SEMILLERGS www.redi4.org

Articulo No. 10: Mega, G., Quijada, A, y Mejias, A. (2014). La calidad de los servicios
de recoleccion de desechos sélidos: un estudio de caso usando SERVQUAL.ing.
Semilleros, 1 (1), 117-122.

LLa calidad de los servicios de recoleccion de desechos solidos: un
estudio de caso usando SERVQUAL.Ing

Evaluation of customer satisfaction service electric
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Resumen. El presente trabajo tiene planteado evaluar la calidad del servicio publico domiciliario de
recoleccion de desechos sélidos en un Municipio Venezolano, basdndose en el modelo SERVQUAL.ing,
considerando las variables asociadas a las percepciones de la calidad de servicio. A través del Analisis de
Factores se identificaron dos dimensiones que agrupan las variables, la primera tiene que ver con la atencion
que brinda el personal y el organismo, y la segunda con la puntualidad de la prestacion del servicio. Asi
mismo, se evalla la fiabilidad y validez de la escala utilizada.

Palabras clave: calidad de servicio, desechos solidos, SERVQUALing, analisis de factores, servicios publicos
domiciliarios.

Abstract. This paper has proposed to assess the quality of public residential solid waste collection in the San
Diego municipality, Carabobo State, based on the model SERVQUALIng, considering the variables
associated with the perceptions of service quality. Through factor analysis identified two dimensions grouping
variables; the first has to do with the care provided by the staff and the organization, and the second to the
timeliness of service delivery.
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INTRODUCCION

En la actualidad es frecuente escuchar acerca
del los altos indices de contaminacion del
planeta. La contaminacion es una situacion
que afecta directamente al hombre, de tal
forma que debe preocuparse entonces por
cuidar su medio ambiente. Algunos paises han
desarrollado sistemas de recoleccion de
desechos y de reciclaje efectivos, asi mismo
han creado campafias de concientizacion en las
personas acerca de esta problematica. En
Estados Unidos por ejemplo, han desarrollado
un sistema llamado “Pay as You Throw” que
quiere decir “Se paga cuanto se bota”, de esta
forma a los ciudadanos se les cobra por la
recoleccion segun la cantidad de basura que
tiren. De igual modo ocurre en Dinamarca
donde se paga un impuesto por basura
generada. En paises como Australia y Nueva
Zelanda se aplica la ley “Basura Cero”.
Muchos son los ejemplos de paises que atacan
esta problemaética, lo cierto es que en esos
paises se preocupan por producir productos
con menos envolturas, en algunos mercados
las personas llevan sus propios recipientes, en
las casas se recicla, se acostumbra a reparar y a
reutilizar.

Aunque todas estas acciones reducen los
desperdicios, es importante saber que siempre
existiran desechos solidos, y aqui es donde
entra en juego la recoleccién de estos.

En Venezuela, como en muchos paises la
recoleccion de los residuos y desechos sélidos
es competencia del Estado, el cual garantiza la
gestién con el propdsito de no poner en peligro
la salud y el medio ambiente, mejorando asi la
calidad de vida de los ciudadanos, asi lo
establece la Ley de Desperdicios y Desechos
Solidos. Esta ley también establece que el

METODOLOGIA

Para la realizacion de este estudio se aplicaron
encuestas a usuarios que residen en los
distintos sectores de un municipio venezolano
ubicado en el Estado Carabobo, en el centro de
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Estado garantiza servicios eficientes y de
calidad, asi como el uso de métodos que no
alteren la calidad de los recursos naturales y de
la salud.

