica de cada item se establece escalarmente, de 1
a 10, en base a su nivel de impacto.

Para el procesamiento de los datos recolectados durante las entrevistas, se

utilizara la herramienta informatica estadistica SPSS 21.
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Tabla 2 Metodologia para la construccion y aplicacion del instrumento de medicion

3.2.1 | Determinacién de dimensiones, variables y atributos

Estructuracié 399 Validacion de los parametros de valoracion del usuario sobre
- la calidad
3.2.3 | Elaboracion del cuestionario por item
. 3.2.4 | Analisis de la poblacion y muestra

Observacion : — : :

3.2.5 | Recolecciéon de datos: aplicacion del cuestionario

3.2.6 | Calculo de fiabilidad y validez del constructo
Resultados 3.2.7 | Resultados discriminados de la aplicacion del cuestionario

3.2.8 | Interpretacion de resultados

3.2.1 Determinaciéon de dimensiones, variables y atributos

En razén de que esta investigacion es de caracter cuantitativo, el objetivo de esta

etapa de la metodologia es determinar las dimensiones y los atributos -o variables-

que determinan el servicio (Tabla 3), y permiten cuantificar la calidad percibida.

Tabla 3 Dimensiones, variables y atributos del servicio

DIMENSIONES DE DIMENSIONES DE LA
CALIDAD DE
LA CALIDAD DE | geRyicios MODELO
SERVICIOS ATRIBUTOS - VARIABLES
SERVQUAL
(Parasuraman et al.
1988) (Parasuraman et al.
1991)

ELEMENTOS ELEMENTOS praniencia de las instalaciones

TANGIBLES TANGIBLES > ©quipos, - personaly
materiales de comunicacién
Habilidad para ejecutar el

FIABILIDAD FIABILIDAD servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa
Disposicion para ayudar a los

CAPACIDAD DE CAPACIDAD DE clientes - wusuarios y para

RESPUESTA RESPUESTA proveerlos de un servicio
rapido

PROFESIONALIDAD GARANTIA / Posesi.(’)n de Ias. Qestrezas
requeridas y conocimiento del
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CORTESIA

SEGURIDAD
(Conocimiento y
atencion de los
empleados y su

habilidad para inspirar
credibilidad y confianza
en el cliente-usuario))

proceso de prestacion del

servicio

Atencion, consideracion,
respeto y amabilidad del
personal de contacto (durante
el “momento de la verdad” del
servicio).

Veracidad, creencia y
6 | CREDIBILIDAD honestidad en el servicio que

se provee

Inexistencia de peligros,

7 | SEGURIDAD :
riesgos, dudas.

Servicio accesible y facil de

8 | ACCESIBILIDAD
contactar.

EMPATIA
(Capacidad e interés

Mantenimiento de los clientes —
usuarios informados, utilizando

9 | COMUNICACION de laempresade dar |un lenguaje que puedan
una atencion entender, asi como ser
individualizada a los escuchados.

COMPRENSION clientes-usuarios)

10 | DEL CLIENTE-
USUARIO

Hacer el esfuerzo por conocer
a los clientes — usuarios y sus
necesidades.

Para definir los atributos anteriormente expuestos en la tabla 3, se ha tomado en
consideracion la propuesta de dimensiones de Parasuraman (1991) y Cronin y Taylor
(1994).

Inicialmente se levantaron estandares que el usuario consciente o
inconscientemente percibe como componentes de la calidad del servicio de
recoleccion. La informacion fue proporcionada por personal que labora en la
Direccién de Operaciones de la Empresa Metropolitana de Aseo — EMASEO,
especificamente en la instancia que recibe diariamente novedades y quejas por el

servicio de parte de los usuarios.
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Los parametros que el usuario valora, fueron tomados bajo la metodologia de
“levantamiento de la voz del cliente” (en lenguaje coloquial) (Tabla 4), a partir del

banco de reclamos que reposa en el Call Center de EMASEO.

Tabla 4 Parametros de valoracién del cliente de la calidad del servicio de recoleccion

LA VOZ DEL CLIENTE

Que la recoleccion siempre se realice y no me dejen con la basura...

Que la recoleccion sea oportuna, en el horario que se ha establecido...

Que se informe sobre los horarios de recoleccion...

Que el servicio de recoleccion no interrumpa mis actividades diarias...

Que la empresa atienda a llamadas de reclamos...

Que los empleados de EMASEO no pidan cosas a cambio del servicio...

Que laven a diario los contenedores por el mal olor...

O N[O~ WIN|I~

Que hagan el trabajo con mas cuidado y no dejen regada la basura en la
calle...

9 Que los choferes manejen con cuidado...

10 Que ensenen a la gente a utilizar los contenedores...

Mediante la apreciacion de la validez se procura conocer si lo que se esta
midiendo es realmente el atributo o variable -como parte del constructo- que se

pretende medir (Vila et al., 2000, mencionado por Duque et al., 2012).

El levantamiento de la voz del cliente fue transformado en frases que representan
los parametros de valoracion de la calidad del servicio de recoleccion y éstas fueron
presentadas y analizadas conjuntamente con funcionarios de la empresa prestadora
del servicio, con el objeto de comprobar la pertinencia de los diferentes items vy si

éstos tenian correspondencia con el ambito de la investigacion.
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3.3 Muestra

La poblacion esta conformada por los habitantes de los barrios Comité del Pueblo
y La Bota del Distrito Metropolitano de Quito, en las zonas que corresponden a las
rutas de recoleccion, cada barrio con sistemas de recoleccion diferentes: EI Comité
del Pueblo con sistema mecanizado con vehiculos de carga lateral y contenedores
de (3200 dm®) 3,2 m® y La Bota con sistema de recoleccién a pie de vereda, con
vehiculos de carga posterior.

En el Comité del Pueblo, la ruta de recoleccion abarca un total de 90
contenedores colocados aproximadamente a cada 50 m de distancia entre si. Si se
multiplica este numero de contenedores por la capacidad de cada uno, nos da un
total de 288 m?® por ruta. Por otra parte, si se considera que la recoleccion es
interdiaria (pasando un dia), el total diario de recoleccion resulta en 144 m®.

En este punto se debe considerar la densidad de la basura para calcular el peso
del producto recogido; por tanto, si la densidad de la basura en recipiente es de 200
Kg/m3 (CEPIS, 2015), el peso de los residuos diarios por ruta es de 28800 Kg.

Por otra parte, la generacién per capita de residuos en Ecuador se considera en el
orden de los 0,85 Kg/dia y el niumero de miembros por hogar es de 3,5 segun el
INEC (2010). Esto da un total de generacion de residuos por hogar de 2,98 Kg/dia o
aproximando, 3 Kg/dia.

Finalmente, al dividir este valor de 28800 Kg de generacién por ruta para la
generacion por hogar de 3 Kg/dia, da un total de 9600 hogares, que representan el
universo poblacional, dato con el cual se procede a calcular el tamafo de la muestra

para la aplicacion del cuestionario de medicién de la calidad del servicio.
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Para este objetivo se utiliza la siguiente féormula (Suarez, 2011):

Donde:

n = Tamafo de la muestra.

N = Tamafio de la poblacion.

Desviacién estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no
se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96
(como mas usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que
queda a criterio del investigador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su
valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que

queda a criterio del entrevistador.

Aplicando la formula:

N = 9600
o= 0,5.
Z= 1,96
e=0,05

n =369 — numero de hogares a ser entrevistados en el barrio Comité del Pueblo.

Para el calculo del tamano de la muestra del barrio La Bota, consideramos los

siguientes datos:

N = 1868 hogares (6537 habitantes / 3,5 personas por hogar)
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o= 0,5.

Z= 1,96 ¢=0,05 n =319 hogares a ser entrevistados.

En este barrio, debido a su conformacion geo morfolégica (excesiva pendiente),
los vehiculos recolectores no pueden acceder a todas las calles. Por esta razon, al
contabilizar la distancia de ruta correspondiente a las zonas inaccesibles, se obtiene
un 12,77 % de pérdida, que corresponde a 40,73 hogares. Por tanto, el numero final
de hogares a ser entrevistados en La Bota sera de 278,27 o aproximando, 279

hogares.

3.4 Herramientas de recoleccion de datos

Con base en los parametros de valoracion de la calidad del servicio, se
elaboraron las preguntas (Tabla 5) y el correspondiente cuestionario (Tabla 6), como
instrumento para la medicion de la calidad percibida, que quedd constituido por 18
preguntas, todas ellas alineadas con las dimensiones de la calidad del servicio,
atributos y variables, presentadas en la Tabla 3.

