VALORACION DE LA SATISFACCION CIUDADANA CON LOS SERVICIOS
PUBLICOS LOCALES EN LA CIUDAD DE CARTAGENA DE INDIASD. T.y C.
MEDIANTE UN MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES. CASO:
SERVICIO DE EDUCACION PUBLICA



VALORACION DE LA SATISFACCION CIUDADANA CON LOS SERVICIOS
PUBLICOS LOCALES EN LA CIUDAD DE CARTAGENA DE INDIASD. T.y C.
MEDIANTE UN MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES. CASO:
SERVICIO DE EDUCACION PUBLICA

MARIA DE LOS ANGELES DIAZ MARRUGO
OSCAR DAVID RANGEL RIVERA

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION INDUSTRIAL
CARTAGENA DE INDIASD. T. Y C.

2013



VALORACION DE LA SATISFACCION CIUDADANA CON LOS SERVICIOS
PUBLICOS LOCALES EN LA CIUDAD DE CARTAGENA DE INDIASD. T.y C.
MEDIANTE UN MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES. CASO:
SERVICIO DE EDUCACION PUBLICA

MARIA DE LOS ANGELES DIAZ MARRUGO
OSCAR DAVID RANGEL RIVERA

TRABAJO DE GRADO PARA OPTAR POR EL TITULO DE
ADMINISTRADOR INDUSTRIAL

ASESOR
JUAN CARLOS VERGARA SCHMALBACH

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION INDUSTRIAL
CARTAGENA DE INDIASD. T.YC.

2013



Nota de aceptacion:

Cartagena de Indias D. Ty C. 17 de octubre de 2013



Cartagena de Indias D. T. y C., 17 de octubre de 2013

Sefores:

COMITE DE GRADUACION
Programa de Administracion Industrial
Facultad de Ciencias Economicas
Universidad de Cartagena

Ciudad

Estimados sefiores,

Por medio de la presente, avalo la entrega del trabajo de grado titulado
“Valoracion de la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos locales en la
ciudad de Cartagena de Indias D. T. y C. Mediante un modelo de ecuaciones
estructurales. Caso: Servicio de educacion publica”, elaborado por los estudiantes
Oscar David Rangel Rivera, cuyo codigo es 0490820013 y Maria de los Angeles
Diaz Marrugo, cuyo codigo es 0490820046.

En espera de su aprobacion, cordialmente.

JUAN CARLOS VERGARA SCHMALBACH
Asesor

Docente - Investigador



Cartagena de Indias D. T. y C., 17 de octubre de 2013

Sefores:

COMITE DE GRADUACION
Programa de Administracion Industrial
Facultad de Ciencias Economicas
Universidad de Cartagena

Ciudad

Estimados sefores,

A continuacion presentamos a su consideracion el proyecto de grado titulado
“Valoracion de la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos locales en la
ciudad de Cartagena de Indias D. T. y C. Mediante un modelo de ecuaciones

estructurales. Caso: “Servicio de educacion publica” para su estudio y aprobacion.

En espera de su aceptacién, cordialmente.

OSCAR DAVID RANGEL RIVERA MARIA DE LOS A. DIAZ MARRUGO
Cadd. 0490820013 Cadd. 0490820046



AGRADECIMIENTOS

Le agradezco a Dios por estar presente en cada momento vivido en esta etapa
concluida, por ser la guia de mi vida, y por poner cada cosa en su lugar de
acuerdo a su voluntad, esa que hoy acepto y que me anima a volver a proclamar
Su presencia para que permanezca en mis dias de aqui en adelante y me permita
seguir viviendo instantes magicos.

A mi madre quién sera mi luz y mi estrella por siempre y quien fue mi motivo y el
impulso para realizar cada tarea y escalar cada peldafio, a ella hoy agradezco las
ensefianzas que me dio y que han sido claves para mi crecimiento como mujer y
profesional.

A mi Lorenzo de mi alma, el regalo mas preciado que me ha dado Dios y mi
madre, a él este logro y los que vienen, porque por él he sido quien soy, y me
esmeraré por ser mejor cada dia y concebirme finalmente en su ejemplo a seguir.
A mi tata por su amor, dedicacion y sus sabios concejos, que han sido oportunos
en cada situacion, a ella mi formacion espiritual que ha sido un pilar para la
consecucion de mis metas, su instinto de mama no dejo que tropezard y me
ensefo que hay que ser y no parecer.

A la nifia encanto que se porté como una madre a lo largo de la carrera. A mis tios
y tias y mi familia en general por su paciencia, su apoyo, y su amor sin medidas
hacia mi, a ellos quienes desde siempre han contribuido a mi formacion integral,
haciendo de mi la mujer que soy hoy, los valores inculcados seran siempre la
esencia de mi ser.

A mis maestros por haber compartido su conocimiento, sus ensefianzas fueron
indispensables para mi crecimiento profesional y su dedicacion es el corazon del
alma mater.

A mis amigos, que son mis hermanos a ellos gracias por su apoyo incondicional,
por cada palabra de animo, y por hacer de la experiencia universitaria algo
maravilloso, sin ellos nada este suefio no hubiera podido ser realidad.

A Juan Carlos Vergara y Maria José de la hoz porque con su apoyo y empuje
permitieron se concluyera esta etapa de la mejor manera, a ellos este logro, y que
sigan dia a dia contribuyendo en la formacién de profesionales integros.

A la vida misma por cada momento vivido, por cada piedra tropezada, y por poner
a las personas en los momentos indicados para que hoy resultara una experiencia
grata.

Maria de los Angeles Diaz Marrugo



Doy gracias a Dios por permitir culminar esta etapa después de cinco afos, y por
darme el conocimiento y las ganas para que se cumpliera cada logro en el
momento indicado.

A mis padres por su apoyo, su paciencia para conmigo y por cada valor inculcado,
a ti madre por la humildad y por mi formacion espiritual que ha hecho de mi el ser
que soy, a ti papa por la nobleza gracias por ensefiarme a vivir siendo felicidad
para los que estan a mi alrededor.

A mis hermanas por su apoyo, por cada palabra de &nimo y de regafio que
sirvieron en su momento para enderezar el camino y finamente conseguir o que
queria.

A Mary quien fui mi apoyo, y quien se esforzo para que saliera victorioso en cada
reto que se presentd, su dedicacion hacia mi y su amor incondicional que hoy
defraude fueron un granito de arena para mi formacion como profesional.

A mis maestros gracias por sus ensefianzas, A mis amigos por sus concejos y su
compaifiia, a ustedes este logro que ha sido conjunto, su comparferismo y ayuda
fueron indispensables para alcanzar esta meta.

A la vida por cada experiencia y situacion vivida, ella me ensefio que nada sucede
porque si, que todo tiene no solo un porque si no también un para qué.

Oscar David Rangel Rivera



CONTENIDO

INTRODUGCCION ...ttt ettt e e eaeeaeeaeeae e 15

0. ANTEPROYECTO ...ttt 17
0.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 17
0.1.1. Formulacion del Problema ...........ccc.uvviiiiiiiiiiieee e 18
0.2, JUSTIFICACION ...cuiiiiitiiieieeieieieie ettt 18
0.3, OBJIETIVOS . ...t e e aa e e eees 20
0.3.1. ODbJetivo GENETAl ........ccoiviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 20
0.3.2. ODbjetivos ESPECITICOS .....uuuriiieeiiiiiiiiiiiieeee e 20
0.4, METODOLOGIA ..ottt 21
0.4.1. Fuentes de iNfOrmMaCiON..........cooiiiiiiiiiiiiiee e 22
0.4.2. PobIlacion Y MUESEIA...........cuuuiiiiii e e e 23
0.4.3. Operacionalizacion de las variables................ccccovvviiiiiiie e, 28
0.5, MARCO CONCEPTUAL ...t 29
1. INTRODUCCION A LOS MODELOS DE ECUACIONES ESTRUCTURALES

2.

32
1.1. MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES (SEM) .........uvuiiiinnnnns 32
1.2. SATISFACCION DEL CIUDADANO .......ccoeiieeieeeeeeeeeeeeeee e 35

1.3. CONSIDERACIONES PARA LA APLICACION DE LOS MODELOS DE
ECUACIONES ESTRUCTURALES EN LA CIUDAD DE CARTAGENA. ........... 39

PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y DISENO DEL INSTRUMENTO

PARA VALORAR LA SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS RESPECTO AL
SERVICIO PUBLICO DE EDUCACION......cooieeeeeeeeeeee e, 40

2.1. Planteamiento de |a HIPOtESIS .......ccooeeieiiiieieeeeeeeeee 40



2.1.2. Diagrama CauSali........ccooiiiiiiiiiiiie e 41
2.2. Disefo del INStrUMENTO .......coooeeiieeeee e 42
2.1.1. Variables ODSErvadas .........ccccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeee e 43
2.2. Aplicacion de la ENCUESTA..........ccuuuiiiiiiiiee e 44
2.2.1. PoDbIaciOn Y MUESHIA.........cccuuiiiiiei e e e 44
2.2.2. Administracion de la €NCUESEA ............ceevvieiiiiiiiiiiiiiiieeee e 45
2.2.3. Consistencia de la escala de valores .............cccuvvvieeeeeeeiiiiiciiiiieeeeen 46
3. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS RESULTADOS ......cceoveeveeieeeecveceene 48
3.1. PERFIL GENERAL DE LA MUESTRA ENCUESTADA........cccciiiiiiiiieeees 48
3.1.1. Género de la muestra estudiada ...........ccceeerriiiiiiiiiiiiieeeeieeeeee 48
3.1.2. Edad de la muestra estudiada.............cccceeeeiiiiiiiiiiiiiieeeee e 49
3.1.3. Nivel de formacion académiCa ............cceeeeeeriiiiiiiiiiiiiee e 49
3.1.4. Estrato social de la muestra estudiada.............ccccvvveeeeeeinniiiciiniieeenennn 50
3.1.5. Comuna a la que pertenece la muestra estudiada...............ccccevvvnnnn. 51

3.2. DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS RELACIONADOS CON LAS
VARIABLES OBSERVADAS ... .o 52

4. APLICACION DE LOS MODELOS ESTRUCTURALES MEDIANTE EL
SOFTWARE LISREL PARA LA VALORACION DE LA SATISFACCION
RESPECTO LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA CIUDAD DE CARTAGENA5S8

4.1. COMPORTAMIENTO DE LOS DATOS. ...t 58
4.1.1. Prueba de Skewness para la asimetria..........ccccuuvvvmiiiiiiiiiiiiiiiiiiienne 60
4.1.2. Prueba de Geary para la KUroSIS .............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienns 62
4.1.3. Prueba de bondad de ajuste 0 de frecuencias .............cccuevvvvreernnnnnnne 64

4.1.4. Conclusiones sobre la normalidad de 1osS datoS ........vvveveeeeiiiviiiinnnnn. 66



4.2. DESARROLLO DE LOS MODELOS ......cooiiiiiee e 66

4.2.1. Validacion estructural del modelo.............ccccceeeiiiiiiiiiiiii 69
4.2.2. Correlaciones del MOdelO.........ccooiiiiiiiiiiiiiiiee e 70
4.2.3. Varianza EXplicada.............ouiiiiiiiiiiiiiie e 72
4.2.4. Analisis de 1as PercepCiONES. .......cccovvvuuuiiiiiee e e e 73

4.3. ANALISIS COMPARATIVO CON LOS OTROS SERVICIOS PUBLICOS

LOCALES ESTUDIADOS EN EL MACROPROYECTO: .....ociiiiiiiiiiiiiiiie, 75
RECOMENDACIONES ... 81
CONCLUSIONES ..o 84
REFERENCIAS ... 88
ANEXOS e 97

ANEXO A. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA CASO: SERVICIO DE
EDUCACION PUBLICA . ....cce oottt 97

ANEXO B. FORMATO DE LA ENCUESTA GENERAL APLICADA, INCLUYE

TODOS LOS SERVICIOS ... 98
ANEXO C. SEM SERVICIOS DE LA SALUD........ccoiiiiiiiiiiiiieeeii, 101
ANEXO D. SEM SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS...........ccceveuerenan 101
ANEXO E. SEM EDUCACION ......ocoviiiiiiiicieeeeeee e 102
ANEXO F. SEM INFRAESTRUCTURA FISICA Y MOVILIDAD ........ccccovnee. 102

ANEXO G. SEM SEGURIDAD CIVIL Y BUEN GOBIERNO............ccccvvvvvvinnnnn. 102



LISTA DE TABLAS

Tabla 1: NUmero de viviendas POr @fi0 ........coveeeeiiiieeiiiiiiie e 23
Tabla 2: Distribucion de la muestra por COMUNAS. .........covveeeeeeeeeiiiiiiieeeee e e 25
Tabla 3: Grupos por Banco de Proyectos ..........coooooeeiieieeeiieeeeeeeeeeeeeeeee e 27
Tabla 4: Operacionalizacion de las variables. ..............eeeeieiiiiiiie e 28
Tabla 5: Listado de Variables Latentes........ccoooeeeiiiiiiiiiiiiie e 40
Tabla 6: Planteamiento de HIPOESIS ..........ceiiiieeiiiiiiiieie e 42
Tabla 7: Listado de Variables observadas ............ccccooeei 43
Tabla 8: Distribucion final de encuestas por COMUNA...........coovviuviiiieeieeeeee e 46
Tabla 9: Resultados descriptivos de las variables observadas.............ccccevvvvvvnnnnn. 53
Tabla 10: Resultados de Z obtenidos del software LISREL 8.8: Skewness........... 62
Tabla 11: Resultados de Z obtenidos del software LISREL 8.8: Kurtosis............... 63
Tabla 12: Resultados de X? obtenidos del software LISREL 8.8: Bondad de Ajuste
............................................................................................................................... 65
Tabla 13: Variables independientes y dependientes del estudio ........................... 67
Tabla 14: Indicadores para la Validacion del modelo.............ccccccceeeeeeiieiiiiiiiininnnnn. 70
Tabla 15: Modelo de ecuaciones estructurales caso Servicio de Educacion......... 73

