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Resumen

Estamos asistiendo, en los últimos años, a un debate académico sobre la conveniencia y el 
papel que debería tener la evaluación del ciudadano en los sistemas de medición del desem-
peño o rendimiento (performance) de la Administración. Después de considerar las reservas 
de algunos autores, nos decantamos por la literatura que acentúa el carácter estratégico de la 
opinión del ciudadano. El artículo explora la viabilidad de una nueva escala para evaluar la 
calidad, percibida por el ciudadano, de los servicios de la Administración local. No hemos 
utilizado la escala SERVQUAL, por considerarla menos adecuada por varias razones, entre 
las que destaca la «incompatibilidad fáctica» de su aplicación. En su lugar, proponemos la 
escala multidimensional jerárquica como alternativa con más posibilidades. A partir de los 
datos de una encuesta realizada en varios municipios del Levante español, se ha procedido a 
realizar la validación empírica de la nueva escala, a fin de comprobar su capacidad predictiva 
sobre la intención favorable del ciudadano hacia la Administración local.

Palabras clave: medición del desempeño; administración local; escala SERVQUAL; escala 
multidimensional jerárquica; calidad percibida; evaluación ciudadana; modelos de ecua-
ciones estructurales.

1.	 Este trabajo ha sido posible, en parte, gracias a sendos proyectos de I+D+i (del MEC y del 
MICINN: SEJ2004-01098 y CSO2008-03337), dirigidos ambos por Benjamín González 
Rodríguez, coautor de este artículo.
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Abstract. Citizens’ assessment of the local administration: The hierarchical multidimensional 
scale as an instrument for measuring the quality of local services

In recent years, an academic debate has been launched on the usefulness and role that 
citizens’ assessments should play in measuring public administration performance. Fol-
lowing a review of the literature, we focus on the strategic nature of citizens’ views. This 
article explores the feasibility of a new scale, known as the hierarchical multidimensional 
scale, for assessing the quality of local government as perceived by the citizens themselves. 
The hierarchical multidimensional scale proves to be a much better alternative than the 
SERVQUAL scale due to the factual incompatibility in applying the latter scale. Using 
data from a survey conducted in several municipalities in eastern Spain, we empirically 
validate the new scale, and test its predictive ability on the positive intentions of citizens 
towards the local administration.

Keywords: measurement of performance; local administration; SERVQUAL scale; hier-
archical multidimensional scale; perceived quality; citizen evaluation; structural equation 
models.

1. El debate sobre la evaluación del desempeño administrativo

En los últimos años, está creciendo considerablemente la literatura sobre la 
metodología más adecuada para medir la eficiencia de la Administración públi-
ca. En concreto, el debate se centra en determinar el rol que debería realizar 
la evaluación del ciudadano en los sistemas de medida del desempeño admi-
nistrativo (Stipack, 1979; Brown y Coulter, 1983; Hoogland DeHoog et al., 
1990; Kelly y Swindell, 2002; Bouckaer and Van de Wallace, 2003; Licari 
et al., 2005; Kelly, 2005; Van Ryzin, 2006; Van Ryzin y Immerwahr, 2004; 
Van Ryzin et al., 2008; Shingler et al., 2008; Dalehite, 2008; Morgeson III y 
Mithas, 2009; James, 2009; Bruning, 2010; Howard, 2010).

La utilización de conceptos psicológicos, como «satisfacción» o «confian-
za», y sus efectos en el comportamiento electoral no es un tema nuevo y ha 
sido objeto de investigación en la literatura de la Administración pública 
(Lyons et al., 1992; Melkers y Thomas, 1998; Heintzman y Marson, 2005; 
Kampen et al., 2006; James y John, 2007), pero lo que resulta más novedoso 
en los escritos recientes es la consideración de la evaluación del ciudadano 
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como medida válida de la eficiencia administrativa (Van Ryzin et al., 2008; 
Shingler et al., 2008; Dalehite, 2008; Morgeson III y Mithas, 2009; James, 
2009; Bruning, 2010).

Un renovado interés académico por los sistemas de medida del rendimiento 
público podemos encontrarlo en el movimiento de la Nueva Administración 
Pública (NPA). Esta corriente imagina la acción administrativa articulada alre-
dedor de tres ideas básicas: el compromiso con la rendición de cuentas a la 
ciudadanía (accountability), la orientación de la acción administrativa hacia la 
eficiencia y la sensibilidad hacia el ciudadano administrado (Kamensky, 1996, 
Poister y Streib, 1999; Kettl, 2000; Yan y Hsieh, 2007; Kelly, 2007; Bourgon, 
2007; Kuhlmann, 2010).

Kamensky (1996: 252) recoge una cita que sintetiza los criterios que deben 
regir la nueva gestión de los asuntos del gobierno:

La misión de esta revisión consiste en reinventar los sistemas de gobierno, 
rediseñar las agencias y el programa para que se ajusten mejor a sus clientes y 
dinamizar al gobierno. La tarea de reinventar el sistema provocará o producirá 
un marco para el desarrollo y la provisión de programas y políticas de coste efi-
cientes por parte del Gobierno federal. Este marco clarificará la responsabilidad 
de los gestores sobre el logro de los resultados y creará un enfoque centrado 
en una nítida identificación y servicio al cliente y ofrecerá a los gestores las 
herramientas y los incentivos necesarios para concentrarse en los resultados.

