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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es construir perfiles de satisfaccion ciudadana con
los servicios publicos municipales por medio de los resultados de la Encuesta Nacional de
Percepcion de Servicios Publicos (ENPSP) 2018, encuesta elaborada por la Contraloria
General de la Republica de Costa Rica (CGR) para contar con informacion que permita
establecer y direccionar acciones y politicas que logren mejorar el acceso a servicios

eficientes y de calidad.

En primer lugar, se realiza un andlisis exploratorio de las variables de interés con base en
cinco variables sociodemograficas: sexo, condicién laboral, grupos de edad, nivel educativo
y nivel socioecondmico, asi como once variables de satisfaccion con los servicios
municipales. Como resultado se identifica que los servicios con menor satisfaccion ciudadana
son parqueos publicos, alcantarillado para aguas negras y para agua de lluvias.
Posteriormente, se realiza un Analisis Factorial Confirmatorio (AFC), con el fin de validar
una estructura de satisfaccion ciudadana compuesta por dos factores: escala de servicios de
limpieza y escala de servicios de infraestructura. Los resultados del AFC permiten validar la

estructura factorial planteada.

Seguidamente, se realiza un analisis de conglomerados (k-medias) usando las escalas
validadas y se segmenta a la ciudadania de acuerdo con la satisfacciébn mostrada. Los
resultados sugieren usar dos grupos (k=2): el primero compuesto por ciudadanos satisfechos
y el segundo por ciudadanos insatisfechos. Por altimo, se perfila o describe a la ciudadania
ubicada en cada uno de los conglomerados. Para esta etapa se realiza el contraste de medias
entre la muestra total y los ciudadanos ubicados en cada segmento; ademas, como
complemento, se utiliza el analisis de correspondencia multiple, el cual permite estudiar
relaciones entre categorias por medio de una visualizacion grafica. Los resultados muestran
que las variables educacion, edad, nivel socioeconémico y percepcion del trabajo municipal

permiten diferenciar entre el grupo de ciudadanos satisfechos e insatisfechos.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, existe un interés creciente por parte de la ciudadania sobre el quehacer de
las instituciones publicas, lo que a nivel global genera distintas acciones y politicas para una
administracion mas eficiente y de calidad, y esto permite visualizar ciudadanos mas
satisfechos con los servicios publicos que reciben. Segun el Banco Internacional de
Desarrollo (BID) (2015), se conoce muy poco acerca de la calidad de los servicios publicos
y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos, aunque en términos generales se sefiala que los

ciudadanos latinoamericanos estan poco satisfechos.

En Costa Rica, el ordenamiento constitucional especifica principios como la eficiencia y la
eficacia para procurar el derecho fundamental de la ciudadania a recibir un buen
funcionamiento en los servicios publicos. Con respecto a esto, la Sala Constitucional dispone

en diversas sentencias sobre la eficiencia y la eficacia, para lo que indica:

De acuerdo con estos dos principios que informan la organizacion y funcién
administrativas, las administraciones publicas deben prestar servicios publicos de buena
calidad con altos estdndares para la debida satisfaccion de las necesidades de los
administrados que son sus destinatarios y ejercer cumplida y normalmente sus
competencias. La eficiencia y la eficacia son, entonces, obligaciones o imperativos
constitucionales que, necesariamente, obligan a los entes publicos a actuar
responsablemente en el ejercicio de la funcién administrativa en sus diversas

manifestaciones (actuaciones materiales o técnicas y actividad formal).

Comunmente, al profundizar el estudio de la eficiencia en la gestion publica, el enfoque se
concentra en el gasto de recursos; sin embargo, planteamientos recientes hacen notar los
riesgos de no incluir la percepcion de la ciudadania, pues aunque se puede dar un uso eficiente
de los recursos, no generan valor pablico. Por lo tanto, la gestion debe considerar no solo
aspectos de uso eficiente de los recursos, sino también la percepcion ciudadana en aspectos

como costo y tiempo de acceso a un servicio (CGR, 2018).

1 Ver Voto N.° 2004-07532 de las 17:03 minutos del 13 de julio de 2004.



Por otra parte, bajo el contexto de un alto déficit fiscal, el estudio de eficiencia en servicios
publicos toma relevancia, pues de no tomarse acciones correctivas se podra seguir
observando un aumento en el endeudamiento publico (CGR, 2018). Ademas, la CGR, desde
su funcion de garantizar a la sociedad costarricense la vigilancia efectiva de la Hacienda
Publica, busca incrementar la eficiencia en la gestion publica priorizando acciones de
fiscalizacion integral dirigidas a mejorar la gestion del servicio publico, para una mejor

satisfaccion del interés colectivo (Plan Estratégico Institucional 2013-2020).

En este sentido, la CGR define servicios criticos y de mayor relevancia para los usuarios en
los que busca generar cambios con un enfoque de eficiencia; entre ellos estan los servicios
de salud, educacion, servicios béasicos (agua, electricidad y combustible), seguridad y
servicios municipales. La institucion desarrolla distintas acciones que permiten conocer el
estado actual, asi como la evolucion de los servicios puablicos, entre las que puede
mencionarse la aplicacion de las Encuestas Nacionales de Eficiencia de los Servicios
Pablicos 2015 y 2018 (ENPSP), auditorias en tematicas concretas, indice de Gestion
Institucional (IGI), Indice de Gestién Municipal (IGM), entre otras.

Especificamente, en el caso de los servicios municipales, la ciudadania tiene mayor cercania,
por lo que podria indicar con mayor efectividad si se encuentra o no satisfecha. En relacion
con estas percepciones, a nivel latinoamericano, segun el estudio de Montalvo (2009)
Perspectivas desde el Bardémetro de las Américas: 2009, al consultar por el nivel de
satisfaccion con los servicios municipales, Costa Rica se ubica en el puesto nimero 11 con
50,6 puntos en promedio (escala de 100 puntos). En este estudio participaron 22 paises, Brasil
obtuvo la percepcion mas satisfactoria (58,2) y Jamaica posee la ciudadania menos satisfecha
(37,0).

En el contexto nacional, el indice de Gestion Municipal (IGM), realizado anualmente por la
CGR, refleja indicadores relacionados con el desarrollo y gestion institucional, la
planificacion, participacion ciudadana y rendicion de cuentas; la gestion de desarrollo
ambiental; la gestion de servicios econdmicos (gestion vial) y la gestion de servicios sociales.
Segun resultados del IGM 2017, la calificacion promedio de las 81 municipalidades
evaluadas fue de 60,56 de 100 puntos posibles, lo que vislumbra un espacio para mejorar.

En relacion con estos resultados, la Union Nacional de Gobiernos Locales (UNGL) (2018)



reconoce que municipalidades en rezago deben mejorar, ya que esto se traduce en debilidades
para gestionar la prestacion de servicios publicos (aseo de vias, parques y obras de ornato,

recoleccion y deposito y tratamiento de residuos).

La satisfaccion de la ciudadania es un componente que promueve el desarrollo; sin embargo,
tal como sefiala el BID (2015), no existe una medicion estandar de la calidad con la que se
prestan los servicios, satisfaccion ciudadana y tampoco de factores determinantes de dicha
calidad y satisfaccion. Los servicios proporcionados por el gobierno son criticos, ya que
afectan la vida y el bienestar de la ciudadania, de tal forma que generar insumos alrededor de
esta tematica permitird encontrar puntos de mejora que puedan verse reflejados en soluciones,
asi como en el mejoramiento de los servicios y finalmente impactando las condiciones

sociales, econémicas, politicas y mejorando la calidad de vida de las personas.

La percepcién de la ciudadania hacia los servicios publicos puede verse afectada por las
caracteristicas de las personas, asi como por el tipo de servicio que se evalla. Por lo tanto,
en un contexto donde las demandas ciudadanas cambian constantemente, esta investigacion
busca obtener insumos para identificar la satisfaccion de las personas usuarias de servicios
publicos municipales, de modo que las estrategias a plantear tomen en cuenta las distintas
caracteristicas sociodemograficas, asi como tipos de servicios de interés. Los resultados
obtenidos pretenden orientar la toma de decisiones y el establecimiento de politicas en
necesidades puntuales de los usuarios, ya que, por ejemplo, personas jovenes podrian tener
necesidades concretas y diferentes a las de un adulto mayor, y asi mismo para distintas

caracteristicas del usuario.

Desde el punto de vista académico, la investigacién permite obtener un insumo para la
medicion y analisis de la satisfaccion con servicios municipales, por lo que se plantea una
propuesta para construir perfiles de satisfaccion ciudadana con los servicios publicos
recibidos, a partir de las percepciones de la ciudadania, con el uso de técnicas de analisis

multivariado y visualizaciones.
1.1 Planteamiento del problema

Este estudio se plantea la siguiente interrogante: ¢ Como identificar perfiles o agrupaciones

de la ciudadania en Costa Rica segun su satisfaccion con los servicios municipales recibidos?



1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Para la presente investigacion se plante6 como objetivo general construir perfiles de
satisfaccion ciudadana con los servicios publicos municipales recibidos, a partir de técnicas
de andlisis multivariado y visualizaciones, con el fin de enfocar estrategias de accion para

mejorarlos.

1.2.2 Objetivos especificos
1. Describir la percepcidn general de la ciudadania con respecto a los servicios recibidos.
2. Crear perfiles de satisfaccion ciudadana a partir de técnicas de analisis multivariado.

3. Crear un dashboard en R para visualizar perfiles a partir de las técnicas multivariadas,

con el fin de facilitar la interaccion con los resultados obtenidos.

El presente documento se divide en cinco apartados. Aparte de la introduccion, en el segundo
se detalla el marco metodolédgico adoptado para realizar la investigacion. En el tercero se
describe la metodologia utilizada para realizar el estudio: fuente de datos, variables y técnicas
de analisis. El cuarto apartado describe los principales resultados: andlisis descriptivo de las
caracteristicas de la ENPSP 2018, anélisis de dimensiones de la satisfaccion con servicios
municipales, analisis de conglomerados, creacion de perfiles y uso de dashboard en R. El

quinto muestra las principales conclusiones y recomendaciones obtenidas del estudio.



Il. MARCO TEORICO

En esta seccion se enmarcan algunos conceptos relevantes para la investigacion y se revisan
algunos estudios realizados alrededor del tema de la satisfaccion ciudadana con los servicios

publicos.
2.1 Conceptos de interés para la investigacion

Los servicios publicos hacen referencia a los servicios que brinda el estado, con el fin de
satisfacer sus necesidades. Stanton, Etzel y Walker (1991) sefialan, adicionalmente, que los
servicios son actividades identificables e intangibles. Especificamente, los servicios
municipales son aquellos servicios prestados a la comunidad por gobiernos locales que, en el
caso de Costa Rica, estan dirigidos por las municipalidades. Antinez y Galilea (2003)
mencionan que estos se pueden clasificar en dos tipos: de caracter esencial (agua y

alcantarillado) y servicios de desarrollo y fomento.

Para el adecuado funcionamiento de estos servicios publicos, es relevante tomar en cuenta
algunas caracteristicas especificas que influyen sobre su gestion. Speller & Ghobadian (1993)

y Lopez y Gadea (2001) mencionan las siguientes:

e El objetivo final de un servicio publico es maximizar el interés general.

e Las Administraciones Publicas deben garantizar la igualdad y la equidad en los
servicios publicos.

e Las Administraciones Publicas proporcionan una gran variedad de servicios, donde
se podra encontrar distintos intereses y expectativas interactuando.

e Conrespecto a su flujo de trabajo, los servicios publicos son mas dificiles de entender
que los servicios privados, es por esto que son mas dificiles de medir, controlar e
incluso de automatizar.

e La confianza y fiabilidad deben estar presentes desde su disefio, y adicional a esto,
debe favorecer la participacion de la ciudadania, principalmente dentro de los

procesos de mejora.



En relacidn con estas caracteristicas de gestion, distintas investigaciones enfocan su analisis
en la eficiencia y la calidad con se brindan los servicios publicos y ambos aspectos pueden

ser planteados desde diferentes perspectivas, segn sea su interes.

En este sentido, la eficiencia puede ser vista desde dos enfoques: 1) desde la utilizacién de
los recursos y 2) desde la perspectiva de los usuarios (Modig & Ahlstrém, 2012). El enfoque
de los recursos se relaciona con la posibilidad de maximizar el uso de los recursos disponibles
y el enfoque del usuario hace referencia a la satisfaccion de los usuarios con los servicios que

recibe, tomando en cuenta sus necesidades y expectativas.

Por otro lado, sobre el componente de la calidad, este posee una amplia cantidad de
definiciones. Reeves & Bednar (1994) proponen las siguientes: 1) grado de conformidad de
un producto o servicio segun lo especificado, 2) grado de adecuacion de un producto o
servicio al fin o propdsito que los clientes desean tener y 3) grado de superioridad de un
producto con respecto a otro que busca satisfacer la misma necesidad.

En este sentido eficiencia y calidad se encuentran estrechamente relacionadas y ambos
conceptos poseen un componente asociado el usuario que recibe los servicios (Gilmore y De
Moraes, 1996). Ademas, aungue pueden estar presentes en diferente medida dentro de un
servicio, un escenario deseado promueve tanto el uso eficiente de los recursos como
estandares de calidad aceptables; es decir, un balance entre ambos compontes (Jiménez,
2004).

En esta investigacion se utilizara el concepto de servicios publicos eficientes y de calidad,
relacionados con la satisfaccién de los usuarios. Desde este enfoque se busca el mayor
cumplimiento de las necesidades de los usuarios, considerando lo que es critico o

indispensable para estos.

Es importante sefialar que estudiar la satisfaccion de la ciudadania sobre los servicios
publicos puede resultar un trabajo complejo, ya que los servicios poseen ciertas
caracteristicas que hacen mas compleja la evaluacion de expectativas y percepciones
ciudadanas si se compara con la evaluacion de productos. Los servicios son intangibles, son
complejos, involucran varios factores que afectan su calidad, poseen la simultaneidad entre

su produccién y consumo, existe heterogeneidad entre servicios, entre otros aspectos que



aumentan su dificultad al ser objeto de evaluacion (Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, 2009).

La satisfaccion del usuario hace referencia al grado en que se cubren las necesidades,
expectativas o demandas (BID, 2015). En relacion con esto, el Institute for Citizen Centred
Service (ICCS) (s.f.) sefiala que la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos puede
verse afectada por cinco impulsores: puntualidad en el servicio o respuesta, conocimiento y
competencia del personal, amabilidad del personal, trato justo y lograr los resultados que se
necesitaban. Estos cinco son impulsores clave en la satisfaccion del ciudadano. Los factores
mencionados pueden hacer la diferencia entre percepciones positivas o negativas sobre un
servicio publico, ya que por ejemplo un usuario que haya recibido un trato injusto durante el
uso de un servicio publico podria manifestar una menor satisfaccion incluso al referirse a

otros servicios.

Ademas de los impulsores clave de la satisfaccion, distintas investigaciones apuntan a que
las variables socioecondmicas y demogréficas afectan la satisfaccion de los usuarios. Frey y
Stutzer (2002) sefialan que algunas de las variables que afectan la satisfaccion son: edad
(personas jovenes y personas mayores presentan mayor satisfaccion en comparacion con
personas de edad media, entre 30 y 35 afios), sexo (las mujeres reportan una satisfaccion
levemente mayor en comparacion con los hombres), estado civil (las parejas, ya sea con hijos
0 sin hijos, estan mas satisfechos que los solteros), nacionalidad (los extranjeros reportan
mejor satisfaccion que los nacionales), nivel educativo (afecta positivamente la satisfaccion)

y la salud (afecta negativamente).

Distintas investigaciones asocian el concepto de satisfaccion con la relacion entre calidad
percibida y expectativas previas (BID, 2015). Ademas, se relaciona la sensacion de placer y
alivio con una mezcla de experiencias positivas y negativas (Xue y Yang, 2008), o bien, con
el paradigma de expectativas-disconformidad (Oliver, Rust & Varki, 1997). En términos
generales, estas conceptualizaciones apuntan a definir la satisfaccion como la diferencia
encontrada por el usuario entre lo que espera (expectativas) versus lo que percibe o
experimenta en la realidad (calidad percibida), por lo que las expectativas son un punto de

partida al estudiar la satisfaccion del usuario.



