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Resumen

El objetivo de este articulo es valorar la calidad de los servicios publicos domiciliarios en la ciudad
de Cartagena de Indias (Colombia), y sus efectos en el nivel de satisfaccion de sus habitantes. Para
ello se aplico la técnica de Minimos Cuadrados Parciales (PLS) a los datos sobre la percepcion
de la calidad de los servicios publicos domiciliarios (energia, acueducto y alcantarillado, telefonia,
internet y gas natural), obtenidos a partir de una encuesta aplicada a una muestra representativa
de 250 familias de las 15 comunas de Cartagena de Indias (especificamente adultos responsables
del pago de los servicios publicos domiciliarios), utilizando un Muestreo Aleatorio Estratificado. Los
resultados arrojaron fuertes correlaciones entre las percepciones de calidad de los cartageneros y su
satisfaccion frente a los servicios domiciliarios, asi como entre las percepciones de calidad vy la sa-
tisfaccion general; esta Ultima relacionada con la valoraciéon de todos los servicios publicos recibidos
por los cartageneros, sin importar su género, edad, nivel de formacion o estrato socioeconémico.
Palabras clave: Servicios publicos; Percepciones; Satisfaccién; Hogares; Minimos Cuadrados
Parciales.

VALUATION OF DOMESTIC PUBLIC SERVICES
IN CARTAGENA DE INDIAS (COLOMBIA)

Abstract

The aim of this paper is to assess the quality of public services in the city of Cartagena de Indias
(Colombia), and its effects on the level of satisfaction of its inhabitants. For this a Partial Least
Squares technique (PLS) was applied to the data on the perception of the quality of public utilities
(power, water and sewer, telephone, internet and natural gas), obtained from a survey; and used in
a representative selection of 250 families of the 15 communes of Cartagena de Indias (specifically
adults responsible for the payment of public services) using a Stratified Random Sampling. The
results showed strong correlations between perceptions of quality and satisfaction of the people of
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Cartagena against domestic services, as well as perceptions of quality and overall satisfaction; the
latter related to the valuation of all public services received by the people of Cartagena, regardless
of gender, age, education level or socioeconomic status.

Keywords: Public services; Perceptions; Satisfaction; Households; Partial Least Squares.

AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

EM CARTAGENA DE INDIAS (COLOMBIA)

Resumo

O objetivo deste artigo é avaliar a qualidade dos servicos publicos domiciliarios na cidade de Car-
tagena de [ndias (Colombia), e seus efeitos no nivel de satisfacio de seus habitantes. Para isso se
aplicou a técnica de Minimos Quadrados Parciais (PLS) aos dados sobre a percepcao da qualidade
dos servicos publicos domiciliarios (energia, agua e esgotos, telefonia, internet e gas natural), ob-
tidos a partir de uma pesquisa de opinido aplicada a uma mostra representativa de 250 familias
dos 15 bairros de Cartagena de Indias (especificamente adultos responsaveis pelo pagamento dos
servicos publicos domiciliarios), utilizando uma Amostragem Aleatéria Estratificada. Os resultados
apresentam fortes correlacdes entre as percepcdes de qualidade dos cidadaos e sua satisfacao
com relacdo aos servicos domiciliarios, bem como entre as percepcdes de qualidade e a satisfacao
geral; esta ultima, relacionada com a avaliacao de todos os servicos publicos recebidos pelos mo-
radores da cidade, sem importar seu género, idade, nivel de formacao ou estrato socioecondmico.
Palavras chave: Servicos publicos; Percepcées; Satisfacdo; Lares; Minimos Quadrados Par-
ciais.
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1. Introduccion

Dado el alto componente intangible de la prestacion
de un servicio, su analisis tiende a ser complejo, y
atn mas cuando se refiere al sector publico, ya que
no es simplemente una cuestion de satisfacer las
necesidades expresadas, sino de descubrir aquellas
no expresadas, la identificacién de prioridades, v la
asignacion vy justificacion de los recursos publicos
asignados (Ramseook-munhurrun, Lukea-bhiwajee,
& Naidoo, 2010). Ante esta situacion, la calidad
de los servicios publicos y la satisfaccion de los ciu-
dadanos han sido reconocidos como dos compo-
nentes fundamentales para delinear estrategias que
permitan reinventar el sector publico (Rhee & Rha,
2009), lo que sugiere que la gestion y propdsito de
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los gobiernos deben derivarse de los ciudadanos,
concibiendo el Buen Gobierno como aquel que de-
pende de la calidad de su organizacion (Giannoc-
caro, Costantino, Ludovico & Pietroforte, 2008).
De esta manera, una variacién en los niveles de
satisfaccion sobre un servicio publico en particular,
podria sugerir una variaciéon de la calidad de los ser-
vicios ofrecidos (Swindell, Carolina & Kelly, 2005).

