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Resumen 25

En el actual contexto de las administraciones publicas locales, sometidas a un proceso de
modernizacion y actualizacion constante en los ultimos afios, el concepto de calidad consti-
tuye el principal instrumento para la busqueda del progreso de los servicios y de la competi-
tividad. Dentro de este marco, es necesario conocer los factores determinantes de la cali-
dad del servicio publico local percibido por los ciudadanos y la repercusién de ésta sobre la
satisfaccion y la credibilidad. Consecuencia de la relacién existente entre las variable men-
cionadas, la credibilidad se configura como elemento de medida de los resultados proce-
dentes de la aplicacion de las diferentes politica publicas y como elemento acelerador del
proceso de mejora de la calidad de estas entidades publicas.

Palabras clave: Calidad; servicio publico; satisfaccion; credibilidad; gobiernos locales;
ciudadano.

Abstract

Nowadays public administrations are involved in a constant process in terms of moderniza-
tion of theirs structures and updating, the concept of quality is the mainly instrument for
looking for progress in services and competitiveness. Within the public sector framework, it's

1 Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales, Campus de Vegazana, s/n, 24071-Le6n
(Espana).
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necessary to know factors that determine perceived service quality in local governments by
citizens and relationship between quality and satisfaction. As a result of this correspon-
dence, credibility is going to be the element for measuring results from different public poli-
tics applied and like an accelerator for improving quality process in public organizations.

Keywords: Calidad; servicio plblico; satisfaccion; credibilidad; gobiernos locales; ciudadano.

1. Introduccion

Existe, a dia de hoy, una clara preocupa-
cién por el tamafno y funcionamiento de
los sectores publicos con el fin de fomen-
tar la productividad vy la eficiencia econo-
mica. Esto nos lleva a afirmar que la re-
forma del sector publico se ha convertido
en fundamental dentro de la linea de
actuacion de todos los gobiernos, lo que
conlleva comenzar a trabajar en la gestion
de la calidad, repensando la actuacién de
las organizaciones alrededor del concepto
de satisfaccion del cliente interno y exter-
no. Precisamente, uno de los retos actua-
les es encontrar férmulas para que el
cliente externo de las administraciones
publicas, el ciudadano, participe en la
gestion administrativa discutiendo las
medidas a adoptar, definiendo prioridades
y fiscalizando el quehacer del gobierno y
de sus diversas direcciones administrativas.
De este modo, puede decirse que una de
las principales aportaciones de la filosofia
de la calidad es la ubicacion del ciudadano
en un lugar central del debate, asi como la
correlacion de esta filosofia con una ad-
ministracion abierta y orientada a la efica-
cia externa. Todo ello no hace otra cosa
que destacar la necesidad de escuchar la
voz del ciudadano, con los objetivos prin-
cipales de conseguir una administracién
mas participativa, mas agil y eficaz, mas
transparente y préxima, centrada en la
ciudadania. Son estos Ultimos los que
permiten tomar consciencia de la relevan-
cia de los gobiernos locales y regionales,
que se configuran como los mejores ins-
trumentos para poder alcanzar los objeti-
vos planteados, gracias a la cercania con

los ciudadanos y su obligacién de conse-
guir ser mas competentes y eficaces en la
prestacion de los servicios a los ciudada-
nos.

Todo este planteamiento no puede nacer
sin tener en cuenta la apariciéon de posi-
bles problemas. Entre otros, se sefalan, la
excesiva preocupacion por la productivi-
dad vy la eficacia, que trae como conse-
cuencia que el papel del ciudadano se
reduzca al de usuario de los servicios, tal y
como lo es en su relacién con las empre-
sas del sector privado, es decir, con una
capacidad de intervencion real en las deci-
siones de la administracién y en sus politi-
cas muy limitada; o que el intento de
satisfacer los deseos individuales vulnere el
interés general. No es menos importante
analizar los posibles cambios que la orga-
nizacién de los entes locales puede sufrir
en los préoximos anos y que puede alterar
la relacién entre los usuarios y la adminis-
tracion local. La reflexidn, tanto sobre la
razén de ser de las organizaciones publi-
cas —el servicio al interés general- como
de las especificidades de las mismas, pue-
de contribuir a solucionar estos problemas
conceptuales. Deben proporcionar, asi-
mismo, las claves para adaptar la filosofia
y herramientas de la calidad a las necesi-
dades organizativas de las administracio-
nes y al logro de la eficacia, la calidad y la
democracia, tan reclamadas hoy por los
nuevos ciudadanos.

Asi, el objetivo prioritario de este trabajo
es la valoracion de los factores determi-
nantes de la calidad del servicio publico
local percibido por los ciudadanos y sus
repercusiones sobre su satisfaccion y cre-



dibilidad, como instrumento final de me-
dida y de reafirmacion del éxito alcanzado
en la gestion publica. A tal efecto, es
preciso delimitar un marco espacial objeto
de estudio, que estd formado por los
peqguefos municipios de Castilla y Le6n. La
importancia de la determinacion de estos
factores se basa en que la calidad es el
mecanismo mas adecuado para contribuir
a la mejora de los recursos humanos, la
productividad y la adaptacién de las nece-
sidades sociales, en una época de moder-
nizaciéon y orientacién al ciudadano en
que viven los entes publicos.