Las expectativas de la ciudadania pueden verse afectadas por diversos factores. EI Ministerio
de la Presidencia de Espafia (2009) menciona que antiguas experiencias influyen sobre las
expectativas. Ademas, toma en cuenta las necesidades del usuario segin su contexto, sus
caracteristicas y la imagen que tiene sobre la entidad que presta el servicio. En este sentido,
la imagen puede estar formada por la comunicacion que realiza la entidad en aspectos fisicos

como el edificio, entre otros.

Por lo tanto, cuando un usuario percibe una amplia diferencia entre lo esperado y la realidad,
surge la insatisfaccion; algunos autores sefialan puntos clave que muestran una desconexion
entre las acciones del estado y las necesidades o expectativas de sus usuarios. Akgul (2012)
sefiala que la insatisfaccion de los ciudadanos surge cuando sus preferencias no se reflejan
en politicas publicas, en la desaceleracion de la productividad y en la relacion entre
gobernantes locales y terceras personas; es decir, no se visualiza una participacion ciudadana
en un proceso de toma de decisiones. Por su parte, Van de Walle (2018) sefiala como factor
relevante la vision que tienen los ciudadanos de los politicos, del Estado o de las propias
administraciones publicas. Dados estos factores “[...] los ciudadanos emplean sus
percepciones sobre la corrupcion en los gobiernos municipales y sus experiencias con
funcionarios o trabajadores publicos (donde hubo o no practicas de corrupcion), para evaluar

la satisfaccion con los servicios” (Cordova y Ponce, 2017, p. 235).

Sin bien es cierto que al estudiar la satisfaccion ciudadana se esta considerando un aspecto
subjetivo, la evaluacion de los servicios publicos debe darse no solo en funcion de eficiencia
y calidad, considerando su rendimiento econdmico y funcionamiento, sino también desde la
vision del ciudadano. Cada dia la ciudadania tiene mayor formacion, tiene méas acceso a la
informacidn, es mas activa y participa mas, por lo que es necesario obtener, analizar y tomar
en cuenta las expectativas, percepciones, demandas y niveles de satisfaccion que los
ciudadanos tienen sobre los servicios (Jaraiz y Pereira, 2014).

Finalmente, dado que existen multiples factores que pueden afectar la satisfaccion ciudadana
sobre los servicios publicos, la segmentacion o realizacion de perfiles de usuarios con
respecto a esta pretende detallar necesidades y caracteristicas que permitan conocer quiénes
son los usuarios (por medio de caracteristicas sociodemograficas, por ejemplo), sus

comportamientos y sus actitudes y necesidades. La creacion de perfiles, por lo tanto, es un



insumo de enfoque al usuario, que puede ser utilizado por la entidad en su proceso estratégico
y de funcionamiento (Thijs, 2011).

2.2 Investigaciones en torno a la satisfaccion con servicios publicos

Al estudiar la satisfaccion de los usuarios de servicios publicos, se han propuesto distintas
metodologias y en esta seccidn se presentan algunas de ellas. En primer lugar, se detallan
algunos de los indices mas reconocidos para la medicion de la satisfaccion de usuarios. Estos
han sido implementados en diferentes paises y cada uno de ellos incorpora diferentes
componentes. En segundo lugar, se presentan cuatro modelos para medir la calidad de los
servicios; dichos modelos contienen elementos relacionados con la percepcion y satisfaccion
del usuario. Finalmente, se exponen tanto estudios internacionales como nacionales para
medir la satisfaccion de los usuarios, con servicios publicos en general (tercera seccién) y

especificamente con servicios municipales (cuarta seccion).

2.2.1 indices para la medicion de satisfaccion del usuario

En relacién con los indices para medir la satisfaccion del usuario, a nivel internacional, desde
1970 se han realizado diversas investigaciones. Algunos de los estudios mas reconocidos y
enfocados en medir esta satisfaccion, en el sector publico y privado, son el Barémetro Sueco
de Satisfaccion del Cliente (SCSB, por sus siglas en inglés), Bardmetro del Cliente Noruego
(NCSB), Indice Suizo de Satisfaccion del Cliente (SWICS), el indice de Satisfaccion del
Cliente Europeo (ECSI) y el indice de Satisfaccion del Cliente Estadounidense American
(ACSI).

Los indices mencionados anteriormente (SCSB, ACSI, NCSB, SWICS y ECSI) plantean el
analisis de la satisfaccion de los usuarios en términos de modelos de causa y efecto. Estos
modelos contienen variables latentes, o no observables, como imagen, calidad percibida,
satisfaccion y lealtad. En el caso de los modelos suecos, americanos y europeos, se utilizan
modelos como el de minimos cuadrados parciales (PLS) (procedimiento iterativo de
estimacion que integra componentes principales con regresion maltiple). En el caso particular
de ACSI, todos sus indicadores son reflexivos de variables latentes, se aplica un
procedimiento para cada subconjunto y se extrae el primer componente principal para las
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diferentes variables latentes. Posteriormente, los componentes son incluidos dentro de un
sistema de regresion. Por otro lado, el analisis de la estructura de covarianza toma en cuenta
la puntuacion real: el énfasis esta en entender las covarianzas o las relaciones entre variables
no observables (Johnson, Gustafsson, Wallin, Lervik & Cha, 2001).

El modelo SCSB (Fornell, 1992) estudia la percepcion del servicio a partir de dos
componentes principales: las percepciones de la experiencia de desempefio de un cliente con
un producto o servicio y las expectativas de los clientes con respecto a ese desempefio.
Analiza la calidad del servicio a partir de lo experimentado por el usuario y plantea un modelo
de ecuaciones estructurales, donde la satisfaccion es la variable central y esta se relaciona

con un conjunto de variables tanto antecedentes como consecuencias.

El modelo ACSI, desarrollado en 1994, busca conocer una medida de satisfaccion general
del cliente, toma en cuenta expectativas, calidad percibida y valor. Este indice ha sido
aplicado durante décadas en todos los sectores de servicios de Estados Unidos. Los puntajes
de satisfaccion son reportados en una escala de 0 a 100, donde finalmente se plantea un
modelo estructural de causa y efecto, basado en indices para los impulsores de satisfaccion
(expectativas del cliente, calidad percibida y valor percibido) y resultados de satisfaccion
(quejas de los clientes y lealtad de los clientes, incluida la retencién de clientes y la tolerancia
de precios) (ACSI, 2020).

El indice noruego NCSB, desarrollado en su primera version en 1998, es similar al planteado
por ACSI; sin embargo, incorpora dos componentes adicionales: el compromiso del usuario
con la organizacion y la imagen corporativa; es decir, la imagen que tenga el usuario del ente

brindador del servicio afectard la satisfaccion que este percibe (Ospina y Gil, 2011).

El SWICS fue desarrollado inicialmente en 1996 y en comparacion con el modelo ACSI
incluye las variables latentes denominadas dialogo con el usuario y lealtad. El dialogo es
medido a partir de tres variables concretas: voluntad a contactar a la compafiia con el objetivo
de comunicarse, facilidad de dialogo con el usuario y satisfaccion del dialogo. Por otro lado,
la lealtad del cliente se mide por medio de: 1) intencion de recomendar el producto, 2)

intencion de comprar otra vez y 3) la intencion de cambiar de empresa o proveedor. Para
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medir cada uno de los indicadores se utiliza una escala de 0 a 10, donde 0 indica “no

satisfecho en absoluto” y 10 “totalmente satisfecho” (Bruhn & Grund, 2000).

El ECSI estudia la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio; busca confirmar o
desconfirmar las expectativas por medio de un nivel general de satisfaccion explicando las
relaciones de causalidad. Entre sus componentes considera expectativas, calidad percibida,
valor del servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente (Rodriguez, Cogco, Islas,
Herrera, Alfonso, Pérez, Canales, Marcelino, 2012).

2.2.2 Modelos para medir la calidad de los servicios

Por otro lado, con respecto a los modelos especificos para la medicion de calidad de los
servicios, estos incorporan elementos de satisfaccion del usuario y entre ellos se encuentran:
la Escuela Nordica, SERVQUAL, SERVPERT y CMT,; las diferencias entre ellos se dan a

partir de las dimensiones y caracteristicas que toman en cuenta.

El modelo de Escuela Nordica fue planteado por Grénroos (1944, 1988) y considera la
calidad percibida del cliente desde dos focos: 1) la calidad funcional; es decir, el servicio
concreto que se da y 2) la calidad técnica, relacionada con el como se presta el servicio. La
buena percepcion de la calidad percibida se da en el tanto las expectativas como experiencias

tengan concordancia entre si (Alvarado, 2017).

El método SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), estudia
las estrategias y procesos que pueden ser implementados por las organizaciones con el
objetivo de alcanzar un servicio de calidad. Este modelo se enfoca en estudiar las diferencias
entre expectativas y percepciones de los usuarios con el fin de disminuirlas o eliminarlas.
Este modelo estudia determinantes de la calidad tales como: confianza y empatia, fiabilidad,
responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad (apariencia de instalaciones, personal,

equipos y otros).

El modelo SERVPERF (SERVice PERFormance), establecido por Cronin y Taylor (1992),
es una escala reducida del modelo SERVQUAL y se basa Unicamente en las percepciones;
es decir, se elimina el componente de expectativas, ya que este concepto no queda claramente

definido dentro del modelo SERVQUAL. Para lograrlo se plantean 22 afirmaciones
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relacionadas con el desempefio percibido. Ademas, se utilizan las mismas dimensiones del
modelo SERVQUAL e incluye una pregunta global para evaluar la satisfaccion con el
servicio (Alvarado, 2017).

Finalmente, otra de las alternativas es el método de Herramienta de Mediciones Comunes o
CTM (por sus siglas en inglés, Common Measurements Tool), desarrollado en 1998 y
ampliamente utilizado en todo el sector publico canadiense. La herramienta busca conocer,
por medio de distintas preguntas, las dimensiones que conforman un servicio: expectativas
de los clientes y niveles de satisfaccion. Esta herramienta se basa en los impulsores clave de
la satisfaccion del cliente identificados a través de la investigacion Citizens First y Care of
Business. Ademas, permite a los responsables de la toma de decisiones del sector publico
comprender las expectativas de los clientes, evaluar los niveles de satisfaccion e identificar

prioridades de mejora (ICCS, s.f.).

2.2.3 Medicion de satisfaccion del usuario en servicios pablicos

En términos generales y a nivel internacional, al evaluar la satisfaccion de los usuarios con
servicios, y especificamente en el contexto del sector publico, Van Ryzin y Del Pino (2009)
destacan tres de las técnicas que mas se utilizan: 1) evaluacion comparativa (benchmarking),
2) el analisis de los impulsores clave (key driver analysis) y 3) el analisis de importancia o
valoracion (importance-performance analysis). En primer lugar, la evaluacion comparativa,
busca confrontar a traves del tiempo los indicadores de determinada entidad (un municipio,
por ejemplo) con otras administraciones similares. En segundo lugar, el analisis de los
impulsores clave estudia las dimensiones de un servicio en particular e identifica cudl incide
mas en la satisfaccion. Finalmente, el analisis de importancia o valoracion busca conocer qué
importancia le da el usuario a cada una de las dimensiones consideradas en el analisis de
impulsores clave (Rojas, 2015). A continuacion, se presentan algunas investigaciones

reconocidas realizadas en torno a la satisfaccion del usuario con los servicios publicos.

El BID (2015) ha desarrollado investigacion alrededor de las métricas de calidad y

satisfaccion, con el fin de que estas sean universales; es decir, aplicables a todos los servicios
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transaccionales? de cualquier pais, considerando la calidad desde la perspectiva interna
(desde la institucion) y externa (percepcion de los ciudadanos). Desde la vision externa se
analizan cuatro variables: expectativas, satisfaccion, confianza en la institucion prestadora y
confianza en el gobierno. Ademas, se estudian variables impulsoras de la satisfaccion, con el
fin de analizar el impacto que pueden tener sobre esta, y entre estos impulsores se consideran
el proceso (tiempo, traslados, costos y utilidad), desempefio de los funcionarios y trato
recibido, confort de los centros de atencion e informacion sobre el proceso. En sus resultados,
esta investigacion indica que el promedio de la satisfaccion regional fue de 4,8, bajo una

escala de 1 a 10, donde 1 es peor y 10 es mejor.

De manera similar, sobre impulsores de la satisfaccion, Aleméan, Gutiérrez & Liébana (2017)
analizan los factores determinantes de la satisfaccion con los servicios publicos en Espafia, a
partir de datos obtenidos de la Encuesta de Servicios Publicos Evaluacion de la Calidad. La
informacion es analizada mediante técnicas multivariadas como anélisis factorial, con el
objetivo de estudiar las interdependencias y para detectar dimensiones subyacentes, asi como
analisis de agrupamiento. En este estudio se utiliz6 la escala SERVQUAL, adaptada a los
servicios publicos, para determinar los atributos o variables que contribuyen a la satisfaccion.
Las variables impulsoras consideradas dentro del estudio fueron: profesionalismo del
personal que atiende, trato del personal, confianza en la resolucién del procedimiento,
informacion obtenida, tiempo empleado por el personal, tiempo de la administracién para
resolver procedimiento, horario de prestacion del servicio, estado de las instalaciones y

tiempo que tuvo que esperar.

En otro estudio similar, Montafia, Ramirez y Ramirez (2002) evaluan la calidad de servicios
publicos domiciliarios (agua, energia, teléfono y gas), por medio de la escala SERVPERF y
utilizan un modelo de regresién multiple para cada tipo de servicio, con el fin de determinar
factores que influyen en la satisfaccion de cada uno de ellos. La investigacion buscé generar
las dimensiones de calidad para cada uno de los servicios publicos estudiados por medio de

analisis de factores.

2 El tramite o servicio transaccional es definido por el BID (2015) como “transaccion cuyo objeto es cumplir con alguna obligacion legal o
solicitar un permiso, servicio o beneficio, lo que lo convierte en un condicionante para el acceso a distintos servicios, desde la identidad
legal hasta la educacion y la salud” (p. 20).
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En América Latina, el Latinobarémetro, encuesta anual de opinion publica, aplicada desde
1995, y que cada vez entrevista aproximadamente a 20 000 personas de 18 paises en América
Latina, estudia de manera general la satisfaccion con servicios de gobierno central y de
gobiernos locales 0 municipales; es decir, la satisfaccion se mide a partir de una Unica
pregunta general para cada servicio. Plantea un indice compuesto por cinco servicios
centrales y seis municipales. Para el 2011 este estudio revel6 que los latinoamericanos estan
insatisfechos con los servicios publicos, pues la nota obtenida fue de 5,1 en una escala de 0

a 11 (Corporacion Latinobarémetro, 2011).

En el contexto nacional, Costa Rica ha generado distintas investigaciones enfocadas a medir
la satisfaccion externa de los usuarios. En términos generales, los estudios buscan conocer la
percepcidn de sus usuarios sobre aspectos generales o concretos de los servicios publicos que
se brindan. Para esto se recurre, principalmente, al uso de indicadores, construccion de
indices y uso de escalas tipo Likert, entre otros. Algunos de los estudios se enfocan en
describir la situacion para determinados aspectos del servicio; a continuacién, se mencionan

algunos estudios de interés.

Madrigal (2009) plantea aspectos relacionados con la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios, calidad de la atencién (dentro de sus calificaciones incluye: calificacion de los
funcionarios que atienden y calificacion a la capacidad técnica de los funcionarios) y
duracién del servicio (calificacién general del servicio en una escala de 0 a 100). La
investigacion se enfocd en los servicios brindados en el Registro Nacional (Ministerio de
Justicia y Paz), Direccion General de Migracion y Extranjeria (Ministerio de Seguridad
Publica), Direccién General de Servicio Civil (Ministerio de la Presidencia), Secretaria
Técnica Nacional Ambiental-SETENA (Ministerio de Ambiente, Energia vy
Telecomunicaciones) y Ministerio de Obras Publicas y Transportes (MOPT).

