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Abstract - The dimensions of the perceived quality of the
public service of urban solid waste in the canton of Milagro,
Ecuador were evaluated in this study. A survey of 20 items
according to the SERVQUAL model was designed for the collection
of information. The survey was applied to 125 users of collection of
solid wishes in autonomous decentralized Municipal Government
of Milagro by a casual sampling where only determines the size of
the sample, but the members are selected without no established
criteria. Prior demonstration of the adequacy of the data, index
KMO = 0.909, the dimensions of interest of users were identified: (1)
security and tangibility, (2) punctuality and empathy, and, (3)
ability to respond. These three dimensions explain more than 69%
of the total variance. In addition, the analysis of reliability
(Cronbach Alpha > 0,816 for all dimensions shows the internal
consistency of the scale used and the statistical tests performed
(significant at 5%) allowed to determine the validity of content, of)
concept and criteria of the survey.
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Resumen— En el presente estudio se evaluaron las dimensiones de la
calidad percibida del servicio publico de recoleccion de desechos
solidos urbanos en el cantén Milagro, Ecuador. Para la recoleccion
de informacion se disefié una encuesta de 20 items segtn el Modelo
SERVQUAL. La encuesta se aplic6 a 125 usuarios del servicio de
recoleccion de deseos solidos en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Milagro mediante un Muestreo Casual
donde Unicamente se determina el tamafio de la muestra, pero los
integrantes se seleccionan sin ningln criterio establecido. Previa
demostracion de la adecuacion de los datos, indice KMO= 0,909, se
identificaron las dimensiones de interés de los usuarios: (1) seguridad
y tangibilidad, (2) puntualidad y empatia, y, (3) capacidad de
respuesta. Estas tres dimensiones explican mas del 69% de la varianza
total. Ademas, el anélisis de fiabilidad realizado (alfa de Cronbach >
0,816) para todas las dimensiones demuestra la consistencia interna
de la escala usada y las pruebas estadisticas realizadas (significativas
al 5%) permitieron determinar la validez de contenido, de concepto y
de criterio de la encuesta.

Palabras clave—calidad de servicio, recoleccion de desechos sélidos,
servicios publicos, SERVQUAL

Abstract—The dimensions of the perceived quality of the public service
of urban solid waste in the canton of Milagro, Ecuador were evaluated
in this study. A survey of 20 items according to the SERVQUAL model
was designed for the collection of information. The survey was applied
to 125 users of collection of solid wishes in autonomous decentralized
Municipal Government of Milagro by a casual sampling where only
determines the size of the sample, but the members are selected without
no established criteria. Prior demonstration of the adequacy of the
data, index KMO = 0.909, the dimensions of interest of users were
identified: (1) security and tangibility, (2) punctuality and empathy,
and, (3) ability to respond. These three dimensions explain more than
69% of the total variance. In addition, the analysis of reliability
(Cronbach Alpha > 0,816 for all dimensions shows the internal
consistency of the scale used and the statistical tests performed
(significant at 5%) allowed to determine the validity of content, of)
concept and criteria of the survey.
Keywords— quality of service,
SERVQUAL.
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l. INTRODUCCION

En este trabajo se presenta un estudio sobre la calidad
percibida del servicio puablico de recoleccién de desechos
solidos urbanos en el cantén Milagro, Ecuador. Las necesidades
y expectativas del cliente estan cambiando en lo que respecta a
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los servicios gubernamentales y sus requisitos de calidad; el
sector publico estd bajo una presién creciente para demostrar
que sus servicios estdn centrados en el cliente y que se esta
entregando una mejora continua en el rendimiento [1]. Aunque
las opiniones difieren en este campo, en muchos paises las
agencias gubernamentales estan prestando cada vez mas
atencion a cuestiones tales como el servicio, los clientes y la
satisfaccion del publico [2].

El analisis de los servicios publicos y sus correlativos entes
de control es uno de los temas mas importantes en el derecho
del consumidor [3]. Teniendo los servicios publicos
domiciliarios un papel indispensable para el desarrollo y
funcionamiento normal de la comunidad, ya que los mismos
estan destinados a satisfacer sus necesidades colectivas de
forma general, permanente y continua, bajo la direccion,
regulacion y control del Estado [4].

