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RESUMEN

En Brasil, la gran mayoria de los servicios de uso continuo son publicos, de derecho ciudadano y de
responsabilidad del Estado. Considerando que el Estado debe prestar servicios adecuados a la
poblacién, le corresponde delegar facultades para la prestacion de estos servicios, manteniendo ciertas
facultades y derechos sobre los franquiciados. Al tratarse de un servicio publico, no existe transmision
de la titularidad, sino Unicamente la prestacion de actividades. Esta relacion estado/franquiciado
necesita ser definida y establecida por ley para que las administraciones publicas puedan medir la
importancia relativa y la satisfaccion de los usuarios de estos servicios y asi orientar las prioridades y
acciones de mejora. Este trabajo, utilizando métodos cuantitativos y descriptivos, investiga la
aplicabilidad de algunos de los elementos del Cliente Americano indice de Servicios-ACSI a la
prestacion de servicios esenciales de salud en Rio Grande do Sul a través de una encuesta de
evaluacion de desempefio. La muestra esta compuesta por 261 encuestados, y el analisis de datos se

realizd a través de graficos de importancia y satisfaccion de los usuarios con los servicios de la



empresa. El resultado demuestra que la calidad de los servicios continuos se puede evaluar
adecuadamente analizando el mapeo de la importancia y el rendimiento de algunos componentes
ACSI.

Palabras clave: Servicios de Uso Continuo. Utilidad. Satisfaccion. ACSI Saneamiento.

Continuous use services and satisfaction assessment a basic sanitation
company

ABSTRACT

In Brazil, most services of continuous use are public, citizen's rights and State responsibility.
Considering that the State must provide adequate services to the population, it is up to it to delegate
powers to provide these services, maintaining certain powers and rights over franchisees. As it is a
public service, there is no transfer of ownership, but only the provision of activities. This state/franchisee
relationship needs to be defined and established by law so that public administrations can measure the
relative importance and satisfaction of users of these services and, thus, guide priorities and
improvement actions. This work, using quantitative and descriptive methods, investigates the
applicability of some of the elements of the American Customer Service Index-ACSI to the provision of
essential health services in Rio Grande do Sul through a performance evaluation survey. The sample
is composed of 261 respondents, and data analysis was carried out through graphs of importance and
user satisfaction with the company's services. The result demonstrates that the quality of ongoing
services can be properly assessed by analysing the mapping of the importance and performance of
some ACSI components.

Keywords: Continuous Use Services. Public services. Satisfaction. ACSI Sanitation.

Servicos de uso continuo e avaliacdo de satisfagdo em uma empresa de

saneamento béasico

RESUMO

No Brasil, a grande maioria dos servicos de uso continuo sdo publicos, de direito cidaddo e de
responsabilidade do Estado. Considerando que o Estado deve prestar servicos adequados a
populacdo, cabe-lhe delegar poderes para a prestacdo desses servicos, mantendo determinados
poderes e direitos sobre os franqueados. Por se tratar de servigco publico, ndo ha transferéncia de
titularidade, mas apenas prestacdo de atividades. Essa relacdo estado/franqueado precisa ser definida
e estabelecida por lei para que as administracdes publicas possam mensurar a importancia relativa e
a satisfacdo dos usuarios desses servicos e assim orientar prioridades e acdes de melhoria. Este
trabalho, utilizando métodos quantitativos e descritivos, investiga a aplicabilidade de alguns dos
elementos do American Client Services Index-ACSI a prestacéo de servigos essenciais de salde no
Rio Grande do Sul por meio de uma pesquisa de avaliacdo de desempenho. A amostra é composta
por 261 respondentes, e a analise dos dados foi realizada por meio de gréaficos de importancia e
satisfacdo dos usuarios com os servicos da empresa. O resultado demonstra que a qualidade dos

servigos continuos pode ser adequadamente avaliada através da analise da importancia e do



mapeamento de desempenho de alguns componentes do ACSI.

Palavras-chave: Servigos de Uso Continuo. Utilitario. Satisfacdo. Saneamento ACSI.

INTRODUCCION

Los servicios de uso continuo en Brasil, en general, son considerados servicios publicos, o sea, son
derechos bésicos de los ciudadanos. Tal como lo describe Di Pietro (2015), el servicio publico
constituye toda actividad material que la ley asigna al Estado para que la ejerza directamente o por
medio de sus delegados, con el objetivo de satisfacer concretamente necesidades colectivas bajo un
régimen juridico total o parcial pablico. Para Carvalho Filho (2014), los servicios publicos, teniendo
como objetivo el interés publico, se incluyen como uno de los objetivos del Estado. Por eso son creados

y regulados por el Poder Publico, que también es responsable de la inspeccion.