Se evidencia entonces como el concepto de
calidad aparece en la gestion de desechos
solidos. Pero antes de seguir hay que entender
qué es calidad. Ishikawa (1997) define calidad
como el equivalente a la satisfaccion del
consumidor. Por su parte, el aseo municipal
presta su servicio directamente en los hogares,
por ello se considera un servicio publico,
involucra clientes y por ende un servicio de
calidad satisface las necesidades de estos,
encendiéndose por satisfaccion del cliente la
percepcién que tiene el cliente sobre el grado
en que se han cumplido sus requisitos (ISO
9000:2005). De Stefano (2006) define los
servicios publicos domiciliarios desde dos
perspectivas, la primera desde un punto de
vista funcional que se refiere a todas aquellas
actividades que tienden a satisfacer
necesidades de interés general, y por el otro
lado, desde un punto de vista formal que
indica el conjunto de personas y de medios que
estan encargados de prestar dicha actividad.

La calidad ha sido un aspecto olvidado de los
servicios publicos porque ella es una
dimensibn menos cuantificable que los
precios, mas dificil de regular y menos
tangible, pero los usuarios se dan cuentan
cuando falta (Palacios, 2000). La gestion de la
calidad de los servicios ha sido tratada a través
varios modelos, el presente trabajo se basa en
el SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985 y
1988) y el SERVQUALIng de Mejias et al.
(2006) para medir la calidad percibida por los
usuarios.

Venezuela, expresando su opinion y
percepcidn sobre el servicio de aseo recibido.

El nivel de la investigacion es descriptivo, ya
que consiste en la caracterizacion de la calidad
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de servicio del municipio, y en cuanto al
disefio de la investigacion es experimental, ya
que consisti6 en someter a un grupo de
individuos a expresar su opinién. El tipo de
muestreo utilizado fue el no probabilistico
intencional o opinético, ya que se eligieron al
azar personas que residieran en el Municipio
San Diego, para garantizar que reciben el
servicio de aseo urbano de dicho municipio
(Arias, 2006). En cuanto a la determinacién
del tamafio de la muestra representativo para el
estudio se trabajo bajo un criterio que validara
la aplicacion de los métodos multivariantes,
siendo N entonces igual a 100 o igual a cinco
veces el nuimero de variables consideradas
para cada caso (Mejias, Reyes y Maneiro,
2006), arrojando un total de 100 encuestas,
para este estudio.

La recoleccion de datos se realizd mediante el
acercamiento a las distintas personas, en
lugares estratégicos como centros comerciales,
plazas, parques Yy conjuntos residenciales,
donde el volumen de personas es alto,
encuestando de manera personalizada e
individualizada, explicandoles los objetivos de
la investigacion, y asegurandose de que el
usuario comprendiera cada una de las preguntas
de la encuesta. El instrumento fue disefiado con
variables en forma de preguntas similares entre
si, distribuidas aleatoriamente para poder
validar la informacion de los usuarios. Las
respuestas de los usuarios se reflejan en una
escala  que oscila del 1 que significa
“totalmente en desacuerdo” al 7 que significa
“totalmente de acuerdo”. La escala, presentaad
en la tabla 1, contiene 17 variables que
constituyen una adaptacion de la escala
SERVQUALIing (Mejias, 2005), un
instrumento para medir la calidad de los
servicios basado en el modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1985, 1988) y cubre todas
las dimensiones importantes de la calidad de
servicio aplicada a los servicios publicos
domiciliarios (Montafa et al., 2002; Siado y
Mejias, 2007); adicionalmente se presentan 5
variables complementarias referentes a la
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percepcion general del servicio por parte del
usuario que responden directamente al objetivo
fundamental de la investigacion, que es la
determinacion de la calidad del servicio a
través de la percepcion del cliente, que a su vez
sera utilizado para la validacion del
instrumento junto con las otras 17 preguntas.
Para el procesamiento de los datos
recolectados, se utiliz6 el paquete estadistico
SPSS® Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS, 2005).

Tabla 1. Escala para medir calidad de los servicios
de recoleccién de desechos sélidos

V1 EIl servicio de aseo urbano se adapta a las
necesidades especificas de su comunidad.

V2 Se le comunica cuando el servicio de aseo urbano
es suspendido y el motivo.