Debido a la incidencia que tiene en la salud de la poblacién

el cual es un factor que determina un indice revelador del
desarrollo de las regiones, el servicio de aseo urbano y
domiciliario es uno de los servicios pablicos mas importantes
[5].
La generacién de residuos solidos urbanos es un problema a
nivel global ya que afecta a los sistemas bioldgicos naturales y
causan grandes afectaciones al entorno. Su manejo consta de
tres grandes etapas: generacion, recoleccion y disposicion final;
donde, una de las actividades de mayor importancia en estas
etapas es la recoleccidn, ya que contribuye a la prevencion de
la dispersion de los residuos en el ambiente [6].

El servicio de recoleccion de desechos sélidos constituye
uno de los servicios basicos que deben recibir los ciudadanos
para contar con condiciones de vida que les permitan acceder a
una mejor calidad de vida, razén por la cual resulta de tanta
importancia mantener niveles de calidad elevados en la
prestacion de este servicio [7].

La necesidad de garantizar la satisfaccion de los usuarios de
los servicios publicos, se ha convertido en una demanda de la
sociedad, sobre todo al tratarse de servicios de salud e higiene
como el servicio de recoleccion de desechos sélidos [8].

En este contexto, el objetivo de esta investigacion es evaluar
la calidad del servicio publico domiciliario de recoleccion de
desechos solidos en el Cantén Milagro, Ecuador; como punto
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de partida para establecer futuros planes de mejora en funcién
a los requerimientos de los clientes y en pro de la calidad de los
servicios publicos prestados por el Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) Milagro.

Conocer la percepcién de los clientes en lo que respecta a la
calidad del servicio publico del GAD Milagro, puede ser un
primer paso para el desarrollo de acciones que derivaran en
mejoras, tanto por parte del municipio como por parte de los
propios usuarios. La gestion de los residuos sélidos generados
por el consumo y la produccidn de bienes y servicios constituye
un desafio para los gobiernos locales a nivel global. La
interdependencia de factores econdmicos, sociales,
ambientales, politicos y técnicos es evidente en la provision de
este servicio publico, que exige participacion directa e indirecta
de diversos actores, ciudadanos, empresas de recoleccion y
limpieza urbana, operadores de disposicion final, gestores
ambientales, 6rganos de regulacién y control de las politicas, y
en general, empresas prestadoras de servicios comerciales e
industriales de la cadena de valor de la gestion de residuos
solidos municipales [9].

Segln [10] el concepto de calidad se refiere a la calidad
percibida, es decir al juicio del consumidor sobre la excelencia
y superioridad de un producto. En términos de servicio significa
un juicio global, relacionado con la superioridad del servicio
[11]. De acuerdo con Gronroos (1984)[12], la calidad del
servicio es una especie de juicio, los clientes lo juzgan de
acuerdo con su comprension del proceso de entrega de
servicios, que compara su expectativa con los servicios que
recibieron por este juicio; mientras que, [11], la definen como
la capacidad de la organizacion para cumplir o exceder las
expectativas del cliente; es la diferencia entre las expectativas
de servicio del cliente y el servicio percibido.

Dado que el concepto en si es tan complejo, diversos autores
se han referido a la multidimensionalidad de la calidad del
servicio para abordar su significado; estudiando dicho enfoque
y adoptando diversas escalas de acuerdo con los objetivos y el
alcance del estudio en cada caso [2].

El proceso de medicion de la calidad del servicio implica
que se establezcan diferentes dimensiones de evaluacion que
permitan un juicio global de ella; siendo los componentes
claves de la calidad de servicio los empleados y la tecnologia,
debido a que las personas evalGan el servicio en funcién del
trato recibido y la rapidez del mismo [13].

En la gestion de la calidad de servicios pablicos se destaca
el trabajo de [1], quienes utilizaron el instrumento SERVQUAL
que utiliza una escala a partir de las percepciones Yy
expectativas. Siendo esta perspectiva el planteamiento més
utilizado por los académicos hasta el momento, dada la
proliferacion de articulos en el &rea que usan su escala [14]. El
instrumento SERVQUAL se ha utilizado para medir la calidad
del servicio en una variedad de contextos, por lo que la amplia

gama de aplicaciones de un instrumento como SERVQUAL
confiere confianza en su utilizacion como una técnica para
medir la calidad del servicio en diversos sectores comerciales e
industrias de servicios [1].