La Constitucion Federal de 1988, en su art. 23, Inc. IX, atribuy6 expresamente a la Union, Estados y
Municipios la competencia comln de promover mejoras en las condiciones de saneamiento basico -
concepto que comprende agua, alcantarillado, manejo de residuos soélidos y drenaje pluvial. Al
momento de la Asamblea Constituyente de 1988, la situacion del servicio a la poblacién respecto al
llamado ciclo de saneamiento basico — que va desde la captacién y atribucién de potabilidad al agua

hasta la recoleccion y tratamiento de aguas residuales sanitarias.

Sin embargo, el agua, como bien de dominio publico, debe ser administrada por la entidad publica a la
que la Constitucién Federal legitimé la competencia para administrarla. La Carta Magna, en su articulo
30, fraccion V, establece que corresponde a los Municipios, directamente o en régimen de concesién o
permiso, organizar y prestar los servicios publicos de interés local. En este sentido, corresponde a los
Municipios la prestacién de los servicios publicos relacionados con el agua, en especial su distribucion,
saneamiento basico, vigilancia sanitaria, que estén asociados a la salud humana ya la preservacion y
proteccion del medio ambiente. Esto se debe a que el servicio de abastecimiento de agua es

predominantemente de interés local.

Goncalves y Wohlgemuth (2016) explican que los primeros sistemas publicos de abastecimiento de
agua en Rio Grande do Sul surgieron en la segunda mitad del siglo XIX. Es la fase precursora del
saneamiento, a partir de Porto Alegre (1864) y Rio Grande (1877). Una nueva etapa estaria marcada
con la entrada del Estado en la solucion de los problemas sanitarios mediante la creacién, en 1917, de
la Comision de Saneamiento vinculada a la Secretaria de Obras Publicas. Su finalidad era orientar,
coordinar y supervisar la ejecucion de los sistemas de agua y alcantarillado por parte de los
municipios. En 1936, la antigua Comisiébn de Saneamiento se transform6 en la Direccion de
Saneamiento y Urbanismo del Departamento de Obras Publicas. Por primera vez, las alcaldias, a
través de convenios, otorgaron a la entidad estatal la responsabilidad directa de ampliar los sistemas

existentes o implementar el servicio.

El desarrollo del Estado y el crecimiento de las ciudades, con el consiguiente aumento de la demanda



de saneamiento, llevo al Gobierno del Estado a optar por crear una empresa estatal para esta zona. De
acuerdo con Gongalves & Wohlgemuth (2016), en 1965 se cre6 una Empresa de Saneamiento Basico,
gue busca brindar al Estado y a su poblacion una mejor calidad de vida, a través del tratamiento de

residuos y provision de agua tratada.

La empresa de saneamiento basico estudiada es una empresa de economia mixta controlada por el
Gobierno del Estado, que posee mas del 99% de las acciones. El resto pertenece a los municipios de
Quarai, Rosério do Sul, Lajeado, Estrela, Mucum, S&o Marcos, Carazinho y Cerro Largo. Una vez
comprendidas las responsabilidades del Estado y los derechos de los ciudadanos en relacion con el
uso de los servicios publicos de abastecimiento de agua, es necesario buscar formas de evaluar la
satisfaccion de los usuarios, para verificar si el servicio prestado efectivamente satisface las

necesidades continuas de la poblacién, de acuerdo con la legislacién vigente.

El sector publico proporciona servicios en lugar de la venta de bienes. Siendo este el caso, se aplican
las cuatro caracteristicas ampliamente aceptadas de los productos de servicio y sus implicaciones para
la gestion de marketing (SHOSTACK 1977), a saber: (i) intangibilidad, que es dificil de muestrear y
evaluar; (i) inseparabilidad, que limita la escala de operaciones; (iii ) heterogeneidad, lo que significa
que la calidad es dificil de asegurar; y (iv) caducidad, lo que implica problemas de almacenamiento,

donde la demanda fluctda.