Campos (2017) estudia la percepcidn de los usuarios externos del Ministerio de Agricultura
y Ganaderia (MAG) por medio de un modelo que considera distintas calificaciones utilizando
una escala de respuesta de 1 a 6, donde 1 es muy malo y 6 excelente. En este estudio se
calificaron los servicios que brinda el MAG (en general), atencion recibida (capacidades
técnicas), tiempos de respuesta, capacitaciones, apoyo del ministerio al usuario y las

instalaciones de la institucion.
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Araya, Calvo, Montero, Quirds y Ramirez (2013) consultaron aspectos relacionados con el
servicio de abastecimiento de agua (fugas, falta de agua, altos consumos y potabilidad),
mantenimiento de redes de abastecimiento hidrico, atencion en oficinas (calidad de
informacién entregada, horarios de atencion, medio utilizado para brindar informacién),
comparacion en el tiempo sobre la calidad de agua, percepcion sobre las caracteristicas del
agua (potabilidad, presion, continuidad y confiabilidad), satisfaccion con atencién de quejas,
entre otras. La informacion obtenida se utilizé para describir la satisfaccion de los usuarios
con cada uno de los aspectos consultados y se identificaron las fortalezas y debilidades, asi

como los riesgos y amenazas de la oficina comercial en estudio.

Abarca (2012) estudia la percepcion y niveles de satisfaccion de los usuarios del servicio de
tren en Costa Rica, a partir de 19 items relacionados con frecuencia de uso, origen y destino
del usuario, percepcion del servicio, uso del tren respecto de otros medios, razones
principales de uso del tren, recomendaciones de mejora, entre otros. La investigacion

concluye que hay un grado de alta satisfaccion, pues el 90% tiene mencion positiva.

Por otro lado, Gonzalez, Grant, Ulate y Yong (2018) caracterizan a los hogares de los
usuarios de los servicios publicos en Costa Rica a partir de datos de la Encuesta Nacional de
Ingresos y Gastos de los Hogares (ENIGH) en 1998, 2004 y 2010. En esta se estudian 16
servicios publicos usando analisis de conglomerados para profundizar en el analisis de los
perfiles, por medio de las variables como sexo, zona, region, edad, actividad y condicion de
pobreza. Mayoritariamente, lo hogares costarricenses se caracterizan por utilizar al menos un
servicio publico regulado por Autoridad Reguladora de Servicios Publicos (ARESEP);
ademas, en su mayoria son usuarios jefes hombres, jovenes, con un nivel educativo bajo,

ocupados, con ingresos por encima de la linea de pobreza y de zonas urbanas.

Por su parte, la CGR estudia la satisfaccion de los usuarios con servicios publicos (educacion,
salud, transporte, servicios basicos, municipales, bonos de vivienda y servicios de justicia),
por medio de la ENPSP 2015 y 2018. Con esta encuesta estudia aspectos relacionados con
acceso a los servicios (facilidad de acceso, tramitologia, conocimiento y duracion),
efectividad del servicio (continuidad, calidad técnica del servicio, disponibilidad, cambio
climatico y tiempo de atencion), funcionamiento (disposicion de funcionarios, amabilidad,

costo y calidad funcional del servicio). Los resultados obtenidos se utilizan como insumo
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para la elaboracion de la Memoria Anual, en donde se comparan con otros indicadores a nivel
pais generados por la CGR.

2.2.4 Medicion de la satisfaccion con servicios municipales

Concretamente, en los servicios municipales se han desarrollado diferentes investigaciones
que, de igual forma a las mencionadas anteriormente, buscan conocer aspectos relevantes
para la ciudadania; sin embargo, esta vision de los servicios pretende conocer una realidad

mas cercana para el usuario; es decir, su municipalidad.

En el contexto internacional, Van Ryzin (2004) compara siete escalas, incluyendo dos
medidas con un solo tema y cinco medidas con varios items, utilizando en todos los casos
una escala de respuesta tipo Likert. Las medidas con un solo item buscan conocer la
calificacion general con los servicios prestados, asi como indicar qué tan satisfecha esta la
persona con estos. Por otro lado, las escalas multiitem utilizadas fueron: escala ACSI (incluye
una satisfaccion general, una comparacion con las expectativas previas y una comparacion
con un punto ideal), las escalas EVL (insatisfaccion basada en salida del gobierno local,
presentacion de quejas y confianza en gobiernos locales) y EVLYN en version de cuatro
items (incluye ademas de los componentes EVL un ancla de satisfaccién general) y cinco
items (sumandole a los cuatro items el componente de negligencia). Finalmente, se
plantearon dos escalas tipo Likert en version corta (4 items positivos y 4 items redactados en
negativo) y larga (7 items positivos y 7 negativos). Los resultados de los andlisis de fiabilidad
y validez no sugieren una ventaja clara para alguno de los 7 escenarios; las escalas se

encuentran altamente relacionadas entre si.

Montalvo (2009) estudia la satisfaccion ciudadana con su municipio a partir de una escala de
1 a5, donde 1 es muy bueno y 5 pésimo; utiliza una regresion multivariada con variables
socioecondémicas y sociodemograficas. Los coeficientes de las variables edad, género,
riqueza individual y zona geogréafica resultaron significativamente distintos de cero para

explicar la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios municipales.

El estudio Measuring the Satisfaction of Citizens for the Services Given by the Municipality:

the case of Kirsehir Municipality (Akgul, 2012) busca determinar las diferencias en cuanto a
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los servicios percibidos de acuerdo con las caracteristicas demogréaficas de los ciudadanos.
La recoleccion de informacion se realizé por medio de una encuesta de opinion a los usuarios
del servicio. La informacidn se recolectd en tres secciones: la primera parte se relaciona con
la medicidn de la importancia atribuida a los servicios y determinar el comportamiento de la
municipalidad; en segundo lugar, se consultd sobre expresiones relativas a la municipalidad,
utilizando una escala de Likert de cinco puntos; y la tercera seccion recolecta informacion
sobre las caracteristicas demograficas de los participantes. Para el anlisis de la primera etapa
se utilizéd el método SERVQUAL y una prueba de varianza multiple (MANOVA). De
acuerdo con los resultados de los andlisis, el nivel de satisfaccion de los servicios del
municipio varia de forma significativa de acuerdo con el distrito donde vivid, sexo,
educacion, estado civil y nivel de ingresos. No se encontr6 diferencia significativa entre los

factores de edad y servicio.

Orselli, Bayrakci & Kahraman (2017) estudian la satisfaccidn de ciudadanos con 25 servicios
locales, usando una escala de respuesta de 5 niveles, donde 1 indica que el ciudadano
“totalmente no es feliz” y 5 esta “muy feliz”. En términos generales, se sefialaron servicios
con mayor y menor satisfaccion; ademas, se comprob6 que la satisfaccién con algunos
servicios era diferente segun el género del ciudadano (las mujeres reportaron mayor
satisfaccion con la planificacion residencial, servicios de licencias, servicios de seguro social
y jubilacién, servicios de inspeccidn y disposicion de trafico y servicios de seguridad publica,
en comparacién con los hombres), nivel educativo (a mayor nivel educativo menor
satisfaccion con los servicios) y edad (a mayor edad mayor satisfaccion). Por otro lado, Rojas
(2015) plantea el estudio de la satisfaccion con servicios municipales por medio de Modelos
de Ecuaciones Estructurales (SEM, por sus siglas en inglés) utilizando el enfoque basado en
la varianza (PLS-SEM). Los distintos servicios municipales segin constructos (factor
humano, organizacién de procesos, imagen, espacios fisicos y calidad del servicio) son
evaluados segun indicadores para cada uno de ellos; posteriormente, se evalian en una escala
de 1 a 7 y se determinaron tres categorias de satisfaccion: bueno (6-7 puntos), media (4-5) y
mala (1-3).

A nivel nacional, MIDEPLAN (2018) presenta una guia para realizar encuestas estandar de

percepcion y satisfaccion de las personas usuarias, respecto a los bienes o servicios publicos
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recibidos, esto con el fin de ofrecer un insumo de referencia para las Contralorias de Servicios
de Costa Rica. Como insumo esta entidad propone un cuestionario para la evaluacion de 30
diferentes aspectos relacionados con la calidad del servicio, en una escala de 1 a 5, donde 1

es deficiente y 5 es excelente; ademas, incluye una seccion de informacion sociodemografica.

Tal como se menciond anteriormente, la CGR genera anualmente el indice de Gestion
Municipal (IGM), herramienta que contiene el Sistema Integrado de Informacion Municipal
(SIIM). Este insumo permite establecer parametros a considerar por parte de los gobiernos
locales, con el fin de medir su eficiencia en la ejecucion financiera, control interno y calidad

de labor, proyeccion hacia sus administrados, rendicion de cuentas y desarrollo integral.

A través de este, la CGR ha recomendado a las municipalidades medir la satisfaccion de sus
usuarios respecto a los servicios y obras que tiene a cargo. Anualmente, cada municipalidad
Ilena una herramienta y segun el SIIM considera 19 servicios municipales, bajos los cuales
se reporta si se brinda el servicio, si se han realizado estudios sobre este, afio de realizacion

de estudio y resultado del estudio en términos de excelente, bueno, regular o malo.

En términos generales para cada servicio, se puede observar que en la mayoria de
municipalidades no se realizan estudios sobre la satisfaccion de las personas usuarias.
Particularmente, en el 2017, el 98,8% de las municipalidades reportaron brindar el servicio
de recoleccion de basura y de estas 81,5% indica haber realizado estudios para medir la
satisfaccion de los usuarios: 33,0% califico como excelente el servicio; 59,0%, como bueno;
y 7,0%, como regular. Por otro lado, otro de los servicios mas brindados por las
municipalidades es el servicio de depoésito y tratamiento de residuos; sin embargo, 62,0%
reporta haber realizado estudios de satisfaccion de sus usuarios; la informacion detallada para

cada uno de los servicios se muestra en el cuadro 1.

Esta informacion permite conocer el escenario bajo el cual se encuentran las distintas
municipalidades, asi como realizar comparaciones del comportamiento a través del tiempo o
entre municipalidades. Sin embargo, dada la solicitud del SIIM, no se observan anélisis a
mayor profundidad de la informacion, tal como estudios de perfil de los ciudadanos que
denotan determinada satisfaccidn hacia un servicio, lo que podria sefialar y apoyar nuevos

escenarios de accion.
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Cuadro 1
Distribucion porcentual por servicio segun brinda el servicio, realiza estudios y calificacién del
usuario

Brinda servicio Reallga Calificacién

. estudio
Servicio No
Si No Si No Excelente Bueno Regular Malo
reporta

Recoleccion de 988 00 1,2 815 185 333 591 76 00
residuos
Aseo de vias y sitios 938 62 0.0 741 259 183 667 133 17
publicos
Educativos, culturales, o5 5 g 1,2 580 42,0 277 66,0 64 00
y deportivos
Gestion vial 938 49 1,2 691 309 214 464 268 54
Proteccin del medio 938 49 1,2 654 346 170 698 13 19
ambiente
Depositoy tratamiento o, o g 2.4 617 383 320 500 140 40
de residuos
Atencion de 914 7.4 1,2 543 457 273 591 136 0,0
emergencias cantonales
Parques y obras de 864 123 1,2 704 29,6 210 719 70 00
ornato
Cementerios 839 136 25 629 37,0 235 68,6 78 00
Desarrollo urbano 83,9 14,8 1,2 543 457 25,0 50,0 25,0 0,0
Aportes en especie para
servicios y proyectos 64,2 33,3 2,5 32,1 679 42,3 38,5 19,2 0,0
comunitarios
Alcantarillado pluvial 58,0 395 2,5 370 63,0 10,0 43,3 43,3 3,3
Otros proyectos de 531 444 25 296 704 292 500 208 0,0
Inversion
Mercados, plazas y 518 457 25 383 617 129 742 129 00
ferias
Estacionamientos y 444 543 1,2 206 704 250 542 208 0,0
terminales
Seguridady vigilancia o, g4 g 3,7 30,9 69,1 160 520 320 00
en la comunidad
Acueductos 370 61,7 1,2 259 741 286 61,9 95 0,0
Mejoramiento en la 185 79,0 25 99 901 375 500 125 00
zona maritimo terrestre
Alcantarillados 136 839 25 123 87,6 200 30,0 500 0,0
sanitarios
Alumbrado piblico 62 90,1 3,7 25 975 500 50,0 00 00

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Indice Gestion Institucional 2017, CGR.

La anterior descripcion de investigaciones sobre la percepcion de la ciudadania con los

servicios recibidos, realizadas tanto a nivel internacional como en Costa Rica, indican que

los propdsitos y alcances al describir la satisfaccion ciudadana se dan de forma distinta en

cada estudio. En el pais se observan esfuerzos para capturar el componente de calidad y

eficiencia percibida por el ciudadano; sin embargo, la determinacion de informacién
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detallada que permita perfilar o caracterizar con mayor detalle al ciudadano que recibe el

servicio publico es un campo que parece poco explorado.

La presente investigacion se limitard a analizar la satisfaccion con calidad y eficiencia
percibida por la ciudadania sobre un conjunto de servicios publicos brindados por la
municipalidad. No se plantearan modelos causales y, dado que no se cuenta con la
informacion sobre componentes de calidad por servicio, se estudiard la satisfaccion general,
para posteriormente establecer las caracteristicas predominantes entre los usuarios ubicados
dentro de determinado grupo de satisfaccion. Este andlisis permitira posteriormente
replantear las variables que actualmente se recolectan, con el fin de ampliar el analisis a

modelos causales como los mencionados anteriormente.

2.3 Visualizaciones interactivas en R Shiny

Finalmente, se busca mostrar los resultados obtenidos sobre las percepciones de la ciudadania
por medio de visualizaciones interactivas en R, para explorar distintos escenarios de los

analisis.

La herramienta de analisis estadistico R es un entorno de software libre para computacion
estadistica y gréficos; proporciona una amplia variedad de técnicas estadisticas y técnicas
gréficas. Una de las fortalezas de R es la facilidad para producir graficos de calidad de
publicacion bien disefiados, incluyendo simbolos matematicos y férmulas donde sea
necesario. Con respecto a esto, los paquetes Shiny, Shinny Dashboard, Flexdasboad y otros
permiten generar de manera sencilla aplicaciones web interactivas con el fin de comprender
mejor los datos existentes. Existe poca investigacién en torno al uso de R como componente
de andlisis para datos del sector publico y visualizacién de escenarios de andlisis. A
continuacion, se presentan algunos desarrollados por entidades gubernamentales de Nueva

Zelanda.

En Nueva Zelanda, Ellis (2018) sefiala que distintas entidades gubernamentales han utilizado
las aplicaciones de visualizacién interactiva de R con el fin de que los datos publicos estén

mas disponibles y accesibles para los ciudadanos. Adicionalmente, se destaca el bajo costo,
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la rapidez y calidad que ofrece R para crear estos analisis. Algunas de las instituciones y

escenarios que utilizan este tipo de aplicacion son:

Ministerio de Empresa, Innovacion y Empleo: ha planteado distintas aplicaciones para
mostrar  pronésticos  turisticos  (http://tourismdashboard.mbie.govt.nz/),  datos
econdémicos del pais (https://mbienz.shinyapps.io/urban-development-capacity/,),
informacién sobre el mercado laboral (https://mbienz.shinyapps.io/labour-market-
dashboard_prod/), datos de eficiencia y desarrollo urbano
(https://mbienz.shinyapps.io/urban-development-capacity/), entre otras.