De la misma manera como se sometio a validacion la tabla conteniendo los
parametros de valoracién de la calidad del servicio (la voz del cliente), se procedi6 a
someter a validacion el cuestionario de 18 preguntas con la Coordinaciéon General
Técnica de EMASEOQO. La validaciéon pretendié determinar si las preguntas eran
entendibles, si abordaban lo esencial para el estudio y si se ajustaban a las
caracteristicas socioeconomicas de la poblacién de los 2 barrios objeto de la

investigacion. No hubo necesidad de hacer modificaciones al instrumento.
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Tabla 6 Cuestionario (elaborado a partir de la tabla 3.5)

CUESTIONARIO

Fuertemente Fuertemente
en de
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 5| 6 7

Las unidades de recolecciéon del aseo urbano se
encuentran en buenas condiciones?

El personal del aseo urbano presenta una buena
apariencia fisica?

Ud. esta de acuerdo con el sistema de recoleccion a pie
de vereda? (carga posterior)

El servicio de aseo urbano se cumple en los horarios
establecidos?

EMASEO se preocupa por los mejores intereses de sus
usuarios y la comunidad?

Usted se siente seguro de la prestacion del servicio de
aseo urbano?

Cuando tiene un Problema de aseo (residuos sdlidos o
basura), el personal de EMASEO muestra un sincero
interés en solucionarlo?

La solucion de los problemas de aseo es rapida y cumple
con su requerimiento?

El personal de EMASEO tiene conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas y requerimientos
relacionados con el servicio de recoleccion de basura y
aseo en general?

10.

El personal del aseo urbano, de EMASEO, siempre esta
dispuesto a ayudarle?

11.

El personal de EMASEO es siempre amable con Usted?

12.

El personal de EMASEO le inspira confianza?

13.

El personal de EMASEO realiza sus tareas
cuidadosamente, de manera que no provoque accidentes
de trabajo y dafios a la propiedad?

14.

La empresa responsable del aseo urbano (EMASEOQ)
siempre esta disponible y accesible para atenderle?

15.

Se le comunica oportunamente cuando el servicio de
aseo urbano va a ser suspendido o modificado y el
motivo del cambio?

16.

El servicio de aseo urbano que presta EMASEO se
adapta a las necesidades especificas de su barrio o
comunidad?

17.

Usted considera que la frecuencia de recoleccion de
basura durante la semana es suficiente y adecuada a sus
necesidades y a las del barrio?

18.

Usted esté satisfecho con el Servicio de Aseo Urbano
prestado por EMASEQ?
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3.5 Recoleccion de datos

Para la recoleccién de datos se aplica el siguiente proceso:

o Conformar el equipo de trabajo: en este aspecto, se conté con la
colaboracion de un grupo de funcionarios y pasantes de la empresa
prestadora del servicio.

o Capacitar al equipo de trabajo sobre la utilizacién del cuestionario y la forma
de abordar a los usuarios.

o Realizar un ejemplo piloto de entrevista para dimensionar el tiempo de
duracion por hogar.

o Dividir las rutas de recoleccion en pequefias zonas sobre un mapa,
estimando el numero de hogares a ser abordados por un entrevistador y el
tiempo requerido.

o Asignar la zona a un determinado entrevistador.

o Reconocimiento de la zona en el sitio, por parte del equipo de trabajo.

o Inicio del trabajo de campo: Los entrevistadores durante el ejercicio del
trabajo, primeramente explican al usuario la mecanica de la aplicacion del
cuestionario. A seguir, leen -una por una- las preguntas ante el usuario y
finalmente éste establece la calificacion dentro de la escala Likert de siete
puntos, que va del valor 1 (fuertemente en desacuerdo o criterio negativo),
hasta el valor 7 (fuertemente de acuerdo o criterio positivo).

° Tabular los datos obtenidos matricialmente.
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Bajo el principio de que la muestra cuanto mayor es mejor, para aumentar la

fiabilidad de resultados, en el barrio Comité del Pueblo, se superd el nimero de

hogares entrevistados, llegando a 432. Por su parte, en el barrio La Bota, se

registraron 280 entrevistas.

3.6 Herramientas de analisis de datos

3.6.1 Calculo de la fiabilidad y validez del constructo

Para el analisis de datos fue utilizado el software statistical package for the social

sciences (SPSS), version 21 para Windows, a través del cual se efectuaran los

célculos psicométricos de la escala de fiabilidad y validez del constructo.

Para el andlisis de fiabilidad, se utiliza el siguiente procedimiento:

Se calcula coeficiente alfa de Cronbach (coeficiente que sirve para medir la
fiabilidad de una escala de medida) en base al criterio general de George y
Mallery (2003). Si los parametros de dichas pruebas de Crombach se
encuentran dentro de los criterios de George y Mallery (tabla de valores), se

considera que el constructo es fiable.

Para determinar la validez se analizan 2 criterios de tres: validez de criterio,

validez de contenido y validez de constructo.

Para la validez de contenido.- La validez de contenido es una medida del
grado al cual los rubros o items de una escala de medicidn son
representativos de las caracteristicas que estan siendo medidas o en qué
grado una medida representa a cada elemento de un constructo. Garantiza
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que los elementos de la escala sean una muestra adecuada vy
representativa de los componentes del constructo que se esta pretendiendo
evaluar. Se analiza el procedimiento de elaboracion de la entrevista en
base a las sugerencias de Churchill (2003). Se determinan las 5

dimensiones de la calidad en base a SERVPERF modificado.

Para la validez de Constructo.- Se realiza el analisis factorial para lo cual
se calcula el contraste de esfericidad de Bartlett y la medida de adecuacion
muestral de Kaiser, Meyer y Olkin, con el propésito de verificar si los datos
recolectados cumplen con las condiciones para la aplicacién de un analisis
factorial. Se analizan los datos y si ellos estan de acuerdo con los
parametros establecidos, se considera valido el constructo. En resumidas
cuentas, con estos dos parametros de fiabilidad y validez, se puede

establecer que el constructo es adecuado para su analisis.

Sin embargo, con el objetivo de reforzar este analisis de fiabilidad y
validez del constructo, este trabajo propone, como parte del modelo, una
valoracién del nivel de importancia estratégica de cada elemento del
cuestionario (items), ya que no todas las preguntas tienen el mismo nivel de
importancia en el contexto de la medicién de la percepcion de la calidad del
servicio. Para este fin, se utiliza una de las siete nuevas herramientas
gerenciales de la calidad: matriz de priorizacion (Moura, 1994; Ayala, 2003),
que funciona mediante un “campeonato” iterativo entre todos los items del

cuestionario. La importancia estratégica de cada item, representada por su
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3.6.2

3.6.3

peso matematico relativo, afecta el valor escalar asignado por los usuarios

del servicio durante las entrevistas.

Resultados discriminados de la aplicacion del cuestionario

Los resultados se analizan en base a las dimensiones de la calidad:

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Dentro de cada dimension se encuentran items, los cuales son analizados

por medio del andlisis de Media, Mediana y Moda.

Mediante el calculo de la importancia estratégica de cada item (peso
matematico relativo) y la multiplicacion por el valor escalar obtenido de las
entrevistas, se calcula el valor final de cada item y el peso matematico

relativo de las dimensiones de la calidad.

En base a la pregunta de satisfaccion, se determina cuan satisfecho esta el

usuario con el servicio de aseo urbano prestado por EMASEO.

Interpretacion de resultados

Luego de obtenidos los resultados de fiabilidad y validez, se procedera a
analizar los resultados obtenidos de cada una de las dimensiones de la

calidad y seran interpretados de acuerdo a los datos obtenidos.
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CAPITULO 4

4 Resultados

Una vez realizadas las entrevistas a los usuarios acerca del desempefio del
servicio que ofrece EMASEQO a nivel residencial, en esta etapa se expone los
procesos de investigacién de los resultados que reflejan las respuestas a las
preguntas y a los objetivos planteados. Para esto, primero se realiza un analisis de
la poblacion entrevistada, seguido de un analisis de fiabilidad y validez de la
escala empleada; para la interpretacion de datos se utiliza el analisis factorial de
componentes principales lo que permite obtener la correspondencia tedrica de los

factores de cada una de las dimensiones de la calidad.