Garcia et al. (2021) entienden que varios cambios generaron reformas en el Estado en la forma de
gestionar y organizar los servicios publicos para evolucionar las practicas administrativas. Sin embargo,
la sucesion de modelos de gestion no ha generado los ideales predicados debido a cambios en los
gerentes y sus ideologias. En este sentido, los autores caracterizan la produccion cientifica relacionada
con el control, analisis y evaluacion del desempefio desde la perspectiva de los servicios publicos en
el periodo comprendido entre 2007 y 2017 a través del analisis de articulos disponibles en una base
de datos en linea. Como resultado, encontraron un numero limitado de articulos publicados sobre
control, analisis y evaluacion del desempefio en los servicios desde la perspectiva de los servicios

publicos.

La caracteristica unificadora de los consumidores de servicios publicos es que todos ellos son
ciudadanos. Como ciudadanos, las personas se definen a si mismas en términos de derecho, deber e
identidad. La ciudadania también es una nocién igualitaria que sugiere un trato igualitario por parte de
los representantes del estado, independientemente de su posicion o riqueza. Esta idea se ve reforzada
por el hecho de que muchos servicios publicos son gratuitos en el punto de entrega y el vinculo entre
elusoy los impuestos es largo y tenue. Aragéo (2017) trae consigo la idea de ciudadano-cliente, o sea,
el ciudadano que es consciente de que paga impuestos y derechos por servicios publicos y, a cambio,

tiene derecho a exigir resultados efectivos de los érganos publicos.

Por lo general, los ciudadanos pueden encontrar recursos para las quejas, es decir, la insatisfaccion
con los servicios, mediante la constitucién de recursos politicos y legales. Los consumidores, por otro

lado, se involucran en un comportamiento tipico de quejas. Los ciudadanos deben lealtad, pero los



consumidores pueden salir méas facilmente de la relacion (HIRSCHMAN, 1970). Gran parte de los
cambios en las caracteristicas del mercado de servicios publicos se deben a los intentos de los
gobiernos bajo modelos de eleccion publica de educar a los ciudadanos para que actien como
consumidores. Asi, por ejemplo, el aumento del uso de cartas ciudadanas en los servicios publicos
tiene como objetivo facilitar la informacién y la comprensién de los usuarios del servicio, es decir, los

clientes (MILLAR y FERONI, 1992). El cliente es a la vez mas flexible y critico que el ciudadano.

En cuanto a la transicién hacia una orientacibn mas consumista por parte de los ciudadanos en el
mercado, la calidad del servicio publico debe adecuarse a las expectativas del mercado, mediante
mejoras donde sea necesario 0 mediante una mejor gestion de las expectativas. En primera instancia,

esto requerird programas de investigacion de mercado para determinar los niveles de satisfaccion.

El 26 de junio de 2017 entré en vigor la Ley 13.460, que prevé la participacion, proteccion y defensa de
los derechos de los usuarios de los servicios publicos en la administracion publica. Ademas de una
serie de pautas para el funcionamiento de los servicios, la nueva normativa busca asegurar la
participacion de los ciudadanos en la evaluacion periédica de los servicios publicos y establece varias
medidas para proteger sus derechos, como un plazo méaximo para que el defensor publico presentar
respuestas a quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios. De acuerdo con la ley, los derechos
basicos de los usuarios de los servicios publicos son: participar en el control de la prestacion y
evaluacion de los servicios; libertad de eleccién entre los medios ofrecidos y sin discriminacién; (es
decir, si se ofrece de forma presencial o telefénica, no se puede obligar al usuario a hacerlo de forma
virtual, algo relevante para las personas mayores o para los excluidos digitales); proteccién de
informacion personal; actuacién integrada y sistémica en la expedicion de titulos, certificados y

documentos que acrediten la regularidad; (uno de los principios del gobierno digital).

Los ciudadanos aun deben poder obtener informacion y tener facil acceso, incluso a través de Internet:
a los servicios ofrecidos por la agencia y el sector responsable de ellos; el agente publico u organismo
encargado de recibir las manifestaciones; el estado de los procedimientos administrativos en los que
esta interesado; al importe de las tasas y tarifas cobradas, de forma comprensible. Una cuestion
relevante que se plantea es que esta ley se aplica de manera subsidiaria a los servicios publicos
prestados por particulares, es decir, puede haber repercusiones de esta ley en los servicios de

suministro (Coimbra et al., 2019; Longaray et al., 2018).

