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LA MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS GOBIERNOS LOCALES: DESARROLLO Y VALIDEZ DE

UNA ESCALA DE MEDICION

RESUMEN

El Sector Publico, y todos aquellos que operan especificamente en los gobiernos locales, no
son inmunes a las presiones para la mejora de los servicios puiblicos de manera continuada.
Algunas de estas presiones nacen de manera interna por el deseo existente de mejora de los
servicios prestados a los ciudadanos en los entes locales, otras son impuestas a través de las

declaraciones politicas, o a través del activismo de los consumidores publicos.

El mayor problema a analizar es que las investigaciones sobre satisfaccién -un fenémeno
creciente en el sector publico- estdn centradas en las percepciones del consumidor sobre el
servicio percibido: lo que los consumidores piensan de ese servicio. Uno de los mecanismos
de medicién es la escala SERVQUAL desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, los
cuales, establecieron un modelo de medida para varias organizaciones, tanto publicas como

privadas.

Mientras que la citada escala invita a los consumidores, aqui ciudadanos, a valorar a través de
unas poderaciones cinco factores, en este trabajo se presenta una escala conseguida a través

del proceso que plantea y que se resume en tres factores -especificos para el sector publico-:

(1) Factores objetivos. Factores objetivos que evaluan la calidad.
(2) Factores subjetivos: Factores subjetivos para la evaluacion de la calidad.

(3) Factores generales. Items generales sobre los diferentes elementos a considerar en

los gobiernos locales y la calidad.



SUMMARY

Public sector organizations, and those operating in local government specifically, are
not immune from these pressures to improve customer service on a continuous basis. Some of
these pressures arise internally within local authorities from a genuine desire by managers to
improve the quality of services provided to local citizens; others are “imposed” through

initiatives like Citizen’s Charter, or through an increase in consumer activism.

A major problem is that customer satisfaction surveys -an increasing, and expensive,
phenomenon in the public sector- are prone to focus on customer perceptions of service
delivery: what the customers think of the quality of service delivered. One such potential
mechanism is the SERVQUAL model originally developed by Parasuraman, Zeithaml and
Berry and subsequently refined as a general methodology for measuring service quality in a

variety of organizations, both private and public sector like Donnelly et al. in 1995.

Meanwhile this mentioned model invites customers to allocate weights to each of the
five dimensions of service quality which reflect their relative importance from the customer’s
perspective. Aggregating these weights in line with the size of the gaps identified in the other
sections of the questionnaire allows an assessment of the “focus” of the organization.
Traditionally, authors have used this scale for researching in quality but usually they change
this scale and using it like a source for developing a new one. We have developed a new
model for quality in local government and we have three new dimensions where citizens

evaluate service quality:

(1) Objective features. Objetive items for evaluating quality.

(2) Subjective features. Subjetive items for evaluating quality.

(3) General features. General items about different features in local government.
Key words: Quality, citizens and scale.
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1. La calidad del servicio piblico

El hablar de calidad en los servicios publicos es referirse a un proceso continuo de
mejora de la actuacion administrativa, que permita (CHIAS, 1995):

a) Una adaptacion constante a las necesidades del ciudadano.

b) La deteccidn de los problemas de gestion y la bisqueda de soluciones.

c¢) La prevencion de errores en todas las areas funcionales de la organizacion.

d) La participacion del personal en la bisqueda de fallos en la actuacién y en el disefio

de estrategias de mejora.

e) La implantacion de un sistema de control que permita el seguimiento del

funcionamiento administrativo.

A partir de las aportaciones de la literatura, se pueden plantear cuales son los factores
mds importantes que influyen sobre la calidad de la prestacion en los servicios publicos. De
esta manera, y de acuerdo con los planteamientos de SANCHO (1999), se puede definir un
decdlogo de factores en lo que a calidad del servicio publico se refiere (figura 1). Este
decalogo se agrupa en los aspectos técnicos, funcionales y genéricos.

FIGURA 1. MODELO DE EVALUACION DE LA CALIDAD VS. SERVQUAL
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1) La accesibilidad al servicio: los lugares, los horarios, los tiempos de espera o el
hecho de ser accesible a través de los sistemas de comunicacion (modernos o clasicos)
componen este factor (LOPEZ y GADEA, 1995). Estos aspecto se encontraban reflejados en la
escala refinada de PARASURAMAN et al. (1988), incluidos en el factor empatia. De este modo,
se deben tener en cuenta el acceso fisico (situacidn de las oficinas), el material (instalaciones
para los minusvdlidos u oficinas de atencion al publico que permitan un facil didlogo), el
temporal (horas de apertura adaptadas a los horarios laborales de la poblacion), el
cognoscitivo (instrucciones, formularios o comunicaciones facilmente comprensibles) y el
acceso con un minimo coste econdmico.

2) El nivel de comunicacion: la administracién debe utilizar un lenguaje adaptado a las
necesidades de su cliente en la prestacion de los servicios publicos, el ciudadano. Por lo tanto,
la simplificacién en la comunicacién con los ciudadanos, tanto en lo referente al lenguaje (en
cuanto que el cédigo con el que se produce la comunicacién) como de los procedimiento
aplicables a cada caso (CHIAS, 1995). Ahora bien, dado que el lenguaje interno de la
administracion estd sujeto a ciertos requisitos juridicos, su simplificacién no puede ser total.
Por consiguiente, cabe considerar la posibilidad de que los puntos de contacto con el publico
ofrezcan una funcién de “traduccion” del lenguaje interno de la administracién con el nivel
de lenguaje que utiliza el ciudadano. Cuando se planifica una accién de informacion
administrativa, deben tenerse en cuenta las caracteristicas educativas de los destinatarios de
esa informacién. De este modo, la comunicacién debe ajustarse a las necesidades de los
ciudadanos, asi como al contexto de las politicas que pretenden aplicarse. En el estudio
llevado a cabo por SCOTT y SHIEFF (1993) se incluy6 el concepto de que “un excelente
ayuntamiento usa modernas tecnologias, para proveer el mds rdpido acceso posible a la
gente y la informacion”, fue una de las que menos puntuacién obtuvieron, debido a que el
concepto de comunicacién no se basa en la modernidad, sino en la adaptaciéon a la
“necesidad”. La escala SERVQUAL incluye este concepto dentro del factor denominado
seguridad.

3) La comprension del sistema administrativo: la complejidad y variedad de las tareas
administrativas hacen que, en muchas ocasiones, sea dificil para el usuario comprender el
funcionamiento de la administracién. Para solucionar este aspecto y, sobre todo, para poder
llevar a la prictica las estrategias que permitan una mayor satisfaccién del ciudadano, se
plantea la actuacién sobre los procedimientos (haciéndolos madas sencillos), sobre la

informacion (mejorando la calidad y la cantidad si es necesario) o reorganizando los procesos.



