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RESUMEN

Las Encuestas de Satisfaccién de Usuarios son un instrumento fundamental para
medir la calidad de un servicio a partir de las puntuaciones dadas por sus usuarios a los
distintos aspectos del mismo. Si tomamos estas puntuaciones como indicadores de la
calidad del servicio, podemos construir un indice de Satisfaccion General con € Servicio
(ISGS) que sintetice la informacién contenida en los distintos indicadores y reflge la
calidad global del servicio desde el punto de vista de sus usuarios. En este articulo se
estudian y comparan distintas estrategias de ponderacion de las respuestas (puntuacio-
nes) de las encuestas de satisfaccion de usuarios, distinguiendo dos tipos principales:
ponderacion por convenio y ponderacion en funcién de la importancia directamente
atribuida por €l usuario a cada aspecto del servicio. El contraste de estrategias de ponde-
racion permite concluir que son estas Ultimas las que tedricamente resultan més apropia-
das para calcular un 1SGS que reflgje la verdadera relevancia de cada atributo de la cali-
dad del servicio, pero en la préactica las estrategias de ponderacién por convenio parecen
ser més adecuadas para asignar pesos ponderales a los indicadores que constituyen €l
ISGS. Si descartamos la ponderacion por convenio, basada en las técnicas estadisticas de
andlisis de correlacion parcial multiple por su dependencia de otros datos y por la difi-
cultad de interpretacion de sus resultados, |as otras estrategias de ponderacién por con-
venio, especialmente si estan orientadas por alguna informacion —cualitativa, por ejem-
plo— sobre la importancia que € usuario da a los distintos aspectos del servicio, se
presentan como las mas apropiadas para ponderar la respuesta a las encuestas de satis-
faccion de usuarios 'y construir un indice de satisfaccion general con el servicio véido y
fiable.

Palabras clave: encuestas de satisfaccion, satisfaccién de usuarios, ponderacion de res-
puestas.
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Introduccion: el concepto de calidad en los servicios
y las encuestas de satisfaccion de usuarios

Las empresas y las instituciones pueden ser consideradas genéricamente como orga-
nizaciones productivas, es decir, como organizaciones cuyo output es un producto, sea
éste tangible o intangible. Cuando el producto es tangible, suele recibir la denominacién
de “bien” (automoviles, muebles, |amparas, etc.), mientras que cuando es intangible
habitualmente se le denomina “servicio” (atencion médica, asesoria juridica, ensefianza,
etc.). Pero unosy otros son resultados de un proceso de produccién semejante en muchos
aspectos y la gestion de la calidad en ambos casos también |0 es: los tratadistas tienden a
contemplar la implantacion de una filosofia y un sistema de calidad en una empresa o
institucién como un problema organizacional, hasta cierto punto independiente del sector
de actividad en € que la empresa se sittia (March y Simon, 1973; Perrow, 1990; Shaw,
1991; Tena, 1991). Sin embargo, es obvio que, mas alla de las anaogias organizativas,
los bienes y los servicios presentan notorias diferencias. Estas, entre otras, son que los
bienes, a ser tangibles, poseen caracteres que se pueden medir y cuantificar con mucha
precision; y que son objetos cuyos consumidores podrian devolver al fabricante o pro-
veedor en caso de disconformidad. Los servicios, por el contrario, al ser intangibles,
ofrecen considerables dificultades de medicidn y cuantificacion y sus consumidores no
pueden devolverlos en caso de disconformidad, sdlo interrumpir su disfrute. Desde la
Optica del control de la calidad, estas dos diferencias entre bienes 'y servicios son funda-
mentales, pues afectan a la naturaleza misma del tipo de control que se puede efectuar.
Asi, casi todas las caracteristicas de un bien pueden ser medidas objetivamente, durante
€l proceso de produccion y a final del mismo, e incluso tiempo después de su entrega a
consumidor; en los servicios, por el contrario, sdlo se pueden medir algunas de sus di-
mensiones obj etivamente (tiempos de entrega, de facturacion, etc.), mientras que la ma-
yoria de sus caracteristicas basicas sdlo son evaluables en funcidn de la satisfaccion
subjetiva que producen en sus consumidores. La satisfaccion para con el bien consumido
por parte del consumidor del mismo es, en e control de la calidad del producto, una
fuente mas de datos a registrar (aunque de decisiva importancia), a lado de los datos
relativos a su conformidad con la especificacion técnica correspondiente; en cambio, en
el control de la calidad de los servicios, la satisfaccion del cliente para con el servicio
recibido se convierte en el més importante indicador de la calidad del producto (servi-
cio). Algo coherente, por otra parte, con €l hecho de que la creacion de valor en la pro-
duccion de servicios tiene lugar sobre todo en el interface, en la interaccion productor-
cliente, en tanto que en la produccién de bienes €l valor se crea en mayor grado en otros
componentes, como suministrosy fabricacion.