La anterior es la principal razéon que lleva a muchos
paises, a nivel mundial, a aplicar encuestas dirigi-
das a los ciudadanos para medir las percepciones
y el nivel de satisfaccién frente al uso de los servi-
cios publicos, aunque dejando a un lado los efectos
causales o relaciones que se puedan dar entre estos
dos tépicos (Van Ryzin & Charbonneau, 2010). De
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esta manera, el conocimiento de los efectos que
existen entre las percepciones y la satisfaccion, se
convertiria en un insumo adicional para entender
los factores clave que afectan, en mayor medida, el
concepto general que tienen los ciudadanos de una
localidad sobre los servicios publicos recibidos, para
luego delinear acciones centradas especificamente
en dichos factores.

Este articulo propone valorar las percepciones que
los ciudadanos tienen sobre la calidad de los ser-
vicios publicos domiciliarios -energia, acueducto y
alcantarillado, telefonia, internet y gas natural- y
sus efectos en el nivel de satisfacciéon, en un caso
desarrollado en la ciudad de Cartagena de Indias —
Colombia-, a través de la aplicaciéon del método de
Minimos Cuadrados Parciales —PLS, por sus siglas
en inglés- en un modelo tedrico propuesto. Como
valor agregado, se propone evaluar el efecto entre
el perfil de los encuestados, las percepciones, la sa-
tisfacciébn con un servicio domiciliario en particular
y la satisfaccion respecto a la valoracion general de
la calidad de los principales servicios publicos ofre-
cidos en la ciudad -hospitalarios, domiciliarios, segu-
ridad, infraestructura y educacion-. Un andlisis indi-
vidual de los servicios publicos permitira encontrar
los factores clave que inciden, en mayor medida, en
la satisfaccion de sus usuarios, teniendo en cuenta
que los problemas que se encuentran en un servi-
cio a menudo se reproducen en una forma ligera-
mente diferente en otros tipos de servicios publicos
(Ackroyd, Hughes, & Soothill, 1989). Por ejemplo,
los factores clave en los servicios hospitalarios o de
seguridad, es probable que sean diferentes a los fac-
tores que se encuentran en la educacién y los de
infraestructura.

Para lograr el objetivo propuesto, se estructura el
articulo iniciando con la revision de la literatura,
orientada hacia los referentes teéricos vy el analisis
de casos similares que giran en torno a la valora-
ciéon causal de los servicios publicos. Se continta
con la propuesta metodolégica y el desarrollo de la
investigacion en la ciudad de Cartagena de Indias.
El articulo finaliza con una discusion centrada en los
resultados obtenidos, las conclusiones finales y la bi-
bliografia, indicando (en el caso de que existiese) los
codigos DOI de los articulos consultados.

2. Revision de la literatura

La valoraciéon que realizan los usuarios de los ser-
vicios publicos recibidos se puede tomar como un
referente del desemperio de la gestion administrati-
va de un gobierno, convirtiéndose en un indicador
fundamental en los estudios de satisfaccion ciudada-
na (Christensen, 2002). El desafio no recae directa-
mente en la aplicacion de una técnica en particular
para comprender los motivantes de la satisfaccion;
mas bien, el éxito de este tipo de estudios esta en
identificar las variables (latentes o estructurales y sus
relaciones) que caracterizan dicha satisfaccion res-
pecto a los servicios publicos.

En términos generales, las variables que caracterizan
un servicio podrian catalogarse en: percepciones
de calidad, satisfaccién y comportamientos futuros
(Vergara-Schmalbach, Quesada & Blanco, 2012),
cuyas relaciones o efectos causales se pueden re-
sumir en esquema estructural general planteado en
la llustracién 1 (Vergara-Schmalbach, Quesada &
Blanco, 2011).