4.1 Estructura de la poblacion

La medicion de la percepcion de calidad del servicio publico prestado por
EMASEDO involucré a 712 hogares (432 en el barrio Comité del Pueblo y 280 en
La Bota). El instrumento de toma de informacién (cuestionario) se aplicé a
representantes de los hogares, por cuya razén fue posible realizar una
caracterizacion de la estructura de dichos representantes en base a edad vy

género (Tabla 7; Figura 1).
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Tabla 7 Estructura de la poblacién encuestada Edad Vs Genero

Tabla cruzada Edades promedio/Género

Género (La Bota) Género (Comité Del Pueblo)
Hombre Mujer Hombre Mujer T.Hombres | T.Mujeres Total
Entre 18 y25 afios 1 15 18 16 29 31 60
Edades Entre 26 y 35 afios 38 57 65 80 103 137 240
promedio |Entre 36 y45 afios 35 72 76 20 111 162 273
Mayores que 46 25 27 38 49 63 76 139
Total 109 171 197 235 306 406 712

Figura 2 Estructura porcentual de la poblacion por Género

Encuestas por género

Mujeres
57%

Hombres
43%

B Hombres

Mujeres

Figura 3 Estructura porcentual de la poblacion por Edad

Encuestas por rango de Edad

Entre 18 y 25 afios
Entre 26y 35 afios
Entre 36y 45 afios
Mayores que 46
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Al observar los datos en la tabla 7, respecto a las edades y género de los usuarios
que participaron en las entrevistas, se pueden establecer algunas interpretaciones

de importancia, por ejemplo:

o La poblacién de personas entrevistadas de sexo femenino representan el
57 % del universo. La mujer es mas sensible ante las necesidades de sus
hogares y también puede tener una vision mas amplia respecto a las
necesidades y al quehacer diario de su comunidad.

e EI 58 % de los entrevistados (hombres y mujeres), corresponde a personas
de edad mayor a 36 anos, lo cual permite presumir que por su madurez
pueden poseer ciertas caracteristicas especificas que les posibilite emitir
opiniones certeras sobre el objeto de la investigaciéon, tales como:
experiencia en todos los ambitos de la vida, criterio formado, aceptacion de
la responsabilidad de sus propios actos. Segun el Portal Uralde (2016), la
persona madura se considera como una parte integral de la humanidad -o
de la sociedad- y se preocupa por contribuir positivamente en los grupos de

los que es miembro.

4.2 Andlisis de fiabilidad de los resultados obtenidos

En base a la informacién obtenida sobre SERVPERF, que fue tratada en los
capitulos precedentes, los autores recomiendan verificar la fiabilidad y la validez
de los instrumentos de medicion, antes de llevar acabo cualquier tipo de analisis
tendiente a interpretar los resultados obtenidos por medio de las entrevistas. Por

dicha razon, la valoracion de las preguntas o items se sometieron a una prueba de
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fiabilidad con el propdsito de comprobar su consistencia interna y el grado de
homogeneidad respecto a la calidad percibida del servicio de recoleccién de

basura.

El coeficiente Alpha de Cronbach (coeficiente que sirve para estimar la
fiabilidad de una escala de medida) asume que la escala esta compuesta por
varias variables homogéneas que miden la misma caracteristica bajo una
estabilidad interna que puede ser evaluada mediante las correlaciones existentes
entre ellas. Asumiendo que la escala es fiable, se calcula el Alpha de Cronbach
para el cuestionario en general y para cada una de las 5 dimensiones que integran
la calidad.

De acuerdo al criterio de general, George y Mallery (2003) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes alfa de Cronbach:

- Coeficiente alfa > .9 excelente

- Coeficiente alfa > .8 bueno

- Coeficiente alfa > .7 aceptable

- Coeficiente alfa > .6 cuestionable
- Coeficiente alfa > .5 pobre

- Coeficiente alfa < .5 inaceptable
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Tabla 8. Coeficiente Alfa de Cronbach de La Bota Vs Comité del Pueblo

Dimensiones Alfa de Cronbach Alfa_ qe Conbach
La Bota Comité del Pueblo
Elementos Tangibles 0,665 0,583
Fiabilidad 0,680 0,679
Capacidad de Respuesta 0,677 0,739
Garantia/Seguridad 0,832 0,837
Empatia 0,785 0,630
Total 0,909 0,877

Por lo tanto, en base a los resultados obtenidos, presentados en la Tabla 8, la
escala indica que posee una muy buena fiabilidad al ser este coeficiente mayor
que 0,8 en el Comité del Pueblo y excelente fiabilidad al ser el coeficiente mayor
que 0,9 en La Bota. No obstante, las dimensiones de la calidad en Comité del
Pueblo presentan valores que van desde 0.583 hasta 0.837; esto es, que van
desde un nivel “pobre”, hasta “bueno”. Dado que los analisis arrojados fueron
positivos -dentro de los parametros establecidos-, se puede considerar que el

cuestionario tiene un buen nivel de fiabilidad.

4.3 Validez del Instrumento de Medicion

Asumiendo que la fiabilidad sola no garantiza una adecuada cuantificacion de
las variables, es necesario desarrollar un nuevo instrumento para medir la calidad
percibida del servicio prestado por EMASEOQO,; por lo tanto, es necesario analizar la
validez de la escala para comprobar que ésta mide lo que fue disefiada para
medir. En base a este aspecto, se analizan tres tipos de validez: de contenido, de

criterio y de constructo o concepto, que son tratados a continuacion.
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4.3.1 Validez de Contenido

La validez de contenido es una medida del grado al cual los rubros o items de una
escala de medicion son representativos de las caracteristicas que estan siendo
medidas o en qué grado una medida representa a cada elemento de un
constructo. Garantiza que los elementos de la escala sean una muestra adecuada
y representativa de los componentes del constructo que se esta pretendiendo
evaluar. De acuerdo con Churchill (2003), esta validez de contenido refleja si el
procedimiento utilizado para la elaboracién de la escala fue el adecuado. Esta
validez es un concepto cualitativo que en gran medida dependera del criterio de
los investigadores. Para la construccion de la escala se tom6 como partida las
sugerencias de Churchill las cuales indican los pasos a seguir para la construccion
de las escalas, conforme a las cinco dimensiones de la calidad, hasta llegar al
cuestionario final.

De igual manera, para fortalecer los criterios de evaluacion por medio de los
items se realizdé un estudio exploratorio en la empresa de EMASEOQ, con el fin de
determinar las caracteristicas indispensables para evaluar la calidad del servicio,
los cuales fueron utilizados para la elaboracién de los items de acuerdo a los

parametros SERVPERF modificados para fines del presente trabajo.

4.3.2 Validez del constructo

Las caracteristicas con las que se esta trabajando, al ser cuantitativas y
representar actitudes o percepciones, no se pueden medir directamente, sino que

hay que valorarlas a través de un analisis factorial (prueba de adecuaciéon muestral
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Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) y de la prueba de esfericidad de Bartlett, que son

tratadas a continuacion:

4.3.2.1 Analisis Factorial

Del mismo modo que se procedid en un acapite anterior, se realiza la prueba
de adecuacién muestral Kaiser-Mayer-Olkin (KMO). La prueba establece un
contraste: si las correlaciones parciales entre las variables son pequeinas, toma
valores entre 0 y 1, e indica que el analisis factorial es tanto mas adecuado cuanto

mayor sea su valor.

Kaiser propuso en 1974 el siguiente criterio para decidir sobre la adecuacion

del analisis factorial de un conjunto de datos.

KMO >= 0,75 Bien
KMO >=0,5 Aceptable

KMO < 0,5 Inaceptable

a. Prueba de esfericidad de Bartlett

Otra prueba que se realizd es la de esfericidad de Bartlett, la cual resulta
positiva si los valores son menores a 0,05; por lo tanto, en base a los resultados
de las pruebas de KMO en cada una de las dimensiones de las entrevistas y
siendo estas mayores a 0,5 se considera que fueron validas las entrevistas

realizadas.
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Tabla 9 Analisis Factorial de las Dimensiones Tangibles y Fiabilidad

Dimensiones Elementos Tangibles Fiabilidad
Barrios Comité La Bota Comité La Bota
Medida Kaiser-Meyer-Olkin ,596 ,593 ,599 ,627
Pruebade | /\Prox.Chi- 135506 | 149,578 | 257,543 | 149488
oC cuadrado
esfericidad
gl 3 3 3 3
de Bartlett -
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000
Varianza Explicada 54,97% 60,37% 61,37% 61,65%

Tabla 10 Analisis Factorial de las Dimensiones Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.

. . Capacidad de | Garantia/Segurid -
Dimensiones Empatia
Respuesta ad

Barrios Comité Bota | Comité Bota Comg Bota
gﬁ(‘i’;"'a Kaiser-Meyer- 500 500 765 814| 653 791
Prueba |Aprox. Chi- 1068,2 353,71| 388,65
de cuadrado 184,235| 84,969 34 513,213 9 0
esfericid | Gl 1 1 10 10 10 10
ad de Si

Bartlett ig. ,000 ,000 ,000 ,000| ,000 ,000
Varianza Explicada 7953%| 75,67%| 61,30%| 59,92%| °>%7| 54,55%

Al observar los resultados del Analisis Factorial de las dimensiones de la

calidad del servicio de recoleccion presentado en las tablas 9 y 10, se constata

que obedecen a la distribucion expuesta por el modelo tedrico de Parasuraman,

asi como a la teoria expuesta por Cronin y Taylor, en su escala SERVPERF. Esto

evidencia que los instrumentos de medicion empleados en este caso de estudio

(cuestionarios para las entrevistas),

poseen correspondencia tedrica con las

dimensiones de la calidad de servicio utilizadas en las escalas SERVPERF, la cual

garantiza, junto a las pruebas de fiabilidad y validez, que los resultados obtenidos
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pueden medir fielmente las percepciones que tienen los usuarios con respecto a

la calidad del servicio proporcionado por EMASEO.