2. Factores de la calidad en el
servicio publico

Analizando la definiciéon de calidad del
servicio, existen dos aportaciones impor-
tantes que se centran en la percepcion
que el cliente tiene de la calidad recibida
por parte de la empresa: el “modelo de la
imagen” de Gronroos (1990: 41) y el
“modelo de los gaps” de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985). Ambos modelos
suponen que la calidad percibida es el
resultado de la comparacion que el cliente

Figura 1
Modelo de calidad percibida de servicio

La espiral de la credibilidad en los modelos de calidad
de las Administraciones Publicas Locales

hace entre el servicio esperado y el servicio
recibido. En principio, cuanto mas altas
sean las expectativas, siendo el servicio
recibido el mismo, menor sera la calidad
percibida.

Estos modelos ayudaran a crear una escala
de medida para esta variable de estudio,
teniendo en cuenta las peculiaridades
propias de los entes locales. Es posible
distinguir, segin Grénroos, entre calidad
“técnica”, que tiene que ver con el disefio
del servicio —lo que el cliente recibe—, y
calidad “funcional” —la forma en que el
cliente lo recibe—. Ambos componentes de
la calidad estdn mediatizados por la ima-
gen de la organizacion. El sistema funcio-
na de manera que, por ejemplo, si el pro-
veedor de los servicios es bueno, se le
perdonan sus fallos, pero si los errores son
graves, esto repercute en la imagen, de
modo que, a peor imagen, el efecto de
cualquier error es mayor. Este enfoque de
divisién de la calidad, a partir de las per-
cepciones de los ciudadanos o usuarios de
los servicios publicos, es el fundamento de
nuestro trabajo. Una descripcién del pro-
ceso se muestra en la Figura 1.

Servicio <:| Calidad Servicio
esperado percibida percibido
Calidad Calidad
fécnica funconal
Imagen

Fuente: Adaptado de DeSarbo et al. (1994: 204).
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A partir de las aportaciones de la literatu-
ra, se puede plantear cuéles son los facto-
res mas importantes que influyen sobre la
calidad de la prestacién 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. Este decdlogo se agrupa en los
aspectos técnicos, funcionales y de la
imagen (Figura 2).

La obtenciéon de estos factores es compa-
rable y asimilable a la utilizacion de la
escala SEVQUAL (empatia, capacidad,
seguridad, fiabilidad y tangibles), que nos
ayudard a conseguir los ftems mas ade-
cuados para cada factor. En el caso con-
creto de los gobiernos locales, la utiliza-
cién de la escala SERVQUAL —la mas utili-
zada— ha sido muy variada, empleandose
en una amplia diversidad de contextos,
ambitos y situaciones, desde sectores de

28 Figura2

actividad industrial hasta en servicios pres-
tados por entidades de caracter no lucrativo.

No obstante, con relacion a la aplicacion
de esta metodologia en el campo del
servicio en los gobiernos locales, el nime-
ro de antecedentes es muy limitado: Scott
y Shieff (1993); Dalrymple et al. (1995);
Donnelly et al. (1995); Wisniewski y Don-
nelly (1996); Gaster (1996); Donnelly y
Shiu (1999); Wisniewski (2001) y Gutiérrez
et al. (2009).

En las investigaciones realizadas por la
practica totalidad de los autores, la meto-
dologia empleada consiste en utilizar la
escala de cinco factores con 22 items. Se
ha analizado, como planteamiento inicial,
esta metodologia de escala, aunque te-
niendo en cuenta las peculiaridades de los
gobiernos locales derivadas de su propia
naturaleza publica, pero respetando las
ideas y la metodologia de la escala original.

Modelo de evaluacién de la calidad de los servicios pablicos

Laaccesibilidadal servicio

e : —e EMPAT A

= El nivel de comunicacion

w

@ Capacidad de respuesta

Q CAPACIDAD
Sequridady aspectos tangibles

g La comprensién administrativa

=

m -,

3 Competencia del personal ' SEGURIDAD

C?: Cortesia y amabilidad del personal

— Receptividad del servicio FIABILIDAD

w

g Credibilidad en la prestacion

= Formalidad y responsabilidad TANGIBLES

Fuente: Elaboracion propia en base a Sancho (1999).




En resumen, nuestro objetivo prioritario es
la valoracién de los factores determinantes
de la calidad del servicio publico local
percibido por los ciudadanos y sus reper-
cusiones sobre su satisfaccion y credibili-
dad. Los beneficios de conseguir tal obje-
tivo son comprobar la adecuaciéon de la
oferta del servicio a la demanda, detectar
aquellos aspectos concretos donde la
organizacion presenta tanto fortalezas
como debilidades y facilitar la realizacion
de estudios sobre la evolucién tanto de las
expectativas de los clientes como de sus
percepciones (Ferndndez, 2000: 66). A tal
efecto, es preciso delimitar un marco
espacial objeto de estudio, que, como se
comentd, estd formado por los pequefos
municipios de Castilla y Ledn.