Para medir la calidad en los servicios, por consiguiente, hay que medir necesaria-
mente la satisfaccion de los clientes con € servicio recibido. Para lograrlo, podemos
hacer uso de algunas técnicas de investigacién social que resultan especialmente apro-
piadas a tal efecto. La observacion natural de la conducta del cliente, las entrevistas
focalizadas, €l grupo de discusion y la encuesta son las técnicas de investigacién social
gue més comunmente se utilizan para obtener esainformacion relativa ala percepcion de
la calidad de un servicio por sus usuarios. Concretamente, las Ilamadas Encuestas de
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Satisfaccién de Usuarios (ESU) estan jugando en este sentido un papel muy importante,
tanto en el ambito de la empresa como en €l de las ingtituciones publicas, para recabar
ese dato fundamental para el control de lacalidad de los servicios (Vouri, 1991; Lépez y
Gadea, 1995; Mufioz, 1999; Palacios, Fulgueirasy Catalina, 2001). La ESU se disefiaen
sus aspectos generales como cualquier otra encuesta sociol égica, sea cual seala modali-
dad de encuesta elegida (por entrevistas cara a cara, teléfénica, etc.), y précticamente
solo tiene la particularidad de que € cuestionario incorpora escalas especialmente cons-
truidas para medir la satisfaccion del cliente o usuario de un servicio sobre las distintas
dimensiones de la calidad del mismo. La escala SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman y
Berry, 1993) es, por gjemplo, un referente frecuentemente tenido en cuenta para disefiar
el cuestionario de la ESU, pues ha conseguido aislar adecuadamente las dimensiones
principales de la calidad de |os servicios y ha demostrado su utilidad operativa. La escala
SERVPERF (Cronon y Taylor, 1992), matizando la anterior, se centra en la valoracién
del desempefio, criticando la utilidad y €l poder explicativo de |las expectativas del clien-
te y también es con frecuencia un referente para € disefio de cuestionarios de la ESU.
Existen otras escalas disefladas también para medir la satisfaccién del cliente con las
diferentes dimensiones de la calidad del servicio (Latham y Wexley, 1977; Latham, Fay
y Saari, 1979; Kennedy y Young, 1989; Bolton y Drew, 1991; Buttle, 1996), pero sea
cual sealaescala empleada, el hecho es que las respuestas a las preguntas del cuestiona-
rio de una ESU se convierten en la préctica en indicadores de la calidad del servicio
percibida, proporcionando un valor escalar semejante a de las escalas tipo Likert que
puede tratarse estadisticamente para obtener un indice que exprese sintéticamente la
medida de la calidad del servicio. Sin embargo, la construccién de un indice sintético de
satisfaccion de usuarios con un servicio presenta algunos problemas de validez v fiabili-
dad que es necesario solucionar para que tenga la utilidad que se le presupone. Uno de
estos problemas consiste en que los indicadores que constituyen el indice tienen que
reflegjar lo mas exactamente posible €l grado de satisfaccion del usuario con cada uno de
los aspectos del servicio en relacién con la satisfaccion general que produce el servicio
globalmente. Si no se tiene esto en cuenta, el indice sufre una distorsion basica que lo
invalida, pues no solo no refleja el verdadero valor atribuido por €l usuario a servicio,
sino que lo torna incontrastable con otros indices semejantes. Necesitamos, por tanto,
disponer de un indice que incorpore adecuadamente todos los indicadores de satisfac-
cion con las distintas dimensiones del servicio y que permita conocer de manera sintética
el nivel de satisfaccion general que éste produce a sus usuarios cuando lo disfrutan. Un
indice de estas caracteristicas es necesariamente un indice construido con indicadores
ponderados, con indicadores a los que se les ha atribuido un determinado “peso” en
funcién de la importancia de la dimension o aspecto del servicio que miden, operacion
gue puede llevarse a cabo siguiendo distintas estrategias de ponderacion. Entre las dife-
rentes estrategias de ponderacion, vamos a estudiar a continuacion algunas de las mas
comunes en medicién de la calidad de los servicios, con €l fin de determinar cud puede
ser lamés apropiada tanto desde el punto de vista tedrico como operativo. Este es, preci-
samente, € aspecto de mayor interés que pueden encerrar estas péginas 'y lo que consti-
tuye su nlcleo tematico.
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El indice ponderado de satisfaccion del usuario con el servicio
como medida global dela calidad del servicio

Un indice de satisfaccion global del cliente con el servicio puede ser, simplemente,
el promedio de puntuaciones medias otorgadas por los clientes a los diferentes aspectos
del servicio: dadas las dimensiones 0 aspectos a, b, ¢ ... n, las puntuaciones medias de los
clientes a dichas dimensiones son [, W Y Ue - Uy, Y € indice de satisfaccion global
entonces es.

lso= (Hat+ ot Pe ... + n)/N

Veamos un caso (casol) de aplicacién de esta forma de célculo en la construccion de
un indice general de satisfaccién de usuarios con €l servicio:

CASO1

El Departamento de Servicios Socioculturales de un ayuntamiento emplea una adap-
tacion de la escala Servqual en una encuesta para medir |a satisfaccion de los usuarios de
los distintos Servicios que ofrece € Departamento a los ciudadanos. La escala compren-
delos siguientes items:

o Referidos alas instalaciones: limpieza, accesibilidad, estado de conservacion, segu-
ridad, climatizacion, ambientey confort

e Referidosal persona: simpatia, profesionalidad, motivacion y comunicacion

o Referidos a los tramites para usar € servicio: horarios de atencion, rapidez de los
tramites y comodidad de los tramites

Todos los items son valorados por €l usuario calificandolos entre 0 y 10 puntos, de
tal modo que cada puntuacién se convierte en un indicador de la satisfaccién del usuario
con cada uno de los aspectos del servicio. Asi, €l indicador de accesibilidad, por ejem-
plo, puede obtener una puntuacién media de 7,35, el de profesionalidad una puntuacién
media de 8,12, etc. Los responsables del Departamento de Servicios Socioculturales
pueden asi elaborar un indice de satisfaccion general con € servicio (1SGS) que sea,
simplemente, la media aritmética de las puntuaciones medias otorgadas a cada uno de los
aspectos del servicio por €l conjunto de usuarios: ISGS = (s + Up +... + Wy)/n, de ta
manera que los distintos Servicios del Departamento ofrezcan sus ISGS correspondien-
tes: la Casa de la Cultura obtiene, por gjemplo, un ISGS = 7,43, la Casa de la Juventud
un ISGS = 7,04, la Biblioteca Municipal un ISGS = 6,94, etc., y asi se pueden comparar
unos servicios con otros en lo que a satisfaccion de los usuarios con los mismos se refie-
re.