Es importante que el ciudadano sepa quién estd encargado de sus problemas, esto es, que
conozca al responsable de su expediente, a la persona a la que dirigirse para obtener una
prestacion o para quejarse (LOPEZ Y GADEA, 1995). La determinacion de quién es el
responsable y de quién es la competencia del servicio en cuestion se configura como el
fundamento para la creacion de una administracion mds comprensible basada en la
transparencia del funcionamiento administrativo. La capacidad relativa de los ciudadanos para
asimilar la informacién administrativa tiene una gran influencia sobre la equidad y la igualdad
de trato (EPSTEIN, 1991). Este tercer elemento explicativo de la calidad del servicio publico se
ve incluido en el concepto original de empatia por parte de los autores de la escala mds
conocida de medicién de la calidad, el SERVQUAL.

4) Capacidad de respuesta flexible y rdpida: los ciudadanos piden a la administracién
que satisfaga sus necesidades reales, concretas y particulares. Con todo, la concepcién de los
servicios como resultado de la negociacién con los grupos de interés o basdndose en las
necesidades de los responsables politicos impide, en muchos casos, el conocimiento directo
de las necesidades del ciudadano. De este modo, hay que evitar olvidar la voz del ciudadano
en el momento en que se adoptan las decisiones que les afectan. Los procesos administrativos
deben poder ser lo suficientemente flexibles como para poder adaptar su contenido a las
variaciones entre las demandas particulares de los ciudadanos (ZEITHAM, 1992) vy, a su vez,
rapida y con el minimo coste. La afirmacién “un excelente ayuntamiento consulta con sus
ciudadanos antes de realizar grandes proyectos” tomé forma con SCOTT y SHIEFF (1993)
como una de las mds valoradas entre las planteadas en su estudio, reveldndose la importancia
de este factor, incluido en la conocida escala, dentro del apartado de capacidad de respuesta.

5) Receptividad del servicio: la sensacién de receptividad de la prestacién aumenta
para el ciudadano si este puede participar activamente en los procesos de definicién del
servicio (EPSTEIN, 1991). Esta relacién directa que parece existir entre los deseos del
ciudadano y los resultados de estos sobre la definicion del servicio, desde el punto de vista del
ciudadano, le produce una sensacién de responsabilidad en las gestiones y le permite velar por
que la administracién satisfaga sus demandas. PARASURAMAN et al. (1988) incluian este
concepto en alguno de los items pertenecientes a la seguridad.

6) Competencia del personal que presta el servicio: este factor estuvo presente en las
primeras fases del modelo de PARASURAMAN et al. (1985), para finalmente terminar incluido
en el factor seguridad. La capacitacion técnica de los recursos humanos al servicio de la
administraciéon es un factor fundamental para transmitir al ciudadano una prestacién de

calidad (VILLORIA, 1996). Es necesario que los empleados posean las habilidades y el



conocimiento requeridos para desempefiar aquel puesto de trabajo que les ha sido asignado.
La formacién de los recursos humanos piblicos debe adaptarse, al igual que se asume en otros
sectores, a las caracteristicas de funcién y cumplimiento del puesto de trabajo a desempenar.

7) Cortesia y amabilidad del personal: la labor del personal de contacto con el
ciudadano es fundamental, ya que es el que ofrece de forma directa la prestacion (EIGLIER y
LANGEARD, 1987). La importancia se multiplica cuando se habla de servicios o
administraciones publicas en donde, por su tamafio o desempefio, aquéllos se basan en el
contacto directo entre el personal y el ciudadano. El trato humano con el usuario del servicio
es un factor clave en la estrategia de calidad. Es imprescindible que los empleados sean
amables, respetuosos y considerados con el ciudadano o, lo que es lo mismo, que “los
empleados de un ayuntamiento excelente traten a los ciudadanos con respeto” (SCOTT y
SHIEFF, 1993). Estos deben sentir que su caso no es uno mads, sino que se les ofrece un trato
personalizado, y que sus problemas son los problemas de la administracion. A pesar de lo que
pudiera parecer, PARASURAMAN et al. (1988) incluyen este concepto dentro del factor
seguridad y no dentro del factor empatia como podria caber suponer.

8) Credibilidad en la prestacion del servicio: la credibilidad en el dmbito de la
actuacion publica se consigue a través del respeto a una serie de principios, el trato igualitario,
o la equidad o profesionalidad en la gestién de los asuntos publicos. El indicador valido para
evaluar este factor es el grado de confianza que inspiran, por un lado, los empleados de
contacto y, por otro, la imagen de la organizacién administrativa (MEUNIER, 1993). La imagen
sirve como filtro para establecer las diferencias entre las expectativas y las percepciones
haciendo, si por ejemplo se tiene una buena imagen, que los errores influyan en menor
medida sobre las percepciones. En el SERVQUAL vuelve a estar este factor, al igual que el
anterior, incluido en el de seguridad.

9) Formalidad y responsabilidad del servicio: no tratar de traicionar las promesas o
esperanzas de los ciudadanos ayuda a la generacién de una percepcion mds favorable de la
calidad del servicio y, sobre todo, en el caso de los servicios publicos. El servicio debe
prestarse con consistencia y precision, evitando arbitrariedades y responsabilizando al
personal de objetivos concretos de actuacion. El concepto de responsabilidad es muy valorado
por el ciudadano, acostumbrado en muchas ocasiones a no identificar qué persona es la
encargada de la tramitacién del expediente que le concierne (PEREZ INIGO y MORO, 1992).
Hay que evitar la tendencia burocritica de elevar las responsabilidades hacia el nivel
jerarquico superior y, para ello, no existe otra posibilidad més que la de dotar al personal de la

capacidad de decision y los recursos suficientes como para poder organizar su estrategia de



gestion. En la comparacién con la escala SERVQUAL, puede decirse que se estd hablando del
factor fiabilidad.

10) Seguridad en la prestacion y calidad de los aspectos tangibles: la prestacion del
servicio debe estar exenta de peligros o riesgos innecesarios para el ciudadano. Aqui
desempefian un papel relevante los criterios de ergonomia y de adaptacion a personas
discapacitadas de las instalaciones administrativas (SENLLE, 1993). Del mismo modo, hay que
intentar que, en la medida de lo posible, los aspectos tangibles, como el mobiliario o los
materiales utilizados en el servicio, proyecten la calidad del mismo. PARASURAMAN et al.
(1988) detallaron a este respecto los elementos tangibles. Tal y como se ha indicado, estos son
los factores que constituyen la base de partida para evaluar la satisfaccion del usuario del
servicio y la base del estudio en los gobiernos locales. A partir de ellos y de su comparacién
con los modelos existentes de medicidn de la calidad, se construird posteriormente la escala

de medicién de la calidad para los pequefios gobiernos locales.