3. La satisfaccion y la credibilidad

La satisfaccion puede ser considerada
como fundamental en la prestacién de los
servicios. Su importancia se debe a su
incidencia sobre el bienestar del consumi-
dor individual, sobre los beneficios de las
empresas y sobre los objetivos de las em-
presas y entidades publicas y no lucrativas
que buscan y trabajan por y para la satis-
faccion.

Figura 3

La espiral de la credibilidad en los modelos de calidad
de las Administraciones Publicas Locales

Si se analiza su etimologia, la palabra
satisfaccion proviene del latin “satis” (sufi-
ciente) y “facere” (hacer o producir). No
obstante, si lo que se lleva a cabo es una
revision de la literatura (Yi, 1990), bus-
cando un acuerdo general para una defi-
niciéon de la satisfaccion del consumidor,
no es tan facil, como pudiera parecer,
encontrar un consenso.

La relacién entre la calidad y la satisfaccién
se basa en la discrepancia entre las expecta-
tivas y las percepciones, que da lugar a la
satisfaccion (Vazquez, Rodriguez y Diaz,
1996) —Figura 3— o0 a la insatisfaccion, tal y
como se conoce del paradigma disconfirma-
torio, de la misma manera que se calcula la
calidad de servicio (Gil, 1996). Dicho de otro
modo, la satisfaccion se obtiene cuando el
consumidor compara las percepciones con
las expectativas; si el resultado que se obtie-
ne de esta comparaciéon supera las expecta-
tivas del consumidor (disconformacién posi-
tiva), se obtiene como resultado un consu-
midor satisfecho; en caso contrario, donde
el resultado percibido es menor que las
expectativas (disconformacién negativa), se
tiene que el consumidor estara insatisfecho
(Oliver, 1980).

Relacién entre satisfaccion y calidad de servicio percibida

PERCEPC ONES
DEL SERVICIO

EXPECTATIVAS J

DEL SERVICIO

Fuente: Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996).
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Fornell proclama que la satisfaccion del
cliente influye en el comportamiento de
compra, asi el consumidor satisfecho
tiende a ser un consumidor leal, pero el
consumidor leal no es necesariamente un
consumidor satisfecho. Andreassen (1994)
propone que la satisfaccion y la lealtad
estan influenciadas por la credibilidad.

Lo que sucede es que los usuarios pueden
ser leales debido a la existencia de barre-
ras 0 a la ausencia de alternativas reales,
ademas segun Kandampully y Suhartanto
(2000) la lealtad de los consumidores se
basa en la intencién de este de volver a
comprar el mismo servicio siempre que
sea posible. Todo esto lleva a replantear el
concepto de lealtad al aplicarlo al dmbito
publico, de este modo, la lealtad, en el
ambito de las administraciones publicas,
toma otra dimension o se analiza segun
otros aspectos, que aparecen a continua-
cién, los cuales adapten la lealtad a los
gobiernos locales.

Surge el concepto de confianza o credibi-
lidad que ha recibido una especial aten-
cion en la literatura de marketing, debido
a la notable influencia que ejerce en la
consecucién de relaciones duraderas vy
rentables (Morgan y Hunt, 1994). Tradi-
cionalmente, ha sido considerada como
un conjunto de creencias dispuestas en la
mente del individuo y derivadas de las
percepciones que este tiene acerca de
determinados atributos que caracterizan a
la marca, oferta, personal de ventas o al
propio establecimiento donde se comer-
cializan los productos (Ganesan, 1994).
Este conjunto de creencias ha sido dividi-
do en distintas dimensiones, por lo que la
confianza suele ser considerada como un
constructo multidimensional, en el que se
diferencian la honestidad y benevolencia
percibidas en los comportamientos de la
otra parte (De Wulf y Odekerken-
Schordder, 2003). La honestidad es la
creencia en que la otra parte mantiene su
palabra, cumple sus promesas y es sincera,

esto es, “la creencia de un miembro del
canal de que el socio es fiable, mantiene
su palabra, cumple sus promesas y obliga-
ciones, y es sincero” (Geyskens, Steen-
kamp y Kumar, 1998). Por otro lado, la
confianza es la creencia en la benevolencia
de los actos del socio. En este sentido, la
confianza es la fe en que una parte se
interesa por los intereses y el bienestar de
la otra, y que aquélla estd motivada en la
busqueda de ganancias conjuntas (Ander-
son, Lodish y Weitz, 1987; Crosby, Evansy
Cowles, 1990) y sin la intencién de llevar a
cabo comportamientos oportunistas (Lar-
zelere y Huston, 1980). Ademas, la bene-
volencia hace referencia a que no se to-
maradn acciones imprevistas que pudieran
tener impactos negativos en el socio (An-
derson y Narus, 1990; Andaleeb, 1995).