Estadisticas generales sobre Nueva Zelanda: incluye indicadores de precios de los

costos de vida de los hogares (https://statisticsnz.shinyapps.io/livingcostsexplorer/) y

mapas sobre tierras irrigadas (https://statisticsnz.shinyapps.io/irrigated_land/).
Ministerio de Salud: datos sobre encuestas de salud (https://minhealthnz.shinyapps.io/nz-
health-survey-2016-17-annual-data-explorer/) y datos sobre recetas hospitalarias
(https://minhealthnz.shinyapps.io/datapharm/).
Tesoreria: el sitio llamado Insights pone a disposicién de sus usuarios informacion
obtenida de una variedad de agencias del sector publico, en un formato interactivo facil

de usar (https://insights.apps.treasury.govt.nz/).


http://tourismdashboard.mbie.govt.nz/
https://mbienz.shinyapps.io/urban-development-capacity/
https://mbienz.shinyapps.io/labour-market-dashboard_prod/
https://mbienz.shinyapps.io/labour-market-dashboard_prod/
https://mbienz.shinyapps.io/urban-development-capacity/
https://statisticsnz.shinyapps.io/livingcostsexplorer/
https://statisticsnz.shinyapps.io/irrigated_land/
https://minhealthnz.shinyapps.io/nz-health-survey-2016-17-annual-data-explorer/
https://minhealthnz.shinyapps.io/nz-health-survey-2016-17-annual-data-explorer/
https://minhealthnz.shinyapps.io/datapharm/
https://insights.apps.treasury.govt.nz/
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I1l. METODOLOGIA

En la presente investigacion, se busca construir perfiles de la satisfaccion ciudadana con los
servicios publicos municipales, con el fin de apoyar las estrategias para mejorarlos y enfocar
la toma de decisiones en las necesidades particulares de los usuarios. En esta seccion se
detallan los datos utilizados, variables, software, técnicas de analisis: analisis descriptivo,
analisis de dimensiones, andlisis de agrupamiento, construccion de perfiles y

especificaciones para el disefio de dashboard interactivo.

3.1 Datos

Para la construccion de perfiles de satisfaccion con servicios municipales se utilizan los datos
de ENPSP 2018. La encuesta fue elaborada por la CGR de Costa Rica y tuvo como objetivo
principal conocer la percepcion de la ciudadania en materia de eficiencia de los servicios
pubicos en Costa Rica para apoyar la fiscalizacién superior de la Hacienda Publica y
contribuir a la promocion del control ciudadano y del control politico de la Asamblea

Legislativa.

La poblacion de interés es la ciudadania de Costa Rica, mayor de 18 afios. La encuesta cuenta
con un disefio probabilistico, con muestreo aleatorio simple, cobertura nacional, nivel de
confianza del 95% y un margen de error de 3 puntos porcentuales para las principales
variables de la encuesta. La ENPSP recopil6 en total informacién de 5434 ciudadanos, los
cuales brindaron informacion relacionada con 10 distintos servicios publicos, distribuidos en
5 cuestionarios o mddulos y, especificamente, para el modulo relacionado con servicios

municipales, se recopil6 informacion de 1080 ciudadanos.
3.2 Variables

En el analisis se cuenta con 12 variables de satisfaccion con servicios publicos municipales:
1) servicio de recoleccién de basura, 2) limpieza de cafios, 3) limpieza de vias publicas, 4)
mantenimiento de parques, 5) cobro de impuestos, 6) mantenimiento y demarcacion de las
calles, 7) facilidad para que circulen los carros, 8) disponibilidad para parquear carros, 9)
espacios para deportes, 10) alcantarillado para agua de lluvia, 11) alcantarillado para aguas
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negras® y 12) lugares para actividades culturales. En el anexo 1 se muestra el detalle de la
escala de satisfaccion ciudadana planteada en el cuestionario ENPS 2018.

La variable cobro de impuestos sera excluida, ya que en analisis previos realizados en la
ENPSP 2015, por medio de analisis factorial exploratorio (Quirds, 2017), se observd un
comportamiento aislado con respecto a los demés servicios. Por lo tanto, debido a este

comportamiento, y a la naturaleza particular del servicio, se excluye.

La escala utilizada en la ENPSP 2018 present6 a cada ciudadano una bateria de preguntas
con opcidn de respuesta de 1 a 5. La pregunta general planteada para los 12 servicios fue:
“;Como calificaria el servicio de...?”, donde 5 es muy bueno y 1 muy malo. Es relevante
notar que, al obtener los resultados, algunas variables presentan valores perdidos (NS/NR).
Segun el cuadro 2, las variables con mayor cantidad de valores perdidos son mantenimiento

de parques con 9,7% y alcantarillado con 9,1%.

Cuadro 2
Distribucion porcentual por variable segun escala de respuesta
Muy
. Muy Malo Regular Bueno
Variable NS/NR malo (1) @) 3) @) blglo
E4 - Mantenimiento de parques 9,7 8,0 18,1 9,4 42,2 12,6
E11 - Alcantarillado para aguas negras 9,1 17,8 22,3 7,7 37,3 5,9
E12 - Espacios para actividades 5.6 13.1 105 8.9 445 8.4
culturales
E2 - Limpieza de cafios 4,6 15,0 22,7 6,6 36,4 14,7
E10 - Alcantarillado para agua de lluvia 3,0 13,4 22,3 11,7 42,0 7,5
E9 - Espacios para deportes 2,7 9,8 18,6 8,3 50,8 9,7
E{gl;;\ﬂantemmlento y demarcacion de 2.2 178 312 8.9 32,3 7.6
E8 - Disponibilidad de espacios para 18 247 37.0 6.3 26.2 4,0
parqueo de carros
E3 - Limpieza de vias publicas 1,5 124 21,0 10,6 42,5 12,0
E7 - Facilidad para que circulen los 0.8 116 237 116 45,7 6.5
carros
E1 - Recoleccion de basura 0,7 6,8 7,8 51 50,9 28,6

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR.

3 La rectoria general de los sistemas de alcantarillado para aguas negras la tiene el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
(AyA), y en algunos casos las municipalidades tienen la responsabilidad directa del servicio (13%), ya que cuentan con acueductos. Sin
embargo, es de interés incorporar esta variable, ya que tanto municipalidades como el AyA pueden estar involucrados en el monitoreo de
la satisfaccion de la ciudadania; especificamente, las municipalidades por su rol de gobierno local podrian monitorear la satisfaccion y de
esa forma promover acciones que mejoren el servicio.
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Las variables de satisfaccion con servicios publicos municipales (de E1 a E12) poseen valores
perdidos (NS/NR); por lo tanto, se utiliza una regresion lineal para imputarlos. La regresion
se construye a partir de 10 variables independientes, relacionadas con la gestién municipal
(tabla 1). La variable dependiente en cada una de las 11 variables imputadas es el Servicio;
(de E1 a E12). En términos generales, la regresion planteada para cada servicio (i) es la

siguiente:

Servicio; = Bo + f1Xg13 + +B2Xar + B3Xpe + +B1Xp7 + PsXp16 + BeXp2 + B7Xpa
+ BsXps + PoXp1a + P1r0Xp1s

Tabla 1
Variables independientes utilizadas en la imputacién de valores faltantes
Variable Tipo de variable
Satisfaccion general con el servicio municipal recibido (E13) Categorica (1 a 5)
Cantidad de articulos en el hogar (AT) Numérica (1-7)

Condiciones para que las personas con discapacidad y adultos mayores se

movilicen (D6) Dicotomica (Si-No)

Zonas verdes para recreacion (D7) Dicotdmica (Si-No)
Mantenimiento constante a las calles de su barrio (D16) Dicotomica (Si-No)
Aceras apropiadas para que las personas caminen (D2) Dicotdmica (Si-No)
Hay centro de acopio o reciclaje (D4) Dicotomica (Si-No)
Limpieza de rios y quebradas (D5) Dicotomica (Si-No)
Siempre pasa el camidn de la basura (D14) Dicotomica (Si-No)
Areas publicas siempre estan limpias (D15) Dicotomica (Si-No)

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Pablicos
2018, CGR.

Una vez ajustadas las ecuaciones, se estiman los valores faltantes para cada servicio y se
reescalan en una escala de 1 a 10, con el fin de facilitar la interpretacion de los datos. En el
grafico 1 se puede observar que las variables no presentan una distribucion normal. En el
anexo 2 se muestran gréaficas cuantil-cuantil (Q-Q Plot) para cada variable y en el anexo 3 se
detallan los resultados obtenidos para la prueba de normalidad Shapiro-Wilk; ambos
procedimientos confirman la no normalidad de las variables, lo que es relevante para el

planteamiento de los siguientes analisis.

Ademas, dado que es de interés conocer el perfil de los ciudadanos, se tomaran en cuenta
variables sociodemograficas como sexo, edad, nivel educativo, nivel socioeconémico, entre

otras.



25

3.3 Técnicas de analisis

Para el analisis de los datos se inicia con una descripcion de la muestra y de la satisfaccion
con los servicios municipales. Posteriormente, se emplearan técnicas de andlisis factorial
confirmatorio, analisis de conglomerados (k medias) y analisis de correspondencia multiple,
con el fin de construir los perfiles de satisfaccion con los servicios municipales. A

continuacidn, se detallan los procedimientos empleados en cada una de las técnicas.
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Grafico 1. Distribucion de variables posterior a la imputacion

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Publicos
2018, CGR.

3.3.1 Andlisis descriptivo

Este analisis detallara la distribucion porcentual de variables relevantes de la muestra, como
sexo, grupos de edad, nivel educativo y condicion laboral. Posteriormente, se estudiaran
estadisticos descriptivos: media, desviacidn estandar, distribucion porcentual y otros, sobre
las 11 variables de satisfaccion de los usuarios con los servicios municipales. Finalmente, se

analizaran las correlaciones entre estas mismas variables.

Todas las estadisticas presentadas en esta investigacién toman en consideracion el
ponderador de datos que contiene el archivo de la Encuesta Nacional de Percepcion de
Servicios Publicos 2018, construido mediante las variables sociodemograficas de la Encuesta

Nacional de Hogares del 2017.

3.3.2 Andlisis de dimensiones

En términos generales, el andlisis factorial (AF) busca representar las variables de interés Ej,

E>, ..., Ep a partir de combinaciones lineales de los factores Fy, F, ..., Fq, donde g < p. De esta
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forma, los factores son variables latentes conformados por las variables E. Las variables E y
el vector de p variables, del modelo de factores comunes, pueden representarse como:

Ep-Mp=cCprF1t+cCp2F2+ ... +CpgFpt+ep 1)
Donde las cargas factoriales cij, i= 1,2, ... pyj=1, 2, ..., q, hacen referencia a la carga del
factor j-ésimo en la variable i-ésima (Hernandez, 2013).

El analisis factorial, como el analisis de componentes principales, busca una estructura mas
simple en un conjunto de variables, aunque ambos enfoques son distintos en varios aspectos.
Por ejemplo, al presentar los componentes principales, estos se definen como combinaciones
de las variables originales, mientras que en el analisis factorial, las variables originales son
representadas como combinaciones lineales de los factores. Ademas, otra diferencia entre
ambos enfoques es que el analisis de componentes busca explicar una gran proporcion de la
variancia de todas las variables y el anélisis factorial; por otro lado, se enfoca en estudiar las
covarianzas o correlaciones entre las variables (Rencher, 2002).

Existen dos enfoques del analisis factorial. Uno es el analisis factorial exploratorio (AFE), el
cual explora sin ninguna especificacion previa la relacién entre los factores y las variables.
Por lo tanto, este enfoque es cominmente utilizado para explorar o describir las posibles
relaciones. Por otro lado, esta el andlisis factorial confirmatorio (AFC) que, a diferencia del
AFE, contiene especificaciones previas sobre las relaciones entre los factores y los

indicadores, y estas deben estar sustentadas en teoria.

En esta investigacion se utiliza el analisis de factores confirmatorio y se plantean tres
modelos distintos para comparar e identificar el que tenga mejor ajuste y que resulte viable
en términos metodoldgicos. Para hacerlo se utiliza como base tedrica, que sustenta estos
planteamientos e hipotesis, el estudio exploratorio realizado por Quirds (2017) en un informe
no publicado. En la tabla 2 se detallan los modelos por comparar, asi como sus respectivos

indicadores.

Al estimar los distintos modelos, se utiliza el lenguaje de programacién R, version 3.6.1
(2019-07-05), con el paquete “lavaan”, version 0.6-5 y disponible el repositorio CRAN. La
estimacion se realiza con la funcion “cfa” y con Minimos Cuadrados Ponderados (WLS, por

sus siglas en inglés), dado el comportamiento no normal de las variables. Ademas, se utiliza
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el enfoque de verosimilitud wishart, donde la matriz de covarianza se divide por N-1 y tanto
los errores estandar como las estadisticas de prueba se basan en N-1, y no divididos por N,
como se realiza en el enfoque tradicional. El enfoque wishart es el utilizado en programas
como EQS, LISREL o AMOS.

Tabla 2
Factores latentes y variables observadas segiin modelo
Factor latente Variable observada
Modelo 1

E1 Recoleccidn de basura

E2 Limpieza de cafios

E3 Limpieza de vias publicas

E4 Mantenimiento de parques
Satisfaccion ciudadana con los servicios ~ E6 Mantenimiento y demarcacion de calles
E7 Facilidad para que circulen los carros

(F1) E8 Disponibilidad de espacios para parqueo de carros
E9 Espacios para deportes
E12 Espacios para actividades culturales
E10 Alcantarillado para agua de lluvia
E11 Alcantarillado para aguas negras
Modelo 2

E1 Recoleccién de basura
o o E2 Limpieza de cafios
Servicios de limpieza (F1) E3 Limpieza de vias publicas
E4 Mantenimiento de parques

E6 Mantenimiento y demarcacion de calles

E7 Facilidad para que circulen los carros

E8 Disponibilidad de espacios para parqueo de carros
E9 Espacios para deportes

E12 Espacios para actividades culturales

E10 Alcantarillado para agua de lluvia

E11 Alcantarillado para aguas negras

Servicios de infraestructura (F2)

Modelo 3

E1 Recoleccién de basura

E2 Limpieza de cafios

E3 Limpieza de vias publicas
E4 Mantenimiento de parques

Servicios de limpieza (F1)

E6 Mantenimiento y demarcacion de calles
E7 Facilidad para que circulen los carros
Servicios de infraestructura (F2) E8 Disponibilidad de espacios para parqueo de carros
E9 Espacios para deportes
E12 Espacios para actividades culturales

E10 Alcantarillado para agua de lluvia

Servicio de alcantarillado (F3) E11 Alcantarillado para aguas negras

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR.
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Una vez estimados los modelos, se evalla el ajuste usando medidas clasificadas en tres
categorias: ajuste absoluto, ajuste de parsimonia del modelo y comparativos o incrementales.
Aunque cada una de estas categorias proporciona informacion particular sobre el ajuste del

modelo, es recomendable reportar al menos un indice de cada una (Brown, 2006).

En los indices de ajuste absoluto se incluyen la prueba y? y el residuo estandarizado
cuadratico medio (SRMR). Una prueba de y? significativa indica que el modelo no se ajusta
bien a los datos, ya que las estimaciones del modelo no reproducen suficientemente las
variaciones y covarianzas de la muestra. El indicador SRMR hace referencia a la diferencia
promedio entre las correlaciones observadas en la matriz de entrada y las correlaciones
predichas por el modelo. Este toma valores entre 0 y 1, y se prefieren valores bajos, ya que 0

indica ajuste perfecto del modelo.

Los indices de parsimonia son similares a los indices de ajuste absoluto; sin embargo,
incorporan una funcién de penalizacion por parsimonia; es decir, por la cantidad de
parametros incorporados en el modelo. En esta categoria se incluye el indice de error
cuadratico medio de aproximacion (RMSEA) (Steiger & Lind, 1980), el cual indica en qué
medida los parametros del modelo factorial logran reproducir las correlaciones de la muestra.
Valores de RMSEA cercanos a cero indican buen ajuste casi perfecto. Tanto para SRMR
como para RMSEA, valores por debajo de 0,05 indican un buen ajuste y valores entre 0,05 y

0,08 muestran un ajuste razonable del modelo (Morata, Holgado, Barbero y Mendez, 2015).