Tabla 16: Condicion de 1as HIPOLESIS ........cuviiiiaiiiiiiiiieeeeee e 85



LISTA DE ILUSTRACIONES

llustracion 1: Mapa de Cartagena de Indias distribuido por comunas
llustracion 2: Adaptacion del modelo causal propuesto.....................
llustracién 3: Modelo correlaciones finales Variables Latentes..........


file:///F:/Trabajo%20de%20Grado%20Final%20Mary%20y%20Oscar.docx%23_Toc369778902

Gréfico 1:
Gréfico 2:
Gréfico 3:
Gréfico 4:
Gréfico 5:
Gréfico 6:
Gréfico 7:
Gréfico 8:
Gréfico 9:

Gréfico 10

LISTADO DE GRAFICOS

Género de 10S eNCUESIAdOS. .......coovviiiiiiiiiiiiiiieeee e 48
Edad de 10S eNCUEStAdOS ........uuviiiiieiiiieeiii e 49
Nivel de formacion académica de los encuestados...........ccccceevevunnnnnee. 50
Estrato social de [a MUuestra ... 51
Comunas de & MUESEIA .......coevvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 52
Variables Latentes de oS servicios educativos ..................eeeeveeiiniennnnns 56
PercepcCiones de 10S USUAIIOS.........cooeviiieeeeeeeeeeeeeeee e 57
Curva Distribucion Normal............coovviiiiiiiiiieeeeeeee 60
Modelo de ecuaciones estructurales propuesto ..........ccceeeeeeeeeervvevnnnnnnn. 67

: Estructura propuesta de los resultados estimados entre variables. ....69

Gréfico 11: Resultados del modelo causal propuesto Servicio de Educacion

Gréfico 12:
Gréfico 13:
Gréfico 14:
Gréfico 15:
Gréfico 16:
Gréfico 17:

............................................................................................................... 71
Resultados estimados para las variables observables........................ 74
Estructura propuesta para caso Educacion................ccccceeeeeeeeeeeeeee. 75
Estructura propuesta para caso Salud .............ccceeveviiiiiiiie e, 76
Estructura propuesta para caso Servicios publicos domiciliarios ........ 77
Estructura propuesta para caso Seguridad civil y buen gobierno........ 77
Estructura propuesta para caso Infraestructura ............cc.ocoevvveieeeennnnn. 78

Gréfico 18: Resultados Globales Casos: Salud, Infraestructura, Buen gobierno y

Servicios PUDBIICOS DOMICIHAIIOS . ...t e 79



INTRODUCCION

La satisfaccion de los ciudadanos respecto a los servicios publicos que reciben, es
una temética que dia tras dia gana importancia. Esta situacion trae como
consecuencia que las empresas se esmeren por mantener altos niveles de
satisfaccion y que ademas los servicios ofrecidos cumplan con las expectativas de

los clientes.

Ya se ha demostrado hoy en dia son mas exigentes y son precisamente las
principales razones por las que las empresas modifican su estructura econémica y

administrativa.

Si bien estas organizaciones econémicas reconocen gran importancia a sus
clientes, es imprescindibles que las entidades publicas proveedoras de servicios
para la comunidad se preocupen por la satisfaccion de los ciudadanos, que son
sus usuarios directos que ademas de permitir el crecimiento econémico, son parte
de una sociedad que necesita ser transformada en aras a obtener una ciudad con

calidad de vida.

Si bien a la satisfaccion ciudadana se le radica la relevancia que necesita, es de
gran utilidad valorarla para emprender mejoras en cuanto a los servicios publicos
se refiere, este estudio tiene como finalidad valorar dicha satisfaccion respecto al
servicio de educacion publica especificamente mediante un modelo de ecuaciones

estructurales.

En consecuencia se pretende encontrar un instrumento valido, que refleje las
condiciones actuales en que se encuentra inmerso el servicio publico de
educacién, y se especifiqguen los aspectos claves que afectan directamente la

satisfaccion de los ciudadanos, relacionando la calidad general del servicio



ofrecido y satisfaccion de los ciudadanos, mediante la aplicacion de Modelos de
Ecuaciones Estructurales. Cabe resaltar, que esta herramienta se utiliza
frecuentemente en estudios donde se realizan mediciones de la calidad del

servicio.

En el capitulo O de este proyecto de describiran conceptos claves para la tematica
en estudio referentes a los modelos de ecuaciones estructurales, los servicios
publicos y la satisfaccion del ciudadano; a su vez se explican las consideraciones
que permiten que en la ciudad de Cartagena D. T. y C. Se pueda implementar un
modelo de ecuaciones estructurales que valore la satisfaccion respecto a los

servicios publicos.

Del mismo en el capitulo 1 se explica todos los aspectos relacionados a los
modelos de ecuaciones estructurales, enfocado en la valoracion de la satisfaccion
de los ciudadanos, posteriormente en el capitulo 2, se plantea la hipotesis y se
realiza el disefio del instrumento utilizado para la valoracion de la satisfaccion del

servicio publico de educacion.

Finalmente en los ultimos capitulos (3, 4) se realiza un andlisis descriptivo respeto
a los datos arrojados por el estudio, como también el analisis del comportamiento
de los datos arrojados por el modelo de ecuaciones y la comparacion de los
resultados finales de todos los casos de estudio del proyecto valoracion de la
satisfaccion ciudadana con los servicios publicos locales en la ciudad de

Cartagena de indias D. T. y C. mediante un modelo de ecuaciones estructurales.

El desarrollo cabal de este proyecto, supone una demostracion de validacion de
los modelos de ecuaciones estructurales, como una herramienta eficaz para

valorar la satisfaccion en distintos campos.



0. ANTEPROYECTO

Aqui se contemplan los elementos mas relevantes relacionados con el servicio de

educacion publica en la ciudad de Cartagena D. T. Y C.

0.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La satisfaccion del cliente es un término que se ha vendido estudiando desde
distintas perspectivas, aunque los primeros estudios sobre este tema se remontan
a los inicios de la década de los 90, ha cobrado vital importancia en los ultimos 10
afos, en todos los tipos de organizacion el estudio de este término ha permitido la
evaluacion de estrategias, la creacion de modelos, la innovacion en procesos; de
tal forma que se ha transformado la mentalidad y percepciéon del consumidor,

evidenciado en la exigencia de este ultimo y la competitividad del mercado.

Hoy en dia es indiscutible la preocupante situacién socioeconémica que enfrenta
la ciudad de Cartagena, se palpa la necesidad de una poblacién formada en
valores y conocimientos que sea el centro de una sociedad llena de oportunidades
y calidad de vida; asi dentro de muchas otras una de las maneras mas eficaces
para lograr avances en esta problematica, es formar adecuada y oportunamente a
las nuevas generaciones que se encuentran inmersas en ella; tal como se
evidencia en los resultados del estudio Cartagena como vamos (2012) el 43 % de
los ciudadanos dicen que se sienten inseguros en la ciudad y que los principales
problemas que enfrenta la comunidad en su orden son la adiccion de los jovenes a
la droga, a los juegos o alcohol; el vandalismo, y los atracos. Por tal motivo la
seguridad se torna imposible en donde el 64 % de los ciudadanos afirma haber
sido victima de un delito. ( Cartagena Como Vamos, 2012).



La calidad es una de las variables mas importantes, y significativas en materia de
satisfaccion; en un plantel educativo se ve reflejada en la conformidad que tienen
los ciudadanos respecto al servicio prestado por ella. Es imprescindible entonces
conocer la satisfaccion respecto al servicio publico de educacion. ¢Gozaran los
ciudadanos de la ciudad de Cartagena de un servicio educativo oportuno, con
calidad y pertinencia? es preciso analizar los factores que tienen gran ponderacion

en el desarrollo del ya mencionado proceso.

0.1.1. Formulacién del Problema

¢ Existe un efecto causal entre la percepcion que los ciudadanos tienen sobre el
servicio de educacion publica y la satisfaccion general de los mismos?

¢, Qué elementos relacionados con el servicio de educacién publica afectan en

mayor medida la satisfaccion de los ciudadanos?

0.2. JUSTIFICACION

El presente estudio, nace gracias a la creciente necesidad de conocer la
satisfaccion de los ciudadanos respecto al servicio de educacién, prestado por
distintas entidades en la ciudad de Cartagena; considerando la educacion como

uno de los servicios publicos mas apreciables para la poblacion.

Sin lugar a duda la educacion se concibe como una herramienta indispensable
para el desarrollo y evolucion del hombre; se considera el rol de fuerza
trasformadora de sociedades Batista (2006), permite la mejora de las condiciones
sociales y economicas, elemento de vital importancia en la estructura de la

sociedad actual (Delors, 2011).



Identificar las causas que hacen que los estudiantes no gocen de un servicio de
educacion publica de calidad, es un aspecto que contribuiria en gran medida a
fortalecer el sistema educativo publico con el fomento de estrategias adecuadas,
gue brinden soluciones y contribuyan a mejorar la calidad de vida de las naciones
(Casanova, 1998).

En el presente estudio se indagaran los factores que tienen mayor incidencia en la
percepcion del ciudadano, como son la calidad, pertinencia, infraestructura y la
cobertura que permitira valorar la conformidad que presentan los ciudadanos de
Cartagena. Ademas, se pretende analizar los factores y conocer la satisfaccion por
medio de un modelo de ecuaciones estructurales, que permita establecer relacion
e incidencia de los factores antes mencionados, con el servicio educativo,
teniendo como fundamento las opiniones de los ciudadanos como usuarios

directos.

Sallenave (1990) Indica que la satisfaccion del cliente se relaciona con la calidad
del servicio recibido, por lo tanto en este estudio se tomara especificamente la

calidad como una de las variables a analizar en el modelo.

Para la comunidad Cartagenera sumergida en una probleméatica socioeconémica
como la que actualmente se evidencia, seria de gran utilidad un estudio sobre este
tema, pues detectar las causas y cuantificar la satisfaccion, se tornaran como una
herramienta que permitird la mejora de la formacion educativa, trayendo esto
como consecuencia el mejoramiento de la calidad de vida y la erradicacion de
problematicas sociales; asi el conocimiento de la satisfaccion de los ciudadanos
respecto a este servicio permitiria a las entidades que lo ofrecen revaluar sus
estrategias y emprender mejoras sobre los factores que se mencionaron
anteriormente y que juegan un papel indispensable a lo largo del proceso

educativo.



0.3. OBJETIVOS

0.3.1. Objetivo General

Valorar la satisfaccion ciudadana con el servicio publico de educacion en la ciudad
de Cartagena de Indias D. T. y C. mediante un modelo de ecuaciones

estructurales.

0.3.2. Objetivos Especificos

Identificar las variables latentes y observables que permitirAn caracterizar la

calidad del servicio de educacion en la ciudad de Cartagena de Indias D. T. y C.

Establecer la hipétesis tedrica que muestre la relacion de las variables latentes y

observables, basados en un modelo relacionado con las ecuaciones estructurales.

Aplicar instrumentos, recolectar datos y realizar un analisis estadistico descriptivo
de los mismos, que permita identificar las opiniones de los usuarios sobre el

servicio.

Realizar la validacion del modelo respecto a la relacion de la calidad del servicio,

satisfaccion y valor percibido por los usuarios de los servicios.

Describir la relacién entre las variables observadas y latentes del modelo validado,

identificando los factores claves que afectan la satisfaccion del cliente.

Recomendar estrategias y acciones encaminadas a mejorar el servicio de

educacién ofrecido en la ciudad de Cartagena de Indias D. T. y C.



0.4. METODOLOGIA

Este estudio pertenece a un banco de proyectos que tienen como finalidad la
valoracion de la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos locales en la
ciudad de Cartagena de Indias D. T. Y C mediante un modelo de ecuaciones.

En este caso se realizard la aplicacion del modelo para la valoracion de la
satisfaccion respecto al servicio de educacién publica respectivamente.

Para el desarrollo del modelo se especificaron 5 fases:

Fase 1 — lIdentificacion de variables: Se estipularan las variables latentes y
observables que permitiran mediante un modelo de ecuaciones estructurales
evaluar la satisfaccion de los habitantes de la ciudad de Cartagena en cuanto al

servicio publico de educacion.

Fase 2 — Establecimiento de la hipétesis tedrica: en esta etapa se creara una
hipétesis que mostrara la relacion de las variables concertadas en la Fase 1,
basados en un modelo conexo con las ecuaciones estructurales, que permitira
determinar la calidad del servicio de educacion publica, la satisfaccion que se tiene
y el valor que se percibe por parte de la ciudadania.

Fase 3 — Aplicaciéon de instrumentos, recoleccion y analisis de datos: se construira
un instrumento que seguidamente le sera dado a las personas que reciben o
recibieron el servicio publico de educacién para ser diligenciado. Posteriormente,
se realizara un analisis estadistico-descriptivo de estos datos para identificar las

distintas opiniones que tienen los ciudadanos respecto a este servicio.



Fase 4 — Validacion del modelo: Con el andlisis obtenido en la fase anterior, se
confirmar& el modelo respecto a la relacion de la calidad del servicio, satisfaccion
y el valor percibido por los ciudadanos que reciben o recibieron este servicio.

Fase 5 — Descripcion de la relacién entre variables y recomendaciones: ya
validado el modelo se describira la relacion entre las variables observadas vy las
latentes y también se identificaran los factores claves que afecten la satisfaccion
del cliente. Finalmente se propondran estrategias y acciones que conlleve a
mejorar el servicio de educacion publica ofrecido en la ciudad de Cartagena de
Indias D. T.y C.

0.4.1. Fuentes de informacion

0.4.1.1. Fuentes de informacion primaria

Para llevar a cabo la investigacion se realizard una encuesta, la cual tendra en
cuenta varios aspectos, entre los cuales se encuentra plantear un cuestionario con
un lenguaje claro y entendible, teniendo en cuenta la poblacién objetivo, para no
tener contratiempos a la hora de llenar la encuesta, ademas que permita
brindarles seguridad y confianza a las personas encuestadas para que den su

opinién con toda sinceridad.

