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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacién indaga sobre la calidad percibida y el grado de
satisfaccion del ciudadano — usuario de los servicios publicos prestados en la ciudad

de Cordoba y establece su incidencia en el bienestar de la poblaciéon.

Es posible comprender que la idea de calidad surge de una percepcion del
consumidor ante los servicios recibidos y que la satisfaccion se basa en la
experiencia, pasada, presente y futura, interviniendo en este caso las expectativas

gue cada persona tiene sobre los mismos.

La investigacion se desarroll6 aplicando el método cualitativo (Baez & Perez de
Tudela, 2007), como recurso para obtener informacion sobre la percepcion de los
ciudadanos de la ciudad de Cordoba. Esta metodologia se complementa con la
aplicacion del método cuantitativo a través de encuestas realizadas a una muestra
de la poblacién objetivo, permitiendo asi la profundizacion y validacion de la

informacién obtenida.

A partir de la informacion resultante, se ofrecen indicadores y conclusiones que
permiten conocer y monitorear el grado de satisfaccion de los habitantes de la
ciudad de Cérdoba con los servicios publicos brindados y orientan la gestion y
definicibn de politicas publicas vinculadas con el bienestar como sustento del

desarrollo local.



MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION: SERVICIOS PUBLICOS, BIENESTAR Y DESARROLLO

Resulta necesario introducir el debate sobre desarrollo y el derecho al mismo que
poseen las comunidades. Este aspecto se encuentra en discusion continua y la
inequidad existente a nivel global se expresa con claridad cuando se hace mencion
a que solo un 12% de la poblacion mundial logra acceder a un estado de desarrollo
(Boisier, 2004). En este sentido, Kliksberg (citado en Boisier, 2004)sefiala la
tendencia a dividir entre ganadores y perdedores aumentando cada vez mas la
brecha existente entre ellos. Segun Boisier(op.cit.)la situacion sefialada es muestra

del fracaso de la racionalidad en las intervenciones publicas.
Bajo este enfoque, el desarrollo es entendido como:

“el logro de un contexto [...] que facilite la potenciacion del ser humano para
transformarse en persona humana, en su doble dimension, biologica y
espiritual”. (Boisier 2004, 25)

El desarrollo es un proceso que amplia las alternativas u opciones que tiene la
gente, no solo sobre los beneficios materiales sino contribuyendo a darle un sentido
de propdsito a su vida, por ejemplo, a través de una mayor libertad, sin explotacion u
opresion (PNUD 1996).

Esta conceptualizacion marca una diferencia ante la idea generalizada de que
desarrollo es asimilable a crecimiento econémico, cuando este Ultimo consiste en la
aplicacion de los excedentes en nuevas inversiones y deriva en la expansion de la

unidad productiva a la que se refiera.

La nueva propuesta remite a la generacion de bienestar de manera asociada a los
valores, el que, al ser considerado en forma temporal, presentara una tasa de
variacion del bienestar, refiriendo asi al desarrollo. En este sentido, Diener y Suh
(2000) sostienen que una buena calidad de vida vinculada al concepto de bienestar,
se alcanza en términos de una sociedad ordenada en donde cada sujeto tendria
roles y responsabilidades claramente delimitados que se puedan ejercer

correctamente.

Las politicas vinculadas a la promocion del desarrollo deben orientarse entonces a la

generacion y el fortalecimiento del tejido social y a la insercion de las personas en él,



dando lugar a una comunidad con fuerte identidad, con preocupaciones sobre las
oportunidades econdmicas, las libertades politicas, los servicios sociales, la

transparencia y la libertad de los ciudadanos (Sen 2000).

El desarrollo tiene entonces una raiz cultural, por lo que su significado variara de la
misma forma en que varien las culturas, poniendo de manifiesto su naturaleza
territorial. Es asi que siempre el proceso de desarrollo inicia como un desarrollo
local, con un origen enddgeno y descentralizado, y su ampliacién no se logra por
una simple suma de proyectos o esfuerzos aislados sino como una explosion o un
emergente que genera una totalidad diferente a la suma de sus partes (Arocena
2002).

Este efecto sinérgico se obtiene por la interaccion de distintos subsistemas:
axiologico (conformado por valores que definen la pertenencia a un territorio y lo
distinguen de otros); de acumulacién (incluye el modelo de crecimiento subyacente y
sus componentes); decisional (conformado por agentes individuales, corporativos y
colectivos); organizacional (compuesto por las empresas publicas y privadas del
territorio, sus relaciones interorganizacionales, cooperacién y conflicto);
procedimental (referido a los procedimientos de la administracion publica en el
territorio, la prestacion del servicio, el manejo de la informacion y la ayuda al territorio
para mejorar su posicionamiento) y el subliminal (conformado por diferentes

categorias de capitales intangibles) (Boisier, op.cit.).

Resulta de vital importancia el hecho de recopilar informacion y construir indicadores
que orienten hacia una gestién y definicion de politicas publicas con inteligencia
social (Schvarstein 2004) bajo el paradigma de una economia y desarrollo social con
rostro humano (Kliksberg 2002).

POLITICA URBANA Y DESARROLLO LOCAL

La region latinoamericana se encuentra ante el desafio de propiciar la introduccién
de politicas urbanas que apunten a consolidar el desarrollo local en beneficio de
todos sus ciudadanos. El crecimiento econdmico y poblacional no redunda
necesariamente en un desarrollo equitativo e inclusivo, por lo que toda politica
urbana y de desarrollo local debe tener como fin la mejora de la calidad de vida de

sus habitantes, en especial los mas desfavorecidos.