Estas necesidades de acceso digital e incluso cognitivas por parte de los usuarios pueden aparecer
como inhibidores de su satisfaccidn, como la integracién entre las funcionalidades del sistema para el
usuario, y problemas con su configuracion, problemas de indisponibilidad del sistema; problemas con
internet; hardware, dispositivos y aspectos ergonémicos y de infraestructura (Pereira Junior & Novello,
2021), fallas en la conexion a internet, uso del artefacto, como el tipo de computadora utilizada (Pereira
Junior et al ., 2021), falta de capacitacion practica impacto el uso de la herramienta, lo que llevé a los
usuarios a buscar informacion para aprender a utilizar el sistema de manera informal y de dificil acceso

por la inactividad del sistema (Pereira Junior et al ., 2019).



indice de satisfaccién del cliente estadounidense (ACSI)

Las empresas que actllan como proveedoras de bienes y servicios continuos, incluso aquellas que
operan en los llamados monopolios naturales, pueden tener su calidad evaluada por el indice de
satisfaccion del cliente estadounidense. ACSI es una medida de desempefio basada en la calidad
percibida por los consumidores de los servicios prestados por organizaciones publicas y privadas
(Rossi & Slongo, 1998). Segun estos autores, el modelo se basa en una teoria en la que la satisfaccion
es vista como un constructo que tiene tres factores antecedentes (calidad o desempefio percibido, valor

percibido y expectativa del cliente) y dos factores consecuentes (quejas y lealtad del cliente).

Nazi (2010) explica que ACSI es una herramienta estandar del sector publico para evaluar los
impulsores de la satisfaccion del cliente y priorizar las areas de mejora. Se estableci6é en 1994 siguiendo
las tendencias de satisfaccién del cliente y se produce en colaboracién con la Universidad de
Michigan. Escuela, Sociedad Americana para la Calidad (ASQ) y Grupo CFl. Ademas de la extensa
evaluacion econdmica del cliente, ACSI también se utiliza para compilar la Satisfaccion de E-
Gov. Index, una clasificacién de mas de 100 sitios web del gobierno federal en términos de qué tan
bien estén satisfaciendo a los ciudadanos a través de Internet. Los puntajes de ACSI se basan en datos
de encuestas aleatorias voluntarias basadas en la web y se informan en una escala de 0 a 100. El
modelo ACSI calcula un puntaje de indice cada vez que se recopila una cantidad adecuada de datos a

través de encuestas completas.

Angnes et al. (2015) explican que la idea central de ACSI es medir la satisfaccion global del cliente a
través de tres indicadores, a saber: (i) una medida de satisfaccion general; (i) una medida del
desempefio en relacion con las expectativas; y (iii) una medida de comparacion con el ideal. Donde el
resultado es un puntaje con un puntaje entre 0 y 100 para poder ser comparado con otras
organizaciones de la misma rama y sector de la economia. Cuanto mayor es la satisfaccién del cliente
medida a través del ACSI, la tendencia es que el numero de quejas de los clientes disminuya, lo que
lleva a un aumento de su lealtad a la organizacion (Moura & Goncgalves, 2005; Angelova & Zekiri,
2011).

Todavia en el texto de Nazi (2010), la metodologia ACSI utiliza la técnica de “dar voz al cliente” para
producir resultados (puntuaciones, mapas de prioridades y puntos de referencia) que representan los
deseos y necesidades del cliente en una estructura jerarquica que refleja tanto la importancia relativa
a la satisfaccion. El autor explica que ACSI es un modelo psicométrico que incorpora varias medidas
de factores experienciales y niveles de satisfaccion para reducir el error de medicion. Las medidas de
elementos multiples centradas en los impulsores de la satisfaccion (contenido, funcionalidad,
apariencia, navegacion, busqueda y rendimiento del sitio) se combinan algoritmicamente para compilar
una puntuacion de satisfaccion que también predice el impacto del cambio, ademas de capturar

comportamientos futuros y recomendar el sitio a otros y volver al sitio.

Rossi & Slongo (1998) explican que el método fue disefiado para representar el conjunto de bienes y

servicios ofrecidos en el pais, y se divide en siete factores: (i) industria de bienes no duraderos; (ii)



industria de bienes duraderos; (iii) transporte, comunicaciones y servicios publicos; (iv) venta al por
menor; (v) sector financiero y de seguros; (vi) servicios; y (vii) administracion publica y gobierno. El
presente trabajo se enfoca en el séptimo sector, administracion publica y gobierno, mas

especificamente en el sector de saneamiento basico (agua y alcantarillado).