0.4.1.2. Fuentes de informacion secundaria

Esta informacion seré proporcionada por todos aquellos articulos, publicaciones e
investigaciones relacionadas con la valoracion de la satisfaccion de los
consumidores de los servicios publicos por medio de un modelo de ecuaciones

estructurales.



0.4.2. Poblacién y Muestra

Actualmente en la ciudad de Cartagena de Indias existe una poblacion total de
967.103 habitantes distribuidos en viviendas dentro de 15 comunas (Aguilera Diaz
y Meisel Roca, 2009).

Para efectos de este estudio, se tomard como poblacion el total de viviendas en

todas las comunas pertenecientes a la zona urbana de la ciudad.*

Tabla 1: NGmero de viviendas por afio

Personas | Proporcion
Afio Urbano | Rural | Total / Mayores de

vivienda 15 afios
2009 183255 | 10910 | 194165 4,7 71,5%
2010 185101 | 10701 | 195802 4.7 71,9%
2011 185101 | 10701 | 195802 4.9 72,3%
2012 185101 | 10701 | 195802 5 72,8%

Fuente: Censo 2005 DANE proyectado a 2012

Para el célculo de la muestra, se tendran en cuenta como parametros el total de
viviendas urbanas de acuerdo a las fuentes de informacion lo cual muestra una

poblacion total de 177.706, el parametro critico Zé/z con un nivel de confianza de

95%, P como la probabilidad de que suceda una contestacion favorable de la
encuesta, Q como la probabilidad de que no suceda este evento 2y d como el

porcentaje de error.

= N*Zé/z*p*q (1)

- dz*(N—1)+Z§/2*p*q

L A pesar que la poblacién proyectada por el DANE del Censo de 2005 del casco urbano para el 2012 es de
185.101, comparado con la informacion de las comunas, se presentaron algunos barrios de la cabecera que no
estan clasificados actualmente en ninguna de las comunas. Por ejemplo: Bart y Bocachica.

2 Se opt6 por tomar los valores de 0,5 para P y Q, alcanzando el maximo tamarfio de muestra, dado que no existen
datos anteriores.



N =177.706 (Total de la poblacién)
Z&,,=1.96 (si la seguridad es del 95%)
P=0,5

Q =1-P =1-0,5=0,5

d = 5% (error)

177.706 * 1.96% % 0.5 * 0.5

= 0052+ (967.103 —1) £ 1962 05 0.5 L0l encuestas

n

Finalmente la muestra serd de 1061. Para distribuir las encuestas conforme a las
comunas presentes en la zona urbana de la ciudad de Cartagena y en proporcién
al tamafo de las mismas, se distribuira la muestra como se indica en la siguiente

tabla:



Tabla 2: Distribucion de la muestra por comunas.

Poblacion
Muestra  Mayores

Comuna Viviendas Proporcion
Viviendas de 15

afios
1 14625 8,23% 87 318
2 11102 6,25% 66 241
3 8335 4,69% 50 181
4 11308 6,36% 68 246
5 12404 6,98% 74 270
6 15321 8,62% 91 333
7 12324 6,94% 74 268
8 12920 7,27% 77 281
9 10273 5,78% 61 223
10 11655 6,56% 70 253
11 5900 3,32% 35 128
12 18790 10,57% 112 408
13 8646 4,87% 52 188
14 15985 9,00% 95 347
15 8118 4,57% 48 176

Total 177.706 100,00% 1.061 3.862,04

Fuente: Elaboracion de los autores

Se obtuvo entonces la proporcion del numero de viviendas de cada comuna con
respecto al total de viviendas que las conforman y a partir de esa informacion y
con respecto a la proporcion se tiene el nimero de muestra de viviendas por

comunas (ver llustracion 1).



llustracion 1: Mapa de Cartagena de Indias distribuido por comunas.
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A continuacién se especifican los grupos de trabajo pertenecientes al banco de
proyectos junto con la especificacion de cada una de las comunas en donde

realizaran las encuestas por cada uno de los grupos.

Tabla 3: Grupos por Banco de Proyectos

Grupos Proyecto Comunas | N° Encuestas
Heidy Montes Garcés Servicios
y Cinthia Morelos Publicos 11-12-15 196
Nufiez Domiciliarios
Adolfo Hernandez Infraestructura
Lunay Omar Lopez Fisicay 2-13-14 213
Cuervo Movilidad
o Servicio de
Maria Diaz Marrugo y .
: Educacion 1-3-5 211
Oscar Rangel Rivera _
Publica

Steven Moreno Acuia o
Servicios de la

y Gioryanis Tapias 7-8-10 220
Salud
Pacheco
Gustavo Montoya Seguridad Civil
Garcia y Eder Valiente y Buen 4-6-9 220
Olivo Gobierno

Fuente: Elaboracion de los autores



0.4.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 4: Operacionalizacion de las variables.

VARIABLES DIMENSION DESCRIPCION TIPO UNIDAD
Variables cuyo comportamiento Escala Likert
Variables puede ser observado a simple . comprendida en
. » Independiente
Observables vista y son una representacion unrango de 1 a
de las variables latentes. 6
Variable dependiente de otras de
tipo latente que se caracteriza )
) ] Escala Likert
Variables por mantener cierto grado de )
y L ] comprendida en
Latentes abstraccion en su definicion y Dependiente
) ) unrangode la
dependientes que, por tanto, necesita de otras 6
variables observables para
ESTRUCTURA precisarla.
DEL MODELO
Variable independiente de otras
de tipo latente que se caracteriza .
: : Escala Likert
Variables por mantener cierto grado de .
» L . comprendida en
latentes abstraccion en su definicion y Independiente
. . : unrangode 1 a
independientes | que, por tanto, necesita de otras .
variables observables para
precisarla.
L Proposiciones tentativas acerca
Hipotesis ) . .
de las relaciones entre dos o Dependiente Unidad
planteadas . ]
mas variables.
Chi - Indicador estadistico del ajuste .
Dependiente DeOax
Cuadrado normal del modelo
VALIDACION Indicador estadistico del ajuste ]
GFI Dependiente DeOal
DEL MODELO normal del modelo
Indicador estadistico del ajuste .
NFI Dependiente DeOal

normal del modelo

Fuente: Elaboracion de los autores




0.5. MARCO CONCEPTUAL

Calidad en el servicio: es el juicio del consumidor sobre la excelencia o
superioridad del servicio recibido Zeithaml (1998). Es decir juicio global
relacionado con la superioridad del servicio Parasunaman, Zeithaml, y Berry
(1998). En este aspecto la calidad es subjetiva, supone un nivel de abstraccion
mas alto que cualquiera de los atributos especificos del producto o servicio, y tiene
una caracteristica multidimensional. En términos normales Calidad es traducir las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un
producto/servicio puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio
que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del

agente (Deming, 1989).

Modelo de Ecuaciones Estructurales: El modelo general de sistemas de
ecuaciones estructurales, es un modelo matematico formal, un conjunto de
ecuaciones lineales, que comprende como casos particulares, varias clases de
modelos tales como: los modelos de regresion, los sistemas de ecuaciones
simultaneas, el andlisis factorial y el path analysis. Las variables en el sistema de
ecuaciones pueden ser tanto variables directamente observadas y medibles, como
variables (tedricas) latentes, que representan conceptos no observados
directamente, tales que pueden ser directamente abordados y medidos mediante

variables observadas y medibles (Los Santos, 2008).

Servicio de Educacion: es un proceso de formacion integral, pertinente y articulado
con los contextos que desde la cultura, los saberes, la investigacién, la ciencia, la
tecnologia y la produccion, contribuye al justo desarrollo humano, sostenible y
solidario, con el fin de mejorar la calidad de vida, y alcanzar la paz, la
reconciliacion y la superaciéon de la pobreza y la exclusion (Ministerio de

Educacion Nacional , 2009).



Andlisis de Senderos: tiene por objeto el estudio de los efectos de unas variables
causales sobre otras consideradas como efectos. La variable que es efecto se
denomina dependiente, enddégena o explicada y la que originan o causan a la
anterior son las variables independientes, exdgenas o explicativas. El path analisis
es una técnica similar a la regresion pero con poder explicativo, que estudia los
efectos directos e indirectos en el conjunto de las variables observables,
asumiendo la existencia de relaciones lineales entre ellas, la correlacion de los
errores de regresion y la ausencia de errores de medicién de las variables (Los
Santos, 2008).

Variables Observables: Son variables utilizadas para definir o inferir la variable
latente Schumaker y Lomax (2004). Las variables observadas son aquellas cuyas
valoraciones provienen de los sujetos. En los modelos de Ecuaciones
Estructurales las variables observadas siguen de forma conjunta una distribucion
normal multivariante dado que, en caso contrario, ni los estimadores planteados
serian optimos, ni los contrastes individuales de los parametros ni los de ajuste
global resultarian adecuados Lévy y Varela (2006).

Variables Latentes: Son caracteristicas que se desearia medir pero que no se
puede observar. En consecuencia, que esta libre de error de medicion Veiga
(2011). Estas variables son deducidas de un conjunto de variables que si pueden
ser medidas, a través de herramientas como las encuestas (Schumaker & Lomax,
2004).

Satisfaccion del Cliente: Se define como una respuesta de tipo emocional del
cliente, ante su evaluacién de la discrepancia percibida entre su experiencia previa
(Expectativas) y el desempeiio que experimento con el producto o servicio
ofrecido por la organizacion. Existe la creencia de que la satisfaccion influye en las
futuras relaciones que el cliente puede tener con la organizacion, dichas

relaciones se veran reflejadas en acciones como: volver a comprar o recomendar



los productos o servicios sin necesidad de buscar un proveedor mas economico
(G.Vavra, 2002).

Servicios publicos: se define como el servicio que brinda el estado y esta
direccionado principalmente, a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de
una comunidad donde estos se llevan a cabo, y donde dicho estado gobierna. Una
caracteristica indispensable para que un servicio publico sea considerado de
buena calidad es la consistencia, es decir que debera ser permanente, ofreciendo

el mismo nivel de servicio a lo largo del tiempo.

Otro aspecto que no puede pasar por alto es la celeridad en la atencion que debe
ofrecer el proveedor, ya que todo usuario es merecedor de una atencion eficiente
y acorde con sus necesidades, partiendo de la base que el tiempo del usuario es
igual de valioso que el tiempo de quien lo atiende (Casermeiro, Shevber, Varas, &
Contreras, 2008).



1. INTRODUCCION A LOS MODELOS DE ECUACIONES ESTRUCTURALES

La satisfaccion es un término que ha cobrado importancia en las Ultimas décadas,
el esfuerzo en busca de la satisfaccion del cliente en épocas anteriores se
realizaba bajo un entorno estable, ya que los clientes eran méas pasivos y la
demanda superaba con creces la oferta, pero gracias a fenomenos como el
adelanto tecnologico y la globalizacién esta tendencia ha cambiado y ha traido
como consecuencia un mercado mucho mas competitivo y a su vez clientes mas

exigentes.

Esta tematica ha pasado a ser la preocupacién de muchas empresas, lo que ha
llevado a nivel empresarial a realizar estudios del cliente (GARCIA, 2004), las
entidades publicas no estdn exceptas de ello, y dada la finalidad del presente
estudio de valorar la satisfaccion ciudadana respecto al servicio de educacién
publica mediante un modelo de ecuaciones estructurales, es de gran interés
conocer los antecedentes, los elementos, el desarrollo y la validacion de los

mismos.

En este apartado se concentran asuntos relevantes que permitiran desarrollar

ampliamente la tematica de estudio.

1.1. MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES (SEM)

Conocido también como inglés Structural Equation Modeling — SEM, por sus siglas
en inglés, es una familia de modelos estadisticos multivariantes que permiten
estimar el efecto y las relaciones entre multiples variable (Ruiz , Pardo, & San
Martin , 2010).



Esta herramienta de gran utilidad, que es empleada para la verificacién de los
modelos tedricos, surge de la necesidad de dar flexibilidad a los modelos de
regresion con el hecho de permitir la inclusidon de errores de medida tanto en las
variables criterio (dependientes) como en las variables predictoras

(independientes).

Estos modelos fueron estudiados inicialmente en el siglo XX por Sewall Wright
(1921), quien centro sus investigaciones en los patrones de covariaciones,
implemento una forma de romper correlaciones observadas en un sistema de
ecuaciones que matematicamente describian su hipotesis respecto a las

relaciones causales.

Los modelos SEM son la conjunciébn de tres técnicas, en primer lugar la
Generalizacion del modelo factorial tradicional al caso multivariante, andlisis de
rutas o path andlisis, y los modelos de ecuaciones simultaneas usadas en
economia. Las estimaciones se basan comunmente en algoritmos maximo
verosimiles basados en la normalidad multivariante de los datos (Caballero
Dominguez , 2006).

El mayor beneficio que conllevan estos modelos y por lo cual son llamados
modelos confirmatorios radica en que admiten formular el tipo y direccién de las
relaciones que se espera encontrar entre las diversas variables sujetas en él, que
luego permiten la estimacion de los parametros que vienen especificados por las

relaciones propuestas a nivel tedrico.

Con estas caracteristicas los modelos de ecuaciones estructurales permiten
valorar las relaciones entre las variables estudiadas, y contribuye al estudio
integral de las mismas permitiendo una perspectiva global de las variables en
contraposicion a otro tipo de herramientas estadisticas que se centran en el

analisis individual de cada factor (Casas Guillén, 2002).



Un modelo de ecuaciones estructurales lo constituye el modelo de medida y el
modelo de relaciones estructurales. Este ultimo constituye los efectos y relaciones
entre los constructos, que son las variables latentes. Es equivalente a un modelo

de regresion, pero puede tener efectos concatenados y bucles entre variables.