4.4 Estimacion de las dimensiones de la calidad

Una vez determinada la validez vy fiabilidad de las entrevistas, se procede a
establecer cual es el aporte de informacién de las dimensiones de la calidad:
tangibilidad, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia en el servicio recoleccion
de basura brindado por EMASEO en cada uno de los sectores en los cuales se
realizaron las entrevistas. Para este objetivo, se considera el nivel de valoracién
escalar del cuestionario, que como se habia sefalado en la caracterizacion de la
metodologia, varia del 1 al 7, siendo 1 el valor asignado para una condicion de
“totalmente en desacuerdo” y 7 para “totalmente de acuerdo”, es decir, va desde
una condicion negativa de 1 hasta la condicion positiva de 7. Esta valoracion,
permite concluir que los valores que deberan ser considerados y analizados para
la toma de acciones correctivas o estrategias de mejoramiento, seran los que se
encuentren en la fraccién negativa de la escala, esto es, para los valores del 1 al

4, que representan una percepcion baja de la calidad.

4.4.1 Estimacion de la calidad del servicio

Tomando en consideracion que la calidad percibida del servicio es un
constructo configurado por varias dimensiones, se realizé6 un analisis estadistico
global, calculando la media de los valores asignados por los entrevistados en

todas las dimensiones del servicio, presentadas en el Grafico 2.
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Figura 4 Calidad del Servicio de Aseo Urbano en los Barrio la Bota y Comité del Pueblo

Calidad del servicio de Aseo Urbano

La Bota
3,26/7

Comité d'
Pueblo
6,2/7

M La bota

Comité d' Pueblo

Este analisis global o total, permite observar los siguientes resultados en la
escala Likert de 7 puntos: La Bota 3.62; Comité del Pueblo 6.2. Esto quiere decir
que las personas que tienen un servicio de recoleccion mecanizada
(contenerizacion) en el sector Comité del Pueblo, se sienten mas satisfechas (con
una muy alto nivel de conformidad) con el trabajo realizado por la empresa
prestadora del servicio EMASEO, en relacion con los habitantes del barrio La
Bota, que no cuenta con este sistema de recoleccion, y que hasta la fecha de la
realizacion del presente trabajo (Diciembre 2015 — Enero 2016), poseen el servicio

con el sistema de recoleccién de basura denominado “a pie de vereda”.

4.4.2 Analisis de las dimensiones y atributos en el Barrio la Bota

Corresponde este acapite a la medicion de la percepcion de los usuarios en el
Barrio La Bota, en cada una de las 5 dimensiones de la calidad establecidas en el
instrumento de medicién. Dentro de este conjunto de dimensiones observadas en
los graficos 3 y 4, se puede constatar que la dimensién “Capacidad de

Respuesta”, es decir la capacidad que tienen los trabajadores y empleados de

70



EMASEO para dar solucion a un problema planteado por el usuario, es totalmente

inaceptable.

Analizando todo como un conjunto, se puede observar que el nivel mas alto de
percepcién de la calidad del servicio de recolecciéon de basura al pie de vereda es
muy bajo (3.43 en la escala de 7, correspondiente a la dimension “garantia —
seguridad”) y el mas bajo es “Garantia y Seguridad”, con 2.52 puntos. Los dos
niveles, el mas alto y el mas bajo se encuentran valorados por debajo de la media,
por lo tanto, esto induciria a que la prestadora de servicio profundice el analisis de
la causalidad de esta valoracion, con el fin de implementar acciones correctivas

para la mejora del servicio.

Figura 5 Dimensiones de la Calidad en el Barrio La Bota

3.26 3.34 343
3.50 2.88
rT 3.00 251
g 2.50
X~ 200
-
T 150
g 1.00
w 0.50
0.00
ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD GARANTIA/ EMPATIA
TANGIBLES DE SEGURIDAD
RESPUESTA
Titulo del eje
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Figura 6  Valoracion de los Atributos del Servicio en el Barrio La Bota

Promedio Atributos del Servicio Proporcionado en La Bota

LAS UNIDADES DE RECOLECCION SE ENCUENTRAN EN
BUENAS CONDICIONES

EL PERSONAL PRESENTA UNA BUENA APARIENCIA
Fisica

ESTA DE ACUERDO CON EL SISTEMA DE RECOLECCION A
PIEDE VEREDA
EL SERVICIO CUMPLE EN LOS HORARIOS ESTABLECIDOS
EMASEO SE PREOCUPA POR LOS INTERESES DE SUS
USUARIOS Y LA COMUNIDAD

SE SIENTE SEGURO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
ASEO URBANO

CUANDO TIENE UN PROBLEMA EL PERSONAL PRESENTA
UN SINCERO INTERES EN SOLUCIONARLO

LA SOLUCION DE LOS PROBLEMAS DE ASEO ES RAPIDA
Y CUMPLE CON SU REQUERIMIENTO

EL PERSONALTIENE EL CONOCIMIENTOS SUFICIENTES
PARA RESPONDER A SUS PREGUNTAS

EL PERSONAL DEL ASEO URBANO SIEMPRE ESTA
DISPUESTO A AYUDARLE

EL PERSONAL ES AMABLE CON USTED

EL PERSONAL LE INSPIRA CONFIANZA
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4.4.2.1 Analisis de la dimensiéon “Elementos Tangibles”

Este componente de las dimensiones de la calidad aborda todos los aspectos
relacionados con la apariencia de las instalaciones fisicas, del equipamiento (o
sea de los vehiculos recolectores), del personal (choferes y ayudantes), los
materiales de comunicacién y la concordancia con el sistema de recoleccién
implementado en el barrio.

La ponderacion de los resultados de los valores asignados por los usuarios del
servicio da un total de 3.26 en la escala de 7 puntos, esto es, menor que el valor
medio de 3.5. Esto quiere decir que la poblacion no se siente a gusto con el
estado fisico de los camiones de recoleccidn de basura de carga posterior, pues
generalmente manifiestan que son sucios y malolientes y que cuando van
circulando durante el servicio, van dejando una estela de mal olor. Tampoco hay
conformidad con la apariencia de los ayudantes de recoleccién y, en general, no
hay conformidad con el sistema de carga posterior implementado en este barrio.
Se argumenta no conformidad por el hecho de tener que esperar “a pie de vereda”
el paso del camidén recolector y la informalidad del servicio. Todo esto da a la
dimension “tangibilidad” una puntuacion negativa, que induce la necesidad de

analisis de causalidad e implementacion de acciones correctivas.

4.4.2.2 Analisis de la Dimension “Fiabilidad”

Esta analiza la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa. Los items que conforman esta dimension se basan en analizar si se
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cumplen los horarios de recoleccién y si éstos son los adecuados. También se

analiza si EMASEO se preocupa por los mejores intereses de los usuarios.

En base a los resultados de los tres items (3.26 en la escala de 7 puntos), se
puede concluir que la poblacién percibe que el trabajo realizado por EMASEO es
mediocre, que los horarios de recoleccion no se cumplen, que los camiones pasan
a cualquier hora y que a la empresa le importa poco lo que la comunidad necesita

0 desea.

4.4.2.3 Analisis de la Dimensién “Capacidad de Respuesta”

Esta dimensién analiza la disposicion que tiene la empresa o su personal para
ayudar a los clientes - usuarios y para proveer un servicio rapido y eficaz. Los
items que conforman esta dimensiéon se basan en analizar si el personal de
EMASEDO tiene un sincero interés en solucionar los problemas de la comunidad en
términos de recoleccién de residuos y si éstos a su vez son efectivamente

solucionados.

En base a los resultados obtenidos (2.51 en la escala de 7 puntos), que
determinan que es la dimensién con mas bajo nivel de calidad percibida, se puede
concluir que la comunidad percibe que para EMASEO ellos no son visibilizados y
que esta empresa tan solo cumple a medias con la recoleccion de basura porque

es su obligacion hacerlo.
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4.4.2.4 Andlisis de la Dimensién “Garantia y Seguridad”

En esta dimension se analiza el conocimiento y atencion de los empleados de
la empresa prestadora del servicio y su habilidad para inspirar credibilidad y

confianza en el cliente-usuario.

Los items que conforman esta dimensién pretenden analizar si el personal de
EMASEO realiza su trabajo cuidadosamente, si tiene algun contacto con los
clientes cuando se ejecutan las actividades de recoleccion, su desenvolvimiento

ante las preguntas realizadas por los usuarios y cuan confiable es su presencia.