La planificacion urbana debe ser vista como un capitulo de la planificacion regional,
en tanto la ciudad es una microrregion y su entidad es inseparable de su ambito
territorial inmediato de interaccion cotidiana (Coraggio 1999). La articulacion
mediante redes de ciudades y regiones contribuye de manera indispensable en este
sentido. Sin embargo, los municipios latinoamericanos han respondido a ldgicas y

procesos de balcanizacion, conjuntamente con disputas centro-periferia.

La ciudad de Cdérdoba y su municipio pueden considerarse como espacios que
cuentan con las potencialidades para lograr este despegue de forma definitiva y
sustentable. El tamafio de la ciudad, conjuntamente con su importancia estratégica y
ubicacion geografica (entre otros aspectos a destacar), la convierten en un polo
significativo que trasciende la provincia. Se debe destacar que no estamos en
presencia de un caso particular de debilidad de municipio, aunque persistan
problematicas como la dependencia financiera hacia instancias provinciales o

nacionales.

La existencia de un componente identitario fuerte que estimule y vertebre el
potencial de iniciativas de un grupo humano se vuelven indispensables en procesos
de desarrollo local (Arocena 2002). La identidad local es justamente una de las
fortalezas de la ciudad de Cérdoba. Su rica historia, ha generado una acumulacién
cultural en términos de sistemas de valores. La pertenencia al territorio es otra
dimension que el autor considera clave para el desarrollo de la identidad local. En
este caso, el arraigo al territorio es profundo, y se manifiesta en sus costumbres,

ritos, creencias, musica, arte, etc.

Otro aspecto que evidencia la potencialidad de la ciudad es la existencia de equipos
técnicos en el gobierno, conjuntamente con actores sociales de referencia a nivel
provincial y nacional como Institutos de investigacion, Universidades y ONGs que
pueden articularse de manera plena a la hora de llevar adelante iniciativas concretas

de desarrollo.

Sin embargo, todas las potencialidades deben reflejarse en una mejora en la calidad
de vida de los ciudadanos que contribuya a su bienestar, a partir de un elevado nivel
de satisfaccion. La prestacion de servicios urbanos municipales se presenta en el

caso de la ciudad de Cérdoba como uno de los principales desafios a sortear.



Insertos en el analisis de lo local, se torna indispensable contar con indicadores de
satisfaccion ciudadana confiables. La importancia de disponer desde el momento de
su confeccién y posterior aplicacion con el respaldo de una institucion Universitaria,
promovera la articulacion de estrategias institucionales eficaces y confiables a nivel
local, dignas de un reconocimiento a nivel regional e internacional de los diversos
agentes economicos, politicos y sociales —indispensables y constitutivos del

desarrollo local a largo plazo-.

METODOLOGIA

La palabra Calidad remite a un conjunto de propiedades o atributos que posibilitan la
emisién de un juicio de valor. En este sentido, puede considerarse que un bien o

servicio presenta una excelente, buena o nula calidad.

Parasuraman, Zeithaml y Berry consideran a la calidad del servicio como resultado
de la discrepancia entre las expectativas y la calidad percibida. Estos autores
entienden que la relacién causal es la siguiente: es la satisfaccién del cliente la que
conduce a la calidad percibida del servicio. Dicho en otros términos: a mayor

satisfaccion del cliente mejor evaluacion de la calidad del servicio.

SERVQUAL proporciona un estudio de la calidad desde el punto de vista del
consumidor y consiste, por tanto, en un instrumento de medida de la calidad tal y
como es percibida por el cliente (Suarina Canals 2002). La autora considera que
debe entenderse como una herramienta mas de la evaluacion de un modelo de
gestion de la calidad total, en cuanto que su implantacién posibilita la mejora global
del sistema, permitiendo reorientar las fases de planificacidon, control y mejora de la

misma en un contexto empresarial concreto.

Sin embargo, no todos consideran que SERVQUAL es la metodologia mas
adecuada. En relacion al presente estudio, se consideran pertinentes algunas de las
criticas estudiadas. La longitud de la encuesta, conjuntamente con la problematica
de medir las expectativas han sido dos de los elementos que motivaron la
consideracion del modelo SERVPERF.

LA ESCALA SERVPERF



SERVPEREF se trata de una escala centrada en la medicién de la calidad percibida
de los servicios, a través de la satisfaccion del cliente (Saez 2011). La autora sefiala
que consiste en un instrumento desarrollado por Cronin y Taylor (1994), quienes
probaron un modelo alternativo sustentado en el desempefio, el cual se basa en 22
de los items propuestos en el modelo SERVQUAL. Sugieren la medicion de la

calidad Unicamente con el test de percepciones que propone el mismo.

La reduccion de las mediciones resulta uno de los puntos mas importantes,

fundamentados por Saez (op.cit., pp. 334):

“Este instrumento se apoya en las declaraciones desarrolladas por
Parasuraman et al (1992), considerando los problemas de interpretacion
que plantea a los encuestados, al existir redundancia dentro del
instrumento de medicion, ya que las percepciones estan influenciadas
por las expectativas. Segun las investigaciones realizadas por Cronin y
Taylor, y dado que un servicio por su naturaleza puede arrojar una alta
variabilidad debido a los diferentes momentos de prestacion del mismo,
el SERVPERF esta basado Unicamente en las percepciones,
disminuyendo a la mitad las mediciones, y con ello el tiempo y los
recursos empleados para la aplicacion del instrumento, a la vez que se

facilitan los computos de los resultados (Valls, 2004)".