V3 El organismo responsable del aseo urbano siempre
esta disponible y accesible para atenderle.

V4 El personal del aseo urbano le inspira confianza.

V5 El servicio de aseo wurbano es ofrecido
puntualmente.

V6 El personal del aseo urbano es siempre amable con
usted.

V7 El personal del aseo urbano siempre esta dispuesto
a ayudarle.

V8 Las unidades de recoleccion del aseo urbano se
encuentran en buenas condiciones.

V9 El servicio de aseo urbano se cumple en el tiempo
prometido.

V10 Cuando tiene un problema el organismo muestra
un sincero interés en solucionarlo

V11 Usted considera que la frecuencia de recoleccion
de basura durante la semana es suficiente y adecuada.
V12 El servicio de aseo urbano cumple los horarios
establecidos.

V13 Usted se siente seguro de la prestacion del
servicio de aseo urbano.

V14 EIl personal del aseo urbano presenta una buena

apariencia.

V15 El personal del aseo urbano tiene conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas
relacionadas con el servicio de recoleccién de basura.
V16 Usted esta satisfecho con el servicio de aseo
urbano prestado.

V17 EIl organismo prestador del servicio de aseo
urbano se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes y su comunidad.
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RESULTADOS Y DISCUSION

Una vez obtenidas las 100 encuestas, se
procedié a cargar los datos en el software
SPSS, para realizar primeramente el Analisis
de Factores, que consiste en establecer el
determinante de la matriz de correlaciones,
que resultd ser 4,19x107, siendo cercano a
cero, lo que implica que el grado de
correlacion de las variables es significativo.
Con respecto al grado de intercorrelacion
entre las variables, se aplicd el indice KMO
de Kaiser-Meyer-OlKkin, el cual compara las
magnitudes de los coeficientes de correlacion
observados con las magnitudes de los
coeficientes de correlacion parcial (Pérez,
2004). En la tabla 2 explica los rangos de
valores y su significado (Alvarez, 1995).

Tabla 2. Significado del indice KMO.

1 <KMO<0.9 Muy Bueno
0.9 <KMO <0.8 Meritorio
0.8 <KMO <0.7 Mediano
0.7 <KMO <0.6 Mediocre
0.6 <KMO <0.5 Bajo

KMO <0.5 Inaceptable

Para este estudio el indice KMO result6 igual
a 0,89; por lo que se considera meritoria la
aplicacion del andlisis, tal como indica la
tabla 1.

Seguidamente se aplicd el analisis de
fiabilidad, donde se obtuvo un o de
Cronbachs global igual a 0,918.

Para generar un modelo mas sencillo y con
menor namero de variables, se procedio con
la eliminacién de aquellas que permitieran
aumentar significativamente el valor del o de
Cronbach, lo cual aumentaria la fiabilidad del
andlisis. En este caso se elimind la variable
nimero 2, que corresponde con la
comunicacion a los usuarios del servicio de
aseo cuando éste fuera suspendido y el
motivo, ya que al eliminar esta variable, el a
de Cronbach pasa a ser 0,923.
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Continuando con la extraccion de variables se
analizé la matriz de componentes rotados, a
través del método de rotacion Normalizacion
Varimax con Kaiser. Con base en los criterios
de Estructura Simple (Thurstone 1947, citado
por Fleming y Merino, 2012), se eliminaron
variables, identificandose el modelo de la
tabla 3.

Tabla 3. Matriz de componentes rotados

Componente
1 2
Vo7 77
V14 737
V17 722
V06 714
V10 ,710
V15 ,684
V04 ,612
V05 837
V16 ,812
V09 ,756
V01 732
V11 728

Los resultados del analisis de factores finales
demuestran que la medida de adecuacion
muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) es
igual a 0,873 y sigue considerandose
meritoria (tabla 2). El o de Cronbach
disminuyé su valor a 0,902, pero sigue siendo
bueno, ya que segin Grande y Abascal
(2005) un a de Cronbach superior a 0,80 es
bueno, lo que indica entonces que el modelo
es fiable.