2. El SERVQUAL en el ambito de los gobiernos locales.

La utilizacion de la escala SERVQUAL, para la medicion de la calidad percibida, ha
sido ampliamente debatida en la doctrina, empleiandose en una amplia diversidad de
contextos, dmbitos y situaciones, desde sectores de actividad industrial hasta en servicios
prestados por entidades de caricter no lucrativo. Las investigaciones que han marcado la
pauta y servido de referencia en cuanto a la utilizacion del SERVQUAL han sido los estudios
de detallistas de neumadticos (CARMAN, 1990), servicios dentales (CARMAN, 1990), hoteles
(SALEH y RYAN, 1992), viajes y turismo (FICK y RITCHIE, 1991), servicios de coches
(BOUMAN y VAN DER WIELE, 1992), escuelas de comercio (RIGOTTI y PITT, 1992), educacién
superior (FORD et al., 1993; MCELWEE y REDMAN, 1993), acogida (JOHNS, 1993), business-
to-business entre miembros de un canal (KONG y MAYO, 1993), empresas auditoras
(FREEMAN y DART, 1993) servicios de arquitectura (BAKER y LAMB, 1993), servicios de ocio
(TAYLOR et al., 1993), hospitales (MANGOLD y BABAKUS, 1991; BABAKUS y MANGOLD,
1992; SOLIMAN, 1992), catering en las compailias aéreas (BABAKUS et al., 1993), y banca
(KwoN'y LEE, 1994).

No obstante, con relacién a la aplicacion de esta metodologia en el campo del
marketing publico y, més concretamente, en los trabajos sobre la calidad del servicio en los
gobiernos locales, el nimero de antecedentes es muy limitado: SCOTT y SHIEFF, (1993);
DALRYMPLE et al., (1995); DONNELLY et al., (1995); WISNIEWSKI y DONNELLY, (1996);

GASTER, (1996); DONNELLY y SHIU, (1999); y WISNIEWSKI, (2001).



En las investigaciones realizadas por la practica totalidad de autores, la metodologia
empleada consiste en utilizar la escala de cinco factores con 22 {items. Para ello, se
modificaron, teniendo en cuenta las peculiaridades de los gobiernos locales en tanto que
entidades publicas, algunos de los items, pero respetando las ideas y la metodologia de la
escala original.

Con todo, dentro de esta presunta unanimidad en el modelo SERVQUAL, existen
diferencias significativas. SCOTT y SHIEFF identificaron seis factores, que son los que

conformarian su nueva escala, tal y como se muestra en el cuadro 1.

CUADRO 1. FACTORES Y VARIABLES DEL MODELO DE SCOTT Y SHIEFF

FACTORES
F2 | F3 | F4 | F5 | F6

NOMBRE DE LA VARIABLE

Los empleados ayudan a los ciudadanos como parte de su trabajo

Los empleados no estdn demasiado ocupados para responder preguntas

Los empleados responden las preguntas competentemente

Los empleados estdn familiarizados con las normativas

Los empleados son educados y corteses

Los empleados tratan a los ciudadanos con respeto

Los empleados conectan bien con los ciudadanos

Los empleados son los responsables ante el publico

El ayuntamiento mantiene sus promesas

El ayuntamiento trata a los ciudadanos imparcialmente

El ayuntamiento mantiene una estricta confidencialidad de la informacién

Los trabajadores mds antiguos interactian con el publico

Los empleados explican las politicas en términos sencillos

El ayuntamiento se interesa por sus ciudadanos

SASIEISIINISIEIEIRI S PPN et

El ayuntamiento constantemente revisa politicas y procedimientos

Las oficinas estdn convenientemente situadas

Las tecnologias modernas producen una rapida informacién

Se suministra una explicacién sencilla de las politicas

Los empleados escuchan atentamente para responder

Los vehiculos del ayuntamiento son modernos

El ayuntamiento ejecuta sus promesas en el plazo previsto

it sl

El ayuntamiento facilita horas especificas para la prestacion de servicios

El ayuntamiento organiza eventos

El ayuntamiento mejora con seguridad

El ayuntamiento proporciona programas de entretenimiento

El ayuntamiento provee servicios culturales

sltalisliails

El ayuntamiento genera caracteristicas distintivas de la ciudad

El ayuntamiento tiene una visién bien definida X

El ayuntamiento consulta a los ciudadanos antes de los grandes proyectos X

El ayuntamiento planifica la relacion de los ciudadanos/edificios X

Los ciudadanos participan en la planificacion X

El ayuntamiento anima la visita de los turistas X

El ayuntamiento anima la inversion de las empresas X

Fuente: Adaptado de SCOTT y SHIEFF (1993; 47)

Dichos factores (aspectos interpersonales, efectividad y accesibilidad, extension de la
provision de servicios, desarrollo consultivo, planificacion orientada y desarrollo comercial),

son el resultado del planteamiento de 42 preguntas basadas en las variables identificadas por



los consumidores de los servicios de los gobiernos locales. El resultado, tras responder a cada
una de las afirmaciones en una escala entre 1 (extremadamente insignificante) y 7
(extremadamente importante), arroja 32 variables (agrupadas en los seis factores) a plantear.
En general, se puede concluir que la utilizacién de la herramienta SERVQUAL ha sido
aceptada por la literatura para el caso de los gobiernos locales. Esto no puede hacernos olvidar
el hecho de adaptar la escala para el uso o sector al que se vaya a aplicar (DONNELLY et al.
1995) pero esto tampoco es Obice para que algunos autores (DOTCHIN y OAKLAND, 1994)
afirmen que es el mas apropiado de los métodos para tratar de medir la satisfaccion de los

consumidores.

3. Generacion de la muestra de items

Siguiendo a CHURCHILL (1979: 67) la generacién de items tiene como objetivo
principal obtener una muestra amplia de cuestiones que capturen todos los aspectos o
dimensiones del constructo identificado en las fases anteriores. Para ello, es necesario
identificar una muestra amplia de atributos o caracteristicas del objeto a evaluar y
posteriormente seleccionar los mas relevantes.

Un problema aparece a la hora de determinar el conjunto de posibles cuestiones a
incorporar en la escala de medida, fue la ausencia de trabajos empiricos previos en el entorno
del sector publico y mas en el ambito local. Por tanto, esta limitacion obliga a partir de una
bateria de items propia relacionada con trabajos en el dmbito publico que se adapten a las
caracteristicas del objeto a evaluar.