En todo caso, algunos investigadores han
contemplado variantes en la naturaleza de
las dimensiones que caracterizan a la
confianza. De hecho, es relativamente
habitual encontrar referencias a la compe-
tencia percibida en la otra parte (Sako y
Helper, 1997; Roy, Dewit y Aubert, 2001).
Esta Ultima dimension hace referencia a la
destreza que se percibe en la otra parte
(Mayer, Davis y Shoorman, 1995; Sir-
deshmukh, Singh y Sabor, 2002). Concre-
tamente, la competencia es el grado en el
que los consumidores perciben que el
proveedor dispone de las habilidades y el
conocimiento necesario (Coulter y Coulter,
2002). Otra definicion, que reafirma el
posterior trabajo empirico, es la de Shel-
dom (1996), para quien la credibilidad se
logra conforme a cuatro factores basicos,
la atencién y la empatia, la percepcién de
la competencia y habilidades de la fuente,
la percepcion de la honestidad y la per-
cepcién del compromiso y la dedicacién.
En resumen, estos factores redundan en la
relacién que existira entre la calidad perci-
bida y la credibilidad, gracias a la conse-
cucion de satisfaccion del cliente. Pero
pocos autores han profundizado de ma-
nera empirica en las relaciones entre cali-
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dad, satisfaccién y credibilidad. Uno de los El resultado de todo este planteamiento
trabajos mds destacados, aunque en el tedrico, y tras depurar y establecer la re-
marco tedrico, pertenece a Van de Walle, presentatividad y validez de los items, es el
Van Roosbroek y Bouckaert (2008) quie- conjunto de preguntas del cuestionario
nes tratan de establecer los determinantes planteado a los ciudadanos de los munici-
de la credibilidad. pios (Tabla 1).

Tabla 1

Cuestionario utilizado

Calidad técnica
del servicio

Calidad funcio-
nal del servicio

Elementos gene-
ralesodela
imagen del

servicio

Aspectosdela
satisfaccion, la
calidad y la
credibilidad

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

Los formularios, papeleo o comunicados del ayuntamiento son faciles de en-
tender (el contenido).

El teléfono (fax, Internet) es una buena comunicaciéon con el ayuntamiento
(otras vias de comunicar).

Cuando se comunica algo, este comunicado hace referencia a aspectos de
interés para el ciudadano.

Las comunicaciones (o comunicados) utilizan un lenguaje sencillo con el ciu-
dadano.

En el ayuntamiento, los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los
ciudadanos, comprometidos.

La zona de atencion del publico del ayuntamiento esta en buenas condiciones.
Cuando prometen hacer algo lo cumplen en el plazo solicitado.

Es comprensible el funcionamiento (quién es quién y como funciona) del ayun-
tamiento.

Sabe a quién dirigirse para solucionar sus problemas.

El personal posee las habilidades y conocimientos para desempefiar el puesto
de trabajo asignado.

Los empleados informan de los pasos a seguir para solicitar cualquier servicio
(o queja).

Los empleados del ayuntamiento son amables y respetuosos.

Los empleados tienen en cuanta la situacion personal (no ofrecen a todos lo
mismo, hay circunstancias)

Las acciones o servicios (0 nuevos servicios) de su ayuntamiento han cambiado
por las ideas de los ciudadanos

Las quejas son tenidas en cuenta.

Los empleados le inspiran confianza.

Los empleados tienen los recursos necesarios para desarrollar los servicios.
Basandome en lo que conozco, clasifico la calidad global de este ayuntamiento
como excelente.

Cuando comparo los servicios de este ayuntamiento con los de otro similar, la
calidad de este ayuntamiento es mayor.

En términos generales, estoy satisfecho con la calidad de este ayuntamiento.
Los servicios del municipio los debe prestar el ayuntamiento y no otra adminis-
tracion (Junta o Estado).

El ayuntamiento ofrece credibilidad o confianza a los ciudadanos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Del amplio conjunto de indicadores rela-
cionados con las variables latentes, se han
introducido en el modelo los que figuran
la Tabla citada anteriormente. Para su
seleccion se han tenido en cuenta los
criterios que dicta la teorfa econdmica
teniendo en cuenta los limites que incor-
pora el encontrarnos en una administra-
cion publica. Las variables latentes, que
formarén la variable “calidad percibida”
son la “calidad funcional” o los “aspectos
funcionales” y la “calidad técnica” o "as-
pectos técnicos”, los de la “imagen”,
influyen y conforman ambos aspectos de
la calidad.

Tabla 2
Ficha técnica

4. Metodologia y datos

El modelo se ha estimado empleando
como fuente las encuestas realizadas a los
residentes, mayores de 16 afos, de los
municipios de Castilla y Le6n con un ta-
mafo no superior a cinco mil habitantes.
La unidad de analisis requiere que el en-
cuestado haya recibido o participado en la
prestacion de algun servicio de su ayun-
tamiento en los Ultimos tres meses, siendo
la fecha de realizaciéon de la encuesta en
Febrero y Marzo del afio 2005. Se realiza-
ron un total de 400 encuestas validas, lo
gue supone un error muestral + 5,00 (con
un intervalo de confianza del 95,5%).

Ambito geografico

Objeto evaluado

Poblacion
Tamatfio de la poblacion
Meétodo de obtencion de la informacion

Numero de cuestionarios validos
Intervalo de confianza

Error muestral

Trabajo de campo

Tratamiento de la informacion

Fuente: Elaboracion propia.

Regional (Castilla y Leon)

Evaluacion del servicio que prestan las entidades locales
de menos de 5.000 habitantes.

Ciudadanos residentes en dichos municipios mayores de
16 afios.