Por otro lado, los indices comparativos de ajuste contrastan la solucién del modelo con un
modelo anidado mas restrictivo (Brown, 2006). Entre ellos se encuentran el indice ajuste
comparativo (CFI; Bentler, 1990) y el indice de Tucker-Lewis (TLI; Tucker & Lewis, 1973);

ambos sefialan un buen ajuste del modelo para valores mayores a 0,90.

Posteriormente, se aplica la prueba de razén de verosimilitudes, la que busca comparar pares
de modelos e identificar el que permite obtener un mejor ajuste. Finalmente, al interpretar las
cargas Yy otras estadisticas relacionadas, se verifica la significancia de cada una de las
variables incluidas dentro del modelo. Para hacerlo se utiliza el estadistico de Wald y

parametros no significativamente distintos de cero, con alpha de 0,05, indicarian que eliminar
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el pardmetro no daria lugar a una disminucidn significativa en el ajuste del modelo (Brown,
2006).

Al confirmar la estructura de los factores y sus variables, se construyen escalas
unidimensionales y para hacerlo se procede a crear el siguiente indicador o puntuacién por
factor (F):
_Eyp+Eyp+ o+ Eyp
B k
Donde  Gr= escala unidimensional en factor F

F= factor
Ep,F= item p contenido en factor F

k= nlmero de items contenidos en Gr

En cada una de las escalas se estudia la confiabilidad o consistencia interna de la variable
latente, pues la fiabilidad indica la consistencia o estabilidad de una escala cuando el proceso
de medicion se repite (Prieto y Delgado, 2010). Para esto se utiliza el coeficiente de
fiabilidad, Alfa de Cronbach, que es cominmente utilizado por los investigadores para
estimar el limite inferior del coeficiente de fiabilidad y, ademas, es de gran utilidad cuando
se usa para determinar la consistencia interna de las escalas (Prieto y Delgado, 2010). El
coeficiente se calcula en términos del nimero de items y la proporcion de varianza total de

la prueba, dada la covarianza entre items. Su formula es:
k > S?
()0
k-1 SZ.m

Donde k indica el nmero de items de la escala, S? es la varianza de los items y S2,,, es la

varianza de la prueba total (Ledesma, Molina y Valero, 2002).

Al interpretar el Alfa de Cronbach, el valor minimo aceptable es 0,70 y valores inferiores
indican baja consistencia en la escala. Valores por encima de 0,90 sefialan redundancia o
duplicacion; es decir, algunos items estan midiendo lo mismo, por lo cual deben analizarse y

considerar eliminarlos (Oviedo y Campo, 2005).
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3.3.3 Anédlisis de conglomerados

El objetivo del analisis de conglomerados es crear grupos de ciudadanos, segun sus niveles
de satisfaccion en los factores confirmados previamente. Este analisis busca que los
ciudadanos sean muy similares dentro de los grupos y distintos entre ellos. Como insumo
principal, se utilizan las escalas o dimensiones validadas a partir del analisis confirmatorio
de factores, las cuales reflejan las dimensiones de la satisfaccion ciudadana con los servicios

municipales.

El método de analisis de conglomerados o agrupamiento permite generar grupos de
individuos a partir de distintas variables de interés. Una de las razones para utilizar este tipo
de andlisis es organizar los datos para entender mas facil su contenido y obtener informacion
de manera mas eficiente, pues a partir de los grupos generados serd posible obtener las

similitudes y diferencias en los datos (Everitt, Landau, Leese & Stahl, 2011).

En términos generales, al crear los grupos, las distintas técnicas utilizan medidas de
proximidad y la determinacion de las técnicas como de las proximidades dependerd de
cuestiones practicas, tipo y contexto de los datos (Hernandez, 2013). Para observar la
similitud se cuenta con una matriz n x n, donde esta se vea reflejada, de tal forma que dos
individuos estaran cerca cuando su similitud es grande o su distancia es pequefia (Everitt,
Landau, Leese & Stahl, 2011).

En esta investigacion se utilizard el método no jerarquico k-medias, método comunmente
utilizado para particionar datos de manera automatica en k grupos (Garcia-Escudero &
Gordaliza, 1999; Chen, Ching & Lin, 2004). Esta técnica involucra un proceso iterativo: para
iniciar selecciona un k nimero de centros aleatorios; posteriormente, cada individuo se asigna
al grupo con el centro mas cercano, se recalcula la media o centro de cada grupo v,
posteriormente, el proceso se repite hasta no tener cambios en los centroides y en individuos
asignados entre grupos (MacQueen, 1967). El algoritmo busca la generacion de grupos que

permitan minimizar la suma de cuadrados entre ellos (Hartigan & Wong, 1979).

Existen diversos métodos para el calculo de k-medias y algunos de los mas reconocidos son
los desarrollados por Lloyd (1957), Forgy (1965), MacQueen (1967) y Hartigan & Wong
(1979). En esta investigacion se utilizard el método Hartigan & Wong (1979), cuyo
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procedimiento busca una particién k con una suma de cuadrados dentro del conglomerado

localmente Gptima, a partir de la asignacién de los puntos de un grupo a otro.

En la medicion de distancias entre individuos se utiliza la distancia euclidiana. Suponiendo
que se tienen dos individuos I1 y Iz, con p variables Gj, j=1, 2, ..., p, las p mediciones en cada
individuo pueden plantearse como 1= (g11, 912, ..., 91p)' Y l2= (921, 922, ..., Q2p)’, por lo que

la distancia euclidiana entre ambos puede ser representada como (Hernandez, 2013):

2
d(11,12) = \/(911 —921)% + (G12 — g22)* + - + (glp - 92p)

Para establecer los k grupos se utilizaron cinco criterios, con el fin de comparar sus resultados
y seleccionar el escenario que genere mayor informacién. A continuacion, una breve

descripcion de cada uno de ellos:

El estadistico de Brecha (“Gap”’) (Tibshirani, Walther & Hastie, 2001). Compara la variacion
total dentro del grupos para diferentes valores de k con valores esperados bajo una
distribucion de datos nula de referencia. Este método indica como cantidad k 6ptima la que
maximice la estadistica de brecha; es decir, que produzca la estadistica de brecha mas
grande. Esto significa que la estructura de agrupamiento esta muy lejos de la distribucién
aleatoria uniforme de puntos.

Método de Silueta promedio (“Silhouhette”) (Kaufman y Rousseeuw, 1990). Mide la calidad
de una agrupacién y su procedimiento consiste en calcular la silueta promedio para diferentes
valores de k, donde valores altos indican un buen agrupamiento. Por lo tanto, el nimero
Optimo de grupos k es el que maximiza la silueta promedio en un rango de valores posibles
para k.

Método del codo (“Elbow”). Explora distintas agrupaciones por medio de la variacién total
dentro de ellas para determinar el escenario donde esta variacién se minimice. Se estudian
los resultados obtenidos para los distintos algoritmos: Hartigan, Lloyd, Forgy y MacQueen.

Coeficiente de correlacion eta. Permite medir la asociacion entre una variable de tipo
categérica y una cuantitativa; se buscan escenarios con mayor asociacion. En esta

investigacion se explora la correlacién para distintos escenarios de k, con variables
cuantitativas que hacen referencia a la satisfaccion con servicios municipales: satisfaccion
total y con las dimensiones validadas en AFC.
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Centroides y cantidad de elementos dentro de cada grupo. Este criterio busca estudiar, para
distintos escenarios de k, la informacidn brindada por medio de los centroides en las variables
consideradas; es decir, que permita diferenciar entre grupos sobre la satisfaccion obtenida en
cada dimension. Adicionalmente, se verifica que la solucion para k grupos contenga una
cantidad balanceada y no menor a 100 casos por grupo, ya posteriormente se desean realizar
cruces de variables para realizar los perfiles de satisfaccion.

3.3.4 Construccion de perfiles

En la construccion de perfiles se pretende conocer las caracteristicas sociodemogréaficas de
los ciudadanos que se encuentran en los grupos creados por medio del procedimiento k-
medias. Por lo tanto, en su construccion, se tomaran como insumo las agrupaciones vy,
posteriormente, se comparara la distribucién porcentual de las variables de interés (sexo,
edad, nivel educativo, nivel socioeconémico y percepcion del trabajo de la municipalidad en
los ultimos afios) en cada agrupacion con respecto a la distribucion para toda la muestra de
estudio. Este procedimiento permitira identificar las variables que permiten diferenciar entre

ciudadanos ubicados en distintos grupos.

Una vez construidos los perfiles, se utiliza el analisis de correspondencia maultiple para
complementar el analisis anterior y estudiar las relaciones existentes entre las categorias de
las variables; es decir, la relacion entre filas y columnas. La técnica utiliza un grafico que
permite identificar el comportamiento de las asociaciones observadas. En este caso interesa
conocer las posibles relaciones existentes con cada una de las variables socioecondmicas
involucradas en la construccion de los perfiles de satisfaccion ciudadana y los grupos

generados del analisis de conglomerados.

Previo al analisis de correspondencia multiple se contrasta la hipotesis de independencia
entre pares de variables, para lo que se utiliza el estadistico y2. Es deseable trabajar con pares
de variables dependientes; sin embargo, este contraste solamente sera utilizado como
referencia para la interpretacion del resultado. Una vez probada la hipotesis, se debe definir
la cantidad de ejes o dimensiones con los que se trabajara y en esta investigacion se busca
tener una visualizacion que permita describir las relaciones. Por este motivo, con el fin de

facilitar la interpretacion, se utiliza la solucién que incluye dos dimensiones.
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Al interpretar el resultado, se debe considerar la contribucion de cada categoria para
determinar cuénta influencia tiene cada una de ellas en la determinacion de las dimensiones.
El coseno cuadrado es un indicador de bondad de ajuste que varia entre 0 y 1, y permite
conocer en qué medida esta bien representada una categoria dentro de una dimension. Para
los casos en que no existe una buena representacion de la categoria no es recomendable
estudiar la relacién de este con otros. Por otro lado, en lo referente a la representacion gréfica,
si dos o més categorias de diferentes variables se encuentran cercanas, esto significa que
existe mucho mayor relaciobn que si estas fueran independientes (Di Franco,
2016). Finalmente, dado que este analisis se basa en las relaciones entre categorias, se
procede a excluir del analisis las categorias de no respuesta, ya que su baja frecuencia puede

afectar los resultados obtenidos (Di Franco, 2016).

3.3.5 Construccion de dashboard

Por altimo, la construccion del dashboard en R tiene como objetivo presentar, para cada una
de las técnicas de analisis mencionadas anteriormente, la posibilidad de variar parametros
(por ejemplo, cantidad de agrupaciones (k) seleccionadas en k-medias), con el fin de explorar
escenarios alternativos a los que se detallan como resultado de esta investigacion. En relacién
con los usuarios del dashboard, se plantea que puede ser utilizado por los distintos actores
involucrados en el proceso de andlisis de datos, quienes deberan contar con conocimiento
previo sobre la aplicacion e interpretacion de las técnicas presentadas.

Ademas, la generacion de dicha aplicacién permite explorar de forma répida y visual los
resultados de la ENPSP 2018, asi como también permitird automatizar el procesamiento de
datos para futuras aplicaciones de la encuesta.

3.4 Programas estadisticos

Se utiliza el lenguaje de programacion R para analizar los datos (Versién 1.2.1335) y Excel
2016.
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IV. RESULTADOS

En esta seccidn se muestran los resultados obtenidos para cada una de las técnicas utilizadas
en la construccion de los perfiles de satisfaccion ciudadana con servicios publicos
municipales. En cada caso, se detalla la informacion mas relevante y cuando es necesario se

hace referencia a informacion adicional ubicada en la seccion de anexos.

En el primer apartado, se presentan estadisticas descriptivas sobre las variables de interés,
seguido del analisis de dimensiones que busca validar los factores que explican la satisfaccion
ciudadana con los servicios municipales. En el tercer apartado, se encuentran los resultados
obtenidos para el analisis de conglomerados, el cual busca agrupar a los ciudadanos segun su
satisfaccion en los factores antes mencionados. Por ultimo, se detallan los resultados
obtenidos al construir los perfiles de la ciudadania; es decir, aquellas caracteristicas
sociodemogréficas que describen el comportamiento de los ciudadanos ubicados en cada
conglomerado. Esta Ultima seccion incluye comparaciones generales entre agrupaciones

segun variables sociodemograficas y un analisis de correspondencia mdaltiple.

4.1 Analisis descriptivo

Para iniciar se presentan algunos estadisticos sobre las variables de interés de la muestra
ponderada. En términos generales, se observa que 47,4% de los ciudadanos costarricenses
son hombres y 52,5% mujeres (cuadro 3). Ademas, 46,9% sefiala que actualmente trabaja y
21,1% se dedica a labores del hogar. En relacion con la edad, se muestra una distribucion
relativamente uniforme entre los rangos establecidos: 26,0% tiene entre 18 y 29 afios, 36,0%
entre 30 y 49 afios, y 36,5% tiene 50 afios 0 mas.
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Cuadro 3
Caracteristicas sociodemograficas de la Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018

n=1080

Variable Frecuencia absoluta Porcentaje
Total 1080 100
Sexo
Hombre 512 47,6
Mujer 568 52,6
Condicion laboral
Trabaja 507 47,0
Estudia 49 4,5
Trabaja y estudia 101 94
Labores del hogar 229 21,2
Pensionado(a) o rentista 112 10,4
Desempleado(a) 52 4.8
Otro 21 1,9
NS/NR 10 0,9
Grupos de edad
18a29 289 26,8
30a49 390 36,1
50 0 méas 394 36,5
NS/NR 7 0,7
Nivel educativo
Primaria 433 40,1
Secundaria 396 36,7
Universitaria 240 22,2
Otro 5 0,6
NS/NR 6 0,6
indice de nivel
econdémico 1/
Bajo 396 36,7
Medio 463 42,9
Alto 221 20,4

1/ Ver anexo 4 para detalle de la construccion del indice de nivel econémico

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Pablicos
2018, CGR.

El nivel educativo indica que 40,1% de los ciudadanos posee primaria, seguido del 36,7% y
22,2% que posee educacion secundaria y universitaria, respectivamente. Por otro lado, con
respecto al nivel econdémico, 36,7% posee un nivel econdémico bajo; 42,4%, nivel econémico
medio; y 20,4%, alto.
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Por otra parte, para los 11 items que miden la satisfaccion ciudadana con los servicios
publicos municipales, en el cuadro 4 se muestran algunas estadisticas de interés. Dado que
las variables fueron reescaladas, todas van desde 1 hasta 10. Segun la media obtenida en cada
servicio municipal, los servicios con los cuales la ciudadania estd mas satisfecha son:
espacios para deporte (promedio de 7,6), recoleccion de basura (7,4) y mantenimiento y
demarcacién de calles (7,1). Por otro lado, los servicios con menor satisfaccion son:
disponibilidad para parqueo de carros (4,7), alcantarillado de aguas negras (5,3) y

alcantarillado de agua para lluvias (5,7).

Cuadro 4
Media, desviacion estandar, mediana, minimo y maximo por item
n=1080
Variable Media  Desviacion ~ Mediana Minimo Maximo

E9 Espacios para deportes 7,6 0,1 9,0 1,0 10,0
E1 Recoleccion de basura 7,4 0,1 8,0 1,0 10,0
E6 Mantenimiento y demarcacion de 7,1 0,1 7,0 1,0 10,0
calles
E7 Facilidad para que circulen los 6,7 0,1 8,0 1,0 10,0
carros
E4 Mantenimiento de parques 6,2 0,1 8,0 1,0 10,0
E3 Limpieza de vias puablicas 6,0 0,1 8,0 1,0 10,0
E12 Espacios para actividades 59 0,1 8,0 1,0 10,0
culturales
E2 Limpieza de cafios 5,8 0,1 8,0 1,0 10,0
E10 Alcantarillado para agua de lluvia 5,7 0,1 8,0 1,0 10,0
E11 Alcantarillado para aguas negras 5,3 0,1 6,0 1,0 10,0
E8 Disponibilidad de espacios para 47 0.1 4,0 10 100

parqueo de carros
Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Publicos
2018, CGR.