Pero esta estrategia de ponderacion supone que cada uno de los aspectos a, b, ¢ ... n
posee la misma relevancia, tiene el mismo peso sobre la satisfaccion global del cliente
con €l servicio. Esto no es cierto en la mayoria de las ocasiones, pues la gente suele dar
diferente importancia a la rapidez de la prestacién y a la amabilidad del personal, pon-
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gamos por caso, en el disfrute de un servicio. Si no tuviésemos eso en cuenta estariamos
distorsionando en cierto grado la medida de la satisfaccion genera del cliente/usuario
obtenida. Para solventar este problema, se recurre frecuentemente a la ponderacion o
asignacion de pesos especificos a los distintos aspectos del servicio, con objeto de gjus-
tarse mejor a la diferente importancia o valor que los clientes o usuarios dan a los mis-
mos en larealidad cuando califican aun servicio globalmente. Existen diversos enfoques
y procedimientos de ponderacion, pero agui solo nos ocuparemos de los dos que juzga-
mos més Utiles: ponderacion por convenio y ponderacién en funcién de la importancia
directamente atribuida por €l usuario a cada aspecto del servicio.

Ponderacion por convenio

La ponderacién por convenio consiste en asignar pesos a los indicadores de los dis-
tintos aspectos tenidos en cuenta en lavaloracion de un servicio, en base alaimportancia
gue la empresa o institucion concede a esos aspectos, 0 la que supone que los clientes les
conceden con respecto a la valoracion globa del servicio, de manera que se trata de una
ponderacion arbitraria, aungque no necesariamente caprichosa, de los mismos, orientada
eventualmente por lainformacién que se posee (por estudios cualitativos, encuestas, etc.)
sobre la importancia que tienen para los clientes. Si se piensa que el aspecto A es més
importante que €l B y que éste lo es mas que el C, una posible ponderacion dariaa A un
peso del 50%, a B un peso del 30% y a C un peso del 20%, de manera que el indice glo-
bal ponderado de satisfaccién de un usuario con un servicio seriala suma de las puntua-
ciones, P, de esos aspectos ponderada con esos pesos :

I ponderado = Pa*50% + Pg*30% + Pc* 20%

Si, por gemplo, hubiésemos obtenido, mediante una encuesta de satisfaccién de
usuarios con el servicio recibido, unas puntuaciones medias para los aspectos del servi-
cioua =7,30,ug=7,40y uc= 7,00, entonces el indice global sin ponderar:

Iss= (Ua + Ha+ Uc)/3=7,23
mientras que €l ponderado con los pesos antes expresados seria:
lsop = Ha*50% + Lg* 30% + uc* 20% = 7,27 > 7,23
... pues |sgp recoge con mayor precision la importancia atribuida por los clientes a
cada uno de los aspectos del servicio recibido, mientras que lsg no. Veamos un caso

(caso 2) de esta forma de ponderacion por convenio aplicada a la construccién de un
indice de satisfaccion general con € servicio:
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CASO 2

Los responsables del departamento de Servicios Socioculturales (SS.SC.) de un
ayuntamiento han realizado una encuesta de satisfaccion de usuarios a una muestra re-
presentativa de los usuarios de cada uno de los servicios que presta dicho departamento
(para simplificar, solamente tres. Casa de la Cultura, Casa de la Juventud y Casa de la
Mujer). La explotacion estadistica de lainformacion recogida en la encuesta, arroja unas
puntuaciones medias para los tres aspectos principales de los servicios (para simplificar,
solamente tres: instalaciones, persona y actividades de animacion) y para un indice de
satisfaccion general con el servicio (ISGS), computado como la media aritmética smple
delosindicadores, como las mostradas en latabla 1.

Tabla 1: puntuaciones medias dadas a distintos aspectos
delos servicios e ISGSsimples.

Casa Cultura | CasaJuventud | CasaMujer
I nstalaciones 8,25 7,26 7,17
Personal 7,62 7,98 8,46
Actividades 6,40 7,25 7,64
I SGS 7,42 7,50 7,76

De manera que el ISGS es de 7,76 puntos para los usuarios de la Casa de la Mujer,
de 7,50 para los de la Casa de la Juventud y de 7,42 para los de la Casa de la Cultura.
Pero los responsables del Departamento creen que no tienen la misma importancia unos
y otros aspectos, de los considerados, para los usuarios de unos y otros servicios, pues,
por ejemplo, los usuarios de la Casa de la Juventud dan mayor relieve a las actividades
de animacion que a las instalaciones y las usuarias de la Casa de la Mujer dan mayor
importancia a persona que les atiende que a las actividades de animacién. Por ello,
piensan que es necesario gque cada uno de los indicadores de satisfaccion de usuarios de
cada uno de los servicios se pondere a partir de la importancia atribuida a cada aspecto
del servicio segun su valor para el usuario en € disfrute de cada servicio concreto (segun
su relevancia en la satisfaccion global del usuario con el servicio recibido). Para conse-
guirlo, los responsables del Departamento de SS. SC. deciden dar a los indicadores pesos
diferentes en cada servicio y confieren a cada indicador las ponderaciones que se sefialan
enlatabla?2.

Tabla 2: coeficientes de ponderacion de la valoracion dada a
distintos aspectos de los Servicios.

Casa Cultura | Casa Juventud | Casa Mujer
w | nstalaciones 0,45 0,25 0,40
w Personal 0,20 0,30 0,40
w Actividades 0,35 0,45 0,20

Si se aplican los coeficientes de ponderacion, w, sefialados en latabla 2 alas puntua-
ciones medias que se obtienen a partir de las puntuaciones dadas por los usuarios a cada
item, es decir, a cada indicador parcial de la calidad del servicio que constituye € ISGS,
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entonces el |SGS ponderado, X (1;.w;), permite obtener los resultados que se muestran en

latabla 3.

Tabla 3: indices de satisfaccion

eneral con el servicio ponderados.