Il. METODOLOGIA

El estudio se desarrolld6 como una investigacion no
experimental y de campo, con el objetivo de identificar
mediante métodos estadisticos multivariantes las dimensiones
que determinan la Calidad de los Servicios de recoleccion de
desechos solidos en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Milagro, Ecuador.

Para la recoleccion de informacion se disefié una encuesta
de veinticuatro (20) items que toman en cuenta las percepciones
de la Calidad del Servicio por parte de los usuarios, adaptada
del Modelo propuesto por [4], que es una versidn del Modelo
SERVQUAL propuesta por [11], y el SERVPERF (Service
Performance) desarrollado por [15]. Siendo validado dicho
modelo en otros contextos y por otros autores ([6]; [7]; [16]..

En la Tabla I, se presentan las dimensiones y variables de la
escala para medir la calidad de los servicios. La encuesta
presenta items en la escala graduada de Likert, permitiendo al
encuestado posicionarse en opciones que van desde el 1 al 5,
donde 1 representa total desacuerdo y 5 total acuerdo. La
interpretacion de los resultados de la escala se presenta en la
Tabla Il. Adicionalmente, fueron incluidas en la encuesta otras
preguntas, que ayudaron a determinar la validez de la escala
usada.

La encuesta fue aplicada a los usuarios del servicio de
recoleccion de desechos solidos en el GAD Municipal de
Milagro. Estos usuarios fueron seleccionados al azar, con base
en una muestra no probabilistica, por no contarse con un listado
actualizado de clientes. El tamafio de la muestra estudiada fue
de 125 usuarios, determinado para una poblacion infinita,
desviacion estandar desconocida, nivel de confianza de 95 % y
una precision de un 8%.

El andlisis de los datos se realizé con ayuda de los paquetes
estadisticos EXCEL® y SPSS®. Ademas, se realizaron las
respectivas pruebas de adecuacion muestral de los datos
disponibles y las pruebas para determinar la confiabilidad y
validez de la encuesta para el caso en estudio.

La validez se refiere al grado en que una escala mide lo que
se pretende medir y la confiabilidad estd relacionada con la
coherencia o consistencia interna y la precision de las medidas
recopiladas, es decir la confianza que se concede a los datos que
se obtienen con la misma [17]. La validez de contenido se
evalud a partir de la revision de literatura de las variables de la
escala, revision de escalas existentes y la traduccion al contexto
llevado a cabo [18]. Ademas, se aplico el analisis de factores
para la validez de constructo [19], y el coeficiente Alfa de
Cronbach para la confiabilidad [20].
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TABLAI

DIMENSIONES Y VARIABLES DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS

Dimensidn 1. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion

V01 Las unidades de recoleccion de desechos sélidos se encuentran en buenas condiciones
V02 El personal que presta el servicio de recoleccion presenta una buena apariencia
V03 La calidad del servicio de recoleccion de desechos que usted recibe, la considera acorde con la tarifa que usted paga con las planillas de energia eléctrica.

Dimensién 2. Confiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

V04 Considera que el personal asignado para la recoleccion de desechos realiza bien su servicio.
V05 Cuando tiene un problema en el GAD muestran un sincero interés en solucionarlo

V06 El personal realiza bien el servicio de recoleccién de desechos sélidos

V07 El servicio prestado cumple los horarios establecidos en el sector donde usted habita

Dimensién 3. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad del personal para ayudar a los ciudadanos y proporcionar el servicio

V08 Se le comunica por cualquier medio cuando el servicio de recoleccion es suspendido y el motivo

V09 El servicio recoleccién de desechos sdlidos, cumple puntualmente con las frecuencias (dias) de servicio en su sector
V10 El personal que presta el servicio de recoleccion siempre esta dispuesto a ayudarle

V11 En el GAD siempre estan disponibles y accesibles para atenderle en algin requerimiento

Dimensién 4. Seguridad: Conocimiento y atencién mostrados por el personal y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza

V12 El personal que presta el servicio de recoleccion le inspira confianza

V13 Usted se siente seguro de la prestacion del servicio de recoleccion de desechos sélidos

V14 El personal que presta el servicio de recoleccion es siempre amable con Usted

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

Dimensién 5. Empatia: Capacidad que tiene el GAD de entender las necesidades de los ciudadanos y su entorno

V16 Considera que la frecuencia de recoleccién de desechos sélidos es suficiente y adecuada

V17 En el GAD Municipal se preocupan por los mejores intereses de sus clientes y su comunidad en la recoleccion de desechos sélidos
V18 El servicio prestado se adapta a las necesidades especificas de su comunidad o sector

V19 Considera que un buen servicio de recoleccién de desechos sélidos influye en su calidad de vida.

V20 Considera que la recoleccion de desechos sélidos contribuye en la conservacién del ambiente

TABLAII
INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA ESCALA
Puntuacion Percepcion Resultado Promedio
1 Totalmente desacuerdo Malo 1,0-18
2 En desacuerdo Deficiente 1,8-2,6
3 Indiferente Regular 2,6-3,4
4 De acuerdo Bueno 3,4-4,2
5 Totalmente de acuerdo Excelente 4,2-5,0
I11. RESULTADOS

A. Fiabilidad y validez del instrumento

Una de las propiedades que determinan la utilidad de los
resultados de una escala de medicion es la confiabilidad, la cual
se refiere a la estabilidad de las mediciones, al grado de
homogeneidad de las variables de la escala con respecto a la
caracteristica que se pretende medir [21]; siendo en este caso,
la Calidad de Servicio de recoleccion de desechos soélidos
urbanos. El valor de a alcanzado para este estudio de fiabilidad,
de las encuestas aplicadas a los usuarios fue de 0,929. Valores
de a mayores a 0,8 indican una alta homogeneidad y
equivalencia de respuestas. Por lo tanto, el valor obtenido en
este estudio, demuestra que existe un alto grado de
homogeneidad y equivalencia de respuesta entre todos los items
a la vez y para todos los encuestados.

Para determinar la validez tanto concurrente como
predictiva, se utilizaron como herramientas el SPSS® vy
EXCEL®; segun [22] que sugieren usar la prueba U de Mann-
Whitney para determinar la validez concurrente y el analisis de
regresion para para determinar la validez predictiva. Los
resultados obtenidos de este analisis confirman, tanto la validez

concurrente de la escala, como la validez predictiva, al resultar
dichas pruebas, significativas al 5%.
B. Analisis Factorial

El andlisis factorial es una técnica que analiza las
correlaciones lineales entre las variables; si las variables no
estuvieran asociadas linealmente, las correlaciones entre ellas
serfan nulas, no existiendo asociacion y, en consecuencia, no
tendria sentido aplicar esta técnica [23].

Para demostrar la adecuacion de los datos para la aplicacion
del analisis factorial se usaron los indicadores: determinante de
la matriz de correlaciones y el indice KMO de Kaiser-Meyer-
Olkin. Si el determinante est4 por debajo de 0.05 las variables
estaran intercorrelacionadas [23]. En cuanto al indice KMO,
compara las magnitudes de las correlaciones observadas con las
correlaciones parciales, y toma valores entre 0 y 1,
considerando valores pequefios como desfavorables para el
analisis [24], y si se aproxima a 1 su significacion es elevada
[23]. Para el caso en estudio, el valor obtenido del determinante
de la matriz de correlaciones 6,73E-6 y el indice KM0=0,909,
permiten considerar como adecuada la muestra disponible para
el anélisis factorial.

Una vez demostrada la adecuacion del uso del modelo de
factores, se procedié a buscar los factores mediante el método
de extraccion de componentes principales. De acuerdo con la
Regla de Kaiser se conservaron solamente aquellos factores
cuyos valores propios son mayores a la unidad. En la Tabla 111
se muestra que existen tres componentes con valores propios
(eigenvalues) mayores a uno, entre los cuales se acumula un
69,195% de la varianza total explicada.
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TABLA 11

VARIANZA TOTAL EXPLICADA, TRES (3) FACTORES

Componente Autovalores iniciales
Valor propio % %
total varianza  acumulado
1 8,933 55,832 55,832
2 1,119 6,992 62,824
3 1,019 6,371 69,195

Para mejorar la interpretacién se uso6 el método de rotacion
varimax, el cual permitié identificar las variables que
componen cada factor y su contribucion. En la Tabla IV, se
presenta la matriz de componentes rotados a partir del método
de rotacion varimax, y el cual ha convergido en 6 iteracciones.