Entre las percepciones relacionadas con los servicios
publicos, se deben considerar aspectos como entre-
ga, acceso o disponibilidad, soporte, informacion
y profesionalismo (Thomson, 2004; Ipsos MORI,
2010). Agus, Barker & Kandampully (2007), des-
componen los servicios publicos en cuatro facto-
res: dimensioén, calidad, desemperio y satisfaccion;
siendo la calidad del servicio un componente que
agrupa la mayor parte de las percepciones y que
permite, en cierta forma, valorar la gestion de la
empresa o entidad prestadora del servicio (Fonseca,
2009). En este sentido, para estos investigadores
las percepciones que tienen un mayor impacto en
la satisfaccion del cliente son: competencia, credibi-
lidad, comunicacién, capacidad de respuesta y en-
tendimiento del servicio (Agus et al., 2007). Por su
parte, para Ramseook-munhurrun, Lukea-bhiwajee
& Naidoo (2010) las percepciones pueden ser eva-
luadas a través de la valoraciéon de las dimensiones
recomendadas en la escala SERVQUAL.: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguri-
dad y empatia.
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llustracién 1. Esquema estructural general para la valo-
racién de la calidad del servicio

T~

Percepciones
de calidad

Intenciones
futuras

Satisfaccion

Fuente: Vergara-Schmalbach, Quesada & Blanco (2011).

En cuanto a las relaciones causales entre percepcion
y satisfaccion, existen diferentes estudios recientes
que demuestran un efecto causal directo entre las
percepciones sobre los servicios publicos v la satis-
faccion (James, 2009; llhaamie, 2010; Ramseook-
munhurrun et al., 2010; Rahaman & Rahman,
2011; Kondrotaite, 2012; Azizzadeh, Khalili & Sol-
tani, 2013). Es decir, al mejorar la percepcién (o
calidad del servicio), se podra incidir positivamente
en diferentes medidas sobre el nivel de satisfaccion.
Este comportamiento causal también se demuestra
entre la satisfaccion y las intenciones futuras. De-
vereux & Weisbrod (2006), identificaron un fuerte
efecto de la satisfaccion en dos comportamientos
futuros de los usuarios de un servicio publico: las
quejas y la intencién de trasladarse a otro vecinda-
rio. Mediante la aplicacién de modelos de ecuacio-
nes estructurales -o SEM, por Structural Equation
Models-, estos dos investigadores dedujeron que, al
mejorar la satisfaccion, se podria predecir una dis-
minucién de las quejas y el desplazamiento a otra
vivienda en otra localidad.

3. Metodologia

El método de Minimos Cuadrados Parciales -o PLS,
por Partial Least Squares- es una técnica pertene-
ciente a los SEM (Haenlein & Kaplan, 2004), que
combina las caracteristicas del Analisis de Compo-
nentes Principales —~ACP- y la Regresiéon Multiple
(Abdi, 2003) y se emplea en el analisis de las rela-
ciones empiricas de un conjunto de variables, que
modelan una situacién o supuesto teoérico (Rosipal
& Kramer, 2006). Esta técnica es recomendada en
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situaciones donde el modelo es caracterizado por
muchas variables -méas de 20 variables independien-
tes- (Garthwaite, 1994) y cuando sélo se dispone
de una muestra pequeria -el PLS permite obtener
buenos resultados en muestras de tamario inferior
a 50- (Haenlein & Kaplan, 2004; Mehmood, Mar-
tens, Saebg, Warringer & Snipen, 2011).

3.1 Modelo estructural

A partir del esquema propuesto por Vergara-Sch-
malbach, Quesada & Blanco (2012), se estructura
el siguiente modelo tedrico para valorar las per-
cepciones de calidad y satisfaccion de los servicios
domiciliarios -energia, acueducto y alcantarillado,
telefonia, internet y gas natural- en la ciudad de
Cartagena, incluyendo elementos del perfil del en-
cuestado v el nivel de satisfaccién general, con el fin
de enriquecer el anélisis causal.

llustracién 2. Modelo estructural propuesto para la va-
loracién de las percepciones de calidad y satisfaccion
sobre los servicios publicos domiciliarios en la ciudad de
Cartagena de Indias

Satisfaccion con los
Servicios publicos
domiciliarios

H1 ¢ H2 H4

Satisfaccion general
con los servicios
pablicos recibidos

Perfil del
encuestado

Percepciones H
de calidad

Fuente: Elaboracion propia.