856.684 habitantes mayores de 16 afios

Entrevistas piloto, cuestionarios y Anuarios de la Junta
de Castilla y Leon

400

95,5 %

+5,00 %

Desde el 12 de febrero hasta el 10 de marzo

Programa para modelizacion de ecuaciones estructurales
(PLS): SmartPLS y PLS-VB

El procedimiento de estimacién empleado
es el de los Minimos Cuadrados Parciales
(PLS) introducido por Wold (1982). Este
método iterativo permite la estimacién de
los parametros de un modelo multiecua-
cional como el presentado, donde se pue-
den encontrar una serie de variables no
observables o latentes que son estimadas
como combinacion lineal de una serie de
indicadores o variables manifiestas. El

empleo de minimos cuadrados parciales
(PLS) frente a otro método de méaximo
verosimilitud para la estimacion de las
relaciones estructurales, queda justificado
por las propiedades de este método ex-
puestas por Chin (1998). El uso del méto-
do PLS se basa en las minimas exigencias
respecto a las escalas de medida, tamafo
muestral y establecimiento de hipétesis de
distribucion de las perturbaciones aleato-



rias. La principal distincion entre PLS vy
otros enfoques de estimaciéon basados en
la covarianza, como LISREL, es debida a la
finalidad del modelo de ecuaciones estruc-
turales. El primero de los enfoques es mas
adecuado para la estimacién de modelos
susceptibles de aplicacion y prediccion,
ademas evita los problemas de indetermi-
nacién y soluciones no admisibles. Mien-
tras que, el segundo, es mas apropiado
cuando se cuenta con una base tebrica
consistente y se quiere verificar una teoria,
pero hay una pérdida de precisiéon debido
a problemas de indeterminacién, es el
apropiado para los modelos donde la
principal preocupacién es la estimacion de
las relaciones estructurales. Mientras, el
PLS estima las variables latentes como
combinacién de los indicadores, evitando
la posible indeterminacion y obteniendo
un valor concreto para los resultados
finales. También, debido al empleo de un
algoritmo iterativo consistente en estima-
ciones minimo cuadraticas, la identifica-
cion no es un obstaculo para los modelos
recursivos ni se exige hipdtesis sobre la
funcién de distribucién de las variables.

Ademéas, el tamano de la muestra puede
ser pequeno, dandose como regla genéri-
ca que el tamano puede ser igual a diez
veces el nimero de indicadores formativos
o a diez veces el mayor nimero de coefi-
cientes estructurales dirigidos a una cons-
truccién particular en la relacion estructu-
ral. En este estudio se cumple esta regla
sobradamente. Ademas PLS, segun Wold
(1985), no tiene competidor para mues-
tras grandes y modelos complejos de
variables latentes, donde la atencién pasa
de variables e indicadores individuales a
un conjunto de ellos. Sin embargo, este
método de estimacion presenta algun
inconveniente, el primero es que los esti-
madores no son o6ptimos, respecto a la
consistencia y posibilidad de ser insesga-
dos, debido a que es un método de in-
formacién limitada, (no se supone norma-
lidad). Pero asintéticamente los estimado-

La espiral de la credibilidad en los modelos de calidad

de las Administraciones Publicas Locales

res son correctos cuando trabajamos con
muestras grandes y cuando el nimero de
indicadores por variable latente es eleva-
do. Otro inconveniente es que los errores
estandar han de ser estimados por re-
muestreo, mediante Bootstrapping o
Jackknifing.

Una vez que hemos seleccionado los items
que conforman la encuesta, es interesante
establecer la validez de constructo. Para
ello estarfa el andlisis de la validez facto-
rial, el cual, se considerada por algunos
autores como una herramienta muy Util
(Garcia, Gil y Rodriguez, 2000: 17), al
afirmar que “el andlisis factorial se nos
revela también como una herramienta que
puede utilizarse para la validacién de la
escala”.

La Tabla 3 muestra la matriz de compo-
nentes obtenida mediante el método de
Componentes Principales, que permite
extraer los factores que mas varianza ex-
plican, es decir, que acumulan mas infor-
macién de un conjunto grande de varia-
bles. De ahi que el factor que mejor expli-
gue una dimension analizada (el que re-
presente mayor variabilidad) se convierta
en el primer componente principal, el que
mejor explique la segunda dimensién, sera
el sequndo componente, y asi sucesiva-
mente.

Los valores que aparecen en el interior de
la tabla pueden interpretarse como indices
de correlacién 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 mien-
tras que el resto de los factores son supe-
riores a 0,4.

De la interpretacién de esta matriz, hay
que decir que esta escala es basicamente
unidimensional, ya que, como se ha co-
mentado, todos los items tienen satura-
ciones bastante elevadas en el primer
factor. La unidimensionalidad, supuesto
subyacente y requisito esencial para cons-
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truir una escala aditiva (Hair et al. 1999:
105), implica que los distintos ftems de la
escala se relacionan unos con otros repre-
sentando un Unico concepto.