Las palabras del propio Zeithaml (uno de los creadores del modelo SERVQUAL)
alientan la utilizacion del modelo SERVPERF. Sefala que el modelo prevaleciente
de calidad de servicio (SERVQUAL), que define la percepcion de la calidad del
servicio como el resultado de la brecha entre expectativas y percepciones, no
diferencia entre tipos de expectativas. Considera que este hecho, lleva a la
implicacion estratégica de que las firmas pueden tratar de incrementar las
percepciones, o disminuir las expectativas en su busqueda de incrementar la calidad

del servicio general (Boulding, Staeling y Zeithaml 1993).

Es por ello, que sefalan que la calidad del servicio se encuentra directamente
influenciada Unicamente por las percepciones. Incluso, afirma que las expectativas
crecientes de los consumidores sobre lo que una firma proveera durante encuentros

futuros con el servicio, lleva en la actualidad hacia mayores niveles de percepcion de



calidad luego de que el consumidor se expone al servicio actual, manteniendo lo

demas sin cambios.

Calidad de
Servicio

7

Fiabilidad

ETAPAS DE TRABAJO

Capacidad
de respuesta

Tangibilidad Seguridad

Fuente: (Cronin & Taylor, 1994)

La metodologia de trabajo ha sido pensada en diferentes etapas de trabajo, en la
primera instancia se profundizé la investigacién cualitativa y en la segunda etapa se

abordo la investigacion cuantitativa.

La ciudad fue dividida en cuatro zonas las cuales han sido pensadas a semejanza
de bandas concéntricas, cada una de ellas de aproximadamente una amplitud de
tres kilbmetros. La ciudad de Cérdoba desde la Plaza San Martin hacia el Norte, Sur,
Este y Oeste cubre un radio de 12 kilometros, encerrando una superficie de 576
kilometros cuadrados. El epicentro que se considero es la plaza central de la ciudad
comprendida por las calles Independencia, San Jerénimo, Buenos Aires y Rosario
de Santa Fe. La imagen que se presenta a continuacion refleja esta segmentacion

en zonas que se realizo de la ciudad de Cordoba



: Segmentacion de la ciudad de Cérdoba en zonas
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La poblacién que se ha definido para esta investigacion son varones y mujeres de
veinte afios a ochenta afios, residentes en la ciudad de Cordoba.

Al momento de pensar el disefio de la investigacion, el mismo se realizé guardando
una relacion directa al problema planteado. En puntos anteriores se han desarrollado
claramente los antecedentes del problema al cual se desea dar respuesta. De la
union de estos antecedentes y del conocimiento de los investigadores se ha podido
imaginar el escenario donde se continuara desarrollando la tematica de investigacion
que es de nuestro interés. Las metodologias que se utilizaron fueron de caracter
cualitativo y cuantitativa, basando el analisis, en la informacion que proporcionaron
los datos recolectados y las fuentes de informacion. Al decir de Baez y Pérez de
Tudela (2007) el método cualitativo adhiere a la corriente de pensamiento
fenomenoldgica y tiene como principal objetivo conocer los porqué, las razones por
las que sucede lo que sucede. Para ello observa y habla con los actores de esa
realidad, para que le den razén de lo que motiva sus comportamientos, como



perciben los acontecimientos, qué actitudes sustentan sus actuaciones, qué
creencias, valores e intereses estan sosteniendo sus formas de actuar, considerados
individual y colectivamente, pero no puede dar la dimensién, el peso absoluto o

relativo de lo que oye y observa.

La investigacion cualitativa cuenta con diversos recursos para recoger la informacion
gue ayude a dar respuesta al problema planteado. La técnica cualitativa con la que

se llevar6 adelante esta instancia fue a través de grupos de foco.

Los grupos de foco se caracterizan y se muestran efectivos por proporcionar un
método de exploracion, que permite a los participantes expresar sus sentimientos,
motivaciones y opiniones dentro de un contexto que es util para el abordaje de la

tematica que se desea investigar.

Herndndez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2006) sefialan que en los
grupos de foco existe un interés por parte del investigador por cémo los individuos

forman un esquema o perspectiva de un problema.

Por lo que esta técnica ya no so6lo queda su popularidad vinculada a la investigacion
de mercado sino que puede reconocerse como una técnica genérica, que podria ser
aplicada en multiples ambitos de la conducta y las experiencias humanas, y no
guedar confinada soélo a la investigacion de mercado. Que quienes participen de las
sesiones de grupos de foco posean informacion sobre los servicios publicos de la
ciudad de Cérdoba y que a través de sus palabras puedan expresar sus
pensamientos, imagenes, valoraciones y reacciones sobre los mismos; que
necesiten ser moderados para llevar adelante la actividad y del contexto grupal para
gue esa informacion que poseen salga a la luz, es porque estamos ante los

cimientos en que se apoya la metodologia de los grupos de foco.

Si bien hasta hace algunas décadas el campo del marketing ha sido el terreno
natural en el que los grupos de foco han encontrado la mayor parte de sus
aplicaciones, siendo desechados por el resto de las areas, en pocos afios los
investigadores han empezado a reconocer y a defender su potencial de

investigacion.