Dado lo anterior, el problema de investigacion de este estudio se define en la siguiente pregunta: “; Se
puede aplicar el indice de satisfaccion del cliente estadounidense para evaluar los servicios de uso
continuo de la Empresa de Saneamiento Basico?” Por ello, el objetivo general de este estudio es
“indagar la aplicabilidad del modelo ACSI en el contexto de los servicios de uso continuo de
saneamiento basico en la Empresa de Saneamiento Basico”. Para lograr el objetivo general, se definen
los siguientes objetivos especificos: (i) examinar las relaciones entre las expectativas del cliente, la
calidad percibida, el valor percibido, la satisfaccion del cliente, la lealtad del cliente y las quejas del
cliente; (i) medir el indice de satisfaccion de los clientes en los servicios de uso continuo, en los

servicios de abastecimiento y abastecimiento de agua; y (iii) analizar la satisfaccién del consumidor.

METODOLOGIA

El presente estudio se basa en la metodologia propuesta por Roesch et al. (2015), clasificAndose segin

los propositos del proyecto, método (disefo), técnicas de recoleccion y analisis de datos.

En cuanto al propésito del proyecto, la investigacién puede clasificarse como una evaluacién de
resultados. Para Diehl y Tatim (2004), evaluar significa atribuir valor a algo. Por ello es importante
establecer criterios claros de evaluacion en el proyecto y definir desde qué punto de vista se llevara a
cabo. Evaluar también implica una comparacién. La comparacion puede ser entre una situacion antes
y después del uso de un determinado sistema o plan. Por otro lado, la comparacién se puede realizar
cuando se introduce un nuevo sistema de trabajo en grupo en la fbrica A, pero se mantiene el sistema
tradicional en la fabrica B de la misma empresa. Posteriormente, se analiza la diferencia en términos
de satisfaccién o productividad de los empleados. En términos operativos, los proyectos de practica
profesional del tipo evaluacion de resultados son escasos, dadas las condiciones necesarias para su
realizacion. En verdad, debe haber transcurrido algin tiempo después de la implementacion de un
proyecto o sistema para poder evaluarlo. Ademas, es necesario obtener informacion sobre la situacion

anterior para poder realizar la comparacion.

En cuanto al enfoque, la investigacion se clasifica como investigacion cuantitativa. El objetivo final de
una investigacion con enfoque cuantitativo es “cuantificar” los datos para generalizar los resultados de
una muestra a la poblacién objetivo, siempre recolectados del mayor nimero posible de casos que
correspondan a una muestra representativa, a través de instrumentos estructurados. cuyo analisis se

realiza mediante estadistica (Malhotra, 2012).

En cuanto al método de investigacion, la investigacion se clasifica como
descriptiva. Para Pinsonneult & Kraemer (1993), la investigacion descriptiva tiene como objetivo

informar al investigador sobre situaciones, hechos, opiniones o comportamientos que se dan en la



poblacion analizada. La descripcion del objeto analizado busca mapear la distribuciéon de un fenémeno
en la poblacion estudiada, ya sea tomada en su conjunto o dividida en subgrupos. El objetivo de la

investigacion es describir esta distribucion o hacer comparaciones entre las distribuciones.

En cuanto a la técnica de recogida de datos, el uso sera cuestionarios. Malhotra (2012) entiende un
cuestionario como un instrumento para la recoleccion de datos, que consiste en una serie de preguntas
(escritas o verbales) que responde un encuestado. Para el autor, el cuestionario busca traducir la
informacion deseada en un conjunto de preguntas especificas que los encuestados sean capaces de
responder; motivar y animar al entrevistado a involucrarse en el tema, cooperar y completar la
entrevista: y minimizar el error de respuesta. La elaboracion del cuestionario se basara
en Awwad (2012).

En cuanto a la técnica de andlisis de datos, el trabajo se puede caracterizar como técnicas
estadisticas. Segun Roesch et al. (2015), el andlisis univariado observa las frecuencias de cada
pregunta investigada, permitiendo una comparacion de la muestra con la poblacién, verificando la

representatividad de la muestra planteada.

RESULTADOS

La empresa de saneamiento basico es la empresa responsable del sistema de captacion, tratamiento
y distribucién de agua en la region sur del pais. Ademas, presta servicios de recogida y tratamiento de
los residuos liquidos generados en los hogares. Sus operaciones cubren la mayoria de los municipios
del estado de Rio Grande do Sul, siendo responsable por la calidad de vida de los consumidores de
sus servicios (Dallazen, 2010). Esta empresa también se caracteriza por ser una empresa de economia
mixta, operando en el estado desde 1966, actualmente abastece a mas de 7 millones de consumidores

en el estado.