Tabla 3
Matriz de componentes

[tems -
1 Aspecto técnico 1 0,765
2 Aspecto técnico 2 0,613
3 Aspecto técnico 3 0,420
4 Aspecto técnico 4 0,455
5  Aspectotécnico 5 0,559
6  Aspecto técnico 6 0,411
7  Aspecto técnico 7 0,506
8 Aspecto funcional 1 0,619
9 Aspecto funcional 2 0,620
10  Aspecto funcional 3 0,552
11 Aspecto funcional 4 0,788
12 Aspecto funcional 5 0,759
13 Aspecto funcional 6 0,721
14  Aspecto funcional 7 0,486
15 Aspectoimagen 1 0,416
16  Aspecto imagen 2 0,588
17  Aspectoimagen 3 0,775
18  Aspecto imagen 4 0,428
19 Calidad global 1 0,764
20 Calidad global 2 0,613
21  Satisfaccion 1 0,420
22 Credibilidad 1 0,454
23 Credibilidad 2 0,559

Fuente: Elaboracién propia.

5. Resultados del modelo y sus
relaciones

Todo este planteamiento teérico podria
verse plasmado en el planteamiento de las
siguientes hipdtesis que se van a tratar de
confirmar:

En resumen, los resultados obtenidos tras
aplicar los diversos test a los que se ha
sometido el instrumento de medida con-
firman la existencia de validez de cons-
tructo.

Componentes
2 3
-0,119 -0,031
-0,082 0,290
0,296 0,400
0,361 0,376
-0,304 0,324
-0,373 -0,019
-0,463 0,364
0,280 0,061
0,140 0,223
0,174 0,328
-0,133 -0,132
-0,057 -0,198
-0,136 -0,345
-0,034 -0,430
0,370 -0,157
0,275 -0,246
0,000 -0,330
0,262 0,026
-0,118 -0,030
-0,081 0,290
0,295 0,399
0,361 0,375
-0,304 0,324

H,: La calidad percibida esta determinada
por los aspectos funcionales, técnicos y de
la imagen.

H,: La credibilidad estd determinada por la
calidad percibida tanto de manera directa
como indirecta (a través de la satisfac-
cién).

H;: La mejora en la credibilidad revierte en
la mejora de la propia calidad percibida.



Figura 4
Resumen de las hipotesis planteadas
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. ﬁ Calidad ﬁ Satisfaccion ﬁ Credibilidad

Fuente: Elaboracion propia.

Uno de los métodos que se podria utilizar
para establecer la fiabilidad de los conte-
nidos es la Varianza Media Extraida (AVE).
Este método es mas conservador que el
coeficiente rho, por lo que es méas severo a
la hora de garantizar la validez de los
contenidos (Fornell y Larker, 1981). Aun-
que se habla de contenido, lo que real-
mente se mide a través de AVE es la vali-
dez del discriminante, o lo que es lo mis-
mo, en que medida cada uno de los cons-
tructos son diferentes de los otros. En la
practica esto se traduce en conocer su
capacidad para medir distintos conceptos
(Rivard et al., 1994). Para ello, se utilizara
el AVE. Este método trata de medir como
la varianza del constructo debe participar
mas que otros constructos en el modelo.

Tabla 4

De este modo, en el caso de las variables
estandarizadas:

Y (AD)

N° de indicadores de la
variable

AVE =

Para certificar que la varianza entre un
constructo y sus medidas es mayor que la
varianza entre el constructo y los otros
constructos, en el andlisis PLS se observa
la matriz de correlaciones de las variables
latentes, donde la diagonal es reemplaza-
da por la raiz cuadrada de los valores de
AVE. Los mayores valores de la diagonal,
comparados con el resto de constructos
confirma la buena validez del discriminan-
te, en concreto, si se analiza el modelo
planteado (Tabla 4).

Matriz de Correlaciones y Raiz Cuadrada de AVE

Constructo Aspectos técnicos

Aspectos técnicos 0,730
Aspectos funcionales 0,713
Aspectos de la imagen 0,632

Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto, se podria afirmar que existe
una validez de discriminante para las varia-
bles que constituyen los constructos

Aspectos funcionales Aspectos generales
0,713 0,633
0,744 0,680
0,680 0,704

“calidad técnica”, “calidad funcional” vy
"aspectos de la imagen”.
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Figura 5
Salida del modelo planteado
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Fuente: Elaboracién propia.
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Una vez desarrollado el modelo, la si-
guiente fase consiste en analizar su estruc-
tura mediante los dos siguientes procedi-
mientos:

- Andlisis del poder explicatorio de los
constructos independientes.

PLS analiza esta situacién a través del
andlisis de los valores del R2 asociados con
varios constructos dependientes; por ello
presenta una explicacién sobre la propor-
cion de la varianza explicada. Igual que en
la regresion, el valor de R2 representa el
porcentaje de variacion de las variables
dependientes que puede ser explicado por
las variables independientes del modelo.
No hay un umbral de valor que sugiera
qgue el modelo no tiene sentido, pero la
comparacién de los valores R2 con los
posibles modelos alternativos puede ser
de extremada ayuda. De cualquier modo,
un valor por debajo de 0,2 sugeriria la
necesidad de replantear el modelo. Los

valores, para el modelo planteado ronda
el valor 0,5 (Figura 5).

- Anélisis del tamafo y la significacién de
las relaciones entre los coeficientes.

Para el andlisis de la importancia de las
relaciones entre las diferentes variables del
modelo son importantes no soélo las rela-
ciones directas sino también los efectos
indirectos sobre las variables y determinar,
de este modo, los efectos globales (véase
Tabla 5).