En el modelo se identificaron cuatro hipétesis basa-
das en posibles relaciones causales entre las varia-
bles latentes o estructurales presentes:

H,: Existe un efecto causal directo entre el perfil del
encuestado y las percepciones de calidad

El perfil corresponde a las caracteristicas o datos
que caracterizan al grupo de ciudadanos encuesta-
dos -género, edad, nivel de formacién y estrato so-
cioecondmico-, mientras que las percepciones equi-
valen a la valoracion del servicio domiciliario consi-
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derando la calidad, cobertura y acceso. Esta primera
hipotesis sugiere la existencia de un efecto causal
entre el perfil y la valoraciéon de las percepciones.

H,: Existe un efecto causal directo entre las percep-
ciones de calidad y la satisfaccion con los servicios
publicos domiciliarios

H,: Existe un efecto causal directo entre las percep-
ciones de calidad v la satisfaccion general con los
servicios publicos recibidos.

La segunda y tercera hipotesis permitiran compro-
bar la existencia de una correlaciéon positiva entre
percepciones de calidad y el nivel de satisfaccién
-del servicio publico domiciliario y de todos los ser-
vicios publicos recibidos-, con el fin de identificar los
posibles factores clave que mayor incidencia tienen
sobre este ultimo.

H,: Existe un efecto causal directo entre la satis-
facciéon con los servicios publicos domiciliarios vy la
satisfaccion general con los servicios publicos reci-

bidos.

Con esta hipotesis se pretende evaluar el nivel de
correlacion que existe entre la satisfaccion con los
servicios domiciliarios y su efecto directo sobre la
satisfacciébn general.

3.2 Variables y datos

Para evaluar las variables latentes presentes en el
modelo propuesto, se determinaron una serie de va-
riables observables o medibles -identificadas de P1 a
P18-, que se ajustaron al disefio de un cuestionario
compuesto por 18 items. Por ejemplo, la variable
latente denominada como perfil del encuestado, le
corresponden cuatro variables observables: género,
edad, nivel de formacién y estrato socioeconémico.
La Tabla 1 muestra las variables empleadas en el
modelo, con sus respectivas escalas de valores.

3.3 Poblacién y muestra
Se determin6é como poblaciéon el nimero total de

familias con acceso a servicios publicos domicilia-
rios, equivalente a un tamario de 177.706 familias,

distribuidas en 15 comunas de Cartagena de Indias.
Fueron encuestados, bajo un Muestreo Aleatorio
Estratificado, 250 adultos responsables del pago de
los servicios publicos domiciliarios, estimando un
error maximo de + 3,16% para el estudio.

3.4 Confiabilidad de la escala

Para la validar la consistencia del instrumento, se
emple6 el Alpha de Cronbach, estimador por exce-
lencia para medir la confiabilidad de una escala de
valores (Cervantes, 2005). El valor minimo calcula-
do de este indicador a partir de los datos arrojados
por la muestra fue de 0,86, indicando la fiabilidad
en las escalas utilizadas en la encuesta (Cortina,
1993).

4. Resultados

De la muestra de 250 personas, el 48,8% fue iden-
tificado con sexo Masculino. La mayoria de los en-
cuestados tuvo edades comprendidas entre 20 y
40 afios (62%) y mayores de 60 afios (20,8%). En
cuanto al estrato socioecondémico, la mayor parte
de los encuestados se ubicd en los estratos 2 —bajo-
y 3 —medio bajo-, con una proporciéon de 60,4%
v 20,8%, respectivamente. La Tabla 2 muestra los
resultados descriptivos para el total de variables ob-
servadas.

El disefio estructural fue analizado con la ayuda del
software SmartPLS 2.0 (Ringle, Wende & Will,
2005), que emplea el método PLS-PM, un algorit-
mo que permite estimar los coeficientes del modelo
(Esposito, Trinchera & Amato, 2010). Los resul-
tados sugieren dos correlaciones fuertes entre las
percepciones de calidad vy las satisfaccién con los
servicios domiciliarios, y las percepciones vy la sa-
tisfaccion general, esta dltima relacionada con la
valoracién de todos los servicios publicos recibidos
-domiciliarios, salud, educacion, seguridad, infraes-
tructura y buen gobierno-. Estas correlaciones indi-
can la aceptacién de sélo dos hipétesis (H2 y H3),
de las 4 planteadas en el modelo estructural. En la
Tabla 3 se muestran las correlaciones respectivas y
los valores t (entre paréntesis), cuya aceptacion se
alcanza cuando t>1,96, para un nivel de confianza
del 95%.
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Variable Latente