Casa Cultura Casa Juventud CasaMujer
I nstalaciones 825x045=3,713| 7,26x0,25=1,815| 7,17x0,40=2,868
Personal 7,62x0,20=1,524| 7,98x0,30=2,394| 8,46x0,40=3,384
Actividades 6,40x 0,35=2,240| 7,25x0,45=3,263| 7,64x0,20=1,528
| SGS ponderado 7,48 7,47 7,68

Como vemos, después de la ponderacion, |os 1SGS no silo han modificado sus valo-
res sino que ahora, ademés, €l de la Casa de la Cultura pasa a tener una ligera mayor
puntuacién que el de la Casa de la Juventud, inversamente a lo que ocurria cuando no se
ponderaban 1os 1SGS (figura 1).
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7,64

7,5+

puntuacion media

NN NN

7,4+

7,3+

7,2

Casa Cultura Casa Juventud Casa Mujer

Figura 1: indices de satisfaccion general con el servicio de los usuarios
de distintos equipamientos municipales (1995, con (P) y
sin (S) ponderacién del 1SGS..

Otra forma de ponderacién arbitraria 0 por convenio es asignar mas 0 menos puntos
a las distintas categorias de una escala tipo Likert, de tal manera que las categorias que
indican mayor satisfaccion resulten sobreval oradas con respecto a las que indican menor
satisfaccion. Si disponemos de una escala con categorias A = Muy sdtisfecho, B = Bas-
tante satisfecho, C = Regular de satisfecho, D = Poco satisfecho y E = Nada satisfecho,
podemos ponderar cada una de ellas con los puntos 4, 3, 2, 1y 0, respectivamente. Asi:

ISGS=(A%*4+B%*3+C%™*2+D%* 1+E%* 0)/400
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... oscilando €l indice entre O y 1, siendo 0 = 100% de los clientes nada satisfechos y
1 = 100% de los clientes muy satisfechos. Veamos un caso (3) en el que se aplica esta
forma de ponderacion.

CASO 3

El director de un Centro de Formacién e Insercion Laboral administraa cada alumno
que finaliza cualquiera de los cursos de formacion profesional que se imparten en €
centro un cuestionario en e que, entre otras cuestiones, se le pide que exprese su grado
de satisfaccion general con la formacion recibida en una escala con cinco categorias:
Muy satisfecho, Bastante satisfecho, Ni satisfecho ni insatisfecho, Poco satisfecho y
Nada satisfecho. En el curso de Electricidad del Automdvil, que ha seguido un total de
124 alumnos, la computacion estadistica de las respuestas a esa pregunta en el cuestiona-
rio proporcionalos resultados mostrados en la tabla 4.

Tabla4: valoracion de la formacion recibida en el Centro
de Formacion e Insercién Laboral.

Categorias Por centaje
Muy satisfecho 24
Bastante satisfecho 32
Ni satisfecho ni insatisfecho 16
Poco satisfecho 14
Nada satisfecho 14
Total 100

Pero estos resultados solamente indican que la cantidad de alumnos satisfechos con
el curso es mayor que la de alumnos insatisfechos. Como el director del centro cree
necesario obtener un indice que exprese la satisfaccion general del alumnado con el
curso, decide llevar a cabo una ponderacién de las respuestas a la escala, otorgando
distintos pesos a cada una de las categorias de la misma, tal y como se muestra en la
tablab.

Tabla5: ponderacion de las categorias de la escala de
valoracion de la formacién recibida en el Centro
de Formacién e Insercion Laboral.

Categorias Ponderacion
Muy satisfecho
Bastante satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

O [INW|>

Seguidamente, se multiplica cada uno de los porcentagjes de respuesta a cada catego-
riade laescala por su peso ponderal asignado y se divide el resultado de la operacién por
400 paraque €l indice varieentre Oy 1:
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lsep=(A%* 4+B%*3+C%*2+D%* 1+E%* 0)/400 =
=(24x4+32x3+16x2+14x 1+ 14x 0)/400 = 0,595

gue es una cifra que sintetiza —mucho mejor que la distribucién de porcentajes de
las respuestas al cuestionario— €l grado de satisfaccién genera de los alumnos con la
formacion profesional recibida. Permite, ademas, comparar con mucha mayor claridad
este grado de satisfaccion —tal como puede apreciarse cuando contrastamos, sin ponde-
rar y ponderandolos, los resultados del cuestionario administrado en distintos cursos de
formacion (tablas6y 7y figuras2 y 3)—.

Tabla 6: valoracion de la formacion recibida en €l
Centro de Formacién e Insercion Laboral
(porcentajes de categorias de la escala)

Grado de satisfaccion con la formacién recibida (%)

Tipo Muy Bastante | Ni satisf Poco Nada

decursorecibido |satisfecho |satisfecho | Niinsatisf. | satisfecho | satisfecho
Electricidad 24 32 16 14 14
Mecanica 18 29 19 17 17
Jardineria 31 32 11 12 14
Paisajismo 16 42 14 13 15
Informatica 25 58 10 6 1

Tabla 7: valoracion ponderada de la formaciédn recibida en €l
Centro de Formacion e Insercion Laboral.

Electricidad | Mecénica | Jardineria | Paisajismo | Informatica
Indice Gral.
Satisfaccion 0,595 0,583 0,635 0,576 0,750
Ponderado
. \ \ —]
Electricidad |l | ‘I | | ‘
Mecanica |L | | | | | ‘
Jardineria || | ‘ I ‘ ‘I'
Paisajismo | — T ‘ =
Informatica | ll ‘ ‘ ] o
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Muy insta insatisfecho. niins. ni sat.. satisfecho. Muy satis.

Figura 2: grado de satisfaccion general del alumnado.
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Electricidad7| | J
Mecénica7| | | | J
Jardinen’a7| | | | f
Paisajismoi | J
formétia | ‘ ‘ ‘ ‘ J
0 02 04 06 08

Figura 3: indice general de satisfaccién ponderado en los cursos.

Sin embargo, las anteriores formas de ponderacion comportan un riesgo de parciali-
dad por parte de la empresa o institucion prestadora del servicio, ya que se prima a unas
categorias por encima de otras en una medida que tal vez no se corresponda con laque le
dan los usuarios del servicio en realidad. Este posible sesgo se puede corregir en buena
parte realizando un andlisis estadistico previo del grado de asociacion entre las distintas
variablesinvolucradas en lavaloracion del servicio y lavaloracion global del mismo.