TABLA IV
MATRIZ DE COMPONENTES ROTADOS
Componente
1 2 3

V10 ,738
V12 721
V14 717
V13 ,676
V02 ,663
V06 ,625
V03 ,616
V01 ,581
V04 ,575
Vo7 ,846
V09 ,7192
V16 ,701
V18 ,606
V05 ,840
V11 ,765
V08 ,688

Método de extraccion: Analisis de componentes
principales. Método de rotacion: Normalizacion Varimax
con Kaiser.a. La rotacién ha convergido en 6 iteraciones.

En el primer factor, se presentan variables que tienen que
ver con la Seguridad y Tangibilidad que Parasuraman et al [11]
presentan el modelo SERVQUAL, en dimensiones separadas.

Se destacan la seguridad, confianza y amabilidad, por un lado,
y las condiciones de las unidades de recoleccién y la apariencia
del personal. Esta dimensién, explica el 27,931% de la varianza
total, y presenta una consistencia interna de a=0,919.

En el segundo factor, se destaca la puntualidad, el horario,
la frecuencia y el ajuste del servicio a las necesidades del
usuario, variables relacionadas con la Puntualidad y Empatia
para prestar el servicio definidas por [11]. En esta dimension,
se explica el 20,81% de la varianza total, y presenta una
consistencia interna de 0=0,903.

En el tercer factor, se identifica la Capacidad de Respuesta
para prestar el servicio definida por Parasuraman et al [11],
representadas por la disponibilidad, accesibilidad vy
comunicacion. En esta dimension, se explica el 20,454% de la
varianza total, y presenta una consistencia interna de 0=0,816.
En la Tabla V, se presentan las dimensiones de la calidad de los
servicios que presta el GAD de Milagro de acuerdo con la
percepcion de sus usuarios, y sus respectivas variables.

C. Estudio del Analisis Univariante

Una vez realizados todos los analisis de rigor, se inicié una
exploracién de los datos generados en la aplicacién del
instrumento para hallar informacidn adicional que pudiera ser
atil en la basqueda de una mejor vision general del nivel de la
calidad de servicio y las percepciones de los usuarios de los
servicios de recoleccion de desechos sélidos en el GAD
Milagro. En la Tabla VI, se presentan estadisticos descriptivos
univariantes, media y desviacion estandar, que revelan algunas
tendencias en la opinion de los usuarios. Las puntuaciones
medias para cada variable en la mayoria de los casos estan entre
2,6 y 3,4, en una escala donde “1” representa total desacuerdo
y “5” total acuerdo, lo cual muestra una opinién regular de los
encuestados sobre la calidad de los servicios de recoleccion de
desechos solidos en el cantdn Milagro.

TABLAV
MODELO PROPUESTO

Dimensién a

X% varianza

Seguridad y Tangibilidad 0,919
El personal que presta el servicio de recoleccion siempre esta dispuesto a ayudarle

El personal que presta el servicio de recoleccion le inspira confianza

El personal que presta el servicio de recoleccion es siempre amable con usted

Usted se siente seguro de la prestacion del servicio de recoleccion de desechos sélidos

El personal que presta el servicio de recoleccion presenta una buena apariencia

El personal realiza bien el servicio de recoleccion de desechos sélidos

La calidad del servicio de recoleccion de desechos que usted recibe la considera acorde con la tarifa
que usted paga con las planillas de energia eléctrica

Las unidades de recoleccion de desechos sélidos se encuentran en buenas condiciones

Considera que el personal asignado para la recoleccion de desechos realiza bien su servicio

27,931

Puntualidad y Empatia 0,903
El servicio prestado cumple los horarios establecidos en el sector donde usted habita

El servicio recoleccién de desechos sélidos, cumple puntualmente con las frecuencias (dias) de servicio en su sector
Considera que la frecuencia de recoleccion de desechos solidos es suficiente y adecuada