El modelo de medida contiene la manera en que cada constructo latente esta
medido mediante sus indicadores observables, los errores que afectan a las
mediciones y las relaciones que se espera encontrar entre los constructos cuando
éstos estan relacionados entre si. Existen dos modelos de medida para los
modelos completos, uno para las variables predictoras y otro para las variables

dependientes.

No todas las veces los modelos se componen por estas dos partes; los modelos
de analisis factorial confirmatorio sélo contienen el modelo de medida y las
relaciones entre las variables latentes sélo pueden ser de tipo correlacional. Los
modelos de analisis de rutas no contienen variables latentes; y por su parte las
variables observables son equiparadas con las variables latentes; esto hace que

sélo exista el modelo de relaciones estructurales.

Para Ruiz, Pardo y San Martin (2010) en un modelo estructural los diferentes tipos

de variables que existen segun el papel y la medicién se encuentran:

v' Variable latente: Son las caracteristicas que se desearian medir pero que
no se pueden observar y que estan libres de error de medicioén.

v Variable observaba: Son variables con las que se mide a los sujetos. En
este caso se pueden decir que son las preguntas de un cuestionario.

v Variable error: son los errores asociados a la medicion de una variable

como el conjunto de variables que no han sido contempladas en el modelo



y que afectan a la medicion de una variable observada. Se considera que
son variables de tipo latente por no ser observables directamente.

v' Variable de agrupacion. representa la pertenencia a las distintas
subpoblaciones que se desean comparar. Cada cédigo representa una
subpoblacion.

v Variable exdgena. Es la variable que afecta a otra variable y que no recibe
efecto de ninguna variable. Las variables independientes de un modelo de
regresion son exégenas.

v Variable enddgena. Esta variable recibe efecto de otra variable; debe estar
acompanada de un error; toda variable dependiente de un modelo de

regresion es endogena.

1.2. SATISFACCION DEL CIUDADANO

La calidad es concebida como uno de los elementos de mas incidencia en la
satisfaccion del cliente; la calidad del servicio se constata a través de la
congruencia que existe entre lo que percibe el cliente antes de recibirlo y lo que

piensa luego de haberlo recibido.

Segun Goytia (2008) la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de
un servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el
usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos. Teniendo en cuenta este
concepto y tomando la calidad como una de las variables principales de valoraciéon

en el estudio, la satisfaccion se traduce en percepciones y expectativas.

Asi, el concepto de satisfaccion es el diferencial entre lo que esperan los
ciudadanos y lo que reciben, tomando en este caso a los ciudadanos de

Cartagena como los clientes. La importancia radica en las prioridades, es decir en



orden de importancia, cuales son elementos claves que generardn satisfaccion en

los ciudadanos a través de su experiencia valorada y en virtud de sus criterios.

Por lo tanto, el estudio de estos dos términos ha llevado a que se tenga una
concepcion similar en significados de satisfaccion y calidad, sin lugar a duda estan
relacionados estrictamente y a través de las investigaciones realizadas por
muchos autores se han propuesto modelos de satisfaccion que son ideados a su

vez como modelos de calidad de servicio percibida.

Estos dos términos en materia de estudio han obtenido diferentes posiciones
respecto a su ordenamiento causal, asumiendo la satisfaccion como un objetivo y
un elemento vital para conseguirlo es mediante la calidad del servicio (Cronin &
Taylor, 1952).

La satisfaccion del ciudadano es un componente que se traduce en desarrollo y
crecimiento para la ciudad, por tal motivo es importante valorarla, y encontrar los
puntos negativos, que lleven a la busqueda de soluciones certeras que permitan la
revaluacion de estrategias, el mejoramiento de las gestiones y el fortalecimiento

del servicio publico que se estudie.

El estudiar la satisfaccion del ciudadano respecto a los servicios publicos, es un
ejercicio necesario para las entidades del estado, que permitird a través de las
recomendaciones finales mejorar las condiciones sociales, econémicas y politicas
en general de la poblacién cartagenera. Actualmente no se evidencian estudios de
este tipo, aunque Cartagena como vamos, es proyecto similar, es de caracter

privado; que hace hincapié en la calidad de vida de los ciudadanos.

Las Entidades prestadoras del servicio de educacién publica deben ser una de las
principales que se preocupen por hacer estudios de satisfaccion, pues para ella es

relevante ofrecer un servicio de calidad; seria de gran ayudan que se apoyaran



por modelos postulados anteriormente y que han tomado gran auge a través del
tiempo; como es modelo desarrollado por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998):
SERVQUAL; basado en la medicion de la calidad de un servicio con significativa
importancia entre las percepciones y expectativas de los clientes con respecto a
las dimensiones mas importantes de un servicio. Los resultados que arroja esta
herramienta admiten conocer como esta la satisfaccion de los clientes respecto al

servicio recibido y buscan mejorar la calidad.

1.2.1. Servicio de educacién Publica

En primera instancia se define los servicios publicos como la oferta de elementos,
de instrumentos y de medidas controladas por el gobierno y que estan orientadas
a la satisfaccion de las necesidades primordiales de la comunidad, que ayudan al

desarrollo integro del potencial humano, social y econémico (Antinez, 2003).

Basandose en lo anterior, y tomando la educacion publica como uno de los
servicios mas apreciables e importantes para la poblacion, esta serad definida
como el proceso de formacion integral, pertinente y articulado con los contextos
gue desde la cultura, los saberes, la investigacion, la ciencia, la tecnologia y la
produccién, contribuye al justo desarrollo humano, sostenible y solidario, con el fin
de mejorar la calidad de vida, y alcanzar la paz, la reconciliacion y la superacion

de la pobreza y la exclusiéon (Ministerio de Educacion Nacional , 2009).

De esta manera, la educacion se concibe como una herramienta indispensable en
la evolucion y desarrollo de la comunidad, que ayuda en gran medida en la mejora
de las condiciones sociales y econdmicas, elemento de vital importancia en la
estructura de la sociedad actual Delors (2011). En este punto radica la importancia
de la calidad del servicio de educativo que es ofrecido por el gobierno, y para la

educacion siga manteniendo su rol transformador de sociedad, es vital la



identificacion de las barreras que se encuentran en la estructura del sistema
educativo publico, ademas de la creacidén de estrategias adecuadas, que brinden
soluciones y contribuyan a mejorar la calidad de vida de las naciones (Casanova,
1998)

Actualmente el sistema de educacion publica de Cartagena no es ajeno a la
problematica social en cuanto a las condiciones en que se encuentra la ciudad,
con un nivel de pobreza extrema en mas del 35% de su poblacion. Segun cifras
recientes aportadas por el proyecto Cartagena como Vamos, el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos con respecto al nivel de calidad de las instituciones
educativas publicas fue del 78%, registrando un nivel de desercion superior al 5%
Cartagena como Vamos (2010). Las causas que motivaron este nivel de

satisfaccion no fueron determinadas en el estudio.

Este estudio pretende valorar la satisfaccion de los ciudadanos a través de
variables como la calidad, que permita evidenciar el estado del servicio recibido
versus la percepcion de los ciudadanos; la cobertura que ayude a vislumbrar los
barrios 0 comunidades de la ciudad que no tengan acceso al servicio de
educacion, o que no se presente las condiciones en infraestructura y condiciones
ambientales para que se ofrezca un servicio oportuno; por otro lado la pertinencia,
que permita identificar las condiciones del servicio de educaciéon en cuanto a la

eficiencia y las necesidades de la comunidad cartagenera.

La asignacion de recursos, la calidad de los docentes, son otros de los elementos
de vital importancia en la prestacion de tan relevante servicio; finalmente la
educacion se concibe como un proceso integro de transformacion de cualquier
sociedad, en la medida que contribuye significativamente al cambio, a la
construccion y la movilidad social, asi como al crecimiento y el desarrollo

econdémico (Cartagena como Vamos, 2010) .



1.3. CONSIDERACIONES PARA LA APLICACION DE LOS MODELOS DE
ECUACIONES ESTRUCTURALES EN LA CIUDAD DE CARTAGENA.

Para el desarrollo y validacion de un modelo de ecuaciones estructurales se tienen
en cuentan varios requerimientos; en el presente estudio se considera relevante

los siguientes:

v Las variables observables que permitiran la construccion del modelo SEM,
seran obtenidas por medio de la recoleccion de datos que se hara a través
de la realizacion de las encuestas en los distintos sectores de la ciudad.

v' El tamafo de la muestra es mayor a 200 lo que permite el equilibrio entre
los parametros y los errores estandar, este numero es indicado para el
desarrollo del modelo.

v’ Las caracteristicas que se obtienen de las variables observables se pueden

relacionar para el analisis y la construccion del modelo causal.

El contar con estos requisitos confirma que se puede aplicar un modelo de
ecuaciones estructurales que valore la satisfaccion de los ciudadanos respecto al
servicio publico de educacion en la ciudad de Cartagena D. T. y C.; y por lo tanto

se garantiza la veracidad de los resultados.



2. PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y DISENO DEL INSTRUMENTO
PARA VALORAR LA SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS RESPECTO
AL SERVICIO PUBLICO DE EDUCACION

En el capitulo presente, se plantearan las hipotesis, que son el centro del presente
proyecto, por medio de las cuales se definira un modelo conceptual que permitiran
el posterior rechazo o aceptacion de las ideas establecidas, de manera conjunta
se hizo el disefio de un instrumento, formulado con el fin de valorar el nivel de
satisfaccion y la percepcion de los ciudadanos respecto al servicio publico de

educacion.

2.1. Planteamiento de la Hipdtesis

El siguiente paso consiste en especificar las variables latentes, con las cuales se
pueden lograr que existan relaciones positivas, en diagramas causales, que

permitan el planteamiento de las hipotesis.

2.1.1. Variables Latentes:
Para la definicion de variables latentes es de suma importancia tener en cuenta el
modelo de estudio, y definirlas de acuerdo a los factores incidentes en la
valoracion del servicio de educacién publica. La siguiente tabla muestra las

variables latentes empleadas en el estudio:

Tabla 5: Listado de Variables Latentes

Variables Latentes

VAR 1. Percepcién Servicio de Educacién

VAR 2 Satisfaccién del Servicio Publico de Educacion

VAR 3. Calidad General Percibida de los Servicios Publicos

VAR 4. Satisfacciéon General de los Servicios Publicos

Fuente: Elaboracion de los autores



2.1.2. Diagrama Causal:

Dado la importancia de la interrelacion de las variables para el desarrollo del
estudio, fue necesario el disefio de un diagrama causal el cual esbozara las
relaciones existentes entre las variables estudiadas, para luego especificar los
efectos y causalidades entre las distintas variables. De esta la investigacion se
basa en el modelo propuesto por Haemon Oh (1999) para realizacion del

diagrama que se muestra a continuacion:

llustracion 2: Adaptaciéon del modelo causal propuesto

VAR1
Percepcion del ) _VAR2
Servicio de S - Satisfaccion del Servicio de
Educacién Pubica Educacion Pubica A
i II
VAR3 '|
Calidad percibida de todos les
servicios publicos |
)

T |
N
N
VAR4 /
Satisfaccion general con todos los 4
servicios publicos

Fuente: Elaboracion de los autores

Basados en el diagrama, en donde se expone la causalidad de las variables, a

continuacion se plantean las hipétesis para cada una de las relaciones causales:



Tabla 6: Planteamiento de Hipdtesis

H Hipotesis Efecto

La percepcion del servicio de educacion afecta
H1 directamente a la satisfaccion del servicio de Positivo

educacion.

La percepcion del servicio publico de educacion
H2 afecta directamente a la calidad general servicios Positivo

publicos.

La percepcion del servicio de educacion afecta
H3 directamente a la satisfaccion general de los Positivo

servicios publicos.

La satisfaccién del servicio publico de educacién
H4 afecta directamente a la calidad general percibida de Positivo

los servicios publicos

La satisfaccion del servicio publico de educacion
H5 afecta directamente satisfaccion general de los Positivo

servicios publicos.

. La calidad general percibida de los servicios
H6 publicos afecta directamente a la satisfaccion Positivo
general de los servicios publicos.

Fuente: Elaboracion de los autores

2.2. Diseino del instrumento

Para el disefio de un instrumento eficaz, que proporcione informacién oportuna
(Ver Anexo 1), se detallaran las variables observadas que conforman las variables

latentes que se mostraron anteriormente.



2.1.1. Variables Observadas

La preguntas de la 1 a la 10 del instrumento disefiado componen las variables
observadas, las cuales fueron medidas en una escala de 1 a 6 segun la escala

Likert. Siendo 1 totalmente insatisfecho y 6 totalmente satisfecho.

A continuacién se presentan las variables observadas:

Tabla 7: Listado de Variables observadas

P Variables observadas
Suficiencia en el nimero de instituciones educativas de educacion media
~ (colegios y escuelas) con que cuenta la ciudad.
Suficiencia en el nimero instituciones educativas de Educacién Superior
s (universidades) con que cuenta la ciudad.
Facilidad para tener acceso al servicio ofrecido por las instituciones
s educativas (Colegios o Escuelas) de la ciudad.
Facilidad para tener acceso al servicio ofrecido por las instituciones
i educativas (Universidades) de la ciudad.
Estado general de las instalaciones de las instituciones educativas que
> usted conoce (Colegios o Universidades).
- Nivel académico de las instituciones educativas (Colegios o Escuelas) de

la ciudad

P7 | Nivel académico de las instituciones educativas (Universidad) de la ciudad

Grado de satisfaccion con el servicio ofrecido por las instituciones

P8
educativas en la ciudad
Percepcién general de la calidad de los servicios publicos (hospitalarios,
P9 domiciliarios, seguridad, infraestructura, educacion) de la ciudad de
Cartagena
510 Satisfaccion general de los servicios publicos (hospitalarios, domiciliarios,

seguridad, infraestructura, educacion) de la ciudad de Cartagena

Fuente: Elaboracion de los autores




Las variables observadas P1, P2, P3, P4, P5, P6 Y P7 miden la percepcion del
servicio publico de educacion; asi mismo, la variable observada P8 mide
directamente la satisfaccion del servicio publico de educacién, P9 la Calidad
general percibida de los servicios publicos y P10 mide la Satisfaccion general de

los servicios publicos respectivamente.