Supongamos que disponemos de informacion, merced a una encuesta de satisfaccién
de usuarios, sobre la calificacion que los usuarios de un servicio dan a los aspectos A, B,
Cy D del mismoy de la calificacion global dada al servicio en su conjunto, en forma de
puntos atribuidos en una escala 0-10, por gemplo. Entonces, es posible calcular los
coeficientes de correlacion parcia entre las calificaciones otorgadas a cada uno de los
aspectos y la otorgada a la calificacion globa del servicio, para ver qué cantidad de
varianza de ésta Ultima resulta explicada por las primeras. Asi mismo, se puede determi-
nar, a partir de aqui, laimportancia relativa de cada una de aquellas calificaciones sobre
ésta. Supongamos, para continuar con el giemplo, que los coeficientes parciales de corre-
lacion son

A= 0,145, B, = 0,234, fc,c= 0,413 YIpg= 0,615

En tal caso, esta claro que las calificaciones de los aspectos C y D se encuentran
considerablemente mas asociadas a la calificacion global del servicio (y explican més
varianza de ésta) que la de los aspectos A 'y B. Por consiguiente, a la hora de asignar
pesos ponderales a los indicadores que constituyen € indice genera de satisfaccion, se
puede repercutir la informacion que nos proporcionan los coeficientes en la ponderacion
del valor de los distintos aspectos, de tal modo que, por jemplo, hagamos que:

ISGS = (Pa*10 + Pg* 15 + Pc* 30 + Pp*45)/100
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donde, P :100(ri.G/er,G], parai,j = {A,B,C,D}
=1

Es decir, se realiza una asignacion de pesos a los distintos indicadores (puntuaciones
P) que constituyen el indice que, aunque también comporta cierto grado de arbitrariedad,
€S maés precisa, més gjustada a la realidad que las asignaciones arbitrarias de pesos pon-
derales expuestas més arriba.

Esta estrategia de ponderacidn se puede llevar acabo de dos maneras: (1) realizando
la ponderacion sobre los datos de la misma ESU aplicada, si € cuestionario de éstain-
cluye una pregunta sobre la valoracion global del servicio; (2) o sobre los datos de
ESU s anteriores, si es que en laESU aplicada en el momento presente no seincluye una
pregunta sobre la valoracién global del servicio. En € primer caso, nos basta con dispo-
ner de las puntuaciones escalares de los indicadores de cada una de las dimensiones de la
calidad del servicio y con la de la valoracion global otorgada por €l usuario a servicio,
de modo que los coeficientes de correlacion parcial correspondientes orienten sobre los
pesos ponderales apropiados de los indicadores para construir €l indice general pondera-
do de satisfaccion de usuarios (1SGS). Esta estrategia presenta un problema de incerti-
dumbre que consiste en que €l evaluador, a final del proceso, dispondra de dos datos
sobre la calidad global del servicio: € que proporciona el usuario directamente cuando
califica globalmente €l servicio y €l que corresponde al indice general ponderado, y no
resulta claro cudl de los dos es més representativo de la satisfaccion general con el servi-
cio recibido. El caso (4) siguiente muestralaforma de proceder usando esta estrategia.

CASO 4

Del total de 884 ciudadanos de Cuestapindia que han formulado reclamacionesy su-
gerencias a su ayuntamiento durante el afio 2000, se ha tomado una muestra de 410 indi-
viduos a los cuales se les ha pedido mediante una ESU que den una calificacién de 0 a
10 puntos a los aspectos del dispositivo sistema, trato, tiempo de respuesta y solucién
dada, asi como que califiquen globalmente, también de 0 a 10 puntos, el dispositivo de
reclamaciones y sugerencias (valoracion global). Las puntuaciones medias dadas a cada
una de estas variables han sido las que recoge latabla 8.

TABLA 8: calificaciones medias a los distintos aspectos del
dispositivo de reclamaciones.

ASPECTO Calificacion
VALORADO Media
Sistema 5,45
Trato 6,29
Tiempo 4,55
Solucién 3,47
Valoracién global 4,71
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Como vemos, las calificaciones medias otorgadas a los aspectos considerados ponen
de manifiesto cudles resultan mejor o peor valorados por los usuariosy cudl eslavalora
cion gobal del dispositivo en su conjunto. Pero a los responsables del dispositivo de
reclamaciones y sugerencias también les interesa saber tanto en qué medida estos cuatro
aspectos son 1os que componen las dimensiones principales del dispositivo como en qué
medida las calificaciones de |os distintos aspectos del mismo se encuentran relacionadas
con la calificacion global, es decir, en qué grado y = f (X, %o, X3, X4), de cara a construir
un ISGS. Para saberlo, llevan a cabo un andlisis estadistico consistente en hallar los
coeficientes de correlacion parcial de cada aspecto con la valoracién global y en calcular
el coeficiente de determinacion multiple del conjunto de aspectos sobre la valoracion
global. Como sabemos, |os coeficientes de correlacion parcial expresan la relacion entre
cada uno de los aspectos del dispositivo y la valoracién global del mismo, pero contro-
lando los efectos de los otros aspectos del dispositivo sobre la valoracion global (es
decir, “separandolos’ para no confundir unos con otros). Los resultados del analisis son
los siguientes:

e Coeficiente de correlacion parcial entre sistema y valoracion global, controlan-
do trato, tiempo y solucion ris 234 = 0,4059.

e Coeficiente de correlacion parcial entre trato y valoracion global, controlando
sistema, tiempo 'y solucion ras 134 = 0,1660.

e Coeficiente de correlacion parcia entre tiempo y valoracion global, controlando
sistematrato y solucion ras 104 = 0,2636.

e Coeficiente de correlacién parcia entre solucién y valoracién global, controlan-
do sistema, trato y tiempo, r4s123 = 0,5362.