Como anteriormente hemos explicado, los
aspectos funcionales, técnicos y de la
imagen son variables latentes constituidas
por un conjunto de cuestiones que se ven
reflejadas en dichas variable. Su relacion
—de estas variables latentes— con la varia-
ble calidad es bastante importante, dado
que los tres aspectos forman en construc-
to de calidad, ya sea de manera directa o
indirecta.




Tabla 5
Efectos directos e indirectos

Relaciones
Aspectos técnicos — Calidad
Aspectos funcionales — Calidad
Aspectos de la imagen — Aspectos técnicos

Aspectos de la imagen — Aspectos funcionales

Aspectos de la imagen — Calidad
Calidad — Satisfaccion

Satisfaccion — Credibilidad
Credibilidad — Aspectos técnicos
Credibilidad — Aspectos funcionales
Credibilidad — Aspectos de la imagen

Fuente: Elaboracién propia.

Uno de los elementos de analisis funda-
mental es la relacion entre la calidad y la
satisfaccion. Ademads de existir una alta
significaciéon, podemos decir que existe
una alta relacion. El efecto directo entre
estas variables es de 0,715, o lo que es lo
mismo, si conseguimos elevar la percep-
ciéon de la calidad en una unidad, el au-
mento de la satisfacciéon del ciudadano
serd de 0,715 unidades (en una escala
Likert entre 1y 5). Lo mismo sucede en la
influencia de la satisfaccion sobre la credi-
bilidad (0,713). No son tan grandes las
influencias de la credibilidad sobre los
factores funcionales y técnicos (0,215 y
0,297 respectivamente) pero la influencia
se puede medir como suma de todos los
efectos (también incluimos la relacion
entre credibilidad e imagen de 0,635).
Con estos resultados, podemos afirmar
que las relaciones planteadas tienen una
fuerte correspondencia. Lo que nos permi-
te establecer la importancia de la calidad
sobre la satisfaccion y la credibilidad.
Ademas, con estos resultados, se observan

Q' =1-

Efectos Directos

La espiral de la credibilidad en los modelos de calidad

de las Administraciones Publicas Locales

Efectos I ndirectos
0.301 -
0.365 -
0.451 -
0.569 -
- 0.301*0.451 + 0.365*0.569
0.715 -
0.713 -
0.297 -
0.215 -
0.635 -

que, los establecidos como determinantes
de la calidad, lo son de manera cierta.

6. Ajuste global del modelo

Wold (1982) propone el uso de un méto-
do para medir la relevancia predictiva: el
test de Stone-Geisser (Stone, 1974; Geisser,
1974). Este test, basicamente, realiza una
estimacion jackknife (eliminacion de ma-
nera constante de una variable) de las
varianzas residuales, mientras que los
jackknife de los errores estandar de los
puntos estimados pueden ser obtenidos
por elementos. La idea general es omitir
un caso cada periodo para luego reestimar
los parametros del modelo sobre los casos
restantes y, entonces, reconstruir o prede-
cir los valores omitidos usando los para-
metros reestimados. Este ejercicio puede
ser realizado a través del estadistico Q?
propuesto por Ball, aplicado para i= 1,2,
...., N Casos y una regresion multiple con k
regresiones, Q* se plantea como:

zn(Yi_Zinbk(i))2 _

E
Y (vi-v,) O
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Donde bk(i) es el conjunto de coeficientes
de la regresién obtenidos cuando el i-
ésimo caso es omitido mientras que Y.(i)
es la media de la variable dependiente
obtenida sin los casos i-ésimos. Se puede
ver entonces que Q* no es mas que el
andlogo jackknife de la familia de los R
Sin embargo, a pesar de esta caracteristica
cabe destacar dos aspectos de este es-
tadistico: primero, que puede incremen-
tarse si alguna prediccién se elimina de la
ecuacién (esto es, se elimina el ruido que

Tabla 6
Valores de R2y Q2y G;

Construct

N=f&1.E3)
M=f(&,)
N3=f(&)
N=f(&2.Es)
Ns=f(&s)
Ne=f(&2, &s)

Fuente: Elaboracion propia.

El programa estadistico utilizado (PLS-VB)
tiene la particularidad de establecer una
herramienta para la eleccién del modelo
mas adecuado. Se elegira el modelo que
mejor describa las relaciones entre las
variables exdgenas y enddgenas. Para la
identificacion del modelo més estable, se
necesita especificar primero las “r” varia-
bles objetivo, las cuales asumidas, entre
las (p-q) enddgenas, van a ser de primor-
dial interés en relacion al problema que se
plantea.

G(gp—r+1""5g

j=p-r

p
p): Z ( O' ]+gJLnnj
+1

realizan algunas predicciones inestables) y,
segundo, que el valor puede tornarse
negativo indicando, en este caso la confu-
sibn o mala direccién del modelo plantea-
do. Este estadistico no asume o presupone
ningun tipo de distribucion y puede utili-
zarse para la evaluacién del poder predic-
tivo del modelo planteado.

En este caso, y para las variables depen-
dientes, los valores son positivos y se re-
comienda que sean mayores a 0,2.