Los resultados son negativos (3.4 en la escala de 7 puntos), a pesar de que es
la dimension de calidad con mejor valoracion. Segun estos resultados, se puede
interpretar que el personal de EMASEO hace su trabajo con poco cuidado, pues
los usuarios argumentan que luego del “momento de la verdad” o sea luego de la
recoleccion, se va dejando una estela de residuos desperdigados en las vias.
También se comenta que los obreros no interactian y tienen poco contacto con
los usuarios y finalmente que no tienen solvencia técnica ni conocimientos a la
hora de responder a los cuestionamientos realizados por la comunidad. En

general, se manifiesta que el personal no se ha ganado la confianza de la gente.

4.4.2.5 Anadlisis de la Dimensiéon “Empatia”

Esta dimension trata sobre la capacidad e interés de la empresa en prestar una
atencion individualizada a los clientes-usuarios. Los items que conforman esta
dimension se basan en analizar como la empresa EMASEO interactua con los

usuarios en términos de informacién general del servicio: cambios de los horarios

75



de recoleccion, modalidades, recomendaciones y otras, siempre utilizando un
lenguaje que se pueda entender. También se analiza si la empresa hace un
esfuerzo por conocer a los clientes — usuarios y sus necesidades, asi como
también si es accesible y facil de contactar cuando se requiere la solucion de

algun problema de residuos o sobre las necesidades del barrio o de los usuarios.

Los resultados (2.88 en la escala de 7 puntos), indican que la empresa es
deficiente en todos los items que conforman esta dimension: comunicacion
inexistente y falta de interés de la empresa para conocer las necesidades del

barrio en términos de residuos.

4.4.3 Dimensiones y atributos del Barrio Comité del Pueblo

De acuerdo a la percepcion de los usuarios entrevistados en el Barrio Comité del
Pueblo, en base a las 5 dimensiones de la calidad, se determina la valoracion

obtenida para cada una de ellas, lo cual permite explicar la calidad percibida.

Dentro de este conjunto de dimensiones la “Capacidad de Respuesta”, es decir
la capacidad que tienen los trabajadores y empleados de EMASEOQO para dar
solucion a un problema planteado por el usuario es la mas baja con 4.91 en la
escala de 7 puntos, pero aun asi se mantiene dentro del rango favorable superior

a 4 en la escala de 7 puntos.

Dado que existe una alta satisfaccién de servicio, segun puede ser observado
en los valores presentados en los graficos 5 y 6, no es necesario analizar cada
dimensién por separado, tan solo existe un item dentro de la dimension de
empatia que tendra que ser analizado.
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Asi, analizando todo como un conjunto, se puede determinar que la percepcion
del servicio de recoleccién de basura por medio del sistema mecanizado o
contenerizado, que ha sido implantado en este barrio, se encuentra en total

acuerdo con el mismo.

Figura 7 Dimensiones de la Calidad del Servicio del Barrio Comité del Pueblo
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Figura 8 Valoracién de los Atributos del Servicio en el Barrio Comité del Pueblo

1.- LAS UNIDADES DE RECOLECCION SE ENCUENTRAN EN
BUENAS CONDICIONES

2.- PERSONAL PRESENTA UNA BUENA APARIENCIA FiSICA

3.- ESTA DEACUERDO CON EL SISTEMA DE RECOLECCION
CONTENERIZADA

4.- EL SERVICIO CUMPLE EN LOS HORARIOS ESTABLECIDOS

5.- EMASEO SE PREOCUPA POR LOS INTERESES DE SUS
USUARIOS Y LA COMUNIDAD

6.- SE SIENTE SEGURO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
ASEO URBANO

7.- CUANDO TIENE UN PROBLEMA EL PERSONAL
PRESENTA UN SINCERO INTERES EN SOLUCIONARLO

8.- LA SOLUCION DE LOS PROBLEMAS DE ASEO ES RAPIDA
Y CUMPLE CON SU REQUERIMIENTO

9.- EL PERSONAL TIENE EL CONOCIMIENTOS SUFICIENTES
PARA RESPONDER A SUS PREGUNTAS

10.- EL PERSONAL DEL ASEO URBANO SIEMPRE ESTA
DISPUESTO A AYUDARLE

11.- EL PERSONAL ES AMABLE CON USTED

ERSONAL LE INSPIRA CONFIANZA

E RECOLECCION
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4.4.3.1 Analisis de la dimensiéon “Empatia”

Como fue expuesto anteriormente, esta dimension trata sobre la capacidad e
interés de la empresa de dar una atencién individualizada a los clientes-usuarios y
entre los items que conforman esta dimensién existe uno relacionado con la
comunicacion empresa — usuario, esto es, mantener al usuario informado de

cambios, nuevos procesos o novedades en la prestacion del servicio.

El resultado de la valoracién de la dimension “empatia”, presenta un valor
escalar de 5.01 que seria muy aceptable por superar el valor medio de la escala.
Sin embargo, el valor asignado al item relacionado especificamente con la
“‘comunicacion” presenta un valor de 2.48 en la escala de 7, por cuya razén esto
induciria a que la empresa prestadora del servicio profundice en la investigacion
de la causalidad de este valor para la adopcion de la correspondiente estrategia

de mejoramiento.

4.5 Nivel de satisfaccion de los usuarios

Un aspecto importante para la Gestion de la Calidad en la empresa de servicio
publico domiciliario de recoleccién de residuos EMASEO es conocer

especificamente, el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Para poder determinar este aspecto, que se relaciona con el desempefo
empresarial y de la operacion durante la prestacién del servicio, se implementé en
el cuestionario que fue aplicado a los representantes de los hogares en los dos
barrios objeto de estudio, dentro de la dimension “empatia”, el item 18, que

corresponde a la siguiente pregunta:
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“18.- Usted esta satisfecho con el Servicio de Aseo Urbano prestado por

EMASEO?”

A continuacidn, se presenta un resultado del analisis de este item por barrio:

4.5.1 Satisfaccion del Servicio de Aseo Urbano en el Barrio La Bota

Los valores del analisis estadistico para este barrio, son los siguientes:

Tabla 11 Analisis estadistico de datos sobre la pregunta N° 18

Datos Estadisticos La Bota

Usted esta satisfecho con el Servicio de
Aseo Urbano prestado por EMASEQ?

Valido 280
Perdidos 0
Media 3,26
Mediana 3,00
Moda 1

Por otra parte, el 54.6% de los usuarios, segun la Tabla 12, estan insatisfechos

(desacuerdo) con los servicio de aseo urbano (lo cual también va de la mano con

el valor de la de la Media cuyo valor es de 3.26) y tan solo el 7.9% se siente

satisfecho con el servicio.

Tabla 12 Analisis de frecuencia del nivel de satisfaccion

Usted esta satisfecho con el Servicio de Aseo Urbano prestado por

EMASEO?
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje s

valido acumulado

1. Totalmente 67 23.9 23.9 23.9

en desacuerdo
Escala g' Muy en 52 18,6 18,6 42,5
esacuerdo
3. Desacuerdo 34 12,1 12,1 54,6
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4,
Medianamente
de acuerdo/ 54
Medianamente
en desacuerdo
5.
Regularmente 35
de acuerdo
6. Muy de
acuerdo
7. Totalmente
de acuerdo
Total

19,3 19,3 73,9

12,5 12,5 86,4

16 5,7 5,7 92,1

22 7,9 7,9
280 100,0 100,0

100,0

Figura 9 Distribucion de la frecuencia del nivel de satisfaccion

4.5.2 Satisfaccion del Servicio de Aseo Urbano del Barrio Comité del Pueblo

Los valores del andlisis estadistico para este barrio, son los siguientes:

Tabla 13 Anaélisis estadistico de datos sobre la pregunta N° 18

Datos Estadisticos Barrio Comité
del Pueblo
18.- Usted esta satisfecho con el
Servicio de Aseo Urbano prestado por

EMASEO
N Valido 432
Perdidos 0
Media 6,20
Mediana 7,00
Moda 7

De los valores obtenidos se determina que la Moda = 7. Esto quiere decir que
la mayoria de los usuarios estan “fuertemente de acuerdo” con el servicio de aseo

urbano.
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El 44% de los usuarios estan de acuerdo con los servicio de aseo urbano, lo

cual también es concordante con el valor de la Media = 6.2.

El 56% de los usuarios se siente totalmente satisfecho con el servicio, esto

implica que los usuarios que tienen como recoleccion de basura el sistema

mecanizado o contenerizado, presentan un gran nivel de satisfaccion sobre el

desempefo de la empresa y la prestacion del servicio.