En el presente trabajo, la metodologia seguida para la generacién de items se ha
basado en tres fuentes diferentes de informacién para la generacién de items:

a) La revision de la literatura sobre calidad y ambito publico.

b) La revision de revistas especializadas sobre el tema.

c¢) La realizacién de un estudio exploratorio previo.

Este estudio exploratorio se realizO mediante un conjunto de entrevistas en
profundidad dirigidas a personas relacionadas con la calidad y la actividad en cuestién en las
entidades locales. Su disefio consistié en la realizacion de un cuestionario en el que, previa
explicacion del objetivo de la investigacidn, los entrevistados respondieron a un conjunto de
preguntas abiertas sobre las percepciones de los ciudadanos en aspectos como:

a) El diseno del futuro en las entidades locales

b) La calidad de servicio prestado al ciudadano.

¢) Situacion de las entidades locales.



d) Comportamiento de los ciudadanos.

El resultado de la generacidn de items por las tres fuentes utilizadas fue una amplia
relacion de items que constituian la base del cuestionario piloto.

Para el establecimiento de un cuestionario inicial se llevé a cabo una depuracién de
items y ordenacion de los mismos en dos grupos de servicios, servicios obligatorios y no
obligatorios. Este paso se realizd a través de los trabajos empiricos previos y la consulta de
investigadores y profesionales para que aportaran su opinion al respecto y sugirieran las

correcciones que a su juicio eran convenientes realizar.

3.1. Elaboracion de los cuestionarios

Como resultado, el cuestionario inicial que se obtuvo estaba formado por 35 items (de
los cuales 5 corresponden al apartado de calidad global, satisfaccion y credibilidad), obtenidos
en la fase anterior de “generacion de items”. Dichos {tems estaban estructurados en tres
partes reflejando, en cada una de ellas, las diferentes dimensiones del constructo identificado
en la primera fase.

En la primera parte se agruparon los 15 items relacionados con la medicién de la
calidad técnica de los ayuntamientos. Para su mejor comprension, las declaraciones fueron
distribuidas en 4 apartados principales de la citada calidad técnica, como son los relacionados
con la accesibilidad del servicio, el nivel de comunicacién, capacidad de respuesta y
seguridad y aspectos tangibles.

En la segunda, se agruparon los 9 items relacionados con la calidad funcional,
distribuidos en tres apartados, contemplados en la comprension administrativa, competencia
del personal y cortesia y amabilidad del mismo.

Finalmente, en el tercer grupo se contemplan los 6 items relacionados con la
receptividad del servicio, la imagen de la prestacion y la formalidad y responsabilidad.

Una vez confeccionado el cuestionario inicial, fue enviado al grupo de expertos
solicitindoles que indicasen su opinién acerca del grado de desacuerdo / acuerdo sobre la
utilizacién de los distintos items para evaluar la calidad percibida. La valoracién se realizé
mediante una escala tipo Likert de cinco puntos, donde la respuesta “/” significaba estar
totalmente en desacuerdo en incluir dicho item en la escala 'y “5” estar totalmente de acuerdo
en mantenerlo. Esta manera de operar aporta una serie de ventajas:

¢ Cuando el numero de items es elevado, es mas sencillo responder mediante una

evaluacién que mediante una ordenacion



e Aunque la respuesta individual se concrete en una relacién ordenada de items
atendiendo a la puntuacién dada, los valores asignados a cada uno de ellos
hacen que esta clasificacién transmita mds informacién al exterior sobre el
juicio mental del experto.

En el cuestionario entregado se incluia un apartado anexo, en el que se les solicitaba
que especificaran las modificaciones tedricas en los items seglin su opinién, para adecuar al
maximo posible el instrumento para la medicién de la calidad percibida por el servicio
prestado en las administraciones locales.

Los resultados obtenidos en la valoracion del cuestionario inicial fueron, en la mayoria
de los casos, la consideraron del cuestionario algo amplio y no siempre fécil de entender
sugiriendo algunos cambios que dieron lugar al cuestionario piloto:

e Reduccion de la valoracidn sobre los servicios obligatorios y no obligatorios a los
servicios en sentido general y de cualquier tipo, prestados por el ayuntamiento al que
pertenecia el ciudadano en cuestion. Esta clasificacion de valoracién de los servicios
precisaba una explicacion previa para que el entrevistado fuera capaz de distinguir los
diferentes tipos de servicios. Ademds, no se garantizaba que los encuestados fueran
capaces de caracterizar dichos servicios y las respuestas se realizaran sobre bases
sOlidas de conocimiento de la pregunta que se planteaba.

e Asimismo, gracias a las aportaciones realizadas se reformularon varios items,
elimindndose 5 de ellos de los aspectos técnicos, 2 items de los aspectos funcionales y
uno en los aspectos generales, también se incluy6 un item en el grupo de los aspectos
sobre la calidad, la satisfaccion y la credibilidad.

e También se llevaron a cabo algunos cambios de cardcter semdntico en las
afirmaciones, asi como de presentacion (se cambié el sentido del papel del
cuestionario ya que aportaba una mayor claridad, se daban instrucciones, se indic6 el

tiempo aproximado de realizacion, etc.).

3.2. Realizacion del pretest y determinacion del método de operativizacion.

Una vez obtenido el cuestionario piloto, se realizé una prueba piloto a una muestra de
50 individuos, dividida en dos submuestras, con los objetivos de comprobar el buen
funcionamiento de la escala. Los objetivos propuestos fueron varios. Cabe destacar, de entre
ellos, la comprobacién de la adecuacion de la escala (grado de dificultad de las cuestiones,

extension del cuestionario), asi como otros aspectos relacionados con el tipo de formulacién



de los items o la eleccion del modelo de operativizaciéon mas idéneo, de manera que se
facilitard la posterior puesta en funcionamiento de la recogida de datos.

Como resultado del pretest, se decidi6 utilizar el modelo SERVPERF ya que
presentaba unas mejores caracteristicas psicométricas. En lo que hace referencia al tipo de
formulacion se decidié aplicar las puntuaciones directas, ya que las puntuaciones por
diferencias presentan un mayor grado de dificultad para su comprensioén, al obligar al
encuestado a contestar un doble cuestionario. Esta problematica ya ha sido puesta en
evidencia por PARASURAMAN, ZEITHAML y BERRY (1994).

Asimismo, también se puede constatar que esta menor dificultad en la comprension
fue acompafiada, segun criterio de los encuestados, con la menor extensién del cuestionario
derivada de la utilizacién de medidas directas. A su vez, la utilizacién de las puntuaciones
directas Unicamente permite la evaluacién de un modelo de operativizacién, el modelo

SERVPEREF, que finalmente fue el seleccionado para la realizacién de la investigacion.