o Coeficiente de correlacién multiple entre sistema, trato, tiempo y solucién y va
loracion global Rs 1234 = 0,849.

e Coeficiente de determinacion multiple de sistema, trato, tiempo y solucion sobre
valoracion global R% 1554 = 0,720

Los coeficientes de correlacion parcial pueden interpretarse como que las variables
“aspectos’ que més fuertemente se hallan relacionadas con la variable “valoracién glo-
bal” son € sistema de reclamaciones y sugerenciasy la solucién dada a la reclamacién o
sugerencia (riszss = 0,4059 y 45123 = 0,5362, respectivamente). Es decir, las que més
débilmente se relacionan son € trato del personal y e tiempo de respuesta (ros134 =
0,1660 vy rss104 = 0,2636, respectivamente), es decir, que la calificacion globlal dada al
dispositivo de reclamaciones y sugerencias del ayuntamiento “depende”’ sobre todo del
sistema de reclamaciones/sugerencias y de la solucion dada al ciudadano (especialmente
de esta Ultima).

En definitiva, un ISGS que incorporase |os resultados de este andlisis estadistico ala
ponderacion de sus indicadores constitutivos podria otorgar, unos pesos aproximados a
los aspectos Sistema, Trato, Tiempo y Solucidn, respectivamente, como los siguientes:
0,30, 0,10, 0,20 y 0,40. Pesos que, multiplicados por las puntuaciones medias obtenidas
para cada unos de los aspectos del servicio, darian €l ISGS buscado (que difiere de la
calificacion globa del servicio dada directamente por € usuario del mismo): 1SGS =
5,45*0,30 + 6,29*0,10 + 4,55*0,20 + 3,47*0,40 = 4,562 (< 4,71).
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Por su parte, € valor del coeficiente de determinacién mdiltiple se interpreta como
gue el conjunto de aspectos sistema-trato-tiempo-solucién explica el 72% de la varianza
de la calificacién global, es decir, que casi tres cuartas partes de la variabilidad de ésta
depende de esos cuatro factores, que son los que, por tanto, constituyen casi las tres
cuartas partes de las dimensiones que € usuario tiene en cuenta cuando da su califica-
cion global del dispositivo (el 28% restante tiene que ver con otras variables personales,
econdmicas, culturales, etc., y con errores que aqui no se pueden determinar).

Cuando no disponemos de la puntuacién del usuario sobre su valoracién global del
servicio —acompariando a las puntuaciones de cada una de las dimensiones de la calidad
del mismo la ponderacion de indicadores para construir el 1SGS—, sdlo puede recurrirse
alos valores de los coeficientes de correlacion cal culados sobre los datos de ESU”s ante-
riores en las que si se haya recogido la puntuacién de la valoracién global del usuario al
servicio (0 sea, el indicador dey, paray = f (X1, X2, X3, X4)), pues sdlo de este modo se
pueden calcular los coeficientes de correlacion parcial que permiten orientar la pondera-
cion de los indicadores constituyentes del 1SGS. De este modo, la ponderacion de los
indicadores de la medicion (ESU) correspondiente al afio 2000, por emplo, solo puede
establecerse sobre la base de |os resultados de la medicion del afio 1999 o de otros ante-
riores, asi que si bien se elimina la incertidumbre que produce contar con dos datos rela-
tivos a la satisfaccion general del usuario con el servicio (su valoracion global directay
el ISGS), aparece el riesgo de que laimportancia atribuida a las distintas dimensiones de
calidad del servicio haya cambiado y nuestro modelo de ponderacion haya quedado
obsoleto y no responda a la redidad, falseando € indice global de satisfaccién con €
servicio. Sin embargo, si la medicion de la calidad del servicio se lleva a cabo con la
periodicidad suficiente, con encuestas de satisfaccién de usuarios anuales, por gemplo,
podemos estudiar longitudinalmente la importancia de los distintos atributos de la cali-
dad del servicio sobre la valoracion globa del mismo y comprobar si es constante (la
importancia dada a cada atributo presenta muy peguefia variabilidad longitudinal) y
podamos estimar con bajo nivel de riesgo el peso ponderal adecuado de cada indicador
gue forma €l indice. La filosofia que subyace en esta estrategia no es otra, en definitiva,
gue la que opera en las predicciones ceteris paribus: si todos los datos marcan una de-
terminada tendencia, podemos aventurar, a igualdad de los factores, el valor de una va-
riable para un momento futuro (que, ademas, esta muy proximo), presumiendo que no se
produciran cambios muy notorios con respecto a lo que indica la tendencia. Por o de-
maés, €l correspondiente | SGS se calculara de la misma forma que hemos visto en €l caso
anterior.

Ponderacion en funcion de la importancia directamente atribuida
por el usuario a cada aspecto del servicio

Ademés de las formas de ponderacion sefidladas, también es posible ponderar cada
indicador de la satisfaccion con la calidad del servicio recibido determinando su peso
directamente, a partir del valor (importancia) que le concede el propio usuario. Asi, si en
€l mismo cuestionario de la ESU administrado a usuario, se |le pide a éste que otorgue
una calificacion en una escala 0-10, por jemplo, a cada atributo de la calidad en funcién
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de la importancia que para € tiene, obtendremos una puntuacion de la importancia del
atributo para el usuario a lado de la puntuacion, en la misma escala, dada a atributo
propiamente dicho de la calidad del servicio. Obtenemos asi € dato basico para calcular
el peso ponderal que hay que dar a cada indicador del atributo a partir de laimportancia
gue le concede cada usuario concreto. El caso 5 ilustra esta estrategia.

CASO 5

En € Servicio de Atencién Ciudadana de un ayuntamiento se han establecido tres
atributos bésicos de la calidad de servicio: Instalaciones, Informacién y Trato. Se redliza
una ESU sobre una muestra de usuarios en la que se les pide que valoren laimportancia
de cada uno de los tres atributos y que expresen seguidamente su satisfaccion con cada
uno de ellos. Para ambos extremos se emplean escalas con recorrido 0-10 puntos. Cual-
quiera de los usuarios encuestados, por consiguiente, arroja dos puntuaciones por atribu-
to, lareferidaalaimportanciadel mismoy lareferida ala satisfaccion (tabla 9).