4.2 Analisis de dimensiones

Con el analisis de dimensiones se busca validar la estructura del modelo de satisfaccion
ciudadana con los servicios municipales. Se plantean tres modelos, con el fin de comparar su

ajuste, analizar el alcance y determinar cual genera mayor valor en el estudio de los datos.

Inicialmente, se estudian las correlaciones observadas entre las variables de interés y los
resultados revelan que las correlaciones entre pares de variables son de intensidad media, lo
que justifica la inclusion de cada uno de los items en el analisis del constructo (cuadro 5).
Correlaciones muy altas sefialarian la necesidad de extraer alguna de las dos variables y, por

el contrario, correlaciones bajas mostrarian que dicha variable no se encuentra asociada con
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el fendmeno de estudio, por lo que en ambos casos se debe considerar si se extrae dicha

variable.

Cuadro 5
Matriz de correlaciones y desviacion estandar de variables observadas

Variable El E2 E3 E4 E6 E7 E8 E10 El1 E9 E12

El 100 048 046 042 027 021 014 1031 035 0,14 0,22
E2 048 100 074 055 036 019 024 042 04 0,25 0,34
E3 046 074 100 060 040 026 026 046 043 0,30 0,36
E4 042 055 060 100 039 0,24 024 038 037 0,39 0,38
E6 027 036 040 039 100 044 039 037 034 031 0,35
E7 0,21 019 0,26 0,24 044 100 047 034 029 0,33 0,28
E8 0,14 024 026 024 039 047 100 033 10,31 034 0,30
E10 031 042 046 038 037 034 033 100 0,66 0,32 0,36
Ell 03% 040 043 037 034 029 031 066 1,00 0,33 0,34
E9 0,14 025 030 039 031 033 034 032 033 1,00 0,50
E12 0,22 034 036 038 03 028 030 036 034 0,50 1,00
Desviacion

estandar 2,35 3,04 289 272 1,73 201 243 286 29 1,83 2,89

(SD)

E1 Recoleccion de basura E10 Alcantarillado para agua de lluvia
E2 Limpieza de cafios E11 Alcantarillado para aguas negras
E3 Limpieza de vias publicas E9 Espacios para deportes
E4 Mantenimiento de parques E12 Espacios para actividades culturales

E6 Mantenimiento y demarcacion de calles

E7 Facilidad para que circulen los carros

E8 Disponibilidad de espacios para parqueo de

carros

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios
Publicos 2018, CGR.

En la figura 1 se muestra el diagrama de cada uno de los modelos por comparar. En ellos,
todos los errores de medicion son modelados como aleatorios y se sefiala que la covarianza
observada entre las mediciones esta explicada por su factor en cuestion. El primer modelo se
conforma por un solo factor e incorpora 11 indicadores de satisfaccion con distintos servicios.
En el segundo modelo se plantean dos factores: el primero se identifica como servicios de
limpieza y el segundo como servicios de infraestructura. Por otro lado, el tercer modelo
contiene tres factores: servicios de limpieza, servicios de infraestructura y servicio de

alcantarillado.
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(a) Modelo de un factor (b) Modelo de dos factores

f \
| | \ ‘

delERstbEEns o

(c) Modelo de tres factores

E1 Recoleccion de basura

E2 Limpieza de cafios

E3 Limpieza de vias publicas

E4 Mantenimiento de parques

E6 Mantenimiento y demarcacion de calles

E7 Facilidad para que circulen los carros

E8 Disponibilidad de espacios para parqueo de carros
E10 Alcantarillado para agua de lluvia

E11 Alcantarillado para aguas negras

E9 Espacios para deportes

E12 Actividades culturales

Figura 1. Diagrama de trayectoria para modelos con analisis factorial confirmatorio sin

errores de medicion correlacionados
Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Publicos
2018, CGR.

4.2.1 Comparacion de modelos

En el cuadro 6 se presentan medidas de ajuste global para los distintos modelos planteados.
En primer lugar, el indice de ajuste comparativo (CFI) busca medir si el modelo se ajusta
mejor a los datos que un modelo de referencia mas restringido: valores mayores a 0,90
sefialan un buen ajuste. En este caso, el indicador muestra buen ajuste para los modelos 2 y
3. Por otro lado, el indice de Tucker-Lewis (TLI) es similar al indice CFI; sin embargo, es
mas conservador para modelos complejos y, de igual forma, valores mayores a 0,90 indican
un buen ajuste. Los modelos 3 y 2 presentan buen ajuste segun el indicador TLI, 0,92 y 0,87,
respectivamente. En el modelo con un solo factor, tanto para TLI como para CFI, los

indicadores se encuentran por debajo de 0,8.
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El indice de error cuadratico medio de aproximacion (RMSEA) y el residuo estandarizado
cuadratico medio (SRMR) muestran mejor ajuste para valores mas cercanos a cero. En ambos
indicadores, valores por debajo de 0,05 indican un buen ajuste, valores entre 0,05 y 0,08
muestran un ajuste razonable del modelo (Morata, Holgado, Barbero y Mendez, 2015),
valores de 0,08 a 0,10 indican un ajuste mediocre o deficiente y valores mayores a 0,10
indican un ajuste pobre (MacCallum, Browne & Sugawara, 1996). Los modelos 1y 2 poseen
un ajuste mediocre en el indicador RMSEA, mientras que el 3 presenta un ajuste razonable.
Por ultimo, con el indicador SRMR se observa que los modelos de dos y tres factores poseen

un ajuste razonable, y el de un factor tiene un ajuste deficiente.

Cuadro 6
Medidas de ajuste global segin modelo
Medida de ajuste Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
indice de ajuste comparativo (CFI) 0,78 0,90 0,94
indice de Tucker-Lewis (TLI) 0,72 0,87 0,92
Error cuadratico medio de aproximacion (RMSEA) 0,15 0,10 0,08
Residuo estandarizado cuadratico medio (SRMR) 0,09 0,06 0,05

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR.

Al analizar la viabilidad de los modelos planteados, aunque el modelo 3 posee un mejor ajuste
global que el 1y 2, este posee deficiencias metodoldgicas, pues no se cuenta con la cantidad
necesaria de indicadores que permitan estimar cada factor de manera individual. En términos
generales, el modelo de dos factores posee un ajuste aceptable, aunque no el deseado; sin
embargo, es el que permite mejor interpretacion en funcion de la informacion teérica y datos
disponibles, asi como también una mejor representacion, dada la cantidad de indicadores para

cada factor.

Finalmente, en términos generales, los modelos 1 y 2 poseen indicadores de ajuste global
similares; por lo tanto, con el fin de tomar la decision sobre cual modelo utilizar se recurre a
una prueba de razon de verosimilitudes. El resultado muestra una diferencia de 233,9 y p-
value es <0,01 (cuadro 7); es decir, se prefiere trabajar con el modelo 2, ya que este permite

mejorar el ajuste del modelo en comparacion con el modelo 1.
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Cuadro 7
Test razén de verosimilitud entre modelos anidados
Diferencia
Contraste AlC BIC 2 logLikelihood p-value
Modelo 1 50805,0 50920,0 233,9 0,001
Modelo 2 51367,0 51477,0

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR.

4.2.2 Estimacion del modelo

Al estimar el modelo de dos factores se obtiene la solucion presentada en el cuadro 8. Todos
los pardmetros son estadisticamente significativos de acuerdo con la prueba de Wald, con
una significancia de 5% (a = 0,05). Ademas, con respecto a los coeficientes, en la solucion
estandarizada se observa que los indicadores cuentan con coeficientes altos, cercanos o por
encima de 0,6, lo que permite confirmar la relacion entre cada constructo (o variable latente)
con sus respectivos indicadores. Este resultado también se presenta en la figura 2.

Cuadro 8
Estimacién del modelo, estimacidn estandarizada y no estandarizada

Factor Indicador Coeficien_te no Coeficignte Efror 7 p-value
latente estandarizado estandarizado Estandar
El 1,00 0,57
F1 E2 1,73 0,83 0,13 12,93 0,00
E3 1,73 0,88 0,14 12,15 0,00
E4 1,34 0,74 0,11 11,75 0,00
E6 1,00 0,63
E7 1,17 0,58 0,09 13,59 0,00
E8 1,38 0,57 0,11 12,90 0,00
F2 E10 1,85 0,71 0,14 13,58 0,00
E9 0,90 0,56 0,08 12,03 0,00
E1l 1,87 0,69 0,15 12,67 0,00
E12 1,43 0,54 0,13 11,37 0,00

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcidn de Servicios Publicos
2018, CGR.
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Figura 2. Solucion estimada estandarizada del modelo de dos factores para explicar la

satisfaccién con servicios pablicos municipales de Costa Rica 2019
Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Publicos
2018, CGR.

Finalmente, al estudiar la matriz de variancias y covariancias observada y estimada, pareciera
que a simple vista las estimaciones son bastante cercanas (cuadro 9). Ademas, los residuos

estandarizados no muestran ningun comportamiento problematico evidente (anexo 5).
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Cuadro 9
Matriz de variancias y covariancias observada y estimada del modelo de dos factores
Observada
Variable El E2 E3 E4 E6 E7 E8 E9 E10 E1ll E12
El 5,44

E2 335 8,62

E3 3,09 6,15 7,75

E4 263 427 441 6,87

E6 1,07 1,77 1,86 1,74 2,75

E7 1,03 1,17 1,54 1,40 156 4,64

E8 0,83 1,78 1,83 1,63 166 253 6,38

E9 0,60 1,30 1,47 1,75 091 1,21 146 2,86

E10 205 338 3,53 2,83 1,67 2,03 230 153 7,48

Ell 2,38 3,41 3,46 2,83 1,62 1,76 2,26 161 517 8,02

E12 144 2778 2,77 2,79 1,62 171 213 237 281 282 764

Estimada
Variable El E2 E3 E4 E6 E7 E8 E9 E10 El1l E12
El 6,41

E2 3,62 9,01

E3 3,62 6,25 7,99

E4 280 484 484 6,87

E6 1,04 1,80 1,80 1,39 2,76

E7 1,22 2,11 211 1,63 1,29 4,44

E8 1,44 249 2,49 1,93 1,52 1,78 6,56

E9 1,93 333 333 258 203 238 281 752

E10 0,94 1,62 1,62 1,26 0,99 1,16 1,37 1,83 2,87

Ell 194 336 3,36 260 205 240 283 379 1,85 7,99

E12 1,49 2,57 2,56 1,99 1,56 1,83 217 2,89 1,41 292 7,59

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Pablicos
2018, CGR.

Los indicadores de ajuste global, junto con el ajuste de los pardmetros estimados
mencionados en el cuadro 8 (prueba de Wald), donde todos los pardmetros resultan
estadisticamente distintos de cero, sugieren un buen ajuste del modelo planteado. Por lo tanto,
para la presente investigacion, se trabajara con la estructura de las dimensiones e indicadores
ya confirmadas, donde cada una de las cuatro dimensiones sera utilizada como insumo en el

analisis de conglomerados.

4.2.3 Construccion de componentes

A partir de las dimensiones validadas, se construyen dos escalas unidimensionales que
reflejan la satisfaccion con respecto a los servicios contenidos en cada una de ellas. Al medir
la consistencia interna de las escalas de cada variable latente, se tiene que Alpha de Cronbach

para cada una de ellas es cercano o mayor a 0,7 (cuadro 10); es decir, existe consistencia



44

interna de las escalas en cada caso. Estas dos nuevas variables son insumo para el andlisis de
conglomerados que se realiza en la siguiente seccion.

Cuadro 10
Alpha de Cronbach seguin variable latente

Escalas Alpha de Cronbach
Limpieza 0,84
Infraestructura 0,79

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Pablicos
2018, CGR.

4.3 Andlisis de conglomerados

4.3.1 Variables de interés

Para la construccion de los conglomerados se toman como insumo las escalas de limpieza e
infraestructura construidas y validadas anteriormente. En el cuadro 11 se presentan algunas
estadisticas descriptivas; en ambas escalas el maximo de satisfaccion es 10, en la variable
limpieza la satisfaccion minima reportada es 1, mientras que para la variable infraestructura
es 2,39.

Cuadro 11
Estadisticas descriptivas de dimensiones de satisfaccién ciudadana con servicios municipales

Escalas Minimo Maximo Media Desviacion
Limpieza 1,00 10,00 6,32 2,27
Infraestructura 2,39 10,00 6,17 1,60

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcidn de Servicios Pablicos
2018, CGR.

Como complemento de la informacion anterior, se muestra la distribucion de cada una de las
escalas (grafico 2). La escala de limpieza tiene un comportamiento mas variable y asimétrico,

si se compara con la de infraestructura, que parece distribuirse de manera normal.
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Gréafico 2. Distribucion de dimensiones de la satisfaccion ciudadana con servicios
municipales

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Pablicos
2018, CGR.

4.3.2 Seleccion de la cantidad de grupos

Al proceder con el andlisis de conglomerados, se analiz6 diferente cantidad de grupos k para
seleccionar el escenario que genere mas informacién sobre el fendmeno estudiado y que
permita discriminar en mayor medida entre ciudadanos ubicados en cada grupo. Por lo tanto,
a continuacién, se presentan ciertos estadisticos que permiten tomar la decision final sobre el

namero k con el cual se realizan analisis posteriores.

En primer lugar, se estudia el grafico del método Gap. El indicador busca el escenario que
maximice la estadistica de brecha; es decir, que produzca la estadistica con mayor magnitud.
En este caso, al comparar distintos escenarios k, se sugiere utilizar dos grupos (k=2), tal como
se muestra en el grafico 3. Por otro lado, el método de silueta sefiala qué tan similar es cada
objeto con los otros de su grupo, en relacién con los grupos vecinos. El estadistico varia entre
-1y 1, valores cercanos a 1 indican que el objeto esta bien agrupado; es decir, el objeto es
similar a los otros objetos en su grupo. Por el contrario, valores cercanos a -1 sefialan que el
objeto esta mal agrupado; por lo tanto, considerar agruparlo en otro grupo podria mejorar los
resultados. Tal como se muestra en el grafico 3, se sugiere la maximizacion en dos grupos
(k=2).
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Gréfico 3. Numero optimo de grupos segin método de GAP y Silueta
Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos

2018, CGR.
El método del codo de Jambu (Elbow) permite observar la inercia intra clase segun la
cantidad de categorias definidas. Este método también sugiere la conformacion de dos grupos
(k=2). Tal como se observa en el grafico 4, al partir de k=2, los valores de la inercia intra
clase se mantienen aproximadamente constantes, resultado que no varia para los distintos

algoritmos utilizados (Hartigan, Lloyd, Forgy y MacQueen).
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Graéfico 4. Codo de Jambu: inercia intra clase, segin cantidad de grupos

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Pablicos
2018, CGR.

Al verificar el coeficiente de correlacion eta obtenido en cada escenario, segun el nimero de

agrupaciones, se sugiere utilizar k=3 o k=4. En ambos casos se obtiene la mayor asociacién
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al comparar con el indicador general de satisfaccion (0,90 y 0,92, respectivamente) y con

cada dimension de la satisfaccion (limpieza e infraestructura).

Cuadro 12
Razon de correlacion (ETA) entre grupo e indicador
Grupos Satisfaccion total Limpieza Intraestructura
K=2 0,80 0,82 0,62
K=3 0,89 0,87 0,76
K=4 0,90 0,89 0,81
K=5 0,92 0,91 0,85

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos

2018, CGR.
Como ultimo elemento para tomar la decision sobre el nimero de agrupaciones, se presenta,
para cada caso, la cantidad de ciudadanos y la media por escala (limpieza e infraestructura).
En términos generales, todos los escenarios permiten obtener una asignacion adecuada y
balanceada de la cantidad de casos, o que es positivo. Al analizar la media de cada
dimension, las soluciones con dos grupos Y tres grupos brindan mayor informacion (cuadro
13). Los escenarios de cuatros y cinco grupos no permiten diferenciar claramente entre ellos;

es decir, la informacion que brindan es limitada con respecto a la conformacion de uno y dos

grupos.
Cuadro 13
Centroides en las escalas de limpieza e infraestructura, segun la cantidad de grupos a construir
Cantidad de Grupo  Servicio de limpieza Infraestructura n
grupos (K)
K=2 1 4,46 4,98 437
2 8,13 6,99 643
1 6,85 5,54 368
K=3 2 3,70 4,83 287
3 8,46 7,64 425
1 7,94 5,39 232
K= 2 8,43 7,82 374
3 5,58 5,95 257
4 3,43 4,45 217
1 2,74 4,51 135
2 5,26 4,59 197
K=5 3 8,61 7,93 322
4 7,88 571 273
5 5,52 6,83 153

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Pablicos
2018, CGR.
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En términos generales, los criterios mencionados anteriormente sugieren usar dos grupos; es
decir, k=2. Por lo tanto, se toma la decision de trabajar bajo este escenario, en el cual se

cuenta con dos grupos de ciudadanos.