Variable Observable

Escala / Valoracion

Perfil del encuestado

P1. Género

0 Masculino
1 Femenino

P2. Edad

0 Menores de 20 anos
1 Entre 20 y 40 afos
2 Entre 40 y 60 anos
3 Mas de 60 afos

P3. Nivel de formacion

0 Primaria

1 Bachiller

2 Técnico/ Tecnodlogo
3 Universitario

4 Postgrado

P4. Estrato socioeconomico

Estratos socioeconomicos definidos
por las Leyes N° 142 de 1994 y N°
681 de 2001, de la siguiente forma:

1 Bajo-bajo;

2 Bajo

3 Medio-bajo

4 Medio

5 Medio-alto

6 Alto

Percepciones de calidad

P5. Disponibilidad del servicio de energia eléctrica en la ciudad

P6. Facilidad para acceder al servicio de energia eléctrica

P7. Disponibilidad del servicio de agua potable y alcantarillado en la ciudad

P8. Facilidad para acceder al servicio de acueducto y alcantarillado

P9. Disponibilidad del servicio de gas natural en la ciudad

P10. Facilidad para acceder al servicio de Gas natural

P11. Disponibilidad del servicio de servicio de telefonia (fijo y/o mavil) en
la ciudad

P12. Facilidad para acceder al servicio de telefonia

P13. Disponibilidad del servicio de internet en la ciudad

P14. Facilidad para acceder al servicio de internet

P15. Disponibilidad del servicio de recoleccion de basuras en la ciudad

P16. Facilidad para acceder al servicio de recoleccion de basuras

Escala Likert de 1 a 6, siendo 1 equi-
valente a “muy baja valoracion” y 6 a
“muy buena valoracion”.

Satisfaccion con los servi-
cios publicos domiciliarios

P17. Grado de satisfaccion general con los servicios publicos domiciliarios

Escala Likert de 1 a 6, siendo 1 equi-
valente a “totalmente insatisfecho y 6
a “totalmente satisfecho”.

Satisfaccion general con los
servicios publicos recibidos

P18. Satisfaccion general con los servicios publicos (hospitalarios, domi-
ciliarios, seguridad, infragstructura, educacion) de la ciudad de Cartagena

Escala Likert de 1 a 6, siendo 1 equi-
valente a “totalmente insatisfecho y 6
a “totalmente satisfecho”.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2. Resultados descriptivos de las variables observadas

Notacion Media Desviacion Valor Minimo Valor Méaximo
P1 0,512 0,501 0 1
P2 1,388 1,071 0 3
P3 1,936 0,971 0 4
P4 2,508 0,897 0 6
P5 3,900 1,305 1 6
P6 3,900 0,077 1 6
P7 3,964 0,078 1 6
P8 3,936 0,076 1 6
P9 4,264 0,083 1 6
P10 4,308 0,077 1 6
P11 4,148 0,077 1 6
P12 4,120 0,075 1 6
P13 4,208 0,080 1 6
P14 4,092 0,081 1 6
P15 3,888 0,080 1 6
P16 3,864 0,079 1 6
P17 3,980 0,074 1 6
P18 3,128 0,062 1 6
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 3. Correlaciones de las variables observadas
Percepciones de calidad 0 0 (205?84;385) 833%)
Perfil del encuestado (825326) 0 0 0
Satisfaccion servicio domiciliario 0 0 0 (8;282)
Satisfaccion general 0 0 0 0

Fuente: Elaboraciéon propia.

Las covarianzas explicadas (R"2) de las variables la-
tentes dependientes -Tabla 4-, indican un nivel de
analisis agregado aceptable para la satisfaccién so-
bre los servicios publicos domiciliarios, explicando

su variaciéon en un 70,86% por las percepciones de
calidad que, a su vez, no es afectada de forma sig-
nificativa por el perfil de los encuestados -13,97%,
segun se aprecia en la Tabla 3. Asimismo, el modelo
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demuestra una validez discriminante y homogenei-
dad, representada por unos valores de la Varianza
Extraida Media de las variables latentes -indicador
que explica en qué proporcion la varianza de una
variable latente es afectada por las variables obser-
vadas- superiores a las correlaciones obtenidas entre
ellas mismas (Levy & Varela, 2006), y una Fiabilidad
compuesta -que mide la consistencia interna de las
variables observables por cada variable latente- su-
perior a 0,7 (Esposito, Trinchera & Amato, 2010).