A partir del analisis de factores, se identifican
las dimensiones que determinan la calidad de
los servicios de recoleccion de desechos
solidos, la cual es presentada en la tabla 4. En
la tabla 5, se resumen las respectivas
dimensiones, con su correspondiente indice
de fiabilidad.
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Tabla 4. Dimensiones de la calidad de servicio

Dimensién 1. Personal y Organismo.

V07 El personal del aseo urbano siempre esta dispuesto a
ayudarle

V14 EIl personal del aseo urbano presenta una buena
apariencia.

V17EIl organismo prestador del servicio de aseo urbano se
preocupa por los mejores intereses de sus clientes y su
comunidad.

V06 El personal del aseo urbano es siempre amable con
Usted.

V10 Cuando tiene un problema el organismo se muestra
un sincero interés en solucionarlo.

V15 El personal del aseo urbano tiene conocimientos
suficientes para  responder a sus preguntas relacionadas
con el servicio de recoleccion de basura.

V04 El personal del aseo urbano le inspira confianza.

Dimension 2 Puntualidad.

V05 El servicio de aseo urbano es ofrecido puntualmente.
V16 Usted esta satisfecho con el Servicio de Aseo Urbano
prestado.

V09 EI servicio de aseo urbano se cumple en el tiempo
prometido.

VOL1EI servicio de aseo urbano se adapta a las necesidades
especificas de su comunidad.

V11Usted considera que la frecuencia de recoleccion de
basura durante la semana es suficiente y adecuada.

Tabla 5. Alfa de Cronbach de las dimensiones

Dimensiones Alfa de
Cronbach
Personal y Organismo. 0,868
Puntualidad. 0,870

Finalmente se determina la validez de la
encuesta utilizada para obtener los datos.
Torres (2006) se refiere a un instrumento
valido cuando realmente mide aquello para lo
cual estd destinado. Dependiendo de la
perspectiva que se examine, existen varios
tipos de validez, la real, la de contenido, la de
criterio, y la de constructor (Mejias et al.,
2010). Para efectos de este estudio se
consideraron los siguientes tipos de validez:

Validez de contenido, tiene que ver con que
las preguntas de la encuesta son las
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adecuadas para realizar la medicion. Este
estudio se fundamento en libros e
investigaciones especializadas en el tema de
la calidad de los servicios de reeleccion de
desechos solidos o de aseo publico, a nivel
regional (Mejias A., Chou, L. y Pacheco, C;
2010) e internacional (Montafa, J., Ramirez,
E. y Ramirez, H.; 2002), uso del modelo
SERVQUAL y SERVQUALIing, asi como
también la revision por parte de expertos en
el area de gestion de la calidad y con
experiencia en el ramo de la evaluacion de
la calidad de servicios.

Validez predictiva, comprende un anélisis
de regresion mdltiple entre las dimensiones y
el nivel de calidad de servicio, arrojando un
coeficiente de correlacion multiple r = 0,796
para un nivel de confianza del 95%, Grande y
Abascal (2005) consideran que un modelo de
regresion mdultiple es bueno cuando el
coeficiente de correlacion es superior a 0,40
siendo el de este modelo superior, lo que
indica que es bueno.
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CONCLUSIONES

La evaluacion de la calidad de servicio de
recoleccion de desechos solidos se realizd
por medio de un instrumento de medicién
dirigido a todos los estratos sociales en un
Municipio del centro norte de Venezuela.

La calidad del servicio de recoleccion de
desechos soélidos para dicha comunidad,
se expresa en términos de dos
dimensiones, la primera de ellas asociada
a la atencidn ofrecida por el personal vy el
organismo, Yy la segunda asociada
puntualidad al momento de prestar el
servicio.

El instrumento es fiable y valido, por lo
que los resultados obtenidos son
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