R2 Q?
0.384 0.170
0.512 0.430
0.508 0.230
0.526 0.186
0.403 0.122
0.462 0.124

Estas variables —las cuales corresponden,
para mayor sencillez, a las Ultimas “r”
ecuaciones del modelo— seran considera-
das como la referencia basica en el criterio
de adopcién adoptado para evaluar la
representaciéon del modelo. El modelo se
expresa a través de los b, coeficientes,
siendo los valores latentes los valores
observados. En concreto, el criterio adop-
tado sugiere que se elija el que alcance el
menor valor de la siguiente funcion:

ZG

Jpr+1



Donde:
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(o) (j=p-r+1,p) son las varianzas de los residuos de la regresion referente a las “r” variables objetivo Yj de
la correspondiente regresion, siendo g; >0; sabiendo que si gi=0 se tiene que 02 = Var (Yj). Los valores
obtenidos tienen especial relevancia cuando son comparados con los resultados de otros modelos plan-

teados o reespecificados.

7. Conclusiones

La relacién directa y notoria entre la cali-
dad percibida y la satisfaccion es un hecho
que la literatura ha demostrado, tanto en
el sector privado como en el publico. No
lo es tanto, aunque a nivel tedrico si se
plantea, la relacion con la credibilidad de
los ciudadanos. El uso de escalas y técni-
cas de mediciéon de la calidad en las admi-
nistraciones publicas abre la posibilidad al
desarrollo de politicas publicas méas preci-
sas en la busqueda de la satisfaccion del
cliente local, el ciudadano, y la utilizacién
de la credibilidad como medida del éxito
conseguido. La participacion ciudadana se
convierte en la manera de conseguir una
modernizacién de los servicios publicos, ya
que aporta una reflexion fundamentada
en el solido andlisis tedrico y analitico
acerca de la relaciéon entre la Administra-
cion y el ciudadano en el contexto de la
prestacién de servicios publicos municipa-
les.

De esta manera, este estudio nos permite,
con cierto grado de representatividad y
significacion, determinar los factores que
influyen en la calidad y, por razén de las
fuertes relaciones existentes, en la satis-
faccién de los ciudadanos. Cabe destacar,
ademas, los efectos circulares conseguidos
por medio de la credibilidad que nos ani-
man a intentar mejorar la calidad percibi-
da ya que, ademas de los efectos directos
sobre la satisfaccion, conseguiremos efec-
tos posteriores y positivos provenientes de
la credibilidad, creando una espiral ya que
los efectos se van mitigando tras la reali-
zacién de las acciones de mejora de la
calidad.

En cualquier caso, una de las principales
conclusiones, es la determinacion de los
elementos o factores de la percepcién de
la calidad, tal y como aparece en el mode-
lo planteado, son los aspectos técnicos,
los aspectos funcionales y los aspectos
genéricos de los gobiernos locales. En
resumen podemos concluir que:

- Se observa la menor puntuacién que los
aspectos generales obtienen en compara-
cion con los otros dos componentes de la
calidad. Ello nos hace reflexionar sobre la
posibilidad de tratar de desarrollar politi-
cas para la mejora de estas variables, de-
bido al mayor margen existente de mejora.

- En relaciéon a los aspectos técnicos, para
conseguir una mejora en la satisfaccion
del ciudadano de los entes locales, los
ayuntamientos deben asegurarse de que
sus puntos de atencién al ciudadano estén
actualizados y representen una imagen
gue atraiga a sus mercados objetivos
(Baker, Wagner y Singer, 2003). Asi, no
puede olvidarse que la implantacién de las
nuevas tecnologias en la actualidad es un
servicio basico para cualquier ciudadano,
independientemente del tamano del mu-
nicipio en que resida.

- El tercer grupo de elementos que se han
descubierto como determinantes de la
calidad percibida, y por lo tanto de la
satisfaccion, son los aspectos funcionales.
Este factor se basa en los recursos huma-
nos de los entes locales. Los trabajadores,
por medio de sus conocimientos sobre los
procedimientos, su amabilidad y el analisis
de la situacion personal de la persona que
tienen delante, pueden hacer variar de
forma muy significativa la satisfaccion del
“cliente” publico. Por otro lado, es fun-
damental que las entidades locales trans-
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mitan una imagen de eficacia en tanto
gue contribuye a la prestacion de un servi-
cio publico de calidad. Esta eficacia esta
asociada en gran medida al cumplimiento
de plazos que todo procedimiento bu-
rocratico lleva aparejado.

- Finalmente, realizar una llamada de
atencién acerca de la importancia -y al
mismo tiempo escasez— del desarrollo de
estudios sobre la actuacion de los ayun-
tamientos en la provision de bienes y
servicios publicos a la ciudadania. Su rele-
vancia responde, en primer lugar, a los
intensos cambios que estd sufriendo la
sociedad espafola actual y, en segundo
lugar, al intenso grado de descentraliza-
cion del que ha sido objeto el sector
publico espafol, que no se ha reflejado en
el incremento de las competencias de
gasto e ingreso en las corporaciones loca-
les. Cuanta mayor sea la calidad del servi-
cio publico percibida por el ciudadano,
menor sera su oposicion a su financiacion
e, incluso, esto redundara en una mayor
cooperacién entre la Administracion vy la
ciudadania para lograr la adecuacién
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