La seleccidén de los participantes se orientd de manera que no quedaran vacios o
lagunas informativas. Los grupos que se constituyeron, dentro de la heterogeneidad

que se busca entre ellos, se conformaron ademas con arreglo a una o varias



variables que los singularizaron y le dieron la homogeneidad interna necesaria. En el
caso particular de los servicios publicos de la ciudad de Cérdoba esas variables en
las que se penso son ambas demogréficas, la edad y el nivel socio econémico de los

potenciales informantes.

En cuanto a la cantidad de grupos a realizar los diferentes autores sostienen que
deben realizarse tantas sesiones hasta que el discurso queda cerrado por si mismo.
Cuando la informacion que los participantes brindan se vuelve redundante puede
considerarse que ha aprehendido el discurso que en ese momento hay sobre el
tema que se esta investigando, cuando se ha llegado a esa instancia se hace

referencia a que se ha alcanzado el proceso de saturacion.

Si bien este deberia haber sido el proceso ideal, en la practica hay dos variables
que no deben perderse de vista que son el tiempo y el costo y que modifican el
proceso antes mencionado. A mayor cantidad de grupos de foco mayor sera el
presupuesto requerido y mayor es el tiempo que se requiere al realizar el

relevamiento.

Foto N°1: Grupo de Foco Personas de 20 a 39 afios pertenecientes al nivel
socio econémico ABC1, C2y C3

Lograr un equilibrio entre lo que la teoria y la practica aconsejan depende en gran
parte de la experiencia del investigador y del conocimiento del campo que éste

tenga.



La cantidad de grupos de foco que se realizaron en este caso fueron dos, uno de
ellos pertenecientes a los niveles socio econémicos ABC1, C2 y C3 y conformados
por jovenes entre 20 y 39 afios y otro conformado por personas de los mismos
niveles socio econémico antes mencionados y constituido por las personas de 40

anos o mas.

Cuadro N°2: Seleccion de Participantes

Grupo Caracteristica Personales de los Informantes

1 Personas de 20 a 39 afios pertenecientes al nivel

socio econémico ABC1, C2y C3

1 Personas de 40 afios o0 mas pertenecientes al nivel

socio econdmico ABC1, C2, y C3

Fuente: elaboracion propia

Abordar a las personas de niveles socioeconémicos D1 y D2 a través de grupos de
foco fue complejo, por lo que se resolvi6 acceder a estos grupos mediante
entrevistas en profundidad, realizandose seis a habitantes de Cdrdoba de diferentes

edades, varones y mujeres.

La investigacion cuantitativa se realiz6 utilizando como técnica de recoleccion de la
informacion una encuesta estructurada de 20 a 25 minutos de duracion, la encuesta
fue persona a persona domiciliaria. Al decir de McDaniel y Gates (2011)este tipo de
encuesta es la que se hace cara a cara a los consumidores en sus hogares.
Transfiriendo este concepto a la presente investigacibn no se hablara de
consumidores sino que se hara mencion a habitantes de la ciudad de Cérdoba. Este
tipo de encuesta tiene algunas ventajas inherentes tales como, una
retroalimentacion inmediata del informante, la capacidad de explicar algunas
preguntas complicadas, la posibilidad de utilizar técnicas de cuestionario que
requieren un contacto visual con la finalidad de acelerar la entrevista o de mejorar la

calidad de los datos.



Las areas tematicas de la encuesta fueron: determinarlos servicios publicos con que
cuenta la poblacion, la evaluacion especifica de cada uno de los servicios
estudiados y la calidad percibida sobre diversos aspectos que hacen a las
prestaciones.

El tamafio de la muestra fue de 307 casos efectivos en el ambito de la ciudad de
Codrdoba, quedando excluidos de la investigacion quienes vivian en asentamientos
precarios o villas de emergencias. El muestreo fue polietapico, los barrios fueron
seleccionados segun la densidad poblacional, las manzanas y viviendas se
seleccionaron al azar. El entrevistado final fue elegido manteniendo cuotas de sexo y
edad de manera proporcional a la distribucién de la poblacion. EI margen de error
tolerable méximo ha sido definido en +/- 5%, con un nivel de confianza del 95% y
con estimaciones globales de p y q de 0,75 y 0,25 respectivamente. A efecto de
controlar la calidad del trabajo se realizaron supervisiones en vivo, se codificaron y

editaron el 100% de los cuestionarios.

La validez se abord6 desde la validez de contenido para lo cual se recurrié a una
exhaustiva busqueda en fuentes secundarias provenientes de bibliografia y articulos
cientificos que trataban el tema de la medicion de los servicios publicos y se recurrié
ademas a fuentes primarias la cual surgi6é de los resultados de los grupos de foco y

de las entrevistas en profundidad realizados.

El analisis estadistico de los datos se realizé aplicando pruebas de independencia
con la finalidad de detectar asociaciones entre las diferentes zonas geograficas en
que se dividio la ciudad de Cérdoba y poseer o no determinados servicios publicos.
Otras de las técnicas estadisticas aplicadas fue el de analisis de las varianzas,
buscando detectar si existian diferencias estadisticas significativas en las
calificaciones promedios otorgadas a cada una de las zonas geograficas en que se

dividio la ciudad. En ambas técnicas se trabajé con un nivel de significancia del 5%.



TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo se inicio en Diciembre de 2012, se realizaron dos grupos de
foco, uno de ellos estaba conformado por doce jovenes de entre veintiin afios y
treinta y nueve afos; y el segundo de ellos se constituyé por nueve personas
mayores de treinta y nueve afios. Ambos grupos se organizaron con varones y
mujeres pertenecientes al Nivel Socio Econémico ABC1, C2, y C3. Durante todo el
tiempo que duraron las sesiones los informantes se mostraron interesados en
entregar su opinién y debatir sobre la tematica con la que se les propuso trabajar.
Aceptaron con seriedad las preguntas de la moderadora, para luego participar
activamente de los temas mas relevantes que se desprendieron de las preguntas

propuestas.

Foto N°2:Personas de 40 afios o mas pertenecientes al nivel socio
economico ABC1, C2

Con la finalidad de abordar los segmentos de Nivel Socio Econémico D1 y D2 se
realizaron seis entrevistas en profundidad, adaptandose la guia de los grupos de
foco a tal fin, las mismas se realizaron durante el mes de Marzo de 2013. Las

personas entrevistadas fueron tres varones con edades comprendidas entre



veintidos y treinta y cinco afos y tres mujeres con edades entre veintiuno y cuarenta

y ocho afos.

Por medio de la Investigacién cualitativa se buscéd detectar necesidades,
motivaciones, sentimientos de los usuarios y aspectos relevantes del proceso de uso
de los servicios publicos. La recoleccién de la informacion de los segmentos
objetivos se realiz6 a traves de Grupos de Foco y de Entrevistas en
Profundidad.

Los Grupos de Foco se desarrollaron a través de dos reuniones con modalidad de
entrevista grupal abierta y estructurada. En estos encuentros se procuré que las
personas seleccionadas por los investigadores discutieran y elaboraran, desde la
experiencia personal, una tematica o hecho social que se plante6 como objeto de

investigacion.

El primer grupo de foco intervinieron jévenes pertenecientes a los barrios de Nueva
Cordoba, Cerro Chico, Alberdi, General Paz, Villa Belgrano, Urca, y Rosedal. El
segundo se conformd por personas pertenecientes a barrio Suarez, Marqués de
Sobremonte, Juniors, Parque Chacabuco, General Paz, Country Club, Paso de los
Andes, y Arguello.

Cada Grupo de Foco se desarrolld por lapsos de tiempo de aproximadamente dos
horas, donde se debatid, se intercambiaron ideas, y se evaluaron aspectos

relevantes de la tematica bajo estudio.

Los grupos fueron coordinados por un moderador y se conto con la presencia de dos

observadores, quienes ayudaron a registrar reacciones de los participantes.

La muestra quedd conformada por personas de nivel socio econémico D2 y D1 de
los barrios Los Quimicos, Mercantil, Villa Urquiza, Villa Corna, Las Palmas y
Guemes. Las edades de las personas entrevistadas estuvieron comprendidas entre

veintiuno y cuarenta y ocho afios



RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO (GRUPOS DE FOCO Y ENTREVISTAS EN
PROFUNDIDAD)

A continuacién se resumen los resultados obtenidos en la primera etapa:

- Se constata una percepcion de la existencia de deficiencias en las Politicas
Publicas vinculadas al desarrollo ordenado de la ciudad, de indefinicion de
prioridades de inversién que acomparfien el acelerado crecimiento de la ciudad, de
falta de continuidad en las politicas de gobierno y de un escaso control, en particular
con la obra publica, se convierten en puntos conflictivos entre los ciudadanos y el
Estado.

- La ciudad es un lugar inequitativo para sus habitantes hay barrios de “primera” y de
“segunda”’ y dentro de un mismo barrio se presentan de la misma manera estas
inequidades. Hay barrios dentro de la ciudad que cuentan con los servicios que uno
espera recibir a efectos de tener una mejor calidad de vida, otros sin embargo no
cuentan ni con los mismos servicios ni con la misma calidad en sus prestaciones en

caso de tenerlos.

- La Municipalidad de la ciudad de Coérdoba es el organismo, dentro de los
estudiados, que presentod la mayor insatisfaccion por parte de los usuarios. Servicios
gue no llegan a todos los barrios de la ciudad, tales como cloacas y barrido de
calles, falta de mantenimiento en servicios que su deficiente prestacion se vinculan
de manera directa con la seguridad y salud , temas priorizados por los informantes,

se convierten en las principales razones de las disconformidades.

- El servicio de agua corriente goza de una buena imagen entre los usuarios de
dicho servicio. Como reclamo se planted problemas con el olor, el sabor y la falta de
presion en algunos lugares y en determinadas épocas del afio. Otro problema que
se plante6 fue la falta de control de la empresa Aguas Cordobesas respecto a las

empresas con las que terciariza algunas obras.

- Respecto a EPEC se la percibe como una empresa que realiza inversiones
insuficientes y que tiene una mala imagen entre los informantes de grupos de foco y

de entrevistas en profundidad.



- ECOGAS es una empresa con buena imagen y se la reconoce como una de las
empresas prestadoras de servicios que cobran las tarifas mas bajas. Como aspecto
negativo prevalece la carencia de gas en red sobre todo en barrios de menor poder

adquisitivo y en nuevos desarrollos urbanos donde la red se encuentra saturada.

- Las empresas vinculadas a la telefonia fija fueron receptoras de numerosos

reclamos, los cuales se relacionan con la mala atencién hacia los clientes.