2.2. Aplicacion de la Encuesta

En esta etapa se explicaran tres factores, que puntualizados ayudaran a entender

la aplicacion de la encuesta:

2.2.1. Poblacion y Muestra

Al inicio del proyecto, se estimé una muestra con un n de 1061, que fueron
distribuidas basandose en el total de viviendas encontradas en cada una de las
comunas de la ciudad de Cartagena,

Para realizar el célculo anterior, se emplearon un nivel de confianza de 95, una
probabilidad de favorabilidad P = 0.5, una probabilidad de que no suceda el

evento ® Q = 0.5 y un porcentaje de errord = 0.3.

Debido a distintas situaciones presentadas, al momento de ejecutar la muestra, se
realiza un reajuste al margen de error, trayendo esto como consecuencia una

disminucién de 23 encuentras, siendo ahora 1038, la nueva cifra.

De esta manera la formula que se muestra a continuacion, tiene en cuenta los

factores antes mencionados, y se utiliza para buscar el nuevo margen de error:

% Se opt6 por tomar los valores de 0,5 para P y Q, alcanzando el maximo tamafio de muestra, dado que no existen
datos anteriores.



ZZ,,) PQ
I __ a/2
d = /—n (2)

Dando como resultado un porcentaje de error d’ = 0.304, que se concibe como el

error maximo, con una diferencia de 0.04 puntos porcentuales respecto al margen

de error inicial.

2.2.2. Administracion de la encuesta

La encuestas totales (1038) fueron aplicadas a los ciudadanos de Cartagena que
residen en las viviendas de 15 comunas especificas (ver llustracion 1); distribuidas

en los barrios que las conforman.

Se encuestd de manera aleatoria a los residentes de las viviendas mayores de 15
afos, de acuerdo a que en esa edad es probable que ya hayan recibido el servicio
de educacion publica, lo que permiti6 el conocimiento de informacion que

finalmente mostro la valoracion de la satisfaccion.

A razon que la presente investigacion hace parte de un banco de proyectos, se
aplico el instrumento en base a los grupos que lo conforman, quedando la

distribucion final de la siguiente forma:



Tabla 8: Distribucion final de encuestas por comuna

Grupos Proyecto Comunas | N° Encuestas
Maria Diaz Marrugo y Oscar Servicio de
_ . _ 1-3-5 218
Rangel Rivera Educacion Puablica
Gustavo Montoya Garcia y Seguridad Civil y
4-6-9 220
Eder Valiente Olivo Buen Gobierno
Steven Moreno Acuiia y Servicios de la
_ _ _ 7-8-10 194
Gioryanis Tapias Pacheco Salud
Adolfo Hernandez Luna y Infraestructura
] . - 2-13-14 216
Omar Lépez Cuervo Fisica y Movilidad
Heidy Montes Garcés y Servicios Publicos
11-12-15 190

Cinthia Morelos Nunez

Domiciliarios

Fuente: Elaboracion de los autores

2.2.3. Consistencia de la escala de valores

Para analizar la consistencia de escala, que permitira evaluar la confiabilidad de la

escala de Likert, la cual sera empleada para la medicion de las variables

observadas; se uso el Alpha de Cronbach (1951) que es un estimador por

excelencia para medir la confiabilidad (Cervantes, 2005); para hacer el calculo del

estimador se tiene en cuenta el nimero de preguntas que componen la encuesta

aplicada (ver anexo 1), la varianza por pregunta (o grupo de preguntas), es decir la

varianza de cada calificacion marcada en cada pregunta y la varianza total de la

prueba.

La férmula que se muestra a continuacion es la utilizada para hallar el coeficiente

Cronbach:

p [1_ ?:153]
p—1

3)




En donde aiz es la varianza del item i, g# es la varianza de los valores totales

observados y p es el numero de preguntas o items. Al remplazar los datos

respectivamente, debe arrojar un valor comprendido entre 0 y 1, siendo una

medida usualmente aceptada cuando « es mayor a 0.7 (Cortina, 1993)

Al realizar el calculo para nuestro caso, el valor obtenido fue de 0,96
aproximadamente, por lo que supone un indicador excelente de confiabilidad (o

consistencia interna) de la escala Kline. (2011)



3. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS RESULTADOS

En esta seccion se analizé informacion general de los usuarios encuestados, que
permitié establecer un perfil e identificar tendencias que se originaron al momento

de aplicar el instrumento.

3.1. PERFIL GENERAL DE LA MUESTRA ENCUESTADA

En el analisis descriptivo de la informacion recopilada mediante la encuesta, en
primer lugar se graficaron las preguntas que permitieron crear un perfil del usuario
al cual se le aplicé el instrumento, este perfil se realizé en base a informacién

como género, edad, estrato socio econémico y comuna a la que pertenecen.

3.1.1. Género de la muestra estudiada

En relacién al género de la muestra de estudio, se pudo determinar que el 48.17%
pertenece al género femenino, mientras que el restante 58.83% al masculino (ver
Grafico 1)

Gréfico 1: Género de los encuestados

Femenino
48,17%

Masculino

51,83% M Femenino

H Masculino

Fuente: Elaboracion de los autores



Esto indica que el porcentaje encuestado por género es confiable, esto da certeza
tal vez en los resultados, dado que por ser cifras al ser similares no hay inclinacién

de respuesta por un género especifico.

3.1.2. Edad de la muestra estudiada

En referencia a los rangos de edad. Se puede observar que con 32.95 % del total
de los encuestados. El rango mas encontrado, se comprende entre los 21 y 30
afos, seguido por el rango comprendido entre las edades 31 y 40 afos, que

corresponde al 23.12% del total de los usuarios encuestados (ver Grafico 2).

Gréfico 2: Edad de los encuestados

35,00% 32,95%
30,00%
25,00% 23,12%
H Menor de 20 afios
20,00% 16,96% H Entre 21y 30 afios
15.00% _— i Entre 31y 40 afios
10,21% 11,27% M Entre 41y 50 afios
0,
10,00% 5 499 B Entre 51y 60 afios
y (]
5,00% i H Mayor de 61 afios
0,00%

Menor de Entre 21 = Entre31 @ Entre4l Entre 51 Mayor de
20 aflos  y30afios y40afios y50afios y60anos | 61afios
HTotal 10,21% 32,95% 23,12% 16,96% 11,27% 5,49%

Fuente: Elaboracion de los autores

3.1.3. Nivel de formacidn académica

En este aspecto rige una igualdad relativa entre los grados universitario, tecnélogo

y bachiller, con un 33.82%, 29.0% 26.20% respectivamente, otros grados como



doctorado y especialista 0 magister no alcanzan un 5% de la muestra tota (ver
Gréfico 3).

Gréfico 3: Nivel de formacion académica de los encuestados
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Primaria Bachiller Doctorado

Fuente: Elaboracion de los autores

3.1.4. Estrato social de la muestra estudiada.

Se puede observar una concentracion en los estratos 2 y 3, con un total del
79.96%, siendo el de mayor porcentaje el estrato 2, con un 52.02% del total de los
usuarios encuestados, también llama la atencién que de la muestra solo el 0.96%
corresponde al estrato 6, los estratos 1, 4 y 5 representan el 19.7% de la muestra

(ver Grafico 4).



Gréfico 4: Estrato social de la muestra

Estrato 3
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Fuente: Elaboracion de los autores

3.1.5. Comuna ala que pertenece la muestra estudiada

En cuanto a la comuna a la que pertenece la muestra estudiada (ver grafico 5), los
porcentajes manejan casi la misma proporcién y en ninguna de las comunas se
supera el 10% de participaciéon, siendo las comunas 1 y 2 las que tienen los
porcentajes mas altos, (9,25% y 9,63% respectivamente) y las comunas 3y 10 las

de los porcentajes mas bajos de participacion (4,82% y 4,14% respectivamente).



3.2.

Analizando los resultados obtenidos en las variables latentes, claramente se
denota la insatisfaccion de los usuarios con el servicio de educacion recibido,
basandose en la grafica nUmero 6, las calificaciones se encuentran en el rango
comprendido entre 3.15 y 3.61, en relacion a la percepcion de los usuarios las
calificaciones aumentan un poco, con una calificacion maxima de 3.77, calificacion
otorgada al nivel académico de las instituciones educativas, en el aspecto negativo
se encuentra el grado de dificultad para tener acceso al servicio ofrecido por las
instituciones educativas, esto se debe a que por diversos motivos muchos

usuarios encuentran gran cantidad de obstaculos para acceder al servicio en

Gréafico 5: Comunas de la muestra
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Comuna 14 5 68% Comuna 1
5,599 2070 H Comuna 2
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4,14%
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7,13% m Comuna 12

Comuna 8
7,42%

Comuna 13

Fuente: Elaboracion de los autores

VARIABLES OBSERVADAS

cuestion.

DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS RELACIONADOS CON LAS



Tabla 9: Resultados descriptivos de las variables observadas

SERVICIOS DE EDUCACION

Variable

Latente

Variable

Observada

Variable

Observada

Promedio

Desv.
Estanda

r

Vr.

Min.

Vr.

Percepcio
nes del

usuario

Suficiencia en el
namero de
instituciones
educativas de

educacién media

P1

3,61

1,30

Suficiencia en el
ndamero
instituciones
educativas de
Educacion
Superior en la
atencién en
hospitales o

clinicas

P2

3,40

1,28

Facilidad para
tener acceso al
servicio ofrecido

por las
instituciones
educativas
(Colegios o

Escuelas)

P3

3,56

1,29

Facilidad para
tener acceso al
servicio ofrecido

por las
instituciones
educativas

(Universidades)

P4

3,21

1,18




Estado general de
las instalaciones
de las
instituciones P5 3,39 1,20
educativas
(Colegios o

Universidades)

Nivel académico
de las
instituciones
. P6 3,53 1,24
educativas
(Colegios o

Escuelas)

Nivel académico
de las
instituciones
_ P7 3,77 1,27

educativas
(Universidad) de

la ciudad

Grado de
satisfaccion con
Satisfacci el servicio

on del ofrecido por las P8 3,61 1,19
servicio instituciones
educativas en la

ciudad

Percepcion

general de la
) calidad de los
Calidad o o
o servicios publicos
percibida . )
(hospitalarios, P9 3,23 1,04
por el o
_ domiciliarios,
usuario )
seguridad,
infraestructura,

educacion) de la




ciudad de

Cartagena

Fuente: Elaboracién de los autores

En términos generales, al analizar los resultados de las variables latentes, se
puede afirmar que los usuarios se encuentran insatisfechos con los servicios de la
salud. Como se puede observar en la gréafica 6 la calificacion promedio de cada
una de las variables latentes se encuentra entre 2,92 y 3,23, lo cual ratifica la

afirmacion anterior.



Gréfico 6: Variables Latentes de los servicios educativos
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Grafico 7: Percepciones de los usuarios
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4.  APLICACION DE LOS MODELOS ESTRUCTURALES MEDIANTE EL
SOFTWARE LISREL PARA LA VALORACION DE LA SATISFACCION
RESPECTO LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA CIUDAD DE
CARTAGENA

Para este proyecto se hizo uso del software LISREL 8.8 (Linear Structural
Relations), con el objetivo de determinar la correlacion y la descripcion de las
variables observadas; este software se ha convertido en sinbnimo de modelos de
ecuaciones estructurales (SEM). Los SEM permiten evaluar empiricamente
distintas teorias, que se formulan como modelos tedricos de las variables
observadas y latentes. Si los datos se recogen para las variables observadas del
modelo tedrico, el programa LISREL se puede utilizar para ajustar el modelo a los

datos. (Scientific Sowfare International)

La teoria de Karl Jéreskog y Dag Sérbom (1993), creadores del modelo suponen
que existe una estructura causal entre las variables del estudio, estimando los
coeficientes desconocidos en el conjunto de Ecuaciones Estructurales (ver

llustracion 2).

4.1. COMPORTAMIENTO DE LOS DATOS

Un modelo de ecuaciones estructurales se cifie por el supuesto que las variables
observadas siguen una distribucion normal multivariante (Lévy & Varela J, 2006).
Asi mismo el analisis estadistico LISREL por ser sinénimo de los SEM también
supone que las cantidades al azar dentro del modelo se distribuyen normalmente.
En consecuencia a lo anterior es necesario comprobar la normalidad de los datos
a traves de la Prueba de Skewness (para la Asimetria), Prueba de Geary (para la

Curtosis) y la prueba de bondad de ajuste (Omnibus de D’Agostino y Pearson) la



cual es una combinacion entre las pruebas de Skewness y Kurtosis. (Oztuna, Atilla
Halil Elhan, & Ers6z Tuccar, 2006)

Cuando se habla de normalidad de datos se refiere a que los mismos, provienen
de una distribucion normal o distribucion gaussiana, Su importancia se debe
principalmente a la frecuencia con la que distintas variables asociadas a

fendmenos naturales y cotidianos siguen esta distribucion. (Vargas, 1995)

Es importante destacar teniendo en cuenta que la muestra en este estudio es de

1038, muchas de las distribuciones muéstrales son aproximadamente normales

cuando son muestras grandes. (Mills, 1981)
El comportamiento matematico se muestra en la siguiente formula:

A20eme P nara — 0o < X < 400 4)

0= —1_le
S

En donde:
X . es un valor de la variable aleatoria continua
H . es la media o valor esperado de X .

O . es la desviacion estandar de X |, o la raiz cuadrada positiva de la varianza.

T - es la constante 3,1416...

€ . es la base de los logaritmos naturales y neperianos.