4.3.3 Grupo seleccionado

La solucidn con dos conglomerados (k=2), presentada en el cuadro 14, muestra que el primer
grupo esta compuesto por 437 individuos, los cuales poseen una satisfaccion baja, ya que
tienen calificaciones promedio por debajo de 5, tanto en los servicios de infraestructura como
limpieza. Por este motivo, a este grupo se le denomina “Los insatisfechos”. El segundo grupo,
compuesto por 643 individuos, posee una satisfaccion buena en las areas de limpieza e
infraestructura, cercana o por encima de 7, por lo que a este grupo se le denomina “Los

satisfechos”.

Cuadro 14
Centros de los conglomerados finales y nimero de casos en cada conglomerado, k=2

Conglomerado

Escala 1 2
Insatisfechos Satisfechos
Servicio limpieza 4,46 8,13
Infraestructura 4,98 6,99
NuUmero de casos 437 643

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Pablicos
2018, CGR.

4.4 Construccion de perfiles

En la construccién de perfiles se desea conocer si ciertas caracteristicas sociodemograficas
permiten diferenciar entre los ciudadanos satisfechos e insatisfechos. Para comparar se utiliza
como referencia la distribucion o comportamiento general de cada una de estas variables con

respecto al comportamiento dentro de cada grupo (satisfecho o insatisfecho).

4.4.1 Andlisis general

En el cuadro 15 se detallan la media estimada, desviacion estandar e intervalos de confianza

para cada una de las variables de interés. Adicionalmente, en el grafico 5 se muestra un
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complemento gréfico de los intervalos para cada estimador. Las variables sexo y situacion

laboral no permiten diferenciar entre los ciudadanos satisfechos e insatisfechos, pues para

cada grupo el comportamiento no se diferencia del obtenido en la muestra total.

Cuadro 15

Perfil sociodemogréfico, estimador de media e intervalos de confianza

General Insatisfechos Satisfechos
Variable . 25 975 . 25 975 . 25 975
Estimador se % % Estimador  se % % Estimador se % %

Sexo
Hombre 475 20 435 514 457 32 394 519 489 2,6 438 54,0
Mujer 52,5 2,0 48,6 56,5 543 3,2 48,1 60,6 51,1 2,6 46,0 56,2
Trabajo
Trabaja 56,3 20 524 60,3 557 3,1 495 618 569 26 518 61,9
No trabaja 42,8 2,0 389 467 434 31 373 496 422 26 372 473
NS/NR 0,9 04 0.2 1,6 09 06 -03 2,1 09 04 02 1,7
Edad
18a29 26,8 20 228 30,7 256 3,2 193 319 2717 26 22,7 327
30a49 36,1 19 324 397 411 3,0 352 471 320 23 275 364
50 0 mas 36,5 19 328 40,2 329 28 273 384 395 25 346 443
NS/NR 0,6 02 0.2 11 04 03 -02 1,0 08 04 0,1 1,6
Educacién
Primaria 40,1 2,1 36,0 443 469 32 406 533 346 2,7 293 40,0
Secundaria 36,7 19 329 404 339 29 283 396 389 25 339 438
Universitaria 22,2 1,1 200 244 185 16 155 215 252 16 220 283
Otro 0,5 02 01 09 04 03 -02 1,0 05 03 -01 11
NS/NR 0,6 02 01 1,0 02 02 -02 0,6 08 04 01 1,6
indice de nivel econdmico
Bajo 50,8 2,0 46,9 547 578 3,1 51,8 638 451 2,6 40,0 50,3
Medio 37,1 19 335 408 320 28 266 374 412 25 364 46,1
Alto 12,1 1,1 99 143 102 19 65 138 136 14 110 16,3
Percepcion de trabajo municipal altimos 3 afios
Han
empeorado 20,3 16 171 234 289 28 234 343 133 18 98 168
Mejorado 30,1 18 26,6 335 178 23 134 223 399 25 350 448
NS/NR 0,7 03 00 13 05 05 -0,3 14 08 05 -01 1,7
Se han
mantenido 49,0 2,0 451 53,0 528 3,1 46,6 589 46,0 2,6 409 51,0
igual

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos 2018,

CGR.
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Por otra parte, las variables edad, educacién, nivel econémico y percepcion de mejora, si
permiten diferenciar entre grupos. En primer lugar, el grupo de insatisfechos se caracteriza
por estar compuesto por ciudadanos jovenes, de 30 a 49 afos (41,1%), con educacion
primaria (46,9%), con nivel economico bajo (57,8%) y por quienes consideran que durante

los ultimos afios los servicios municipales han empeorado (28,9%).

Por el contrario, el grupo de satisfechos con los servicios municipales esta compuesto por
adultos de 50 o més afios (39,5%), con educacion secundaria (38,9%) y universitaria (25,2%),
con nivel econdmico medio (41,2%) y consideran que durante los Gltimos afios los servicios

municipales han mejorado (39,9%).

Edad Educacidn

¢

| | | |
18a29 30 a49 50 0 mas Primaria Secundaria Universitaria

indice de nivel econdmico Percepcidn de mejora

60- (} %}

Farcentaje
—
=

20 - #)

! I | | |
Alto Bajo Medio Han empeorado Mejorado Se han mantenido igual

Sexo Trabajo

N 1>

Hombre Mujer Mo trabaja Trabaja
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Graéfico 5. Perfil sociodemografico segiin muestra total y conglomerados
Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios
Publicos 2018, CGR.
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4.4.2 Analisis correspondencia multiple

El andlisis de correspondencia multiple (ACM) es para explorar y complementar, por medio
de una representacion gréafica, los resultados anteriores. En primer lugar, se contrasta la
hipdtesis nula de independencia entre los pares de variables y el resultado permite desarrollar
el ACM. En el cuadro 16 se muestran los valores de probabilidad asociados a la prueba chi-
cuadrado, en todos los pares comparados, a excepcion de los pares: nivel econémico y edad
y nivel econdmico versus percepcion de trabajo municipal, por lo que existe suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula de que los pares de variables poseen una
relacién independiente entre si (a¢ = 0,01). Aunque en nivel econdémico-edad y nivel
econdmico-percepcién de trabajo municipal no existe suficiente evidencia estadistica para
rechazar la hipotesis nula de independencia entre variables, se deciden incluir dentro del

analisis ACM, pues anteriormente resultaron de utilidad para describir los conglomerados

creados.
Cuadro 16
Prueba chi-cuadrado de independencia entre pares de variables
Percepcion de indice de
Variable Educacion Edad trabajo nivel Conglomerado
municipal econémico
Educacién 0,00
Edad 0,00 0,00
Percepcion de 0,01 0,00 0,00
trabajo municipal
Indlcg d_e nivel 0,00 0,30 0,41 0,00
econémico
Conglomerado 0,00 0,08 0,00 0,00 0,00

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcién de Servicios Publicos
2018, CGR.

El porcentaje de inercia explicado por la dimension 1 es 17,7% y 13,7% para la dimension

2, por lo que ambas explican un total de 30,85% de inercia (cuadro 17).
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Cuadro 17
Valores propios y porcentaje de variancia explicada segin dimension
Dimension Valo_r Porceptajg _Por(_:entaje de
propio de variancia  variancia acumulado
Dimensién 1 0,31 17,7 17,2
Dimensién 2 0,24 13,7 30,8
Dimensién 3 0,23 12,8 43,7
Dimensién 4 0,21 11,9 55,6
Dimensién 5 0,19 10,6 66,2

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR.

La calidad de la representacion se explora por medio del coseno cuadrado (cos?), que mide
el grado de asociacion entre categorias variables y un eje particular o en ambos. Una categoria
estara bien representada cuando la suma del cos? en las dos dimensiones esté cercano a 1. En
el grafico 6 se puede notar que cinco categorias se encuentran por encima o cercanas a 0,4 y
cuatro por encima de 0,2. Esta informacion es relevante para la interpretacion del resultado
final. Las categorias “Secundaria”, “Se ha mantenido igual”, grupos de edad de “18 a 29"y
“30 a 49, asi como “Nivel econémico medio” deben ser interpretadas con cautela, pues

tienen una baja representacion, por debajo de 0,2.
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Graéfico 6. Calidad de la representacion (cos2) segun categoria para dimensiones 1y 2
Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR.
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Al analizar la relacion de las variables de interés, como edad, educacién, percepcion de
mejora municipal, nivel econémico y conglomerado con las dos dimensiones del ACM, se
utiliza el estadistico eta cuadrado. En el cuadro 18 se observa que las variables que generan
mayor influencia con la dimensién 1 son educacion (0,52) y nivel econémico (0,41); mientras
tanto, para la dimension 2 son percepcién de mejora municipal (0,41) y conglomerado (0,26).
Esta informacion permite complementar la interpretacion del grafico 7.

Cuadro 18
Correlacioén eta cuadrado de variables con dimensiones
Variable Dimension 1 Dimension 2

Edad 0,08 0,24
Educacion 0,52 0,23
Mejora de municipalidad 0,22 0,41
indice de nivel econémico 0,41 0,07
Conglomerado 0,29 0,26

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Pablicos
2018, CGR.

Al obtener la representacion grafica de las relaciones entre categorias se tiene el resultado
mostrado en el gréafico 7. Para interpretar el resultado es relevante considerar la contribucion
que tiene cada categoria en las dimensiones; por lo tanto, se incluye dentro del grafico una

escala de colores.

La representacién grafica no muestra una agrupacion clara entre categorias; es decir, estas se
encuentran bastante dispersas; sin embargo, de acuerdo con su ubicacion espacial, es posible
crear o visualizar dos grandes grupos. De izquierda a derecha, el grupo 1 concuerda con las
caracteristicas relacionadas con los ciudadanos satisfechos, ya que ademas de la categoria de
satisfechos en este se ubican los ciudadanos con educacion universitaria, nivel econémico
medio y alto y percepcion de mejora municipal. Los resultados deben manejarse con cautela,
pues en este primer grupo también se ubican los ciudadanos con edades de 18 a 29 afios y
gue consideran que el trabajo municipal se ha mantenido igual en los Gltimos afios. Ambas
categorias no corresponden con la caracterizacion de ciudadanos satisfechos sefialada al

comparar las medias; sin embargo, para ambas se puede notar que la contribucion es baja.



54

El grupo 2, ubicado a la derecha, también concuerda en cierta medida con las caracteristicas
del grupo de ciudadanos insatisfechos, ya que junto con la categoria de insatisfechos contiene
los ciudadanos con educacion primaria, nivel econdémico bajo, percepcion de que la labor
municipal ha empeorado y con edades comprendidas entre 30 a 49 afios. De igual forma,
debe interpretarse con cautela, pues también contiene categorias que no coinciden con los

resultados identificados en la comparacion de medias: educacion secundaria y edad de 50 o

mas afos.
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Graéfico 7. Analisis de Correspondencia Multiple, representacion de categorias de variables
Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR.
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El andlisis de correspondencia multiple permite complementar los resultados obtenidos con
las comparaciones de estimadores de medias por grupo y en la muestra total; sin embargo, el
alcance de este es limitado, ya que como se menciond anteriormente existen categorias con

bajos niveles de contribucion y en calidad de la representacion.

4.5 Dashboard

El Shiny dashboard busca presentar, para cada una de las técnicas de analisis, escenarios
alternativos a los anteriormente detallados. Ademas, permite explorar rapida y visualmente
los resultados de la ENPSP 2018, asi como automatizar el procesamiento de datos para

futuras aplicaciones de la encuesta.

Para esta investigacion se utiliza la plataforma shinyapps.io en su version gratuita, con el fin
de publicar la aplicacion. El dashboard se encuentra disponible para consulta en shinyapps.io
y el codigo utilizado se encuentra disponible en este enlace. La aplicacion utiliza el flujo de
analisis presentado en la figura 3 y a continuacién se detallan las distintas funcionalidades

disponibles dentro de cada seccion.

En primer lugar, en la seccion “Descripcion”, el usuario de la aplicacion podra encontrar tres
pestafias con informacion general del dashboard interactivo: 1) objetivo, 2) datos que utiliza

y 3) estructura del anélisis (figura 4).


http://www.shinyapps.io/
https://enpsp2018.shinyapps.io/SHINY_KQS/
https://drive.google.com/file/d/1tLcS-c8ZFztKRVc4b5ajfO0ARdV8RBle/view?usp=sharing

Variables escala de

. P Variables sociodemogrdficas
satisfaccion civdadana

E1 - Recoleccion de basura Sexo

E2 - Limpieza de cafios Condicion laboral

E3 - Limpieza de vias pUblicas Grupo de edad

E4 - Mantenimiento de parques Nivel educativo

E6 - Mantenimiento y demarcacion de calles [jTenencia . o
E7 - Facilidad para que circulen los carros Percepcion de trabajo municipal (D1)
E8 - Espacios para parqueo de carros

E9 - Espacios para deportes

E10 - Alcantarillado para agua de lluvia

E11 - Alcantarillado para aguas negras

E12 - Espacios para actividades culturales

Objetivo
Describir la percepcién general

de la ciudadania con respecto a : And“SiS descripﬂvo

los servicios recibidos.

Distribucion de frecuencias, media, desviacion
estandar, mediana, minimoy maximo

Dates de
entrada : Pr———
Objetivo
Comparar e identificarel modelo LT - .
con mejor ajuste y que resulte R Andlisis de dimensiones

viable en términos metodoldgicos.

Técnica: Analisis Factorial Confirmatorio (AFC)

Modelo de Modelo de Modelo de
un factor dos factores tres factores

Datosde
entrada

Objetivo

Crear grupos de ciudadanos Zaiat
segun sus niveles de satisfaccion - AncllSIS de Conglomercdos
en los factores confirmados
previamente el AFC.

Técnica: K-medias

: Dartos ce ;—
entrada

Objetivo
Conocer las caracteristicas
sociodemograficasde los
ciudadanos que se encuentran en
los grupos creados por medio de k
medias.

Resultado

Caracteristicas de los
ciudadanos ubicados en
cada grupo

Figura 3. Esquema de anélisis Shiny Dashboard
Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Dashboard Perfiles

B Descripdon

Dashboard interactivo

2. Analiziz de dimenzionez . -
Objetiva Datos Estructura de analisiz

3. Andlisis de conglomerados

4. Andlisis de perfiles

Este dashboard interative tiene como objetive mostrar visualizaciones, resultados y
facilitar la interaccion con distintos escenarios para la construccidn de perfiles de
satisfaccidn ciudadana con servicios piblicos, con el fin de valorar y tener un pamorama.

Figura 4. Seccién de descripcion, Shiny Dashboard
Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Seguidamente, la seccion de “1. Analisis descriptivo” explora las variables
sociodemogréficas, asi como las escalas de satisfaccion ciudadana con servicios publicos.
(figura 5). Para las variables sociodemograficas se detalla la frecuencia, distribucion
porcentual y porcentaje acumulado. Por otro lado, para las escalas, se detallan los estadisticos
minimos, maximo, mediana, desviacion estandar y se acompafian con histogramas por escala.