Tabla 9: pareja de puntuaciones por cada atributo (importancia y calificacién

Atributo de calidad | . Puntuaci.én dadaala Pun'gqacién de'caJifi-
importanciadel atributo | cacion del atributo
Instalaciones 7 8
Informacion 9 7
Trato 7 10
Tota puntos 23 25

Como vemos no todos los atributos de calidad del Servicio (dimensiones del mismo)
poseen la mismaimportancia para el usuario.

Para repercutir la puntuacién de laimportancia en la puntuacion del atributo es nece-
sario calcular el coeficiente correspondiente segiin laférmula:

szl( meméXJ
n{ R

donde:

pm = puntuacion dada por el usuario alaimportanciadel atributo considerado

Prmax = puntuacion maxima posible del usuario para el conjunto de atributos (30 en €
gjemplo)

P, = puntuacion total efectiva del usuario para € conjunto de atributos (23 en €
giemplo).

N = nimero de puntos de la escala de valoracion (10 en el gjemplo).

De estaforma, siendo k el nimero de atributos de calidad utilizados:

k k k
1 i P P Prax  kn
C. = 2 Mmi Tmax | Tméx o Tmax B
z w Zn( Pt J nPt me n n

i=1
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de modo que para el usuarioii:

CyiInstalaciones = [ (pm, i* Pmaxi)/P:i)/n = [ (7*30)/231/10 = 0,913

Cuwi Informacion = [ (Pm i* Pmaxi)/P:i)/n = [ (9¥30)/23 1/10 = 1,174

Cwi Trato = [ (Pm,i* Pmaxi)/P:il/n = [ (7*30)/23 ]/10 = 0,913

L as puntuaciones ponderadas para el usuario i se muestran en latabla11.

Tabla 11: puntuaciones ponderadas para un sujeto concreto.

Atributos ., Puntuacién
Puntuacion
valorados d PR ponderada
. e calificacion PR
de Calidad del atributo de calificacién
del servicio del atributo
Instalaciones 8| 8+0,913=7,304
Informacién 7| 71,174 =8,218
Trato 10| 10*0,913 =9,130
10+
9,
81 ‘I
g
N
s
47
N
N
!
0 ; :
Instalaciones Informacion Trato

Figura4: puntuaciones medias sin ponderar(area rayada)
y ponderadas (area punteada) sobre |os distintos
aspectos del Servicio de Atencién Ciudadana.

Como vemos, la puntuacién ponderada ofrece unos resultados distintos a la puntua
cién sin ponderar y otro ordenamiento de calificaciones, habiéndose repercutido sobre la
primera el valor de laimportancia que el usuario confiere a cada atributo de calidad del
servicio recibido (figura 4).

Si se quiere ahora calcular € |SGS ponderado, de este usuario, i, bastaria con hallar
la media aritmética de sus puntuaciones ponderadas de calificacion de los atributos de
calidad del servicio:
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ISGS; = Xpu iiNy; = (7,304 + 8,218 + 9,130)/3 = 8,22

Obviamente, si se desea obtener el indice General Ponderado de Satisfaccion con €
Servicio de todos los usuarios, 1SGS; , bastaria con halar la media aritmética de todos
los indices generales ponderados individuales, ISGS; = X ISGS/N.

El caso 5 permite obtener el mismo resultado si, ho estando interesados en conocer
las puntuaciones ponderadas de cada atributo para cada usuario del servicio, se deseara
solamente saber € ISGS (individua) y € ISGS; (total), calculando la importancia de
cada atributo sobre la puntuacién global del servicio a partir de las “proporciones de
importancia’ de cada atributo sobre la puntuacién total efectiva del usuario para el con-
junto de atributos. Efectivamente, Y, (pn/P)*p. = 7/23*8 + 9/23*7 + 7/23*10 = 2,4348 +
2,7391 + 3,0435 = 8,22, que es la misma puntuacion obtenida con € procedimiento
anteriormente expuesto.

Conclusiones

De las estrategias de ponderacion de indicadores para construir un ISGS ponderado
gue hemos contemplado anteriormente, a nuestro juicio es la ponderacion basada en la
determinacion directa por parte del usuario del servicio de laimportancia de cada atribu-
to o dimensién de la calidad la que mas fielmente representa la percepcidn singular del
usuario respecto de la importancia de cada aspecto del servicio y la que, consiguiente-
mente, mejor permite otorgar un peso ponderal real a cada indicador constituyente del
ISGS. Esta es la estrategia seguida, por ejemplo, por la Comunidad de Madrid para cons-
truir su indice de Percepcion de la Calidad del Servicio (CAM, 1999). Pero ademés de
la relativa complgjidad y laboriosidad de calculo que implica determinar la ponderacién
de cada atributo de calidad para cada individuo al que se le administra el cuestionario
delaESU, existe una dificultad mayor que hace que en muchas ocasiones el evaluador o
el investigador social renuncie a servirse de esta estrategia de ponderacion y elija alguna
de las otras sefialadas. Esta dificultad a la que aludimos tiene que ver con la aplicacién
de la técnica de investigacion social que es la encuesta en condiciones reales, con usua-
riosreales, en servicios igualmente reales. Basicamente, consiste en que, sobretodo en la
modalidad de encuesta por cuestionarios autoadministrados, un cuestionario excesiva
mente farragoso (como lo es, en la practica, € que pregunta, alavez, por laimportancia
de cada atributo de la calidad y por la calificacion que merece el mismo), produce pro-
blemas de comprension para €l usuario comin y motiva su rechazo a cumplimentarlo o
respuestas erréneas o falseadas (Palacios, Fulgueiras y Catalina, 2001), que invalidan la
técnica o lainformacion que ésta proporcionay las hacen indtiles. Otras modalidades de
encuesta con este tipo de cuestionario presentan semejantes problemas y resultan igual-
mente i napropiadas.