Tabla 4. Covarianzas explicadas (R?) y AVE de las varia-
bles latentes

Fiabilidad

R — Compuesta

Percepciones de calidad 0,019507 | 0,896400 0,963300
Satisfaccion servicio

domiciliario 0,708608 | 1,000000 1,000000

Satisfaccion general 0,254841 | 1,000000 1,000000

Fuente: Elaboracion propia.
5. Discusion y conclusiones

El presente estudio tuvo como propésito valorar
la calidad de los servicios publicos domiciliarios en
la ciudad de Cartagena de Indias (Colombia), y sus
efectos en el nivel de satisfaccién de sus habitantes.
Como valor agregado del estudio, se consideré la
evaluacién la influencia del perfil y percepciéon de la
calidad del ciudadano de la ciudad de Cartagena de
Indias frente a un servicio domiciliario en particular
y la satisfaccion respecto a la valoracion general de
todos los servicios publicos ofrecidos en la ciudad.
Los resultados demuestran que las percepciones de
calidad tienen una fuerte influencia con la satisfac-
cién sobre los servicios publicos domiciliarios y, en
menor medida, con la satisfacciébn general sobre los
servicios publicos recibidos -aceptacion de las hi-
potesis H2 y H3-. Estos resultados coinciden con
diversos estudios (James, 2009; Ilhaamie, 2010;
Ramseook-munhurrun et al., 2010; Rahaman &
Rahman, 2011; Kondrotaite, 2012; Azizzadeh,
Khalili & Soltani, 2013) que indican una relacion
fuerte entre percepciones de calidad y satisfaccion.
Lo anterior permite indicar que, en parte, una me-
jora en las percepciones de calidad del servicio do-
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miciliario podria incidir positivamente en la vision
general de los usuarios.

Por otra parte, con este estudio no se llegd a demos-
trar una relacién entre el perfil del encuestado y las
percepciones de calidad. Esto pudo ocurrir debido a
que, en Cartagena de Indias, existe cierta homoge-
neidad en las problematicas que afectan a todos los
estratos socioeconémicos, sumado a la muy poca dis-
ponibilidad de empresas proveedoras de los servicios
publicos domiciliarios ofertados -s6lo conviven oligo-
polios en los servicios telefonia e internet, mientras
que los demas servicios son ofertados por grandes mo-
nopolios-. Cabe anotar que en las consultas bibliogra-
ficas realizadas no se encontraron otros estudios que
incluyeran el tema de perfiles como variable latente
en la valoracién de servicios publicos. Estas conjetu-
ras causales indican que los gobiernos deben motivar
sus esfuerzos en mejorar las condiciones de calidad,
cobertura y acceso de los servicios publicos -a partir
de la posterior identificacion, a detalle, de los aspectos
claves a mejorar por cada servicio-, para asi incremen-
tar los niveles de satisfaccion en los ciudadanos. Claro
esta, las percepciones de calidad de un servicio publico
en particular afectaran en mayor medida el nivel de sa-
tisfaccién sobre ese mismo servicio que la satisfaccion
general sobre todos los servicios recibidos.

Es de anotar que los resultados de este estudio de
caso, aplicado en la ciudad de Cartagena de Indias,
Colombia-, ha permitido demostrar la viabilidad del
uso de la técnica de Minimos Cuadrados Parciales
-PLS- para la valoracion de los servicios publicos
domiciliarios, incluyendo perfiles, percepciones y
satisfaccion. Asimismo, su aplicacién condujo a la
validacion de un esquema propuesto, sustentado
teéricamente y empiricamente, con condiciones
generales que facilitarian la evaluacion de cualquier
tipo de servicio publico ofrecido, enfocados en di-
mensiones de calidad, acceso y cobertura.

Como recomendacién para futuras investigaciones,
se propone ampliar los campos de aplicacion a
otros servicios publicos, con la posibilidad de situar,
en un contexto especifico, la influencia que tiene el
perfil del usuario en las percepciones de calidad y
éstas, a su vez, valoradas en un efecto causal sobre
la satisfaccion general de los servicios publicos.
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