CUADRO 2: SINTESIS DEL CUESTIONARIO UTILIZADO

Edad
Entre 16 y Entre 26 y Entre 36 y Entre 46y Entre 56 y Entre 66y | Mdasde 75
25 afios 35 afios 45 afios 55 afios 65 afios 75 ailos afios
Estudios
Sin estudios Certlﬁca.do de FP/Bachillerato D1plom21do{lngen1ero L1cenc1ado/!ngen1ero
escolaridad técnico superior
Aspectos técnicos del servicio
Item N°1
Muy en desacuerdo............ Muy de acuerdo
: 1 2 3 4 5
ftem N°7
Aspectos funcionales del servicio
Item N° 8
Muy en desacuerdo............ Muy de acuerdo
: 1 2 3 4 5
ftem N° 14
genéricos de la ornizaci(’)n
Item N°15
Muy en desacuerdo............ Muy de acuerdo
) : 1 2 3 4 5
Item N°18
Aspectos sobre la calidad, satisfaccion y credibili dod
Item N°19
Muy en desacuerdo............ Muy de acuerdo
. ’ 1 2 3 4 5
Item N°23

Fuente: Elaboracién propia



Con relacidn a los items, se analiz6 su grado de dispersion y las correlaciones con los
resultados de la escala, asi como el grado de comprensién de los mismos. Este andlisis
permitié una nueva y definitiva reduccién de la misma. Como resultado, la escala qued6
formada por 23 items, frente a los 28 del cuestionario piloto, siendo 7 declaraciones las
relacionadas con la calidad técnica, 7 con la calidad funcional y 4 con la calidad general.

Este proceso llevado a la practica origin6 que el cuestionario definitivo utilizado para
la investigacion tuviera la forma que se puede observar en el cuadro 2.

En el encabezado se presentaba al encuestado unas breves instrucciones, aunque estas
fueron explicadas por el encuestador, sobre como debia rellenar el cuestionario. A
continuacion, las preguntas se dividian en cuatro apartados. En los tres primeros se realizaban
preguntas sobre los aspectos técnicos y funcionales de la calidad del servicio y sobre aspectos
genéricos de la organizacion. Posteriormente las preguntas eran de valoracion general sobre la

calidad del servicio, satisfaccion y credibilidad.

3.3. Escala de medida utilizada

En la redaccién del cuestionario definitivo se utilizaron las expectativas ideales, como
se indico, de calidad en lugar de expectativas basadas en el desempefio futuro, habitualmente
utilizadas en la escala SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML y BERRY, 1988), para superar
las limitaciones que muestran estas dltimas en relacién con la existencia de atributos con
puntos “ideales” o saturaciones. Y finalmente, como se indicé anteriormente, el uso del
modelo de operativizacién, como es el modelo SERVPERF (CRONIN y TAYLOR, 1992) que
evalda la calidad percibida unicamente a partir de las percepciones de calidad de los clientes.

Para hacer operativos los constructos hay que medirlos mediante escalas. Una escala
es una herramienta por la que los individuos diferencian entre las variables de interés para el
estudio. Existen cuatro tipos basicos de escalas (SEKARAN, 2000: 187-194): nominal, ordinal,
intervalo y ratio'. El grado de sofisticacion de estos cuatro tipos se va incrementando a
medida se desplaza desde la escala nominal hasta la de ratio. Es decir, se obtiene mas
informacidn con las escalas de intervalo o ratio que con las dos primeras. En este caso, las

preguntas realizadas en el cuestionario fueron medidas segtin una escala por intervalos para

! La escala nominal pone de relieve las diferencias entre clasificar objetos o personas en grupos y provee la
menor cantidad de informacidén sobre la variable. Por su parte, la escala ordinal proporciona alguna informacién
adicional al ordenar las categorias de la escala nominal. En el caso de la escala por intervalos no sélo clasifica,
sino que también aporta informacion sobre la magnitud de las diferencias en la variable. Por ultimo, a la escala
de ratio se le puede aplicar lo dicho a la escala de intervalos pero con la diferencia de que ademads existe el valor
cero de referencia.



preguntas sobre calidad, satisfaccion y credibilidad, utilizando para ello una escala Likert de 5
puntos, donde 1 equivalia a estar “muy en desacuerdo” y 5 “muy de acuerdo”.

También se realizaron cuatro preguntas con una escala nominal para obtener datos
genéricos sobre la localidad a la que pertenecia y la provincia o sobre la edad y el sexo. Estas
preguntas servian para comprobar si el encuestado residia realmente a un municipio de la
Comunidad o sélo se encontraba de paso. Anteriormente, se habia obtenido una lista completa
de los municipio a los que asistir en funcién del nimero de habitantes, ya que esta variables,
como después se explicard, es el elemento que va a fijar el universo del estudio.

Asimismo, siguiendo las recomendaciones habituales sobre construccién de escalas de
medida, en el cuestionario definitivo se incluyeron una serie de items de validacién con el
objetivo de ofrecer informacién adicional para determinar la validez de constructo de la
escala. Estos items de validacién tienen la finalidad de medir la calidad global del servicio, el
grado de satisfaccion del cliente con la empresa y su credibilidad con la entidad.

Un aspecto adicional a tener en consideracion es el hecho de que los items no aparecen
reflejados aleatoriamente, sino agrupados por procesos. También cabe destacar que las
declaraciones no aparecen de la forma mostrada en los cuestionarios correspondientes a la
escala SERVQUAL original. Es decir, todos y cada uno de ellos redactados con la estructura
gramatical completa. La razén principal es que este tipo de redaccién genera cansancio y
hastio. Finalmente, resefiar a su vez, que en el cuestionario definitivo no se contemplé la

inclusién de las puntuaciones de importancia.

4. Analisis de la Validez de la Escala

A través del presente trabajo se ha desarrollado una nueva escala de medida para la
calidad en los entes locales. Para poder demostrar la utilidad de dicha escala se debe de
examinar la validez de la misma, esto es determinar si el resultado obtenido es el adecuado.

Existen diferentes definiciones de validez de una escala. PETER (1981: 134) habla del
grado en el que una medida evaluda el constructo que se propone evaluar. MALHOTRA (1997:
306) por su parte establece que la validez de una escala puede definirse como el grado en el
cual las diferencias en las calificaciones observadas de la escala reflejan las diferencias reales
entre los objetos con respecto de la caracteristica que se mide, en lugar del error sistemdtico o
aleatorio. También se habla del grado en que el instrumento utilizado mide lo que
realmente pretende o quiere medir. A la validez en ocasiones se le denomina

“exactitud”. Por su parte, VISAUTA (1998: 298) considera que un instrumento de medida es



valido cuando realmente es capaz de medir aquello para lo que ha sido concebido. En
resumen, es el andlisis de los resultados de la medida utilizada con la intencién de conocer si
el constructo funciona de la manera y forma que se plante6 que debia funcionar.