La satisfaccion del cliente también es un factor determinante para las empresas publicas, entre ellas,
la empresa de saneamiento basico estudiada, porque el cliente es la razén de ser de la organizacién y
sin él no tendria por qué existir. Los medios en los que la empresa maneja la relacién con los clientes
son la atencidn personal, el teléfono e internet, sin embargo, la empresa no califica adecuadamente a
los empleados que atienden directamente al consumidor (Dallazen, 2010). Segun este autor, la
empresa no cuenta con un programa de posventa y no brinda retroalimentacion al usuario, ni busca
saber si ha sido atendido o si su problema ha sido resuelto. Ademas, esporadicamente la empresa

subcontrata encuestas de satisfaccion en el mercado con respecto a sus operaciones.

Se tiene especial cuidado en el control de la calidad del agua distribuida y el tratamiento de las aguas
residuales, sin embargo, no se controla la satisfaccion de los usuarios con respecto al tiempo de espera
y la efectividad de los servicios (Dallazen, 2010). En el sector saneamiento la competencia es
diferenciada. Sin embargo, no es por ser una empresa estatal que la empresa de saneamiento basico
no tiene que lidiar con la competitividad del mercado. Para el autor, los principales competidores serian

las empresas que ofrecen fuentes alternativas de abastecimiento, como perforadoras de pozos



artesianos y distribuidoras de agua natural embotellada. En el andlisis del autor, la empresa esta
ausente de un plan centrado en las necesidades del cliente, para una relacién efectiva con el cliente. El

autor proyecto que la elaboracion de este plan podria traer mejoras en la relacion con el cliente.

Para continuar con la investigacién, se aplicaron cuestionarios a los usuarios de los servicios de esta
empresa de saneamiento basico en ciudades de Rio Grande do Sul. Este paso obtuvo un total de 261
respuestas. Inicialmente, el estado se dividi6 en 10 regiones, siguiendo la divisién utilizada por la
principal Empresa de Saneamiento Basico del Estado: (i) Metropolitana con 28 municipios; (ii)
Campanas con 17 municipios; (iii) Frontera con 7 municipios; (iv) Nordeste con 54 municipios; (v) Sur
con 23 municipios; (vi) Costa con 17 municipios; (vii) Planalto con 69 municipios; (viii) Pampa con 15

municipios; (ix) Misiones con 64 municipios; (x) Central con 31 municipios.

Optamos por analizar las regiones en tres grupos, a saber: la region sur (con 215 respuestas), la region

metropolitana (con 17 respuestas) y las demas regiones, agrupadas (con 24 respuestas).

En cuanto a la delimitacién del perfil de los encuestados, el 64,4% eran mujeres, mientras que el 35,6%

eran hombres. La tasa de edad fue muy heterogénea, con predominio entre los 18 y los 35 afios.

De los encuestados, el 94,6% (247 personas) consumen servicios de abastecimiento de agua. 146
personas (55,9%) consumen servicios de alcantarillado y 3,8% (10 encuestados) no supieron definir
qué servicios utilizaban. Otro dato importante para destacar de la muestra es el lugar donde se
consumen estos servicios, considerando que el 98,5% los utiliza en los hogares, y solo 4 encuestados
(1,5%) los utiliza en establecimientos comerciales. Ademas, el 62,8% de los encuestados establecio
que los servicios utilizados benefician hasta a 3 personas. Beneficio del 34,1% entre 4 y 6

personas. Solo el 3,1% de la muestra mostré que el servicio beneficia a mas de 6 personas.

Los resultados aqui presentados derivan del andlisis de cuatro variables ACSI, para lo cual, junto con
el desemperio, también se planteé el grado de importancia que les atribuyen los encuestados. Estos

cuatro atributos de evaluacion del servicio se presentan en secuencia. Son ellos:

° Devolucién de solicitudes (llamadas) realizadas a través de los medios de comunicacion
disponibles;

° Tiempo de espera para el servicio y plazos para la realizacion de los servicios solicitados;

° Servicio de conexién y reconexion solicitado; y

° Regularidad en el suministro de agua y/o tratamiento de aguas residuales.

El estudio utilizd un disefio alternativo de medidas repetidas para investigar atributos criticos en
importancia y factores de rendimiento y examinar las diferencias entre grupos. Se calcularon los
promedios de cada uno de los aspectos evaluados por los 261 encuestados, tanto por importancia

como por desempefio, y los resultados se graficaron en gréaficos de importancia y desempefio (IPA-



Grids).