La curva normal se caracteriza por su forma de campana, que esta determinada
segln las desviaciones media y estandar de la variable aleatoria continua X ; asf
mismo es simétrica con relacion a su media y la dispersion la especifica la

desviacion estandar (Ver Gréfico 8)



Gréfico 8: Curva Distribucion Normal

X1 68,3%

X=2G 95.5%
X=3c 99.7%

De esta manera para verificar si los datos resultados del estudio, cumplen las
caracteristicas de una distribucién normal, es necesaria la aplicacion de la prueba
de asimetria que permite conocer si la distribucion se agrupa mas a los extremos o
por el centro de la misma, la prueba de Curtosis, que indica el nivel de
apuntamiento, y la prueba de bondad de ajuste que nos permite determinar si los
datos se ajustan a una distribucion especifica, es decir si puede ser una

distribucion normal, mediante la aceptacion o rechazo de una hipétesis nula.

4.1.1. Prueba de Skewness para la asimetria

El coeficiente de simetria (skewnes) indicara si la distribucion es asimétrica o
simétrica, en funciones como la normal o la T — student, el coeficiente seré igual a

cero y analiticamente se representara mediante la siguiente formula:

[ ]_ —Zl 1(xi— %)3 )

N W

(7 TG 02)

Analizando el comportamiento del indicador se puede inferir si la distribucion se

encuentra desviada hacia la derecha, centrada o hacia la izquierda. Si la cola mas



larga de esta distribucion se encuentra hacia la derecha, dicho coeficiente sera
positivo, y se afirmara que la distribucion se encuentra sesgada hacia la derecha.
El coeficiente de Skewnes tiene su distribucidbn propia, esta se deriva
asintoticamente y permite a su vez hacer inferencia de muestras finitas.

La comprobacion de la simetria de un conjunto de datos se evalla a través de
prueba de hipétesis, en la que la hipotesis nula y alternativa se muestra a

continuacion:

Ho: La distribucién de los datos es simétrica
Hi. La distribucion de los datos NO es simétrica

Las hipotesis se evalluan mediante una tabla normal estandarizada, a través del

siguiente estadistico (D angostino, 1990):

s

Zs, == ~N(0,1) (6)

6
T
Donde T representa el tamafo de la muestra.

A medida en que este estadistico sea superior en valor absoluto a 1.96, con un
nivel de confianza de 95%, se rechaza la hip6tesis nula de que el coeficiente de
Skewness tiene un valor cero, lo que significa que no cumplira con una de las

caracteristicas que posee una distribucién normal.

A continuacion se expondran los resultados de Z obtenidos por medio del software
LISREL 8.8:



Tabla 10: Resultados de Z obtenidos del software LISREL 8.8: Skewness

VARIABLE SCORE
P1 -0.513
P2 -0.107
P3 -0.431
P4 0.277
PS5 -0.123
P6 -0.340
P7 -0.922
P8 -0.338
P9 0.278
P10 0.498

Fuente: Elaboracion los autores

Como se puede observar todos los datos arrojados se encuentran en el rango
establecido, aceptando categéricamente la hipétesis nula planteada, en la cual se
establece que el coeficiente Skewnes tiene un valor cero Dicho esto de otra forma

se cumplen con todas las caracteristicas de la distribucion normal.

4.1.2. Prueba de Geary para la Kurtosis

Esta prueba se basa en que si se obtiene una muestra aleatoria, que provenga de
una poblacion normal, los diferentes estimadores del parametro o deben dar como
resultado estimaciones muy cercanas. Esto traerd como consecuencia que el

cociente entre cualquiera de ellos, de resultados muy cercanos a 1.

La prueba de Curtosis toma como plataforma la estadistica simple en una razén,
apoyandose en la normalidad aproximada de X, para el caso de grandes
muestras, como es la de la presente investigacion. Esta prueba es una
estandarizacion de X. (Mills, 1981)



= (7)

El valor de z, se calcula en base a los datos, y se rechaza la hipotesis de

normalidad cuando el valor es contenido en la region critica bilateral.
—Za/2 < Z < Zg/2 (8)

Los datos que se muestran a continuacion, son los resultados de z, arrojados por

el software Lisrel version 8.8, para cada variable observable.

Tabla 11: Resultados de Z obtenidos del software LISREL 8.8: Kurtosis

VARIABLE

SCORE
P1 -2.156
P2 -1.636
P3 -2.031
P4 -0.780
PS5 -0.954
P6 -1.271
P7 -1.759
P8 -1.135
P9 -0.404
P10 -0.641

Fuente: Elaboracion de los Autores



Para determinar la validez de los resultados del programa, se lleva a cabo la

verificacion por variable, teniendo en cuenta un nivel de confianza del 95% para

Z ,,=+196

En base a lo anterior se plantean las siguientes hipotesis:

Ho: Los datos tienen comportamiento normal

Hi: Los datos NO tienen comportamiento normal

Observando los datos se observa que las P1 Y P3, dan como resultado valores
por fuera del rango establecido, rechazando de esta manera la hipotesis nula,

dicho de otra forma los datos ingresados no tienen un comportamiento normal.

4.1.3. Prueba de bondad de ajuste o de frecuencias

Cuando las funciones de distribucion acumulada de una distribuciéon teérica normal

Ft (X) y la funcion distribucion acumulada de la muestra Fm (X) difieren muy

poco, entonces se dice que la muestra proviene de una distribuciéon normal. (Dos
Santos, 2001)

En consecuencia la prueba de bondad de ajuste o Prueba Omnibus de D’Agostino
y Pearson, se refiere a comparacion de las funciones de distribucion acumulada
tedrica y muestral, para conocer si provienen de una distribucion normal.

La formula matematica que permite realizar dicha comparacion es la siguiente:

(fOi — fEi)?

x? =31
fEi

9)



En donde:

x’es el estadistico para Chi Cuadrado calculado.
NC es el nimero de intervalos.

fO es la frecuencia observada en cada intervalol .
fE es la frecuencia esperada en cada intervalo I .

La prueba de normalidad sobre los datos que se observan, es la base para la

hipotesis nula y alternativa, las cuales se muestran a continuacion:

Ho: Los datos tienen comportamiento normal

Hi: Los datos No tienen comportamiento normal

En este caso mediante el modelo desarrollado en LIREL 8.8 — Nc, con un nivel de

. . : - 2
confianza del 95% y 29 grados de libertad se obtiene un valor critico (Xa)de

17,70 Se aceptara la hipétesis nula si:
X2 < 17.70

La informacion arrojada por el software LISREL 8.8 indican que todos los datos
poseen comportamiento normal (Ver tabla 10).

Tabla 12: Resultados de X? obtenidos del software LISREL 8.8: Bondad de Ajuste

Variable Chi-Square
P1 4910
P2 2.688
P3 4.311

P4 0.686




P5 0.925

P6 1.731
P7 3.943
P8 1.402
P9 0.240
P10 0.659

Fuente: Elaboracion de los autores

En esta prueba, se observa que todos los valores son menores al valor critico
obtenido, lo que indica que los datos cumplen con lo que propone la hipotesis nula
planteada; asi el coeficiente de Omnibus de D’Agostino y Pearson muestra que la

distribucion de los datos tiene un comportamiento normal.

4.1.4. Conclusiones sobre la normalidad de los datos

Segun las 3 pruebas aplicadas, se observa que algunos datos no cumplen las
condiciones de una distribucién normal; es el caso para los P1 Y P3 de la prueba
de Kurtosis que estan fuera de rango, contrario a los datos de P en las pruebas de
Skewness y la prueba Omnibus D"Agostino y Pearson en donde todos presentan

un comportamiento normal.

Esto lleva a inferir que el supuesto de multinormalidad del modelo de ecuaciones

estructurales se cumple excepto para los datos de P1 Y P3 en la prueba Kurtosis.

4.2. DESARROLLO DE LOS MODELOS

Después de analizar los datos obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta, se

organizé la estructura general, con el objetivo de establecer las relaciones



existentes entre las variables observadas y variables latentes. La estructura
propuesta del modelo se muestra en el siguiente Gréfico (ver Gréfico 9):

Gréfico 9: Modelo de ecuaciones estructurales propuesto

Fuente: Elaboracion de los autores

En el anterior grafico las variables observables color gris tonalidad clara, son las
que se relacionan con la variable latente independiente, esta variable (latente
independiente) se observa en un ovalo de color verde claro. En otra parte del
grafico se pueden observar 3 variables observables dependientes, estas estan
representadas por rectangulos de color gris oscuro, estas 3 variables son usadas
para medir las tres variables latentes dependientes, que se pueden ver por medio

de 6valos de color verde, con una tonalidad mas oscura.

Tabla 13: Variables independientes y dependientes del estudio

Variables Independientes Variables Dependientes

VARL1: Percepcion servicio de  VAR2: satisfaccion del servicio
educacion publico de educacién
VARS: Calidad general




percibida de los servicios
publicos
VARA4: Satisfaccién general de

los servicios publicos

Fuente: Elaboracion de los autores

Se observa que la variable latente independiente (VARL1) tiene incidencia sobre
todas las variables latentes dependientes (VARZ2, VAR3, VAR4), siguiendo con el
analisis se observa que VAR 2 tiene efecto sobre VAR 3 y que a sus ves VAR 3
tiene efecto sobre Var 4, también se observa que VAR 4 no tiene efecto sobre

ninguna de las variables mencionadas.

Teniendo en cuenta los resultados en las pruebas de normalidad, se puede aludir
que como muchas de las variables no siguen un comportamiento normal, se
empled el método ULS - Unweighted Least Squares (Minimos Cuadrados no
Ponderados en espaiiol), el cual no es obligatorio el cumplimiento del supuesto de
normalidad de los datos. (Saghaei & R. Ghasemi., 2006)

Por otro lado se presentan los resultados para el modelo de ecuaciones
estructurales con cada una de las correlaciones obtenidas para cada variable. Con
un nivel de confianza del 95% por medio de la prueba de bondad de ajuste, en
donde los valores de t aceptados en este modelo deben cumplir con la

caracteristica de ser mayores de 1.96. (Ver Graficol0)



Grafico 10: Estructura propuesta de los resultados estimados entre variables.
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Fuente: Elaboracion de los autores

En el gréfico anterior se muestran tres valores de t menores a 1.96,
respectivamente con puntuaciones 1.28 (relacion causal Varl y Var4), -1.14
(relacidon causal Var2 y Var3), y -0.32 (relacion causal Var2 y Var4), esto indica
entre dichas variables no existe una dependencia marcada, por lo tanto el

comportamiento de una no afectard significativamente a la otra. (Para ver la

especificacion de cada variables ver tabla 11)

4.2.1. Validacion estructural del modelo

Como se observa en la Grafico 10 el X? para el modelo propuesto es de 254.01

valor demasiado alto para un p<0,05, por esta razon pertinente el uso de varios

indicadores a fin de validar el modelo.

e CFlI (indice de Ajuste Comparativo)
e GFI (indice de bondad de ajuste)

’/39.40 -0_3F

Ty

=10 55

=g _ 72

=-0 .04

-0 02




e NFI (indice de ajuste normado)

¢ NNFI (indice de ajuste no normado)

En la Tabla 14 se pueden detallar los valores calculados mediante el uso del
software LISREL 8.8, Ademas de los valores recomendados para la validacion del

modelo.

Tabla 14: Indicadores para la Validacién del modelo

INDICADOR V. RECOMENDADO V. OBTENIDO
CFI Superior a 0,97 0,99
GFI Superior a 0,95 0.99
1.00 es Ajuste
NFI 0,99
Perfecto
NNFI Superior a 0,95 0,99

Fuente: Elaboracion de los Autores

4.2.2. Correlaciones del modelo

Para dar explicacion a las correlaciones arrojadas por el modelo a través del
software LISREL, en el caso especifico de servicio de educacién publica, se

muestra a continuacién el modelo causal:



Grafico 11: Resultados del modelo causal propuesto Servicio de Educacién Publica
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Fuente: Elaboracion de los Autores

El modelo causal anterior (Grafico 11), muestra una correlacién bastante
significativa entre la percepcion del servicio de educacion publica y las variables
latentes 2 y 3, que corresponden respectivamente a la satisfaccion del servicio de
educacién publica y la calidad general de todos los servicios.

En su orden la dependencia mas alta entre variables se presenta entre Varl y
Var3 con una correlacion de 1,00 cifra muy significativa, seguida de la correlacion
entre de Varl y Var 3. De esta manera del modelo causal se infiere, que si
aumentamos en 1 punto la percepcion del servicio de educacién publica, la
satisfaccion del mismo servicio se incrementard en 0.96, y la calidad general
percibida aumentara en 1,00.

Por otro lado con puntaciones buenas se encuentra la correlacién entre Var2
(satisfaccion del servicio de educacion Publica) y Var3 (calidad general percibida
de todos los servicios); esto con una puntuacion especifica de 0.60.

También se observa correlaciones poco significativas, entre ellas la percepcion del

servicio de educacion publica (Varl) y la satisfaccion general (Var4) con una



puntuacion de 0,04, las correlaciones mas baja se presentan con la satisfaccion
especifica del servicio estudiado(Var2), que tiene una correlacion de -0.43 con la
calidad general percibida(Var3) y -0.10 con la satisfaccion general de todos los
servicios; esto indica el comportamiento de la Variable 2 no tendra impacto sobre

Variables 3y 4.

La siguiente ilustracion muestra el modelo final de correlaciones entre variables

latentes:
llustracion 3: Modelo correlaciones finales Variables Latentes
= 0.96 Satisfaccion
Percepcion (Var 1) del Servicio

(var 2)

100 £0.43

-0.10

Calidad

Percibida (Var 3)

0.04

0.60

Satisfaccion General
de todos los
Servicios (Var 4)

A

Fuente: Elaboracion de los autores

4.2.3. Varianza Explicada.

Por medio del software LISREL version 8.8, se analizaron los modelos de
ecuaciones estructurales, este analisis se llevé a cabo, basandose en la muestra 'y
la estructura del modelo que fue propuesta en el presente proyecto. Los resultados
obtenidos en el mencionado analisis se detallan a continuacion (ver Tabla 15)



Tabla 15: Modelo de ecuaciones estructurales caso Servicio de Educacion

var2 =0.96*varl,Errorvar.=0.078,R*=0.92
(0.013)
74.85
var3 =0.58*varl,Errorvar.=0.66, R* = 0.34
(0.016)
36.02
vard = 0.59*varl,Errorvar.=0.65, R*=0.35
(0.015)
40.37

Fuente: Elaboracion de los autores

Analizando los resultados de la Tabla anterior, se podria afirmar que la
satisfaccion general del servicio de educacion esta relacionada solo en un 34%
con la calidad general que perciben los usuarios (var3), con respecto a los
servicios publicos, en un 35% con los satisfaccidbn general que estos mismos
usuarios experimentan con los servicios publicos (var4), cifra que contrasta con el
92% que representa la satisfaccion del usuario en relacién con el servicio de la

educacion, ofrecido por el estado en su localidad (var2).