Asi, en la encuesta telefonica, € tiempo necesariamente corto de la comunicacion
desaconseja un cuestionario largo como el de “doble escala’ (pregunta sobre la impor-
tanciay pregunta sobre la valoracion) y, ademés, frecuentemente no se dispone del lista-
do de teléfonos de usuarios de un servicio.

En la encuesta por correo, se reproduce el problema sefialado para cuestionarios au-
toadministrados y, ademas, su tasa de no respuesta o de respuesta sobremotivada la con-
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vierte, como es sabido (Brenan y Hoek, 1992; Bosch y Torrente, 1993; Dillman, Sinclair
y Clark, 1993; Diaz de Rada, 2000), en una modalidad de encuesta generalmente poco
recomendable (a lo que habria que afiadir, de nuevo, que no siempre se cuenta con €l
listado de direcciones postales de los usuarios).

Probablemente, s6lo la encuesta por entrevistas cara a cara resultaria minimamente
apropiada para administrar un cuestionario de “doble escala’ ala poblacion genera, ya
gue el entrevistador ayuda a usuario a comprender las preguntas referidas a dos planos
diferentes de las dimensiones de la calidad del servicio (importanciay valoracion de las
mismas). Sin embargo, es una modalidad cuyo trabajo de campo acanza unos costes
muy considerables que muchas empresas e instituciones no siempre se pueden permitir.

Por Gltimo, la préctica de realizar dos encuestas a dos muestras independientes de
usuarios, para obtener dos puntuaciones escalares, de expectativas (“importancia’ dada
al atributo) y de percepcion (valoracion dada al atributo), evita los problemas sefialados
para los cuestionarios con “doble escala’ y algunos sesgos derivados de ésta (CAM,
1999: 25-26), pero presenta incertidumbre respecto de la equivalencia valorativa de
ambas muestras y aumenta notablemente |os costes de investigacion.

Asi las cosas, paramedir la calidad del servicio percibida por el usuario y expresarla
con un ISGS, que es en definitiva de lo que se trata, resulta en general mas préactico, mas
atil y mas barato realizar ESU’s que empleen cuestionarios: (1) sencillos, es decir, que
solamente incluyan preguntas sobre la valoracion de los aspectos o dimensiones del
servicio, que los encuestados comprendan facilmente y puedan rellenar en la modalidad
“autoadministrada’; y (2) sometiendo posteriormente la informacion recogida en la en-
cuesta a un tratamiento de ponderacion por convenio, que otorgue pesos estimados a los
distintos indicadores que constituyen el ISGS. Si finalmente se opta por esta solucion, la
estrategia de ponderacién de indicadores del 1SGS mas aconsegjable de las aqui mencio-
nadas es probablemente la fundamentada en el célculo de coeficientes de correlacién
parcial, pues reduce en mayor grado la arbitrariedad del evaluador a la hora de asignar
pesos ponderales a los indicadores que forman el indice (también, aungue no lo hemos
tratado aqui, podria fundamentarse en los coeficientes de regresion parcial, b o §, que
nos indicarian el cambio experimentado en la variable dependiente, y, si una de las va
riables independientes, x, cambia en una unidad, 1o cua nos orientaria sobre la “impor-
tancia’” de esta variable y, por tanto, sobre su peso pondera apropiado). Pero esta estra-
tegia de ponderacion deviene poco Util en la préctica por dos razones fundamentales: la
primera es que si necesitamos las anteriores valoraciones globales del servicio, para
estimar la valoracién globa del servicio a momento presente (y) y calcular los coefi-
cientes de correlacion parcial, tal vez éstas no estén disponibles y entonces dicho calculo
resultaimposible; la segunda es que si disponemos efectivamente del dato (puntuacion)
sobre lavaloracion global del servicio al momento presente o 1o hemos estimado, resulta
dificil decidir si es este dato o0 € que que expresa el 1SGS €l que hay que tener en cuenta
como dato de la satisfaccion general del usuario con el servicio: puede generarse confu-
sién tanto paralos eval uadores como paralos gestores y responsables de los servicios.

Por consiguiente, no son en absoluto desdefiables las otras formas sefidl adas de pon-
deracién por convenio de los indicadores del 1SGS, ya que no precisan de datos previos
o paraelos y no entrafian una mayor complejidad de los cuestionarios de la ESU. En la
préctica, esas estrategias de ponderacion de la respuesta pueden convertirse en las mas
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aconsgjables para medir la satisfaccion del usuario con €l servicio, sobre todo s |a atri-
bucién arbitraria de pesos ponderales se establece teniendo en consideracion la impor-
tancia que el usuario concede a las distintas dimensiones de la calidad del servicio —si
es que hemos podido conocerla, siquiera aproximadamente, de algin otro modo, como,
por gjemplo, realizando investigaciones cualitativas para descubrir cuél es el valor delas
distintas dimensiones de la calidad de un servicio desde la perspectiva de sus usuarios
(Hogwood y Gunn, 1991; Palacios, 2001, Vifias, 2001)—.

En todo caso, serd la circunstancia concreta en la que tiene que llevarse a cabo la
ESU de un servicio la que determinara qué tipo de cuestionario conviene utilizar, para
recoger informacion validay fiable, y qué tipo de estrategia de ponderacién resulta, en
consecuencia, mas apropiada. Este enfoque que podriamos Ilamar “contingencial” es €
gue generalmente se impone en la practica en la medida de la calidad de los servicios,
pues de poco sirve un disefio tedrico perfecto cuando no podemos implementarlo: la
necesaria adaptacion de la técnica de investigacion social ala situacion real en la que se
aplica es un paso obligado para obtener la contribucién de los informantes, sin la cual,
después de todo, no hay medicién posible ni dato fiable sobre la calidad de un servicio.
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