Segun Oh (2001), la esencia del Analisis de Desempefio de Importancia - IPA combina medidas de
importancia y desempefio del atributo en una cuadricula bidimensional (IPA-Grid), lo que facilita la
interpretacion de la evaluacion del consumidor y la provisién de sugerencias practicas. Los atributos
representados en el primer cuadrante corresponden a aquellos que los clientes consideran importantes
para su decision de compra, y en los que los clientes también perciben un buen desempefio; para estos
se recomienda simplemente "mantener el buen trabajo". Las variables cuyos promedios estan
representados en el Cuadrante 2 son consideradas menos importantes por los clientes, pero aun asi la

empresa se desempefia bien; sugieren una "posible exageracion” del esfuerzo por parte de la empresa.

Algunos atributos pueden caer en el tercer cuadrante, un area de "baja prioridad", porque tanto la
importancia como el rendimiento de los atributos representados alli estan por debajo del promedio. Es
probable que estos elementos reciban una baja prioridad en las decisiones de asignacion de
recursos. Los atributos méas problematicos, que deben llamar especial atencién por parte de la
Administracién, son aquellos considerados importantes por los usuarios y en los que la empresa no se

desempefia bien; son los atributos representados en el Cuadrante 4, a menudo llamado "enfoque aqui".

Si bien se presta a la evaluacion estadistica, el analisis realizado a través de graficos de Importancia y
Desempefio (IPA) proporciona una instantanea atractiva de la evaluacion de los clientes de los servicios
que ofrece la empresa en atributos seleccionados, y al mismo tiempo ofrece pautas para futuras
decisiones de asignacion. recursos de la empresa. A continuacion, se presentan y analizan los IPA-

Grids de tres grandes regiones en las que la empresa en cuestion ofrece sus servicios.

Regidon metropolitana de la capital del estado

En la regién metropolitana, se puede observar que el tiempo de espera por el servicio y los plazos
para realizar los servicios solicitados fueron bien evaluados por los consumidores y recibieron una
buena evaluacion de desempefio. Asi que aqui esta el consejo para seguir con el buen trabajo. Dos
items tuvieron calificaciones de importancia y desempefio por debajo del promedio, que son los
servicios solicitados de conexidn y reconexién, y la devolucién de solicitudes (llamadas) realizadas a
través de los medios de comunicacion disponibles. En estos, la indicacion es que los recursos

disponibles no necesitan tener su uso priorizado en esta area.

Sin embargo, en cuanto a la regularidad del suministro de agua y/o tratamiento de aguas servidas,
hubo una evaluacién de desempefio baja, al mismo tiempo que existe una atribucién de desempefio
alta por parte de los consumidores. Aqui, el indicio es que los recursos con los que cuenta la region
metropolitana estan dirigidos a resolver este problema de la mejor manera posible. Los datos para esta

regioén se pueden ver a continuacion, en la Figura 1.

Figura 1

Region Metropolitana
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Fuente: datos de la encuesta.

Region sur del estado

La region sur tuvo los atributos tiempo de espera para el servicio y plazos para realizar los servicios
solicitados y regularidad en el suministro de agua y/o tratamiento de aguas servidas con una atribucion

relativamente menos importante, pero con un buen desempefio atribuido.

Por otro lado, los atributos de conexion solicitada y servicio de reconexién y devolucién de sus
solicitudes (llamadas) realizadas a través de los medios de comunicacién disponibles son atributos que
son importantes para los consumidores de la regién sur, pero la empresa no se desempefia bien en
ellos. Aqui, se indica que los recursos y la atencién de la empresa, en la region sur, se enfocan en la

solucién de estos problemas. Los datos para esta region se pueden ver a continuacion, en la Figura 2.

Figura 2
Region Sur
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Fuente: datos de la encuesta.
Otras regiones del estado de Rio Grande do Sul

Para las demas regiones se observé una distribucién promedio para dos atributos. En cuanto al tiempo
de espera para el servicio y los plazos para la realizacion de los servicios solicitados, la empresa se
encuentra en promedio bien evaluada y con una atribucién promedio de importancia alta. Este es un
atributo que puede recibir atencion de la empresa, ya que puede volverse mas importante en el
futuro. En cuanto a la regularidad en el suministro de agua y/o tratamiento de aguas residuales, es claro
que estas regiones tienen un buen desempefio, pero una atribuciéon de importancia no tan grande. No

hay mayores preocupaciones en este sentido.