4.2.4. Andlisis de las Percepciones.

En la ilustracion 4 se describen las correlaciones establecidas entre las variables
observables y la percepcion del servicio, tomando como base el presente andlisis
se puede afirmar que un aumento de la calificacién en las variables observables

genera un efecto directo y significativo en la percepcién del servicio.



Grafico 12: Resultados estimados para las variables observables
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P5: OPINION SOBRE EL SERVICIO EDUCATIVO
RECIBIDO POR LAS INSTITUCIONES

P6: GRADO DE COMPLACENCIA EN RELACION AL
SERVICIO OFRECIDO POR LAS INSTITUCIONES

Fuente: Elaboracion de los autores

Se muestra que las variables observables que representan mayor valor en la

correlacion son en su orden:

P1: El nimero de instituciones educativas de Educacién media con que cuenta su

localidad son suficientes para brindar el servicio a la comunidad. (1,09)

P3: Facilidad para tener acceso al servicio ofrecido por las instituciones educativas
de su localidad. (1.06)

P2: El nimero de instituciones educativas de Educacién Superior con que cuenta
su localidad son suficientes para brindar el servicio a la comunidad. (1,01)



En el sentido contrario, tambien es pertinente resaltar que la variable con menor
indice de correlacion fue la P4(Las instalaciones de las instituciones educativas se

encuentran en estado) esta variable arrojo como resultado solo un 0.82.

Analizando de una manera mas detenida los resultados, se puede afirmar que uno
de las problematicas mas fuertes que afrontan los usuarios, son las barreras que
encuentran para acceder al servicio esducativo (P2), de ahi que este item fue el

que recibio menor calificacion en la escala.

4.3.  ANALISIS COMPARATIVO CON LOS OTROS SERVICIOS PUBLICOS
LOCALES ESTUDIADOS EN EL MACROPROYECTO:

Después de desarrollar el modelo con el software informéatico LISREL 8.8 se

obtuvieron los resultados siguientes: (ver grafico 13)

Grafico 13: Estructura propuesta para caso Educacion
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Teniendo en cuenta como se ha mencionado anteriormente que este proyecto es
parte de un Macroproyecto. A continuacion se destacaran los modelos de
ecuaciones estructurales postulados para los demas casos (salud, servicios

publicos domiciliarios, infraestructura, y Seguridad).

Grafico 14: Estructura propuesta para caso Salud
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Grafico 15: Estructura propuesta para caso Servicios publicos domiciliarios
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Fuente: Elaboracién de los autores

Grafico 16: Estructura propuesta para caso Seguridad civil y buen gobierno
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Grafico 17: Estructura propuesta para caso Infraestructura
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Fuente: Elaboracion de los autores

Las investigaciones pertinentes para valorar la satisfaccion de los anteriores

servicios publicos fueron sometidas a la misma metodologia.

El Gréfico 18, detalla las correlaciones existentes entra las percepciones de los
usuarios y la demés variables en juego de una manera global (promediando los
porcentajes obtenidos en cada de los casos: Salud, Infraestructura, Buen gobierno

y Servicios Publicos Domiciliarios)



Grafico 18: Resultados Globales Casos: Salud, Infraestructura, Buen gobierno y Servicios Publicos
Domiciliarios
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Fuente: Elaboracion de los autores

Observando el grafico anterior, se puede concluir que la variable con mayor
incidencia en la percepcion fue la satisfaccion de los servicios, en cada caso con
su servicio en especifico, marcando un indice global de 72, 75%,
significativamente bajo en comparacion al 92% que registro esta variable en el

caso de la Educacion.

Acto seguido se observa la variable Calidad Percibida que arrojo un indice global
de 37%, muy similar a 34% que arrojo dicha variable en el modelo estructural

correspondiente al caso de educacion.



Finalmente, se puede ver el 46.25% global de la Variable satisfaccion general de
los servicios publicos locales, en esta variable el modelo de ecuaciones del caso
de educacion presenta un indice de 35%, un 11.25% mas bajo que el indice

global.



RECOMENDACIONES

Es importante destacar que los gobiernos deben velar para que los ciudadanos
tengan las condiciones minimas en cuanto a la calidad de vida, y de esta manera
ofrecer servicios oportunos y con ciertas caracteristicas que puedan ser utilizados
por la poblacion de manera eficiente. Si bien se reconoce los puntos desfavorables
y los favorables en el ofrecimiento de dichos servicios se pueden crear estrategias

que fomenten el crecimiento, y el desarrollo.

Dentro de todos los servicios publicos que brinda el estado en este proyecto se
valoro especificamente la satisfaccion de los ciudadanos de Cartagena respecto al
servicio de educacion, es por esta razbn que se toman en consideracion las
diferentes variables evaluadas en el analisis de las percepciones con el proposito

de establecer las recomendaciones pertinentes al caso de estudio.

El fin dnico de todas las instituciones educativas debe ser la satisfaccion de sus
estudiantes como usuarios directos. En aras a evaluar dicha satisfaccion es
considerable el reconocimiento de la calidad de las instituciones que brindan el
servicio y las percepciones que este caso tienen los ciudadanos como receptores

del mismo.

Al poner en consideracion las diferentes variables observables evaluadas en el
analisis para la medicion de las variables latentes; se hace evidente el
establecimiento de recomendaciones a todas aquellas instituciones que brindan el
servicio, teniendo en cuenta que aunque los servicios publicos son
especificamente los ofrecidos por el gobierno; para este proyecto no se descartd

la valoracion de la satisfaccion en instituciones privadas.



Lo anterior supone que cada plantel educativo, indistintamente su naturaleza debe
enfocar sus esfuerzos para mejorar las debilidades percibidas por los usuarios

directos en este caso los ciudadanos.

Las puntuaciones con mayor ponderacion en cuanto a las percepciones las tiene
las variables observadas 1,2 y 3; que son especificamente el numero de
instituciones educativas de nivel media con una incidencia de 1.09 e instituciones
de nivel superior con puntuacion 1.01 y la facilidad de accesos a las mismas con

una incidencia de 1.06.

Con esto se recomienda aumentar la cantidad de instituciones que prestan el
servicio en la ciudad de Cartagena, pero también mejorar las facilidades de
acceso; esto puede referirse a la ubicacion en los distintos barrios, que de abasto
para la cantidad de poblacion y tal vez se ha oportuno mencionar la influencia de

otras variables en el acceso, como puede ser el valor del servicio publico.

Con estos puntajes que arrojan las percepciones, se observa el gran interés que
muestran los cartageneros por que se mejore el servicio de educacion, es
oportuno también destacar otras variables que aunque en menor medida requiere
atencion; puesto que no obtuvieron un puntaje de correlacién respecto a las
percepciones lo suficiente alto para tener un gran impacto, tampoco tiene
puntuaciones insignificantes; estas percepciones son las condiciones de las
instituciones educativas y la opinion y el grado de complacencia respecto al

servicio recibido.

Al finalizar este proyecto se le otorgé importancia a las opiniones de los
ciudadanos que nos muestran la percepcion de Cartagena, dada la distribucion de
la poblacion y tomando en consideracion los sectores encuestados en

representacion a la poblacion total de la ciudad, de este modo este estudio servira



como base para tomar medidas correctivas que permitan subsanar las deficiencias

en el servicio de educacion.



CONCLUSIONES

El proyecto anterior ha sido de gran interés para nosotros, nos permitié conocer la
satisfaccion de los ciudadanos respecto a los servicios ofrecidos por el gobierno, y
determinar las condiciones reales en que se encuentran los mismos, del mismo

modo se identificd los puntos criticos y a favor en cada servicio estudiado.

Ahora bien valorar la satisfaccion de los servicios publicos locales tales como
educacion, salud, infraestructura fisica y movilidad, seguridad civil y buen
gobierno, mediante un modelo de ecuaciones estructurales ha sido significativo en
cada caso, dado los resultados especificos que han permitido en gran medida

identificar las relaciones causales existentes entre las variables postuladas.

Al ser analizados en cada investigacion un servicio especifico, parte de un
macroproyecto, conjuntamente se puede vislumbrar un logro general en cuanto a
la metodologia, pues se ha demostrado un resultado favorable referente a la
utilizacion de modelos de ecuaciones estructurales para la valoracion de la
satisfaccion de este tipo, hecho que queda como base, probablemente para
futuras investigaciones similares a estudios de satisfaccion en otras plazas.

Esta investigacion estuvo orientada a valorar el nivel de satisfaccidon de los
ciudadanos respecto a los servicios publicos, para llegar a este fin los autores se
han apoyado en un Modelo de ecuaciones estructurales. EI modelo antes
mencionado permitié determinar que existe un efecto causal entre la percepcion
gue los ciudadanos tienen con relacion a los servicios publicos y la satisfaccion

general de estos (servicios publicos).

Es de mencionar que no existian antecedentes de la realizacion de estudios

causales estructurales, orientados a establecer factores que incidian en el



bienestar de los ciudadanos, en relacion a los servicios publicos de la ciudad de
Cartagena.

La tabla siguiente muestra el rechazo y aceptacion de hipotesis:

Tabla 16: Condicion de las Hipotesis

H° Hipotesis Efecto

La percepcion del servicio de educacion afecta
H1 directamente a la satisfaccion del servicio de ACEPTADA
educacion.
La percepcion del servicio publico de educacion
H2 afecta directamente a la calidad general servicios ACEPTADA
publicos.
La percepcion del servicio de educacion afecta
H3 directamente a la satisfaccion general de los RECHAZADA
servicios publicos.
La satisfaccién del servicio publico de educacién
H4 afecta directamente a la calidad general percibida de RECHAZADA
los servicios publicos
La satisfaccion del servicio publico de educacién
H5 afecta directamente satisfaccion general de los RECHAZADA
servicios publicos.
La calidad general percibida de los servicios publicos
H6 afecta directamente a la satisfaccion general de los ~ ACEPTADA

servicios publicos.

Fuente: Elaboracion de los autores

Tomando como base tabla anterior, se puede afirmar que de las 6 hipodtesis
formuladas se aceptaron 3 (H1, H2 Y H6) y tres fueron rechazadas (H3, H4 Y H5).



Analizando de una manera mas detallada es pertinente recalcar que la percepcion
que tienen los ciudadanos del servicio de educacion, tiene una afectaciéon directa
sobre la satisfaccion general que este tiene sobre los servicios publicos a nivel
general y también sobre la satisfaccidon en relacion al servicio de educacién a nivel

particular.

En base a lo anterior se establecieron correlaciones de la variable percepcion del
servicio de educacion (Var 1) de la siguiente manera: con satisfaccion del servicio
publico de educacion (Var 2) de 74.85, con la calidad general percibida de los
servicios publicos (Var 3) fue de 2.63 y por ultimo con la satisfaccion general de
los servicios publicos (Var 4) marco 1.28, valor que no es lo suficientemente alto

para aceptar influencia directa.

Dada a la alta correlacién que existe entre la percepcion que los ciudadanos del
servicio de educacion (Var 1) y la satisfaccion del servicio publico de educacién
(Var 2), cualquier aumento o disminucion que se genere en esta variable, traera
consecuencias contundentes en el nivel de satisfaccion que tengan los ciudadanos

con respecto a este servicio.

Otra conclusion importante a la que se ha llegado mediante la presente
investigaciéon es a que aunque un ciudadano tenga un percepcion positiva del
servicio de educacion, no debe reflejarse necesariamente en el grado de
satisfaccion general de los servicios publicos, de ahi la baja correlacion existente

entre estas 2 variables.

En relacion a las hipotesis rechazadas, en el caso H5, en el que se relacionan el
nivel de satisfaccion del servicio publico de educacion y la satisfaccion general de
los servicios publicos, es algo totalmente evidente, y esto se traduce en que una
persona tenga una muy buena experiencia y esté totalmente satisfecho con un

servicio publico en particular, llamese esta agua, luz, educaciéon o salud, no quiere



decir que esté completamente satisfecho con los servicios publicos recibidos en
general, ya que un servicio publico en particular puede estar presentado falencias
y disminuir el nivel de satisfaccion de este ciudadano, es precisamente este
fendmeno es el que disminuye el indice de correlacion entre estas dos variables.

Algunos de los hallazgos a manera global que llamaron a atencién a lo largo del

proyecto, fueron los siguientes:

e En todos y cada uno de los casos existi6 un grado elevado de correlacion
entre las percepciones del usuario en relacion a su respectivo servicio y el
grado satisfaccion del mismo.

e El indice mas bajo de correlacion se encuentra cuando se relaciona la
percepcion del ciudadano del servicio de la educacién con la calidad
general percibida de los servicios publicos, dando esta relacion un

porcentaje de 34%.

Como dato final se ha concluido que investigaciones de tipo estadistico, dia a dia
ganan importancia cuando se intenta entender muchos de los fenbmenos que

ocurren a diario en la realidad.
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ANEXOS

ANEXO A. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA CASO: SERVICIO DE
EDUCACION PUBLICA.

ENCUESTA SOBREVALORACION DE LA SATISFACCION CIUDADANA CON LOS SERVICIOS PUBLICOS
LOCALES EN LA CIUDAD DE CARTAGEMNA

OBJETIVO: Recoledarinformacion sobre elgrado de satisfaccion que tenenlos ciudadanosde Ia ciudad de
Cartagensaconrespecio a los senvicios publicos locales con el fin de realizar una valoracion s traves de la
aplicacion de un model de ecuaciones estructursles.