Como argumentan SANCHEZ y SARABIA (1999: 380), dado que las medidas en el
ambito de las ciencias sociales tienen diferentes propdsitos, existen también diferentes tipos
de validez, cada uno de los cuales toma un enfoque diferente para valorar el alcance en que
una medida mide lo que pretende medir. Se podrian encontrar diversos procedimientos para
contrastar la validez de la escala (GRAJALBES, 1996):

- Validez aparente: el instrumento debe aparentar que sirve y mide algo de manera
especifica,

- Validez de contenido: cuando abarca los aspectos importantes y significativos de los
que se mide y hace referencia al proceso empleado en la creacién de la escala,

- Validez de constructo o interna: implica que refleja los principios de una teoria
vélida sobre el topico que pretende medir,

- Validez de criterio, externa o nomoldgica: cuando puede predecir resultados de
manera especifica en determinadas situaciones y se verifica al comparar sus resultados con

un criterio independiente.

4.1. Validez aparente

La validez aparente, es el grado en que una situacién de medida parece que es
védlida desde el punto de vista del observado. La importancia de este tipo de validez radica
en la influencia que tiene sobre el grado de validez de la colaboracién de la persona que esta
siendo observada.

La validez aparente se ha contrastado mediante la comprobacién de la adecuacién
de los items propuestos como validos para medir la calidad del servicio prestado por
las entidades locales por expertos en la materia, tanto desde el punto de vista del sector
publico como desde el punto de vista de los estudiosos y administrados y su relacién con
dicho sector. Ademads, se realizé un pretest donde se comprobé la adecuacion del cuestionario
y se preguntd a los encuestados sobre la dificultad y la compresién de las aseveraciones y
se obtuvo informacién sobre qué variables consideraban importantes para afirmar que un

ayuntamiento ofrece un servicio de alta calidad.



4.2. Validez de contenido

La validez de contenido se define como aquella que hace referencia al proceso
empleado en el desarrollo y creaciéon de la medida, que debe incluir una especificacion
correcta del dominio (partiendo de la informacién disponible), una generacion de items que
agote dicho dominio y una purificacién de la escala de medida (CHURCHILL, 1979). Dicho de
otro modo, la validez de contenido trata de garantizar que el contenido de la escala constituye
una muestra adecuada y representativa de los elementos del constructo que ésta pretende
evaluar. PETER y CHURCHILL (1986: 1), por su parte, definen la validez de contenido como el
medio para conocer si el procedimiento seguido para la elaboracion de la escala de medida ha
sido adecuado y determina si el conjunto de items que conforman la escala es véalido para la
evaluacién del constructo (DEVELLIS, 1991: 43).

No existe un criterio ampliamente aceptado ni objetivo para evaluar el nivel de validez
de contenido de una escala, ya que es un concepto cualitativo, que en gran medida depende
del criterio de los investigadores. Dada la ausencia de criterios definidos, NUNNALLY (1978)
ha sefialado que es dificil comprobar la validez de contenido ya que se supone que ha
considerado todas las posibles dimensiones y contenidos del concepto, fendmeno o
comportamiento bajo andlisis. Esto implica que “la validez de contenido por si sola no es una
medida suficiente de la validez de la escala; no obstante, ayuda en la interpretacion de
sentido comiin de las calificaciones de la escala” (MALHOTRA, 1997: 306).

Un procedimiento utilizado habitualmente es comprobar si el proceso seguido para la
construccién de la escala se adecua a los criterios sugeridos en la literatura, tanto en la
metodologia utilizada como en las técnicas y coeficientes empleados (Bou, 1997: 311).

En relacion a la metodologia utilizada, como se recoge en el anterior apartado, la
presente investigacion ha sido desarrollada siguiendo las recomendaciones especificadas por
CHURCHILL (1979). Esta metodologia a su vez, fue utilizada por PARASURAMAN,
ZEITHAML y BERRY (1988) para la elaboracion de la escala de medida de la calidad del
servicio SERVQUAL, y por otros autores en la construccién de instrumentos de
medida de la calidad en sectores mds especificos y, mds concretamente, en los trabajos sobre
la calidad del servicio en los gobiernos locales, antes mencionados. Y respecto a los
coeficientes o técnicas empleadas, se han utilizado las habituales en este tipo de
investigaciones como el a de Cronbach, el andlisis factorial o las ecuaciones estructurales.

A pesar del seguimiento del proceso basico que se plantean en la configuracién de la
escala (especificacion del dominio de constructo, generacién de items y purificacién de la

escala), también se han introducido elementos diferentes a los sugeridos por CHURCHILL



(1979), lo que no implica un alejamiento en la validez del contenido, ya que siempre
se han basado en investigaciones anteriores sobre escalas de medida, como han sido la
realizacion de un estudio exploratorio previo para determinar los items que especifican
el dominio del constructo (PARASURAMAN, ZEITHAML Y BERRY, 1985).

El analisis de los criterios expuestos en este apartado permite afirmar que la escala ha

sido enmarcada dentro de la metodologia utilizada lo que confirma su validez de contenido.

4.3. Validez de constructo

La validez de constructo o de concepto se analiza cuando se emplean escalas, como es
el caso, con multiples items. La validacién de este concepto busca garantizar la existencia de
un constructo que subyaga y dé significado a las puntuaciones de la escala. Este tipo de
validez se aplica cuando el usuario de la escala desea hacer deducciones acerca de
conductas o atributos que pueden agruparse bajo la etiqueta de un constructo en particular. La
idea es comprobar si realmente se estd midiendo el constructo que se propone medir
(KERLINGUER, 1975: 321). Para su establecimiento y medida, dado que es la validez mas
avanzada y dificil de establecer, es necesario cumplir, a su vez, otros tres tipos de validez
(convergente, divergente y factorial).

a) Validez convergente: conocer si una medida estd sustancialmente relacionada con
otras medidas del mismo constructo y con otras variables con las que, por razones tedricas,
deberia relacionarse es lo que trata de medir esta validez. O lo que es lo mismo, tiene que ver
con el hecho de que la escala de medicion de cada concepto represente una tinica dimension
(NUNALLY, 1987). CHURCHILL (1979: 70) afirmé que un constructo tiene validez
convergente cuando la medida que se evalda tiene una correlacién alta con otras medidas que
evaldan el mismo constructo. La validez convergente viene influida positivamente por la
fiabilidad, de forma que a mayor fiabilidad, mayor validez convergente (PETER y CHURCHILL,
1986).

b) Validez discriminante: en términos generales, la validez discriminante de una escala
hace referencia al hecho de que esa escala permite medir un concepto que es efectivamente
distinto a otro. Metodolégicamente, la validez discriminante se refiere al hecho de que
cada escala ha de representar una dimensién separada, por tanto, los items de escalas
diferentes no han de pesar en el mismo factor en un andlisis factorial.