En cuanto al servicio de conexién y reconexion solicitado, se mostré bajo, pero medio en cuanto a
desempefio y atribucion de importancia. Aqui, se necesita algo de cuidado ya que este atributo puede
volverse mas importante y entraria en los atributos de emergencia de la empresa en estas regiones. En
cuanto a la devolucion de sus solicitudes (llamadas) realizadas a través de los medios de comunicacion

disponibles, requiere la atencion de la empresa a estas regiones, dado que recibieron una baja



valoracion frente a su alta atribucidn de importancia. Aqui se indica que los recursos de estas regiones

se dirigen a este atributo. Los datos para esta regién se pueden ver a continuacion, en la Figura 3.

Figura 3
Otras regiones
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Fuente: datos de la encuesta.
DISCUSION

En solo uno de los atributos de una de las regiones, la empresa obtuvo una buena evaluacién de
desempefio y recibié una atribucién de importancia alta, que seria respecto al tiempo de espera del
servicio y los plazos para realizar los servicios solicitados en la region metropolitana. Posteriormente,
el tiempo de espera en las demas regiones se redujo entre el primer y el segundo cuadrante,
demostrando que este atributo puede recibir una mayor atribucién de importancia y ser bien evaluado

en otras regiones también.

En cuanto a los atributos que son relativamente menos importantes, pero la empresa se desempefia
bien, tenemos el tema del tiempo de espera para el servicio y los plazos para la realizacion de los
servicios solicitados en la region sur, y la regularidad en el suministro de agua y/o tratamiento de
alcantarillado en la regién sur y otras regiones. En cuanto a los atributos que merecen baja prioridad,
debido a que las calificaciones de importancia y desempefio del atributo son inferiores al promedio,
tenemos la devolucién de sus solicitudes (llamadas) realizadas a través de los medios de comunicacion
disponibles y el servicio de conexion y reconexion solicitado, tanto en la region metropolitana. Pegando

en la linea, dividida entre el tercer y cuarto cuadrante, tenemos la cuestion del servicio de conexion y



reconexion solicitado en las demés regiones.

En cuanto a los atributos en los que la empresa debe enfocarse para mejorar su desempefio, tenemos
cuatro, a saber: en cuanto a la regularidad en el suministro de agua y/o tratamiento de aguas servidas,
en la regién metropolitana; sobre el servicio de conexién y reconexion solicitado en la region sur; y
respecto de la devolucion de sus solicitudes (llamadas) realizadas a través de los medios de
comunicacion disponibles en las regiones del sur y otras regiones. En estos, la empresa debe centrar

su asignacioén de recursos en la mejora continua siempre que sea posible.

CONCLUSION

El presente trabajo investigd la aplicabilidad del modelo ACSI en el contexto de los servicios de
saneamiento basico en una Empresa de Saneamiento Basico ubicada en el Sur del pais. Para ello, se
buscé explicar a través de la literatura sobre el tema, y demostrar la aplicabilidad de los elementos
presentes en el modelo a través de datos reales. Se realizé la aplicacion de 261 cuestionarios en 10
regiones de Rio Grande do Sul, y a través de ellos, se analizaron cuatro atributos en cuanto a su
importancia y connotacién de actuacién, a saber: en cuanto a la devoluciéon de sus solicitudes
(lamadas) realizadas a través de los medios puestos a disposicion ; sobre el tiempo de espera para el
servicio y los plazos para realizar los servicios solicitados; sobre el servicio de conexién y reconexion

solicitado; y sobre la regularidad del abastecimiento de agua y/o tratamiento de aguas residuales.

Si bien los datos fueron recolectados en 10 regiones diferentes, se decidié analizarlos agrupados en 3
regiones, a saber: la regidon metropolitana, la regién sur y todas las demas regiones agrupadas en un

solo eje de analisis.

Dado el reporte de los hallazgos, el presente trabajo indica que el ACSI también puede ser aplicado
dentro de un servicio de uso continuo. Sin embargo, como limitacién de esta investigacion, se destaca
que, aunque los datos recolectados contemplaron todo el conjunto de variables ACSI, los resultados
analizados representan solo una parte de los datos recolectados. Ademas, la investigacién fue utilizada
en una sola empresa y en un solo estado brasilefio. Por lo tanto, queda como sugerencia para futuras
investigaciones aplicar este modelo en su totalidad, asi como en otras empresas de uso continuo y
otras regiones brasilefias, con el fin de proporcionar un panorama mas generalizable de la técnica de
estudio y contribuir a una mejor comprension. de la satisfaccién de los usuarios de los servicios publicos

continuos.
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