- Los habitantes no fueron considerados menos responsables que los diferentes
organismos respecto a las problematicas que los servicios presentan en la ciudad de
Cordoba. Al decir de los informantes no existiria en la actualidad entre los
cordobeses la cultura de tener una ciudad limpia. A su vez los participantes, sobre
todo los de menor nivel socio econdmico, dejaron translucir cierto grado de
conformismo con los servicios, no asi los que vivian en zonas residenciales quienes

se tornaron mucho mas criticos de la calidad de los servicios que recibian.

A modo de cierre, se pueden advertir diversas problematicas que surgen de la
percepcion de calidad que los ciudadanos poseen sobre los servicios estudiados.
Las encuestas realizadas arrojan resultados que en muchos aspectos refuerzan o

complementan estos resultados iniciales.

RESULTADOS ENCUESTAS

Antes de iniciar la presentacion de los resultados que surgen de la investigacion
realizada y con el objetivo de lograr una mejor comprension de la presentacién de
los resultados se cree conveniente realizar algunos comentarios. Los servicios que
son responsabilidad de la Municipalidad de Cérdoba y que son objeto de nuestro
estudio, no llegan de igual manera a quienes son sus destinatarios. Hay zonas de la
ciudad que cuenta con determinados servicios que otras no tienen, lo que plantea
una inequidad en la prestacion. Otros servicios, en cambio, cubren practicamente

todos los barrios de la ciudad, lo que permite hablar de una equidad en la prestacion.

Un aspecto independiente al anterior, el tener o no tener determinado servicio, es la
percepcion que tienen los vecinos de Coérdoba sobre la satisfaccion que tienen con

dichos servicios.



e Inequidad de los servicios entre zonas geogréaficas

El andlisis se inicia abordando cuatro servicios y que, en determinados aspectos,
presentaron un comportamiento de respuesta similar, ellos son los que hacen
referencia a Cloacas, Barrido de Calles, Mantenimiento de Espacios Verdes y

Desmalezamiento de Baldios.

El punto de encuentro entre los primeros tres servicios es la inequidad en la
prestacion de los mismos, las diferencias surgen entre quienes viven en zonas
proximas al centro de la ciudad y quienes habitan en los barrios de la periferia. En
las tres situaciones se aplicaron pruebas de independencia y surgié que el servicio
estudiado y las zonas geograficas de residencia, estdn asociadas. Los hogares en
zonas proximas al microcentro de la ciudad poseen los servicios en oposicion a

quienes viven en zonas periféricas quienes, en su mayoria, no cuentan con ellos.

RESUMEN DE LOS PRINCIPALES INDICADORES

La construccion de los indicadores se realiz6 tomando en consideracion la escala

SERVPERF adaptada al contexto de la presente investigacion.

El indice de Satisfaccion se construyo a partir de las calificaciones promedio
obtenidas para cada servicio, generandose un indicador para cada uno de ellos y
para cada zona, y un indice de satisfaccién general (ISG). Ademas, se confeccion6

un indice de Calidad Percibida (ICP) para cada servicio.

Al momento de calificarlos se utiliz6 una escala de 1 a 7, asociandose a las
calificaciones mas bajas, de 1 a 3, con una calificacion mala sobre el servicio, de 5 a
7 en cambio se vinculé a una evaluacion buena y en donde el 4 es un resultado

regular.

A manera de sintesis en el Cuadro se exponen los principales indicadores surgidos
del andlisis. En la primera columna (ISG) se presenta el indice de Satisfaccion
General para cada servicio estudiado y en las columnas siguientes se presenta el

mismo indicador abierto por zonas.



Cuadro N°1 Resumen de indices de Satisfacciéon de los Servicios, valores

generales y por zonas geograficas.

ZONAS
Servicio ISG
A B C D
Cloacas 67% T 76% ¥ 65% ¥ 66% W 83%
Barrido de calles 70% ‘t 72% 70% ¥ 67% o 69%
Mantenimiento de
espacios verdes 69% ¥  67% o 70% 69%| ¥ 66%
Alumbrado publico 64% T 2% & 62% T 65%| ¥ 58%
Recolecciéon de
residuos 76% 8 73% * 78% $ 73% ®  73%
Desmalezamiento 65% $ s57% T 68% T 67% B 59%
Mantenimiento de
calles 539% 3  47% 539% M 559 B 49%
Mantenimiento de
veredas a4% ¥  a2% o 45% 4% $  43%
Mantenimiento de
semaforos 62% < 59% T 64% ™ 63% @B 53%
Mantenimiento
sefalizacién 66% T 67% T+ 67% T+ 70% 8 55%
Mantenimiento
mobiliario urbano 63% *+  69% * 64% T 67% 8 44%
Problemas con
barrido de
calles,
alumbrado
Prolemas on I bt
Problemas detectados por zona en recol_ecuon de Problemas de de calles,
. P B . residuos, el Problemas con cloacas,
funcidn de los indices de satisfaccion T . veredas,
. mantenimiento cloacas y recolecciéon de .
que se encuentran por debajo de los d . R semaforos,
A N e espacios alumbrado residuos, y sefalizacion
valores del |nd_|c_ador ger_leral para verdes, calles, publico barrido de mobiliario y
cada servicio estudiado veredas y calles e
semaforos -
desmalezamien
toy
mantenimiento
de espacios
verdes

Fuente: Elaboracion propia

Calidad percibida por los habitantes de la ciudad de Cérdoba vinculada a la

Municipalidad de Cérdoba

La percepcion que los habitantes de la ciudad de Cérdoba tienen respecto al
municipio, medido a través de diferentes dimensiones Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, arroja un indice sobre la calidad
percibida de 51%. En la conformacién de este indicador el valor mas bajo lo tiene