Se han empleado diversos procedimientos para determinar la validez discriminante

de las escalas. Hay veces en que se lleva a cabo un anélisis factorial exploratorio donde



intervienen las escalas de medicidon de varios conceptos en espera de que, como se ha
apuntado anteriormente, los items de escalas diferentes no pesen en el mismo factor. Se
realizé un andlisis de este tipo y se comprob6 que ninguno de los items que formaban parte
de las diferentes dimensiones aparecian en las otras. Por tanto, este resultado parece atisbar
que la escala de medicion de la calidad percibida alcanza validez discriminante.

Para demostrarlo se debe acudir al cuadro 3 en el que se relacionan dos constructos
similares: la calidad del servicio y la satisfaccion. Similares porque, como se apuntd en el
apartado tedrico, han estado intimamente ligados en la literatura, hasta el extremo de existir
cierta confusion entre ellos en su definicion y en la forma de operativizarlos. Sin embargo,
observando sus correlaciones se puede comprobar como ambos conceptos distan mucho de

ser idénticos, demostrando que el encuestado diferencia entre ambos constructos.

CUADRO 3. CORRELACIONES ENTRE LAS MEDIDAS DE CALIDAD DEL SERVICIO CON LAS DE
SATISFACCION Y LEALTAD

Los servicios del
Estoy municipio los

El ayuntamiento

satisfecho debe realizar el le (.)fl:e.ce
. credibilidad
ayuntamiento

. Correlacion de Pearson 0,562 0,468 0,531

Cal‘g;ilgell‘l’zal S Sig. (bilateral) 0,000 0,01 0,000
N 398 370 393

Comparo la Correlacion de Pearson 0,571 0,470 0,459

calidad con otro  Sig. (bilateral) 0,000 0,05 0

ayuntamiento N 395 366 395

Fuente: Elaboracion propia.

c¢) Por ultimo, para establecer la validez de constructo, estaria el andlisis de la validez
factorial, el cual, se considerada por algunos autores (GARCIA, GIL Y RODRIGUEZ, 2000: 17),
al afirmar que “el andlisis factorial se nos revela también como una herramienta que puede

utilizarse para la validacion de la escala”.

Uno de los requisitos que deben cumplirse para que el andlisis factorial tenga sentido
es que las variables estén altamente intercorrelacionadas. Realizando un andlisis de la matriz
de correlaciones se podria comprobar que la mayoria de los coeficientes tienen valores que
superan 0,3, ademds de que todas las correlaciones son significativas ya que sus valores son
menores a 0,05, asi implica el rechazo de la hipdtesis nula de que las correlaciones son

debidas al azar. Esto refleja la conveniencia de proseguir con la factorizacion.

A partir de la matriz de correlaciones, el andlisis factorial extrae otra matriz que

reproduce la primera de forma mas sencilla, denominada matriz factorial o matriz de



componentes (dependiendo del método de extraccion utilizado: maxima verosimilitud o
componentes principales). El cuadro 4 muestra la matriz de componentes obtenida mediante
el método de Componentes Principales, que permite extraer los factores que mdas varianza
explican, es decir, que acumulan mds informacién de un conjunto grande de variables. De ahi
que el factor que mejor explique una dimensién analizada (el que represente mayor
variabilidad) se convierta en el primer componente principal, el que mejor explique la

segunda dimension, serd el segundo componente, y asi sucesivamente.

CUADRO 4. MATRIZ DE COMPONENTES

: COMPONENTES
ITEMS 1 2 3
1 Aspecto Técnico 1 0,765 -0,119 -0,031
2 Aspecto Técnico 2 0,613 -0,082 0,290
3 Aspecto Técnico 3 0,420 0,296 0,400
4  Aspecto Técnico 4 0,455 0,361 0,376
5  Aspecto Técnico 5 0,559 -0,304 0,324
6  Aspecto Técnico 6 0,411 -0,373 -0,019
7 Aspecto Técnico 7 0,506 -0,463 0,364
8  Aspecto Funcional 1 0,619 0,280 0,061
9  Aspecto Funcional 2 0,620 0,140 0,223
10 Aspecto Funcional 3 0,552 0,174 0,328
11 Aspecto Funcional 4 0,788 -0,133 -0,132
12 Aspecto Funcional 5 0,759 -0,057 -0,198
13 Aspecto Funcional 6 0,721 -0,136 -0,345
14 Aspecto Funcional 7 0,486 -0,034 -0,430
15 Aspecto General 1 0,4167 0,3701 -0,1573
16 Aspecto General 2 0,5882 0,2754 -0,2466
17 Aspecto General 3 0,7754 0,0006 -0,3302
18 Aspecto General 4 0,4287 0,2624 0,0265
19 Calidad Global 1 0,7647 -0,1187 -0,0305
20 Calidad Global 2 0,6131 -0,0816 0,2904
21 Satisfaccion 1 0,4203 0,2959 0,3999
22 Credibilidad 1 0,4547 0,3610 0,3758
23  Credibilidad 2 0,5590 -0,3043 0,3241

Fuente: Elaboracién propia.

Los valores que aparecen en el interior de la tabla pueden interpretarse como indices
de correlacion entre cada factor y cada variable (llamados pesos o cargas). Se observa que la
mayoria de los items tienen pesos iguales o por encima de 0,5 mientras que el resto de los

factores son superiores a 0,4.

De la interpretacién de esta matriz, hay que decir que esta escala es bdsicamente

unidimensional, ya que, como se ha comentado, todos los items tienen saturaciones bastante



elevadas en el primer factor. La unidimensionalidad, supuesto subyacente y requisito esencial
para construir una escala aditiva (HAIR et al. 1999: 105), implica que los distintos items de la

escala se relacionan unos con otros representando un tinico concepto.

La misma interpretacién se podria realizar para cada constructo. En el cuadro 5 se
observa que todos los items correspondientes al constructo al que pertenecen se ajustan de
forma adecuada a un primer factor extraido de un andlisis de Componentes Principales

teniendo en consideracion exclusivamente los {tems que pertenecen a ese constructo.