Dashboard Perfiles =

B Descripcion
Analisis descriptivo

L« 1. Analisis descriptivo

2. Analisis de dimensiones . . .
Variables sociodemograficas Variables escala

%" 3. Analisis de conglomerados

Analisis de perfiles

Seleccione la variable que desea observar

Variable

SEXO -

Caracteristicas sociodemograficas

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje valido acum.
HOMBRE 512.5 471.5 41.5
MUJER 567.6 52.5 100.0
<NA> 0.0 NA NA
Total 1080.1 100.0 100.0

Figura 5. Seccion de analisis descriptivo, Shiny Dashboard
Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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En la siguiente seccion “2. Analisis de dimensiones”, el usuario podra seleccionar la cantidad
de factores que desea explorar, con opciones de uno, dos o tres factores (figura 6). Los
resultados se pueden observar mediante las pestafias: 1) modelo, la que muestra informacion
sobre las variables que componen cada factor y su respectivo diagrama de trayectoria; 2)
estimacion, con resultados completos de la libreria lavaan, estadisticos de ajuste y parametros
estimados; 3) grafico, segun resultados para la solucion estandarizada y no estandarizada; 4)
correlaciones, con el detalle de la matriz de variancias y covariancias observadas y estimadas,
y diferencia entre ambas matrices; Yy, finalmente, 5) Alpha de Cronbach, que muestra el

estadistico por factor.

En términos generales, la consulta permite entrar en detalle sobre los resultados de cada
escenario (modelos de uno, dos o tres factores), ya que anteriormente solo se presentaron los
estadisticos de ajuste global en cada caso, sin mostrar la estimacion del modelo, graficos y

matrices de variancias y covariancias para los modelos de uno y tres factores.

Dashboard Perfiles =

B Descripcion

Analisis de dimensiones

L 1 Anilisis descriptive

B 2 Anslizis de dimenziones

conglomerades

Seleccione |a cantidad de factores que desez utilizar en Lz estimacion del modela:
B 4 Anslisis de perfiles Cantidad de factores
i -
Madela Estimacién Grafico Correlaciones Alpha de Cronbach

Modelo

Fl = ~ E1 + E2 + E3 + E4
+ E6 + E7 + EB
+ E18 + E11
+ E9 + E12

Figura 6. Seccion de andlisis de dimensiones, Shiny Dashboard
Fuente: Elaboracion propia, 2020.

La seccion, “3. Analisis de conglomerados”, permite obtener informacion sobre las distintas

etapas del andlisis: 1) variables de interés, muestra estadisticas descriptivas sobre las
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variables de entrada para el analisis; 2) seleccion de cantidad de grupos, con graficos para
apoyar la decision del namero de conglomerados a utilizar (método de Codo de Jambu,
método de Gap, método de Silueta y tabla con informacion de la razon de correlacion ETA);
y, finalmente 3) grupos seleccionados, con la posibilidad de variar la cantidad k de grupos

(2, 3,4 05 grupos) y observar la media para las escalas (limpieza e infraestructura).

La consulta permite sefialar que escenarios de tres, cuatro 0 cinco grupos no permiten
diferenciar claramente entre grupos, pues las medias obtenidas en las escalas de entrada,

limpieza e infraestructura son muy similares.

Dashboard Perfiles

B Descripcion

Analisis de conglomerados

Variables de interés Seleccién cantidad de grupos Grupo seleccionado

3. Anilisis de conglomerados
Estadisticas descriptivas de dimensiones de satisfaccién ciudadana con servicios municipales

B 4. Anlisis de perfiles

Escala Minimo Maximo Media Desviacién
Limpieza Limpieza 1 10 6.36 0.10
Infraestructura Infraestructura 1 10 .14 0.06

Distribucion de dimensiones de la satisfaccion cdiudadana con servicios municipales

Limpizza Infraestructura

Frecuencia
e

Satisfaccitn

Figura 7. Seccion de analisis de conglomerados, Shiny Dashboard
Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Finalmente, en la seccion “4. Andlisis de perfiles” se detallan dos insumos que permiten

construir los perfiles de satisfaccion ciudadana con servicios municipales, ambos con el fin
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de identificar variables sociodemogréficas para perfilar o diferenciar a los ciudadanos dentro

de conglomerados (figura 8).

En primer lugar, el analisis general permite al usuario seleccionar una variable
sociodemografica y la cantidad de grupos o agrupaciones (k). Con ambos elementos se busca
comparar las medias estimadas de la variable de interés en cada conglomerado con el total
de sujetos en la muestra (identificado con la etiqueta de “General). Para la comparacion se

presentan intervalos de confianza y graficos que apoyan la interpretacion.

En segundo lugar, en el analisis de correspondencia multiple (ACM), se le solicita al usuario
seleccionar las variables a incorporar y, posteriormente, se muestra el detalle de los resultados
de prueba de independencia, valores propios, variancia explicada, calidad de la

representacion, correlacion eta y la representacion grafica del ACM.
Dashboard Perfiles =

Construccion de perfiles

Andlisiz general Anélizis correspondencia maltiple

B 4 Anslisiz de perfiles

Pzra la construccién de perfiles ssleccione |a varzble sociodemosgrafics v 13 cantidad de grupos que deses obzerven
Variable

Edad -

Cantidad de grupos (k)

-

Estimadores Panmorama por variable Panorama general

Perfil seciodemogrifico
estimador de media e intervalos de confianza

Figura 8. Seccion de analisis de perfiles, Shiny Dashboard

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

En conjunto, las cinco secciones disponibles en el dashboard permiten al usuario conocer a
profundidad y detalle los resultados alternativos al mostrado en esta investigacion. Ademas,
dicha aplicacion puede incorporar elementos o analisis adicionales, segun el interés de los

distintos actores que hacen uso de la informacion; es decir, puede modificarse facilmente.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

En términos generales, el andlisis exploratorio de los datos permite identificar que los
ciudadanos muestran mayor satisfaccion con los servicios de espacios para deporte,
recoleccion de basura y mantenimiento y demarcacion de calles. La disponibilidad para
parqueo de carros, alcantarillado de aguas negras y alcantarillado de agua para lluvias son

servicios en los cuales la ciudadania muestra menor satisfaccion.

Con base en el andlisis factorial confirmatorio, se valida el modelo de satisfaccion ciudadana
conformado por dos factores o dimensiones: servicios de limpieza e infraestructura. Aunque
el modelo de dos factores presentd un ajuste aceptable, dada la carencia de variables, no fue
posible explorar dimensiones mas detalladas de los servicios municipales por medio de
modelos de tres 0 mas factores. Por ejemplo, el factor de infraestructura podria ser medido
en varios factores segun su tipo: vial, de alcantarillado, recreacion u otros; sin embargo, no
se cuenta con los indicadores que permitan estimarlo. Esto sugiere que es recomendable
realizar una reestructuracion de la escala consultada en la Encuesta Nacional de Percepcion
con Servicios Publicos, para contar con mas informacion sobre las dimensiones de la

satisfaccion ciudadana con los servicios municipales.

Adicionalmente, el analisis de conglomerados permite agrupar a los ciudadanos en dos
grandes grupos: los ciudadanos satisfechos y los insatisfechos con los servicios municipales.
Se exploraron escenarios alternativos de tres, cuatro y cinco grupos; sin embargo, a partir de
dos grupos no se genera informacion que incremente el entendimiento de los grupos
conformados. Esta limitante, de contar solamente con dos conglomerados, no permite
agrupar a aquellos ciudadanos que particularmente podrian estar satisfechos o insatisfechos
con una de las dimensiones en especifico, ya sea limpieza o infraestructura, y esta puede estar
relacionada con la imposibilidad de contar con factores o dimensiones méas detalladas sobre

los servicios de infraestructura y limpieza, tal como se menciond anteriormente.

Finalmente, al explorar el comportamiento de los conglomerados segun variables
sociodemograficas, se logré construir un perfil que identifica tanto a los ciudadanos
satisfechos como a los insatisfechos. En primer lugar, se evidencia que los ciudadanos

insatisfechos son principalmente personas jovenes, con baja educacién y bajo nivel
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econodmico y que adicionalmente poseen una mala percepcién general con respecto al trabajo
realizado por la municipalidad. Se recomienda tomar en consideracion estas caracteristicas,
con el fin de aprovechar el uso de recursos, ya que, por ejemplo, al tratarse de personas
jévenes podrian utilizarse redes sociales para la difusion o solicitud de informacién. Por otro
lado, los ciudadanos satisfechos se caracterizan por ser personas mayores, con educacion
secundaria o universitaria, con nivel econémico medio, y que adicionalmente tienen una
percepcion positiva sobre el trabajo que ha realizado la municipalidad de su comunidad en
los ultimos afios. De igual forma, para este grupo deben definirse estrategias diferenciadas

segln sus caracteristicas.

Adicionalmente, y en relacion con la construccién de perfiles, el analisis de correspondencia
multiple permiti6 complementar el proceso de construccién; sin embargo, para esta
investigacion no fue posible contar con agrupaciones de facil y clara interpretacion. Por lo
tanto, se recomienda retomar este tipo de visualizaciones gréficas una vez que se hayan

realizado ajustes en la escala de servicios municipales consultados en la ENPSP.

En términos generales, al realizar analisis similares a los planteados en esta investigacion, es
recomendable que las escalas utilizadas y los items incluidos en el cuestionario se hayan
planeado de previo, con el fin de contar con los insumos necesarios en cada técnica de analisis

para evitar limitaciones como las mencionadas anteriormente.

Por ultimo, el dashboard de perfiles, construido con el Shiny Dashbord, permitié crear una
herramienta de consulta y visualizacion de los escenarios alternativos, lo cual representa una
herramienta para apoyar el proceso de discusidn de datos con actores interesados, asi como

automatizar futuros analisis de las encuestas de percepcidn ciudadana con servicios publicos.
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ANEXOS

Anexo 1
Extracto de cuestionario Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos,
madulo servicios municipales

1.1 Escala de satisfaccion con servicios municipales

Para ir terminando, ;Como calificaria el servicio de ...
LEA EL SERVICIO)? (Diria que s ...(LEER BoENo | BUENO | SESULAR | varo | MOV | NsiwR
)7 (NQ LEER)

El ... recoleccion de basura 5 - 3 2 1 9
E2 ... limpieza de caflos 5 4 3 2 1 9
E3 ... limpieza de vias publicas 5 4 3 2 1 9
E4 ... mantenimiento de parques 5 4 3 2 1 9
E5 ... cobro de impuestos 5 4 3 2 1 9
E6 ... el mantenimiento y demarcacion de las calles? 5 4 3 2 1 9
E7 ... lafacilidad para que circulen los carros? 5 L 3 2 1 9
E8 ...la disponibilidad para parquear carros? 5 L 3 2 1 9
E9 ... espacios para deportes (plazas, gimnasios)? 5 4 3 2 1 9
E10 ... elservicio de alcantarillado para agua de lluvia? 5 4 3 2 1 9
Ell ... el alcantarillado para aguas negras? 5 4 3 2 1 9
E12 ... los lugares para actividades culturales? 5 4 3 2 1 9

El3 En términos generales, ;como calificaria los servicios municipales? Diria que son (LEER OPCIONES MENOS REGULAR)
. 1. Muy buenos 2. Buenos 3. Regulares 4. Malos 5. Muy malos 9. NS/NR

1.2 Informacidn sociodemografica

INFORMACION SOCIO DEMOGRAFICA

F1 ANOTE EL SEXO DE L4 PERSONA ENTREVISTADA 1. HOMBRE 2. MUJER

F2  Parair terminando ;Cuadl es su edad actual? ANOTE LA EDAD:

F3  ;Cudl es su nacionalidad? 1. COSTARRICENSE 2. NICARAGUENSE 3. COLOMBIANA 8. OTRO: 9.NS/NR
F4 (Cual es su nivel educativo formal? 1. PRIMARIA INCOMPLETA O MENOS 2. PRIMARIA COMPLETA

3. SECUNDARIA INCOMPLETA 4. SECUNDARIA COMPLETA 5. UNIVERSITARIA 9.NS/NR
F5 (Cudl es su situacion laboral? 1. TRABAJA 2. ESTUDIA 3. TRABAJA'Y ESTUDIA
" 4.LABORES DELHOGAR  5.PENSIONADO(A) O RENTISTA 6. DESEMPLEADO(A) 8. OTRO 9.NS/NR

F6  /En cudl provincia reside usted? 99.NS/NR

F7  ;Encudl canton reside usted? 99.NS/NR
Finalmente, en su casa usted tiene... SI NO NS/NR
G1 ... teléfono residencial? (SOLO SI LLAMA A CELULAR) 1 2 9
G2 ... teléfono celular? (SOLO SI LLAMA A RESIDENCIA) 1 2 9
G3 ... vehiculo propio del hogar? 1 2 9
G4 ... conexion a internet no del celular?? 1 2 9
G5 ... agua caliente para toda la casa? 1 2 9
G6 ... servicio doméstico? 1 2 9
G7 ... posee casa Brogia? 1 2 9
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Anexo 2
Grafico Q-Q segun servicio publico municipal

Recoleccion de basura (E1) Limpieza de cafios (E2)
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Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR.
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Anexo 3
Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Variable Estadistico W  P-Value
E1 - Recoleccion de basura 0,75 0,00
E2 - Limpieza de cafios 0,86 0,00
E3 - Limpieza de vias publicas 0,86 0,00
E4 - Mantenimiento de parques 0,87 0,00
E6 - Mantenimiento y demarcacién de calles 0,89 0,00
E7 - Facilidad para que circulen los carros 0,86 0,00
E8 - Disponibilidad de espacios para parqueo de carros 0,85 0,00
E9 - Espacios para deportes 0,84 0,00
E10 - Alcantarillado para agua de lluvia 0,87 0,00
E11 - Alcantarillado para aguas negras 0,87 0,00
E12 -Actividades para actividades culturales 0,87 0,00

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Pablicos
2018, CGR.

Anexo 4

Construccioén de indice de nivel econémico

El indice de nivel econémico se aproxima por medio de siete variables de tenencia dentro del hogar;

en el siguiente cuadro se muestra la distribucion porcentual y absoluta de cada una de ellas.

Distribucion porcentual variables de tenencia

Variable Si No NS/NR
Teléfono residencial 51,39 47,74 0,86
Teléfono celular 94,13 5,19 0,67
Vehiculo propio del hogar 49,02 49,99 0,99
Conexién a internet (no celular) 57,03 42,01 0,96
Agua caliente para toda la casa 24,68 74,46 0,86
Servicio doméstico 13,01 86,13 0,86
Casa propia 71,26 27,79 0,96

Fuente: Elaboracion a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Publicos
2018, CGR
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En primer lugar, como resumen de las siete variables, se crea una variable que contiene la cantidad
de caracteristicas o articulos que posee el ciudadano; en el siguiente cuadro se muestran estadisticas
descriptivas.

Estadisticas descriptivas de variable cantidad de caracteristicas de tenencia

Minimo 0,0
- Maximo 7,0
200- Media 41
Desviacion 1,6

150 -

Frecuencia

o
=]

0-

0 2 4
Cantidad de caracteristicas

Posteriormente, con el fin de facilitar la interpretacion del indice de nivel econdémico se crean tres
grupos por medio de analisis de conglomerados k-medias (k=3); se ubica a los ciudadanos en nivel
econdmico alto, medio y bajo. En el siguiente cuadro se muestra el detalle de los centroides y cantidad

de ciudadanos para cada uno de los tres grupos.

Centros de los conglomerados y numero de casos en cada conglomerado, k=3

Nivel econémico Centroide n

Bajo 2,33 396
Medio 4,53 463
Alto 6,34 221

Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Pablicos
2018, CGR



Anexo 5
Matriz de residuos estandarizados

El E2 E3 E4 E6 E7 E8 EI0 E9 E11 EI12
El 0,0
E2 11 00
E3 -1,7 10 00
E4 12 -16 -06 00
E6 15 13 22 40 00
E7 09 -39 -28 01 20 00
ES8 23 -29 -32 -15 17 41 00
E10 o4 08 05 09 -29 -19 -10 00
E9 -23 -20 -04 32 09 15 04 -31 00
Ell 25 00 08 15 -30 -2,7 -22 32 -26 00
El2 -13 01 02 21 03 09 -04 -22 40 -30 00
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Fuente: Elaboracién a partir de archivo de datos de Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Pablicos

2018, CGR