Fiabilidad (44%), donde las menores puntuaciones de esta dimension lo tiene falta



de cumplimiento de las promesas que realiza el municipio y el no lograr que los
tramites se realicen en los tiempos esperados. La dimension Capacidad de
Respuesta obtuvo un indice de 47% donde las variables mas complicadas, por la
calificacion recibida, son la falta de cumplimiento en los plazos prometidos para
resolver los problemas y la rapidez de respuesta (su ausencia) ante problemas o
consultas. Al momento de obtener el indice de calidad respecto a la dimension
Empatia, la variable que recibe menor puntuacién es la que corresponde a la falta de
notificacion por parte del municipio al momento de realizar alguna modificacioén en la
prestacion de algun servicio (corte de calles, cambio de horarios en la recoleccién de
residuos, etc.), seguida por los empleados se preocupan por dar la mejor respuesta

a los contribuyentes.

Dentro del grupo de variables que contribuyeron a medir la tangibilidad, la
calificacion mas baja la obtuvo ElI Municipio requeriria una mayor cantidad de
personal para brindar los servicios adecuadamente. Por su parte, entre las
caracteristicas que permiten construir el indicador de seguridad Los empleados
transmiten confianza para responder a las inquietudes de los contribuyentes
presenta el menor valor. El Cuadro 2 refleja los comentarios expresados en parrafos
anteriores, de donde surge que tanto Tangibilidad como Seguridad constituyen las

dos dimensiones con mejores indicadores.
Cuadro N°2

Resumen de los indices de Calidad Percibida por prestadoras de servicios

PRESTADORAS DESERVICIOS
DIMENSION MUNICIPALIDAD| AGUAS CORDOBESAS|  EPEC ECOGAS | TELEFONIA
TANGIBILIDAD 59% 3% 68% 5% 68%
FIABILIDAD 44% 2% 65% 74% 64%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 47% 69% 62% 1% 60%
SEGURIDAD 61% 5% 70% 76% 68%
EMPATIA 54% 69% 61% 69% 61%
INDICE DE CALIDAD PERCIBIDA 53% 2% 65% 3% 64%

Fuente: Elaboracion propia

La empresa encargada de la distribucion de gas natural ECOGAS vy la responsable
de la distribucién de agua de red AGUAS CORDOBESAS son las empresas con




indices de Calidad Percibida mas elevados, siendo la MUNICIPALIDAD DE
CORDOBA la que presenta el indicado mas bajo 53%.



CONCLUSIONES

El propdsito de la presente investigacion consiste en indagar sobre las
caracteristicas, cobertura, condiciones y alcance de los servicios publicos prestados
en la ciudad de Cordoba y establecer el grado de satisfaccién y percepcion de la
calidad de los mismos por parte de los ciudadanos.

A partir de lo sefialado, se destacan a continuacion las principales conclusiones que

responden a los objetivos iniciales del presente estudio:

e En primer lugar, se ha logrado identificar la presencia o ausencia de cada uno
de los servicios bajo estudio en los hogares de la ciudad de Cdordoba. La
clasificacion en cuatro zonas geogréficas bien definidas, posibilitd la deteccion
de Inequidad en la prestacion de los servicios entre zonas geogréaficas,
posibilitando la comparacion entre zonas. Los resultados de las entrevistas en
profundidad y los grupos de foco refuerzan la idea de que los hogares en
zonas préximas al microcentro de la ciudad poseen los servicios en oposicion
a quienes viven en zonas periféricas quienes, en su mayoria, no cuentan con
ellos. La ciudad es un lugar inequitativo para sus habitantes hay barrios de
“primera” y de “segunda” y dentro de un mismo barrio se presentan de la
misma manera estas inequidades. Hay barrios dentro de la ciudad que
cuentan con los servicios que uno espera recibir a efectos de tener una mejor
calidad de vida, otros sin embargo no cuentan ni con los mismos servicios ni
con la misma calidad en sus prestaciones en caso de tenerlos.

e Se determinaron los atributos positivos y negativos de cada servicio. Mediante
la elaboracion de un indice de Satisfaccion General (ISG). Se ha logrado
establecer el grado de satisfaccion de los ciudadanos-usuarios de cada uno
de los servicios, desagregados en cada una de las zonas geogréficas
propuestas. Sumado a lo anteriormente sefialado, se confecciond un indice
de Calidad Percibida (ICP) para cada servicio. Dicho indice se elabora a
partir de una metodologia que posibilita la contrastacion con otros servicios en
diversas ciudades del mundo.

e No es posible establecer un comportamiento igual entre el ISG y el ICP, ya
que intervienen en cada individuo variables diferentes que provocan

valoraciones disimiles ante los servicios. En el caso del ICP influyen diversos



aspectos vinculados a los organismos prestadores, el personal, el servicio
recibido y otros componentes organizacionales.

Se ha avanzado de manera significativa en la indagacion acerca de las
necesidades insatisfechas respecto a cada servicio objeto de estudio. Tanto
las investigaciones cualitativas como cuantitativas posibilitan la deteccién de
debilidades, que son percibidas como necesidades insatisfechas por parte del
usuario.