Tabla 14 Analisis de frecuencia del nivel de satisfaccion

Usted esta satisfecho con el Servicio de Aseo Urbano prestado

por EMASEO?
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o1
valido acumulado
1. Totalmente 9 2.1 2.1 21
en desacuerdo
2. Muy en 3 7 1 28
desacuerdo
3. Desacuerdo 6 1,4 1,4 42
4,
Medianamente
de acuerdo/ 18 4,2 4,2 8,3
Valido Medianamente
en desacuerdo
5.
Regularmente 45 10,4 10,4 18,8
de acuerdo
6. Muy de 109 25,2 25,2 44,0
acuerdo
7. Totalmente | 5, 56,0 56,0 100,0
de acuerdo
Total 432 100,0 100,0

Figura 10 Distribucién de la frecuencia del nivel de satisfaccion
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4.6 Analisis de resultados

Segun fue sefialado en el numeral 3.2.6, con el objetivo de reforzar el
analisis de fiabilidad y validez del constructo, este trabajo propone, como
parte del modelo, una valoracién del nivel de importancia estratégica de cada
elemento del cuestionario (items), ya que no todas las preguntas tienen el
mismo nivel de importancia en el contexto de la medicion de la percepciéon de
la calidad del servicio.

Para este fin, utilizando la matriz de priorizacion (una de las siete nuevas
herramientas gerenciales de la calidad) se procedié a definir el peso de la
importancia estratégica de cada item del cuestionario.

El trabajo consistié en realizar mediante un grupo focal, un campeonato
iterativo entre todos los items, asignando un valor de 1 (uno) al elemento que
gana en nivel de importancia, 0 (cero) al elemento que pierde y 0.5 en caso
de que los dos items tengan el mismo nivel de importancia. Luego de
terminar este ejercicio de valoracion, se procedio a realizar las sumatorias
respectivas, segun se puede observar en la tabla 15 del presente

documento.
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Tabla 15 Matriz de priorizacién para calcular la importancia estratégica de cada item del
cuestionario

1123456789 [10[11][12[13[14[15[16[17 18 |Total
1/o5/1/0]ojos5/0/1]0]1][1]1]1]o5]/1]05]05]0 0 | 95
2/0o5/0]/o]o/ofos5/0]/0][0]0o5/0[o]0lo0]0 0 | 15
3/1/1/o5/1]1]1]1]ol1]1]1]1]0]o0]o5 0]05 0 [115
4/1/1]0]o5/05/05]/ 105105/ 1] 105 1]05/05[05 0 [115
505/ 1] 0/05]05/05/05]/ 01 05[/05] 105/ 1][05]0]05 0 |90
6/ 1]1]0]o05/05/05] 105 1]1 1 /05 1] 1 o5]05 0 [125
7/ 005 0005 005/ 0105105 00505 00 0 | 55
8 1/1.1/05/ 105/ 105 11 1105/ 1|1 ]05/05 0 [14.0

| 0
| 0
| 0
| 0
| 0
0 0 05 0
05 0 0.5 0
1 05 1 05 0
0
8111111111111 [1[1]1]1] 0.5 |17.5
Total | 162

La importancia estratégica de cada item, representada por su peso
matematico relativo, afecta el valor escalar asignado por los usuarios del
servicio durante las entrevistas, segun puede ser observado en las tablas 16

y 17, para los barrios Comité del Pueblo y La Bota, respectivamente.
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Tabla 16 Peso relativo de la importancia estratégica de cada item del cuestionario y de las
dimensiones de la calidad del servicio del barrio Comité del Pueblo

Valor del
. , Valor del
0 Dimension U BEET Atributo
N° item del 1 |PMR12|  aplicacién . |PMR23
- . de la Total o . . X Media |
Cuestionario - Yo cuestionario . %o
Calidad L Importancia
(Comité Pueblo <
g Estratégica
segun Fig 8)
1 Elementos 9.5| 5.86 6.35 37.24
2 Tangibles 15| 0.93 5.9 5.46 29.80 | 13.86
3 11.5| 7.10 6.58 46.71
4 11.5| 7.10 6.02 42.73
5 Fiabilidad 9.0/ 5.56 5.7 31.67 39.67 | 18.44
6 12.5| 7.72 5.78 44.60
7 Capacidad| 55| 3.40 4.83 16.40
de 29.72 | 13.82
8 Respuesta| 14.0 8.64 4.98 43.04
9 3.0/ 1.85 4.97 9.20
10 Garantia 55| 3.40 5.03 17.08
]
11 Seguridad 3.5 216 5.02 10.85 16.96 | 7.89
12 3.0, 1.85 5.04 9.33
13 11.5| 7.10 5.4 38.33
14 8.0 494 4.86 24.00
15 10.0| 6.17 2.48 15.31
16 Empatia 14.5 8.95 5.58 49.94 31.94 | 14.85
17 10.5| 6.48 5.94 38.50
18 17.5| 10.80 6.2 66.98 66.98 | 31.14
162|100.00 215.06100.00

(1) Sumatoria de valores de importancia estratégica asignados mediante analisis grupal a los items
del cuestionario

(2) Peso matematico relativo de cada item del cuestionario

(3) Peso matematico relativo de las dimensiones de la calidad
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Tabla 17 Peso relativo de la importancia estratégica de cada item del cuestionario y de las
dimensiones de la calidad del servicio barrio La Bota

Valor Atributo Valor del
: Dimension 2 S_egt’lp' CAGHEEE 3
N° Ite-m de-l de la Total’ PMR1 apllc.acmr-n X Media PMR2
Cuestionario Cali % cuestionario por %
alidad .
(La Bota Importancia
segun Fig 6) Estratégica
1 9.5 5.86 3.36 19.70
2 ’i’:";;‘fgf:ss 15 003 3.86 357 13.82 | 9.33
3 11.5 7.10 2.56 18.17
4 11.5 7.10 3.54 25.13
5 Fiabilidad 9.0 5.56 3.06 17.00 22.89 | 15.46
6 12.5 7.72 3.44 26.54
7 Capacidad 55 3.40 2.63 8.93
3 de 14.0 8.64 2.40 20.74 14.83 | 10.02
Respuesta
9 3.0 1.85 2.98 5.52
10 i 55 3.40 3.13 10.63
11 S‘:Zfr”?g:d 35| 216 337 7.08 1124 | 759
12 3.0 1.85 3.63 6.72
13 11.5 7.10 3.67 26.05
14 8.0 4.94 2.94 14.52
15 10.0 6.17 2.24 13.83
16 Empatia 14.5 8.95 2.49 22.29 18.30 | 12.36
17 10.5 6.48 3.48 22.56
18 17.5] 10.80 3.26 35.22 66.98 | 45.24
162 | 100.00 148.06 | 100.00

(1) Sumatoria de valores de importancia estratégica asignados mediante analisis grupal a los items del

cuestionario
(2) Peso matematico relativo de cada item del cuestionario
(3) Peso matematico relativo de las dimensiones de la calidad

En los dos barrios, el peso relativo de las dimensiones de la calidad
(presentados en las tablas 16 y 17), obtenido a partir de la valoracion de la
importancia estratégica de los items del cuestionario, permite observar la
existencia de variaciones con los valores de las dimensiones obtenidas a partir
de la medicion de la percepcion de los usuarios (presentados en las figuras 5y
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7). Un resumen de estos valores, para el andlisis comparativo, es presentado

en la tabla 18.

Tabla 18 Tabla comparativa entre los valores del atributo segun aplicacion del
cuestionario
y los valores considerando la Importancia Estratégica

COMITE DEL PUEBLO LABOTA
PMR de la PMR de la
PMR de la Valoracion con PMR de la Valoracién con
Valoracion de la Nivel Valoracion de la Nivel
DIMENSIONES Entrevista Importancia Entrevista Importancia
(%) Estratégica (%) Estratégica
(%) (%)
Tangibilidad 6.28/27.13=23,10 13.86 3.26/15,42=21.14 9.33
Fiabilidad 5,83/27.13=21,50 18.44 3.34/15.42=21.66 15.46
Capacidad de | 4:91/27.13=18.10 13.82 | 25111542=16.28 10.02
respuesta
Garantia/Seguridad 5.1/27.13=18.80 7.89 3.43/15.42=22.24 7.59
Empatia 5.01/27.13=18.50 14.85" 2.88/15.42=18.68 12.36"

(*) Sin considerar el valor de la pregunta 18.

Segun estos datos, se puede observar que en el barrio Comité del Pueblo, al

considerar el nivel de importancia estratégica de los items del cuestionario, la

mayor valoracion de la percepcion de la calidad del servicio es para los atributos

englobados en la dimension “fiabilidad”, mientras que la menor valoracion es para

los atributos correspondientes a “Garantia/Seguridad”.