El servicio prestado se adapta a las necesidades especificas de su comunidad o sector

48,741

Capacidad de Respuesta 0,816
Cuando tiene un problema en el GAD muestran un sincero interés en solucionarlo

En el GAD siempre estan disponibles y accesibles para atenderle en algun requerimiento

Se le comunica por cualquier medio cuando el servicio de recoleccion es suspendido y el motivo

69,195
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TABLAVI

RESULTADOS CALCULO MEDIA ( X ) Y DESVIACION ESTANDAR (S)

Variable ¥ S Variable X S
Vo1 254 1,26 V11 254 127
V02 2,65 118 V12 294 112
V03 254 137 V13 2,73 1,26
V04 284 121 V14 3,14 122
V05 225 1,16 V15 264 122
V06 282 128 V16 2,65 1,39
Vo7 2,65 1,53 V17 235 1,25
V08 1,83 1,20 V18 2,73 121
V09 285 142 V19 413 1,24
V10 287 126 V20 444 1,02

Las variables que resultaron mejor evaluadas por parte de
los usuarios fueron las relacionadas con la percepcion que
tienen los usuarios sobre la importancia de un buen servicio de
recoleccion de desechos, como son la variable V19: un buen
servicio de recoleccion de desechos sélidos influye en su
calidad de vida con 4,13 (83%); V20: la recoleccion de
desechos sdlidos contribuye en la conservacion del ambiente
(89%). Asi como las variables relacionadas con el trato y
disposicion del personal, V14: amabilidad del personal que
presta el servicio de recoleccion con 3,14 (63%); V12:
confianza que le inspira al usuario el personal que presta el
servicio de recoleccion con 2,94 (59%); y, V10: disposicion del
personal que presta el servicio de recoleccién con 2,87 (un
57%).

Las variables con menos valoracion por parte de los
usuarios fueron V08: se le comunica por cualquier medio
cuando el servicio de recoleccidn es suspendido y el motivo con
1,83 (37%); VO05: cuando tiene un problema en el GAD
muestran un sincero interés en solucionarlo con 2,25 (45%); v,
la V11: en el GAD siempre estan disponibles y accesibles para
atenderle en algun requerimiento con 2,54 (51%).

Las variables que presentaron mayor dispersion en la
valoracién por parte de los usuarios fueron V07: el servicio
prestado cumple los horarios establecidos en el sector donde
usted habita, con 1,53; VV09: el servicio recoleccion de desechos
solidos cumple puntualmente con las frecuencias (dias) de
servicio en su sector, con 1,42; y V16: considera que la
frecuencia de recoleccién de desechos solidos es suficiente y
adecuada, con 1,39.

Las variables que presentan menor dispersion de las
valoraciones por parte de los usuarios, fueron V12: confianza
que le inspira al usuario el personal que presta el servicio de
recoleccion en el GAD con 1,12; VO5: el interés que tiene el
personal en solucionar los problemas del usuario con 1,16; v,
VO02: el personal que presta el servicio de recoleccion presenta
una buena apariencia con 1,18.

En este andlisis de la gestion de la calidad de los servicios
de recoleccion de desechos sélidos en el cantdn de Milagro;
resalta la amabilidad del personal lo que puede considerarse
como una fortaleza en el disefio de las politicas de promocion y
publicidad de la gestion. Asi como la confianza que le inspira

al usuario el personal que presta el servicio de recoleccion en el
cantén, cuyo analisis de variabilidad demostré la consistencia
de esta variable.

Una informacion importante que debe ser tomada en cuenta
para la formulacidn de estrategias, es la resultante del analisis
de los estadisticos descriptivos de aquellas variables cuyo
promedio se encuentran por debajo del promedio global, debido
principalmente que son éstas, las que tienen mayor influencia
negativa sobre el promedio global. Como por ejemplo la
comunicacion cuando el servicio es suspendido y la razén, la
variable con menor valoracién por parte de los usuarios.