La percepcion de la existencia de deficiencias en las Politicas Publicas
vinculadas al desarrollo ordenado de la ciudad, de indefinicion de prioridades
de inversion que acomparfen el acelerado crecimiento de la ciudad, de falta
de continuidad en las politicas de gobierno y de un escaso control, en
particular con la obra publica, se convierten en puntos conflictivos entre los
ciudadanos y el Estado.

La Municipalidad de la ciudad de Cordoba es el organismo, dentro de los
estudiados, que presentd la mayor insatisfaccion por parte de los usuarios.
Servicios que no llegan a todos los barrios de la ciudad, tales como cloacas y
barrido de calles, falta de mantenimiento en servicios que su deficiente
prestacion se vinculan de manera directa con la seguridad y salud , temas
priorizados por los informantes, se convierten en las principales razones de
las disconformidades.

El servicio de agua corriente goza de una buena imagen entre los usuarios de
dicho servicio. Como reclamo se plante6 problemas con el olor, el sabor y la
falta de presion en algunos lugares y en determinadas épocas del afio. Otro
problema que se plante6 fue la falta de control de la empresa Aguas
Cordobesas respecto a las empresas con las que terciariza algunas obras.
Respecto a EPEC se la percibe como una empresa que realiza inversiones
insuficientes y que tiene una mala imagen entre los informantes de grupos de
foco y de entrevistas en profundidad.

ECOGAS es una empresa con buena imagen y se la reconoce como una de
las empresas prestadoras de servicios que cobran las tarifas mas bajas.
Como aspecto negativo prevalece la carencia de gas en red sobre todo en
barrios de menor poder adquisitivo y en nuevos desarrollos urbanos donde la

red se encuentra saturada.



Las empresas vinculadas a la telefonia fija fueron receptoras de numerosos
reclamos, los cuales se relacionan con la mala atencion hacia los clientes.

Los habitantes no fueron considerados menos responsables que los
diferentes organismos respecto a las problematicas que los servicios
presentan en la ciudad de Coérdoba. Al decir de los informantes no existiria en
la actualidad entre los cordobeses la cultura de tener una ciudad limpia. A su
vez los participantes, sobre todo los de menor nivel socio econdmico, dejaron
translucir cierto grado de conformismo con los servicios, no asi los que vivian
en zonas residenciales quienes se tornaron mucho mas criticos de la calidad

de los servicios que recibian.
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ANEXO: SERVICIOS PUBLICOS OBJETO DE LA INVESTIGACION

A partir de la consideracion de las distintas clasificaciones expuestas en el apartado
correspondiente, se realizé la delimitacion de los servicios publicos que son objeto

de la presente investigacion. Se detallan a continuacion:

Servicio publico Clasificacion Prestador Ambito
Alumbrado Publico Propio Municipalidad de | Estado
Servicios sanitarios Esencial / No | Cérdoba Municipal
cloacales esencial

Recoleccion de residuos
Barrido y limpieza de
calles

Mantenimiento de
espacios verdes
Desmalezamiento de
baldios

Nomenclatura parcelaria

Energia Eléctrica Impropio Empresa Empresa del
Esencial Provincial de | Estado
Energia de | Provincial

Cérdoba (EPEC) (Organismo

autarquico)

Agua potable Impropio Aguas Cordobesas | Empresa
Esencial Privada
Telefonia fija Impropio Telecom Argentina | Empresas
No esencial - Telefonica | Privada
Argentina
Gas Impropio Distribuidora  de | Empresa

No esencial Gas del Centro S. | Privada
A.

Cuadro N°1: Servicios publicos objeto de lainvestigacién. Fuente: Elaboracién Propia




Algunas aclaraciones sobre los prestadores de los servicios:

e Servicio de Energia Eléctrica: La Empresa Provincial de Energia de Cérdoba
(EPEC) es un organismo autarquico, que desarrolla su actividad en la orbita del
Ministerio de Obras Publicas de la Provincia de Coérdoba. EPEC genera,
transporta y distribuye energia en todo el territorio y llega con su servicio a todos
los habitantes de la Provincia.

e Servicio de Agua potable: Aguas Cordobesas es la empresa concesionaria del
servicio de agua potable para toda la ciudad de Coérdoba. El Estado, por
intermedio de la Subsecretaria de Recursos Hidricos, mantiene para si la
titularidad publica del servicio, fijando las tarifas y controlando el desempefio del
Concesionario por intermedio del Ente Regulador de Servicios Publicos (ERSEP),
entidad que controla la ejecucion del Contrato de Concesiéon.El objeto de la
concesion es la captacion, potabilizacion, conservacion, transporte, distribucion y
comercializaciéon de agua para consumo doméstico, comercial e industrial en la
ciudad de Cordoba. Y también todas las actividades empresariales, industriales,
comerciales, operativas y econémico-financieras necesarias para la prestacion del
servicio y aquellas destinadas a la conservacion, mantenimiento y mejoramiento

de las instalaciones y demas bienes afectados a la gestion del servicio.
e Servicio de Telefonia Fija: los prestadores son:

a) Telecom Argentina S.A. es una de las principales empresas de
telecomunicaciones de la Republica Argentina. DISCAR S.A.- Telecom &Energy

esta radicada desde 1986 en Cordoba,.

b) Telefénica Argentina; filial del Grupo Telefénica que opera en Argentina desde
1990.

e Servicio de Gas: Distribuidora de Gas del Centro S.A. es la licenciataria del
servicio publico de distribucion de Gas Natural por Redes en el area de su

competencia, que integran las provincias de Cordoba, Catamarca y La Rioja.