Por su parte, en el barrio La Bota, la mayor valoracion de la percepcion de la

calidad es para los atributos englobados en la dimensién “fiabilidad”, en vez de

Garantia/Seguridad, que se convierte a su vez en la dimension de

valoracion para los usuarios.

menor
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5

5.1

a)

b)

CAPITULO 5

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La metodologia que se ha desarrollado en el presente trabajo, se ha
fundamentado en diferentes estudios académicos que se encuentran en la
literatura existente, lo cual le otorga una importante validez metodoldgica y
conceptual. Por ejemplo, se han utilizado variables o atributos que fueron
agrupados en las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman et al. (1988),
como son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
y, de la misma manera, se ha utilizado una variante del instrumento de
medicion de la percepcion de la calidad, que se disefi6 a partir de la escala
SERVPEREF propuesta por Cronin y Taylor (1992), debido a que se analizé su
pertinencia y aplicabilidad para los fines del trabajo, en relacion con la no
consideracion del componente “expectativas del usuario” y la priorizacion del
concepto de “percepcion del usuario”.

El bajo nivel de correlacion existente entre los items, obligd a establecer una
ponderacion del nivel de importancia estratégica de estos elementos. Este
trabajo metodoldgico se logré mediante la implementacion de una matriz de
valoracién y priorizacion de importancia estratégica de las variables e items de

la entrevista.
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c)

d)

Como producto del presente estudio, se generé un modelo especifico para la
evaluacién de la calidad percibida del servicio de recoleccion de residuos
solidos urbanos, basado en herramientas de la calidad (matriz de priorizacién
de la importancia estratégica de las variables e items de la entrevista), asi
como en la teoria del marketing de servicio y también de la evaluacion de la
calidad con enfoque en el cliente (modelos SERVQUAL y SERVPERF).

Los resultados obtenidos por medio del andlisis de fiabilidad fueron para La
Bota 0.909 y para el Comité del Pueblo de 0.877, lo cual garantiza la
correspondencia de la escala empleada en el estudio.

En el barrio La Bota la percepcién global de la calidad y nivel de satisfaccion es
baja. 54.6% de los usuarios, manifiestan insatisfaccion (desacuerdo) con los
servicio de aseo urbano y tan solo el 7.9% siente satisfaccion con el servicio.
El usuario no se siente a gusto con su sistema de recoleccion actual, pues le
trae muchos problemas tanto de salubridad como de mala apariencia fisica.
Los usuarios indican que no se cumplen los horarios y que los recolectores de
basura son viejos, mal olientes y que el personal realiza mal su trabajo, pues
luego de la tarea de recoleccion, va quedando una estela de basura
desperdigada en las vias. De la misma manera piensan que EMASEO -como
empresa- no les presta la suficiente atencidén y que solo realizan la recoleccion

de basura por cumplir con una obligacion.

f) En el Comité del Pueblo, el 56% de los usuarios se siente totalmente

satisfecho con el servicio y, en general, las personas se sienten a gusto y
han percibido un cambio muy saludable en su barrio. En este sector

solamente se pudo percibir una falla de EMASEQO en la prestacién del
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servicio: la falta de comunicacién que tiene con los usuarios, pues ellos
manifiestan no haber sido comunicados del cambio de sistema de
recoleccion, de la ubicacion de los contenedores, ni de como se deben
utilizar los contenedores.

g) Se puede observar que en el barrio Comité del Pueblo, al considerar el nivel de
importancia estratégica de los items del cuestionario, la mayor valoracion de la
percepcion de la calidad del servicio es para los atributos englobados en la
dimensién “fiabilidad”, mientras que la menor valoracién es para los atributos
correspondientes a “Garantia/Seguridad”. Por su parte, en el barrio La Bota, la
mayor valoracion de la percepcion de la calidad es para los atributos
englobados en la dimension “fiabilidad”, en vez de Garantia/Seguridad, que se

convierte a su vez en la dimensién de menor valoracion para los usuarios.

5.2 Recomendaciones

a) Socializar los resultados ante las autoridades de la empresa prestadora del
servicio para la planificacion de acciones que profundicen el analisis en las
dimensiones en las cuales se enfrenta alguna problematica relacionada con la
deficiente percepcion de calidad del servicio; todo esto con el fin de adoptar las
correspondientes acciones correctivas o estrategias de mejoramiento. Se
sugiere considerar los resultados del andlisis global de la medicion de la
percepcion de la calidad del servicio, asi como los resultados obtenidos a partir
de la valoracion del nivel de importancia estratégica de los atributos o items del

cuestionario.
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b) Ajustar el modelo de medicion propuesto en el presente trabajo,
retroalimentando —si fuera el caso- el instrumento de medicion.

c) Estandarizar el presente modelo metodolégico para su aplicacion en otros
sectores del Distrito Metropolitano de Quito, considerando el abordaje a todos

los quintiles de estratificacién socio econdmico.
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ANEXO 1 Formato de encuestas
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CUESTIONARIO BARRIO COMITE DEL PUEBLO

Fuertemente Fuertemente
en de
Desacuerdo
Acuerdo
1 2 3 5 6 7

1. Las unidades de recolecciéon del aseo urbano
se encuentran en buenas condiciones?

El personal del aseo urbano presenta una buena
apariencia fisica?

Ud. esta de acuerdo con el nuevo sistema de
recoleccion mecanizada? (contenerizada)

El servicio de aseo urbano se cumple en los
horarios establecidos?

EMASEOQ se preocupa por los mejores intereses
de sus usuarios y la comunidad?

Usted se siente seguro de la prestacion del
servicio de aseo urbano?

Cuando tiene un Problema de aseo (residuos
soélidos o basura), el personal de EMASEO
muestra un sincero interés en solucionarlo?

La solucién de los problemas de aseo es rapida y
cumple con su requerimiento?

El personal de EMASEO tiene conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas y
requerimientos relacionados con el servicio de
recoleccion de basura y aseo en general?

10.

El personal del aseo urbano, de EMASEO,
siempre esta dispuesto a ayudarle?

11.

El personal de EMASEO es siempre amable con
Usted?

12.

El personal de EMASEDO le inspira confianza?

13.

El personal de EMASEDO realiza sus tareas
cuidadosamente, de manera que no provoque
accidentes de trabajo y dafios a la propiedad?

14.

La empresa responsable del aseo urbano
(EMASEOQ) siempre esta disponible y accesible
para atenderle?

15.

Se le comunica oportunamente cuando el
servicio de aseo urbano va a ser suspendido o
modificado y el motivo del cambio?

16.

El servicio de aseo urbano que presta EMASEO
se adapta a las necesidades especificas de su
barrio o comunidad?

17.

Usted considera que la frecuencia de recoleccion
de basura durante la semana es suficiente y
adecuada a sus necesidades y a las del barrio?

18.

Usted esta satisfecho con el Servicio de Aseo
Urbano prestado por EMASEQO?
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CUESTIONARIO BARRIO LA BOTA

Fuertemente Fuertemente
en de
Desacuerdo
Acuerdo
1 2 3 5 6

Las unidades de recolecciéon del aseo urbano se
encuentran en buenas condiciones?

El personal del aseo urbano presenta una buena
apariencia fisica?

Ud. esta de acuerdo con el sistema de recoleccion a
pie de vereda?

El servicio de aseo urbano se cumple en los horarios
establecidos?

EMASEOQ se preocupa por los mejores intereses de
sus usuarios y la comunidad?

Usted se siente seguro de la prestacion del servicio de
aseo urbano?

Cuando tiene un Problema de aseo (residuos sdlidos o
basura), el personal de EMASEO muestra un sincero
interés en solucionarlo?

La solucién de los problemas de aseo es rapida y
cumple con su requerimiento?

El personal de EMASEO tiene conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas y
requerimientos relacionados con el servicio de
recoleccién de basura y aseo en general?

10.

El personal del aseo urbano, de EMASEO, siempre
esta dispuesto a ayudarle?

11.

El personal de EMASEO es siempre amable con
Usted?

12.

El personal de EMASEDO le inspira confianza?

13.

El personal de EMASEDO realiza sus tareas
cuidadosamente, de manera que no provoque
accidentes de trabajo y dafios a la propiedad?

14.

La empresa responsable del aseo urbano (EMASEOQ)
siempre esta disponible y accesible para atenderle?

15.

Se le comunica oportunamente cuando el servicio de
aseo urbano va a ser suspendido o modificado y el
motivo del cambio?

16.

El servicio de aseo urbano que presta EMASEO se
adapta a las necesidades especificas de su barrio o
comunidad?

17.

Usted considera que la frecuencia de recoleccion de
basura durante la semana es suficiente y adecuada a
sus necesidades y a las del barrio?

18.