A continuacion, en la Figura 1 se muestran los resultados de
las preguntas adicionales incluidas en la encuesta que
permitieron conocer aspectos relacionados con la percepcion de
la calidad del servicio. Para de esta forma poder visualizar mas
claramente el comportamiento de las respuestas emitidas por
los usuarios en estudio y asi lograr tener una mejor vision
general de la percepcién de la calidad en el servicio de
recoleccion de desechos solidos urbanos, se grafican los
resultados agrupando las respuestas menos valoradas (1-2);
medio valoradas (3); y mejores valoradas (4-5) segun la escala
de Likert aplicada, donde 1 representa total desacuerdo y 5 total
acuerdo.

Calidad del servicio de recoleccién
de desechos s6lidos
Servicio del GAD Municipal de _
Milagro 45.9

Incremento de tarifa
Privatizacion del servicio

Porcentaje %
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Figura 1. Aspectos relacionados con la percepcion de calidad del servicio

mly?2

En la Figura 1 se observa que apenas el 30,3% de los
usuarios considera que la calidad del servicio de recoleccién de
desechos sélidos es buena; que el 20,8% percibe que el servicio
que presta la Direccién de Higiene y Ornato del GAD
Municipal de Milagro es buena. En cuanto a las tarifas que
cancela por el servicio, el 12,3 % afirma que estaria de acuerdo
con un incremento de la tarifa y el 28,7% estaria de acuerdo con
una privatizacion del servicio prestado.

Puede distinguirse la debilidad en el hecho de que el 47,6%
de los usuarios considera que el servicio no es de calidad, el
45,9% percibe que no recibe un servicio de calidad por parte del
GAD y que el 69,7% no esta dispuesto a aceptar un incremento
de tarifa. A pesar de valorar negativamente la calidad del
servicio de recoleccion de desechos sélidos, el 48,4% de los
usuarios no esta de acuerdo con la privatizacion del servicio.
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D. Nivel de la Calidad del Servicio

Para conocer en qué nivel se encuentra la calidad percibida
del servicio publico de recoleccion de desechos sélidos urbanos
en el cantén Milagro, Ecuador, el resultado que se debe extraer
de los datos es el promedio total de las veinte (20) variables que
miden la Calidad del Servicio tal y como se muestra en la
siguiente expresion, donde n=20 y Vi es el promedio de la
variable i

D Vi
Nivel = 12—
n @

Este promedio arrojé un valor de 2,81 aproximadamente; en
una escala que va del uno (1) al cinco (5). Este valor se
encuentra por debajo de la mediana de la escala que es igual a
tres (3), en el rango (2,6-3,4) valor que sefiala un nivel regular
de calidad.

1V. CONCLUSIONES

En este trabajo se identificaron mediante métodos
estadisticos multivariantes las dimensiones que determinan la
calidad percibida del servicio puablico de recoleccion de
desechos sélidos urbanos en el cantén Milagro, Ecuador,
usando un modelo de encuesta adaptado, aplicado y validado a
partir del modelo SERVQUAL, a una muestra constituida por
125 usuarios de las diferentes zonas del cantdn. Técnicamente
el procedimiento de seleccion de la muestra se realiz6 mediante
un Muestreo Casual donde Unicamente se determina el tamafio
de la muestra, pero los integrantes se seleccionan sin ningun
criterio establecido. Determindndose que es adecuado, lo que
quedd demostrado en los resultados de las Pruebas de Validez
y Fiabilidad realizadas al mismo (alfa de Cronbach= 0,936).

El analisis de factores permitié identificar tres (3)
dimensiones de interés en la calidad de servicios de recoleccion
de desechos sélidos urbanos en el cantén Milagro, Seguridad y
Tangibilidad, Puntualidad y Empatia, y, Capacidad de
Respuesta; basicamente, una reestructuracion de las cinco
dimensiones de la calidad de servicio propuestas por
Parasuraman et al [11].

Las variables mejores valoradas por los usuarios fueron: la
Amabilidad, la Confianza y la Disposicion del personal que
presta el servicio de recoleccion. Por otra parte, las variables
con baja percepcion por parte de los usuarios fueron: la
comunicacion en caso de suspension de servicio y la atencién
en el GAD en caso de algun problema o requerimiento.

Finalmente, los resultados indican que el nivel de calidad de
servicios de recoleccion de desechos sélidos urbanos en el
cantén de Milagro es de 2.81, en una escala del 1 al 5, lo cual
demuestra un nivel regular de calidad de servicios.
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