ASPECTOS5 GENERALES

Geénero:F___M___

Edad:

a. Menorde 20 anos d. Entre 41y 50 anos
b. Entre 21y 30 anos e. Entre 51y 560 anos
c. Entre 31y 40 afios f.  Mayorde 51 afio

Mivel de Formacion:

8. Primaria d. Universitario
b. Bachiller &, Especislista’Magister
c. Técnico/Temdlogo f. Doctorado

Estrato sociceconomico:

Barrio: [1[2]3[<4]5]s]
Marque conuna X el valor que mejor califique los siguientes items deacuerdo al servicio piblico
descrito (Enuna escaladel 1 al 8, donde 1 es totalmente insatisfecho y 6 totalmente satisfecho,
indique quetan satisfecho o insatisfecho se encuentra con el servicio prestado; NA eguivale a Mo
Aplica):

EDUCACION
Variable Descripcion Calificacion
Suficiencia enelndmerode instiuciones educativas
1. Cobertura de educedion medis (colegios y escuslas) conque |NA (123|466

cuenta ls ciudad.

Suficiencia en el numenoinstituciones educativas de
2. Cobertura Educacion Superor [universidedesj con que cuenta [ NA | 1|2 | 3 (4| &8
ls ciudad.

Faciidad para tener acceso al servicio ofrecido por
3. Accesibilidad | lssinstiuciones educstivas (Colegios o Escuslas)de [NA | 1|2 3 (4|58
ls ciudad.

Fecilidad para tener acceso sl semvicio ofrecido por
4  Accesibilidad lss instituciones educatives (Universidadesj de la | NA | 1|12 3| 4| 6|6

ciudad.
Estado genersl de las instalaciones de las
5. Calidad instituciones educativas que usted conoce (Colegios [ NA | 1|2 | 3 (4| &8
o Universidades).
- Mivel academico de las instituciones educativas
8. Calidad (Colegios o Escuelas) de la ciudad NAIT|213]4]5/8
7 Calidad Mivel academico de las instituciones educativas nal1lz213lalsls

{Universidad) de la ciudad

. P Grado de satislaocion con el servicio ofrecido por las
8. Safisfaccion instituciones educativas en ls ciudad NA|T|2]3)4]|5]8
Percepcion de a calidad y Satisfaccion general de Tos servicios publicos ofrecidos

Variable Descripcion Calificacion
Percepcion generalde la calidad delos semvicios publicos
9. Calidad (hospitalarios, domiciiarios, segundad, infraestructurs, [ 1|2 | 3 (4[5 | 8

educacion) de la ciudad de Cartagens

] Satisfeccion genersl de los servicios publicos
10. Satisfaccian (hospitalarios, domiciiarios, segundad, infraestructurs, [ 1 |2 | 3 (4[5 | 8
educacion) de la ciudad de Caragena




ANEXO B. FORMATO DE LA ENCUESTA GENERAL APLICADA,

TODOS LOS SERVICIOS

Liniversidad de
Cartagena

ENCUESTA SOBRE WALDRACION DE L& SATISFACCION CIUDADANA CON LOS SERVICIOS PUBLICOS

LOCALES EN LA CIUDAD DE CARTAGE N

OBJETWGO: Recolectar irfermacidn scbre &l grade de satisfaczion que lienen los cudadanes de la dudad de
Cartagena con respecto a loa sendciea piblicos locales con el fin de realizar una valoracion a fravés de la
aplicacion de un modelo de ecuaciones estruciurales.

ASPECTOS GENERALES

1. Gémero:F__ M

2. Edad:

a. Menorde 20 afies d. Ertredqy 30 afos
b. Entre 21y 30 afics @ Entre §1 y 60 anos
o,  Entre 31y 40 afica T Mayor de 67 afica

3. MNivel de Formaclon:

8. Primaria d.  Universitario

b. Bachiler 8. EspecialistaMagisier
& TécnicoTecndloge f Dodorado

4, Estratosoclogcondmico: | 1 | 2| 3 | 4 | 5 | E|

6. Barrio:

Marque con una X el valor que mejor califique los siguientes tems de acuerdo al serviclo piblico
descrito (En una escala del 1 8l B, donde 1 es totalmente insalisfecho v 6 otalmente satisfecho,
indigque qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con el servicio prestado; hA equivale a Mo

Aplica):
SECTOR SALUD (SERVICIOS HOSPITALARIOS ¥ AMBLULANHCIAS)
Variable DescApsion Calificacian
6. Calidad Estade flsico delas instalaciones hospitalarias NA|1|2|3|4|5]|6
. Percepoion sobre B calidad ofrecida en la atenddn en
7. Calidad hoepitales o clinkas MA|1|2|3(4|5(6
" Estado del asec & higiene de las instalaciones
8. Calidad heapitalarias MA|1]|2|3(4|5(6
8 Cobertura Eu;:u::d:mdelu cantidad de hospitalea o clinices en malilzl3lalsls
10. Cobartura Eﬂcﬁnﬂla de |la cartided de smbulancies en la Nalilzlal4]|5]|8
11. Accesibiidad Facilidad para acceder 8 los eervicios hospitalarios. MAJ1]2[3[4]|5|6
12, Accasibiidad :;G&Hl:r:‘id:m acceder a recibir e servilo de Malilz2alals]s
Valoracion sobre la calidad general acerca del
13. Calidad servido hospitalane y ambulancia recbda (de |[MA (1 (2|34 5|6
peuerdo a au experiencia peraonal o familiar).
Buficiencia en la cantided de médicos, camas y
14. Coberura temds elamentos médicos nepesaros pare adecuada | NA (112 (3|4 (5|6
prestacion del senicic hospitalrio.
" . Satisfaccion general acerca del samvicio offeddo en
15. Satisfaccién heapitalas y clinicas. MA|1]|2|3(4|5(6

INCLUYE



=

Universidad de
Cartagena

N

SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Yarlable Deacripclon Calificaclon
16. Cobertura Percepoion sabre la disponibilidad del senicio de
energia electrica en |a ciudad NA[1]2|3]4]5|8
17. Accasibilidad Facilidad para awmedsr al servicic de enemia
Blbcirica MA |1 (2 4|5|6
18. Cobertura Percepcién socbre la dispenibilidad del senicio de nal1l213lalsls
egua potable v alcantarliado en la cuded
18. Acrcesibilidad Facllidad pera acceder al serviclo de acueducto y
alcantari lade: NA[1]2|3)4]5|6
20. Coberura Percepcion sobre |3 dsponibilidad del servicic de gas
natural en la ciudad NA[1]2|3]4]5|6
21. Accasibilidad Faecilidad pars acceder al sgruicio de Gas natural MAld (2 (3 |4|5]8
22 Cobertura Percepcién sobre la digponibilidad del sendcio de nalilz1alals|s
servioo de telefonia (Mo y/o mdvil) en la cludad
23 Acceaibilidad Facilidad pare acceder al serviclo de eletonia MAI1(2(3]|d4|5]8
24_ Cobertura Percepcion sobre 18 disponibliided del servicle de
internet en la ciudad NA[1]2|3]4]5|8
25. Accesibllidad Facilidad para acceder al srvicio de intemat NA[1]|2|3|4|5]|6
26. Coberura Percepcion sobre la disponibilidad del senicic de Mal1l2]3ldals!s
recleceion de basuras en la dudad
27. Accesibilidad E:;l-::a;j para acceder al senrvicio de recoleccién de nal1lz13lalsls
28. Satisfaceitn Grado de aatisfaccidn general con loa Serviclea hA 1(2[|3|4 (6|6
Publicos Domicllaries que usted recibe
EDUCACIOH
Variable Descripcion Calificacion
Sufigenda en &l numers de insttuciones edusabvas
28. Cobertura de educacién media [colegica y escuslas) conque | WA (1 (2|3 |4 (5|6
cuents la ciudad.
Bufidenda en & nimers institucionss educativas de
30. Cobertura Educasion Superior [universidades) con que cuenta | WA |1 (2 |3 |4 (5|8
la ciudad.
Facilidad para fener pccess al servicio ofrecide por
31. Acrealbilidad las instibidones educatives (Colegios ¢ Escuehsjde ([MA (12 |3 (4|5 |6
la ciudad.
Facllidad para tener accees al servcle ofreclds paor
32, las institucicnes educativas [Universidades) de la |NA (1|2 |34 5|8
ciuded.
Estade general de las instalacienes de las
33. Calidad Inattuclones educativas que udted conoce (Colegles ([MNA |1 |2 |3 (4|5 |6
0 Universidades)
. Nivel académice de las Insttuciones educativas
34. Calidad [Celegics o Escuelas) de la cudad NA112/3/4/5|8
Hivel académics de las insttuciones educabivas
35. [Universidad) de |a dudad NAJ1|2[3]4[5]6
Grade de satisfeccién con el servido ofredde por las
36. Satisfaccion instituciones educativas en a dudad NA|T]2]|5[4|5|6
INFRAESTREUCTURA
Variable Descripeian Calificacion
Sufidenda en al nimero de rutas de sarvicio publics MA
37. Cobertura ¥ el nimers de vehiculos (taxis, buses) que preatan el 1123|456
servich de transpone.
38, Calidad Eatads general de las vias de la cuded NA 1123|4586
30. Accesibllidad Fadlidad para movilizarse por las vas dela ciudad NA 1|12 |3(4|5|6




=
ﬁ -y
Universidad de | l.?f |
Cartagena ol
INFRAESTRUCTURA
Varlahle Descripeldn Gallflcaclan
40. Cobertura I'| Buficienzia en la cantidad de seméforos y calidad del | NA 1l213lals
Calidad alum brade pobioe.
1. Calidad Ec:ﬂmﬂcldn del espacio publico v uso del mismo en | MA 112|345
42, Cobertura I'| Suficiencia en la cantidad v estado de los escenarios | MA 1l213lals
Calidad deportives y zonas verdes que hay en la ciudad
Grado de safigfacdon con la nfaeeructura fisc
: : publica (parques, vias, zonas peatenales, alumbrade, | NA
43. Setisfacciin ronas deporfivas) y la minilidad en la ciuded de 112345
Ganegena
SEGURIDAD CIVIL ¥ BUEN GOBIERND
Varlable Descripclin Callflcaclon
Sufidenda en & nomere de éslacionss de polida P&
44. Coberura para cubiirtodos loa hogares de s localidad. MM
Sufidenda en 8l numers de estacionee de bomberce | hlA
45. Cobertura para cubrirtodos los hegares de su localdad. 1213145
Facilidad para scceder s cenfros de concilacién en LAy
45 Acres bil dad - T2 (3|45
o Facilided pare acceder @ centrea comunitarioa y | MA
47. Accesibilldad comedores sociales @nsu lecalidad, T2 |3[4]5
" . Grado de satisfaccion por el uso que e les da a los | MA
48, Satisfaccion impuesaies cobrados por el gobieme 1123|453
Faciidad para accedeér a servicies de framies A
49_ Accesibilidad neturales y de bienes 1|2 |3 |45
. : Satlefacddn general acerca del serviclo ofrecldo de | hlA
50. Zatisfaccion sacuridad 112(3(4|5

Parcepcidon de

Ia calidad y Satiaface idn general de los servicioa poblicos ofrecidos

Variable Descripcién Calificacidn
Perceépoicn genéral de la calidad de lea senicios piblicea
§1. Galldad (hespitalaries, demicilaries. segurdad, infreestructura, 23|46
educacion) de |a ciudad de Canagena
Satisfaccion  gereml  de bBE  s=nicios  poblicos
5Z2. Satisfaccién (hepitalarios, domicilianes, seguridad, infraesbuctura, 213|415
educanian} de la ciudad de Caragena
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ANEXO C. SEM SERVICIOS DE LA SALUD

SERVICIOS DE LA SALUD

var2 = 1.02*varl, Errorvar.= 0.41, R2=0.72
(0.012)
86.42
var3 = 0.65*varl, Errorvar.= 0.68, R?=0.38
(0.012)
55.63
var4 = 0.68*varl, Errorvar.= 0.66, R? = 0.41
(0.012)
58.78

ANEXO D. SEM SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

var2 = 0.84*varl, Errorvar.=0.29, R2=0.71
(0.0084) (0.039)
100.52 7.32

var3 = 0.36*var2 + 0.19*var1, Errorvar.= 0.72, R2=0.28
(0.050) (0.059) (0.030)
7.21 3.29 23.54

var4 = 0.057*var2 + 0.64*var3 + 0.14*var1, Errorvar.= 0.42, R2=0.58
(0.076)  (0.033) (0.087) (0.035)
0.74 19.21 1.60 11.96




ANEXO E. SEM EDUCACION

SECTOR EDUCACION

var2 = 0.96*varl, Errorvar.= 0.078, R2=0.92
(0.013)
74.85

var3 = 0.58*varl, Errorvar.= 0.66, R2=0.34
(0.016)
36.02

vard = 0.59*varl, Errorvar.= 0.65, R2=0.35
(0.015)
40.37

ANEXO F. SEM INFRAESTRUCTURA FiSICA Y MOVILIDAD

INFRAESTRUCTURA
var2 = 0.80*varl, Errorvar.= 0.36, R2 = 0.64
(0.014)
55.69

var3 = 0.62*varl, Errorvar.= 0.62, R2=0.38
(0.017)
35.57

vard = 0.62*varl, Errorvar.= 0.61, R2=0.39
(0.017)

ANEXO G. SEM SEGURIDAD CIVIL Y BUEN GOBIERNO

SEGURIDAD CIVIL Y BUEN GOBIERNO

var2 = 0.92*varl, Errorvar.= 0.16, R2=0.84
(0.015)
59.51

var3 = 0.66*varl, Errorvar.= 0.56, R2 = 0.44
(0.092)
7.23

vard = 0.68*varl, Errorvar.= 0.53, R2 = 0.47
(0.093)