Usted esta satisfecho con el Servicio de Aseo Urbano
prestado por EMASEQ?
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ANEXO 2 Analisis Factorial Con SPS21 Barrio la Bota
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Analisis Factorial Barrio La Bota KMO y Bartlett

Cinco dimensiones de la Calidad

Elementos tangibles

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,593
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 149,578
Bartlett gl 3

Sig. ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
1.- Las unidades de
recoleccion se encuentran 1,000 , 741
en buenas condiciones
2.- El personal presenta una
buena apariencia fisica 1,000 649
3.- Esta de acuerdo con el
sistema de recoleccion a pie 1,000 422
de vereda

Método de extraccion: analisis de componentes

principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de extraccion de cargas al cuadrado

Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 1,811 60,375 60,375 1,811 60,375 60,375
2 772 25,722 86,097

3 417 13,903 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Fiabilidad

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuaciéon de muestreo ,627
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 149,488
Bartlett gl 3

Sig. ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
4.- El servicio cumple en los
horarios establecidos 1,000 521
5.- EMASEO se preocupa
por los intereses de sus 1,000 ,607
usuarios y la comunidad
6.- Se siente seguro de la
prestacion del servicio de 1,000 722
aseo urbano

Método de extraccion: analisis de componentes

principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 1,850 61,654 61,654 1,850 61,654 61,654
2 ,700 23,332 84,986
3 ,450 15,014 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Capacidad de Respuesta

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,500
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 84,969
Bartlett gl 1

Sig. ,000

Comunalidades

Inicial

Extraccion

7.- Cuando tiene un
problema el personal
presenta un sincero interés
en solucionarlo

8.- La solucion de los
problemas de aseo es

rapida y cumple con su

requerimiento

1,000

1,000

157

7157

Método de extraccion: analisis de componentes

principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de extraccion de cargas al cuadrado

Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 1,514 75,679 75,679 1,514 75,679 75,679
2 ,486 24,321 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Garantia / Seguridad

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuaciéon de muestreo ,814
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 513,213
Bartlett gl 10
Sig. ,000
Comunalidades
Inicial Extraccion
9.- El personal tiene el
conocimientos suficientes para 1,000 AT8
responder a sus preguntas
10.- El personal del aseo urbano
1,000 ,567
siempre esta dispuesto a ayudarle
11.- El personal es amable con
1,000 ,656
Usted
12.- El personal le inspira confianza 1,000 ,668
13.- El personal de realiza sus tareas
1,000 ,628
de recoleccion cuidadosamente

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de extraccion de cargas al cuadrado

Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 2,996 59,918 59,918 2,996 59,918 59,918
2 ,719 14,375 74,293

3 ,511 10,218 84,510

4 476 9,622 94,032

5 ,298 5,968 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Empatia
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Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de esfericidad de
Bartlett

gl
Sig.

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo

Aprox. Chi-cuadrado

791
388,650
10

,000

Comunalidades

Inicial Extracciéon

14.- La empresa esta
disponible y accesible para
atenderle

15.- Se le comunica cuando
el servicio va a ser
suspendido o modificado
16.- El servicio de aseo
urbano se adapta a las
necesidades de su barrio
17.- La frecuencia de
recoleccion de basura
durante la semana es
suficiente

18.-Usted esta satisfecho
con el Servicio de Aseo
Urbano prestado por
EMASEO

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,521

A74

,637

,436

,660

Método de extraccion: analisis de componentes

principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 2,728 54,551 54,551 2,728 54,551 54,551
2 ,798 15,953 70,504
3 ,616 12,312 82,816
4 ,468 9,356 92,172
5 ,391 7,828 100,000

Método de extraccion:

analisis de componentes principales.
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ANEXO 3 Analisis Factorial con SPS21 Barrio Comité del

Pueblo
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Cinco dimensiones de la Calidad

Elementos tangibles

Prueba de KMO y Bartlett

Analisis Factorial Barrio Comité del Pueblo KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuaciéon de muestreo ,596
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 135,506
Bartlett gl 3

Sig. ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
1.- Las unidades de
recoleccion se encuentran 1,000 ,663
en buenas condiciones
2.- personal presenta una
buena apariencia fisica 1,000 549
3.- Esta de acuerdo con el
sistema de recoleccion 1,000 437
contenerizada

Método de extraccion: analisis de componentes

principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de extraccion de cargas al cuadrado

Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 1,649 54,973 54,973 1,649 54,973 54,973
2 , 794 26,455 81,428

3 ,557 18,572 100,000

Método de extraccién: analisis de componentes principales.
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Fiabilidad

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,599
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 257,543
Bartlett gl 3

Sig. ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
4.- El servicio cumple en los
horarios establecidos 1,000 391
5.- EMASEO se preocupa
por los intereses de sus 1,000 ,721
usuarios y la comunidad
6.- Se siente seguro de la
prestacion del servicio de 1,000 , 730
aseo urbano

Método de extraccion: analisis de componentes

principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 1,841 61,369 61,369 1,841 61,369 61,369
2 174 25,789 87,158
3 ,385 12,842 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Capacidad de Respuesta

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,500
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 184,235
Bartlett gl 1

Sig. ,000

Comunalidades

7.- Cuando tiene un

problema el personal

presenta un sincero interés

en solucionarlo

8.- La solucion de los
problemas de aseo es
rapida y cumple con su

requerimiento

Inicial Extraccion
1,000 , 795
1,000 , 795

Método de extraccion: analisis de componentes

principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de extraccion de cargas al cuadrado

Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 1,591 79,530 79,530 1,591 79,530 79,530
2 ,409 20,470 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Garantia / Seguridad

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo ,765
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1068,234
Bartlett gl 10

Sig. ,000

Comunalidades

9.- El personal tiene el
conocimientos suficientes
para responder a sus
preguntas

10.- El personal del aseo
urbano siempre esta
dispuesto a ayudarle

11.- El personal es amable
con Usted

12.- El personal le inspira
confianza

13.- El personal de realiza
sus tareas de recoleccion

cuidadosamente

Inicial Extraccion
1,000 ,523
1,000 715
1,000 ,764
1,000 ,750
1,000 ,313

Método de extraccion: analisis de componentes

principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de extraccion de cargas al cuadrado

Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 3,065 61,301 61,301 3,065 61,301 61,301
2 77 15,540 76,841

3 ,682 13,635 90,476

4 ,314 6,282 96,758

5 ,162 3,242 100,000

Método de extraccién: analisis de componentes principales.
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Empatia

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,653
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 353,719
Bartlett gl 10
Sig. ,000
Comunalidades
Inicial Extraccion
14.- La empresa esta disponible y accesible
1,000 ,595
para atenderle
15.- Se le comunica cuando el servicio va a
1,000 ,755
ser suspendido o modificado
16.- El servicio de aseo urbano se adapta a
1,000 ,534
las necesidades de su barrio
17.- La frecuencia de recoleccion de basura
1,000 ,730
durante la semana es suficiente
18.- Usted esta satisfecho con el Servicio
1,000 ,578
de Aseo Urbano prestado por EMASEO

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 2,169 43,383 43,383 2,169 43,383 43,383
2 1,023 20,465 63,848 1,023 20,465 63,848
3 ,783 15,653 79,501
4 ,615 12,297 91,798
5 ,410 8,202 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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ANEXO 4 Analisis Alfa de Cronbach
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Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Garantia / Seguridad

Empatia

Analisis Alfa de Cronbach Barrio La bota

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,665 3

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,680 3

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
677 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,832 5

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
, 785 5

114



Analisis Alfa de Cronbach Barrio Comité del pueblo

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Garantia / Seguridad

Empatia

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,583

3

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,679

3

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,739

2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,837

5

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,630

5
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ANEXO 5 Estadistica General de Encuestas
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Estadistica general de encuestas

Estadisticos Barrio La bota

Preguntas

Cuestionario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 13 14 15 16 | 17 18
Media 3.36| 3.86| 2.56|3.54|3.06| 3.44|2.63|240| 2.98(3.13|3.73| 3.63|3.67|2.94| 2.242.49|3.48| 3.26
Mediana 3.00| 4.00| 2.00|3.00{3.00| 3.00|2.00{2.00| 3.00|3.00|4.00| 4.00|4.00|3.00| 2.00|2.00|3.00| 3.00
Moda 1 4 1 1] 1 3 1) 1 3] 1] 4 40 4 1 1 11 1 1

Estadisticos Barrio Comité del Pueblo

Preguntas Cuestionario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Media 6.35| 5.90| 6.58| 6.02| 5.70| 5.78 | 4.83 | 4.98| 4.97 | 5.03 | 5.01| 5.04 | 5.44 | 4.86| 2.48 | 5.58 | 5.94 | 6.20
Mediana 7.00| 6.00| 7.00 | 6.00 | 6.00| 6.00 | 5.00 | 5.00| 5.00 | 5.00 | 5.00| 5.00| 6.00 | 5.00| 1.00| 6.00 | 7.00 | 7.00
Moda 7 7 7 7 7 7 4 4 4 4| ¢° 7 7 6 1 7 7 7
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