CUADRO 5. MATRIZ DE COMPONENTES PARA LOS CONSTRUCTOS

fTEmMS AJUSTE A UN FACTOR
1 Aspecto Técnico 1 0,744
2 Aspecto Técnico 2 0,706
3 Aspecto Técnico 3 0,528
4 Aspecto Técnico 4 0,390
5  Aspecto Técnico 5 0,708
6  Aspecto Técnico 6 0,466
7  Aspecto Técnico 7 0,735
8  Aspecto Funcional 1 0,610
9  Aspecto Funcional 2 0,623
10 Aspecto Funcional 3 0,590
11  Aspecto Funcional 4 0,811
12 Aspecto Funcional 5 0,805
13 Aspecto Funcional 6 0,719
14 Aspecto Funcional 7 0,588
15 Aspecto General 1 0,672
16 Aspecto General 2 0,780
17 Aspecto General 3 0,774
18 Aspecto General 4 0,447
19 Calidad Global 1 0,744
20 Calidad Global 2 0,706
21 Satisfaccion 1 0,528

Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar, las cargas superan en priacticamente todos los casos el 0,6 y
una gran mayoria se encuentran por encima de 0,7, lo que vuelve a demostrar la

unidimensionalidad, en este caso del constructo correspondiente.

En resumen, los resultados obtenidos tras aplicar los diversos test a los que se ha

sometido el instrumento de medida confirman la existencia de validez de constructo.



4.4. Validez de criterio

Para comprobar la validez de criterio se realiza una comparacion entre el instrumento
de medida y un estdndar al que se le llama criterio. Es el grado en el que la escala se
correlaciona en formas tedricamente pronosticadas con las medidas de constructos diferentes
pero relacionados. Para ello se deberia formular un modelo que llevara a mas deducciones,
pruebas e inferencias, y de forma gradual se iria construyendo una red nomoldgica en la que
se interrelacionaran varios constructos. Este es el que intuitivamente mejor refleja la
definicién. Para ello es necesario disponer de otra situacién de la que conozca su validez.
Se intenta determinar si el instrumento de medida se comporta segtin lo esperado con respecto
a otros constructos con los cuales estd tedricamente relacionado. Es, por tanto, una evaluacién
de la relacidn entre los constructos tedricos, y su validacion quedard recogida cuando se

contrasten todas las relaciones entre los mismos en apartados posteriores.

Este tipo de validez expresa relaciones de un constructo con otros constructos,
operacionalizadas normalmente en términos de correlaciones y regresiones de la escala con
otras medidas (criterios). Intenta mostrar que la teoria del constructo medido proporciona
bases ldégicas para establecer conexiones empiricamente demostrables entre las

puntuaciones de las escalas y las medidas de otros constructos.

La validez de criterio tiene dos subcomponentes: la validez predictiva y la validez
concurrente (CRONBACH y MEEHL, 1955). El instrumento y el estandar pueden ser medidos a
la vez, en cuyo caso se llama “validez de criterio concurrente” y cuando el instrumento y el
estandar no son medidos a la vez se habla de “validez de criterio predictiva”, en este ultimo

caso, ya se conoce o tienen los datos del estdndar y lo que se obtiene es la prediccién.

Como conclusién, los resultados obtenidos respecto a la fiabilidad y validez de la

escala son satisfactorios.

5. Conclusiones
La posibilidad de utilizar una escala de medida de la calidad percibida, por parte de los
usuarios de los servicios publicos locales, permite conseguir las siguientes ventajas:
e La adecuacion de la oferta del servicio con las expectativas del cliente, esto es,
valorar la calidad del servicio que se presta por parte de la administracion

publica.



® Ayudar a detectar aquellos aspectos concretos donde la organizacién presenta
tanto fortalezas como debilidades.

e Establecer comparaciones entre competidores u otras administraciones (del
mismo o distinto nivel).

e Y, sobre todo, facilita la realizacion de estudios sobre la evolucion tanto de las
expectativas de los clientes como de sus percepciones. De este modo, la
organizacion puede comprobar el impacto que sobre la percepcion han tenido
las medidas adoptadas relaciondndolas con la satisfaccion y la credibilidad del
ciudadano.

® Ademas podemos establecer las relaciones con la satisfaccion y la credibilidad

de los ciudadanos e, incluso, establecer una prediccion sobre su evolucion.
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7. Anexo: Preguntas del Cuestionario

La disposicion de las oficinas del ayuntamiento permite hablar con el personal del ayuntamiento
facilmente (comodidad).

8 g - 2 Los formularios, .papeleo o comunicados del a}./unt.amiento son féciles. de entender (el contenido?‘
= »n D 3 El teléfono (fax, internet) es una buena comunicacién con el ayuntamiento (otras vias de comunicar).
8 8 = 4 Cuando se comunica algo, este comunicado hace referencia a aspectos de interés para el ciudadano.
% 'E 56 5 Las comunicaciones (o comunicados) utilizan un lenguaje sencillo con el ciudadano.
< \8 «n 6 En el ayuntamiento, los empleados siempre estin dispuestos a ayudar a los ciudadanos,
- comprometidos.
7 La zona de atencion del publico del ayuntamiento estin en buenas condiciones.
— 8 Cuando prometen hacer algo lo cumplen en el plazo solicitado.
% 9 Es comprensible el funcionamiento (quién es quién y cémo funciona) del ayuntamiento.
§ % .2 10 Sabe a quién dirigirse para solucionar sus problemas.
2 Té E 11 El personal posee las habilidades y conocimientos para desempeiiar el puesto de trabajo asignado.
& e 12 Los empleados informan de los pasos a seguir para solicitar cualquier servicio (o queja).
< E’ @ 13 Los empleados del ayuntamiento son amables y respetuosos.
2 14 Los empleados tienen en cuanta la situacién personal (no ofrecen a todos lo mismo, hay
circunstancias)
P 15 Lds acciones o servicios (0 nuevos servicios) de su ayuntamiento han cambiado por las ideas de los
PRCR- ciudadanos
gé ,E 16 Las quejas son tenidas en cuenta.
< g g" 17 Los empleados le inspiran confianza.
= 18 Los empleados tienen los recursos necesarios para desarrollar los servicios.
= 19 Basandome en lo que conozco, clasifico la calidad global de este ayuntamiento como excelente.
g :g 2 20 Cuando comparo los servicios de este ayuntamiento con los de otro similar, la calidad de este
S<E ayuntamiento es mayor.
2 ; :.'E 21 En términos generales, estoy satisfecho con la calidad de este ayuntamiento.
ig 5 2 Los servicios del municipio los debe prestar el ayuntamiento y no otra administracién (Junta o
a=s” Estado).
° 23 El ayuntamiento ofrece credibilidad o confianza a los ciudadanos.