Podríamos decir que la Nueva Administración Pública concibe los centros 
públicos como unidades de gestión que deben ser eficientes, transparentes y 
centradas en el ciudadano (Bourgon, 2007). La gestión requiere necesariamente 
la implantación de un sistema de medida del desempeño administrativo, capaz 
de evidenciar el grado de cumplimiento de los objetivos, tanto en proceso, 
como en resultados. Aunque la mayoría de los autores reconocen hoy la nece-
sidad de dotarse de un sistema de evaluación del desempeño administrativo, el 
acuerdo desaparece cuando se propone incorporar la evaluación subjetiva del 
ciudadano como medida del rendimiento organizacional. En efecto, desde los 
primeros intentos por obtener sistemas de medida para monitorizar la acción 
administrativa, algunos autores han visto con recelo la utilización de las encues-
tas como sensores del rendimiento administrativo (Stipack, 1979, Brown y 
Coulter, 1983; Parks, 1984; Hoogland DeHoog et al., 1990; Lyons et al., 
1992; Poister y Streib, 1999; Bouckaert y Van de Walle, 2003; Roch y Poister, 
2006; Howard, 2010; Micheli y Neely, 2010). Howard (2010: 80) critica la 
utilización ingenua que se hace de las encuestas al ciudadano canadiense «Citi-
zen First» y que no tienen en cuenta la complejidad de las interacciones entre 
satisfacción y realidad del servicio. Más decididos se muestran Bouckaert y Van 
de Walle (2003: 336) cuando afirman: «El buen gobierno descansa sobre una 
evaluación objetiva […] esta evaluación tiene que descansar o asentarse sobre 
una serie de criterios (por ejemplo, no corrupción, no favoritismo por parte 
del gobierno, niveles adecuados de participación, etc.). Todos estos criterios 
son (inevitablemente) normativos».
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Otros investigadores, por el contrario, se muestran partidarios de la eva-
luación ciudadana como fuente válida para juzgar la calidad de los servicios 
públicos. En los últimos años han aparecido diversos modelos para evaluar 
el desempeño público desde el punto de vista del ciudadano, tales como el 
«ACSI Government» (www.theacsi.org), en Norteamérica; el programa «Citizen 
First», en Canadá (Bruning, 2010; Howard, 2010), y «The Customer Voice», 
en el Reino Unido (www.cabinetoffice.gov.uk/chartermark). En España, desde 
el Ministerio de la Presidencia, se recomienda el uso de la escala SERVQUAL 
para la evaluación ciudadana de los servicios públicos (AEVAL, 2009).

Antes de seguir adelante con nuestra línea argumental, conviene desta-
car un matiz. Los críticos actuales con las encuestas no niegan el valor de 
conceptos subjetivos como la satisfacción o la confianza y su capacidad para 
explicar el clima de opinión o la conducta de voto, lo que ponen en tela de 
juicio es su validez para representar el desempeño administrativo (Bouckaert 
y Van de Walle, 2003; Howard, 2010). Por tanto, la polémica se circunscri-
be a la aceptación de los datos subjetivos soft, como medida de la calidad de 
un servicio público. En este sentido, encontramos autores que abogan por la 
preeminencia del dato subjetivo como medida válida del rendimiento admi-
nistrativo (Kamensky, 1996; Kelly y Swindell, 2002; Kelly, 2005; Licari et al., 
2005; Van Ryzin, 2006, 2007; Roch y Poister, 2006; James y John, 2007; Van 
Ryzin et al., 2008; Shingler et al., 2008; James, 2009; Morgeson III y Mithas, 
2009). El debate se suscita alrededor de cuatro cuestiones, como son la falta de 
información, el sesgo de obligatoriedad del servicio, la escasa relación entre los 
datos hard, objetivos, y los soft provenientes de la subjetividad del ciudadano y 
la carga sociológica del ciudadano, sus características demográficas y la afinidad 
ideológica con el gobierno local (Stipack, 1979; Brown y Coulter, 1983; Parks, 
1984; Hoogland DeHoog et al., 1990; Roch y Poister, 2006; Brown, 2007). 

La primera objeción tiene que ver con el carácter limitado de la infor-
mación disponible. El ciudadano no dispone de información suficiente para 
evaluar la eficiencia administrativa por dos razones: sólo controla los resul-
tados que le son accesibles y tiene escasa capacidad discriminativa sobre el 
servicio (Stipack, 1979: 48). Ambos argumentos nos parecen poco sólidos. 
Obviamente, el ciudadano sólo suele tener acceso a los resultados de la acción 
administrativa y sólo en raras ocasiones controla los procesos o los recursos 
disponibles (Kuhlmann, 2010). Sin embargo, lo único que el ciudadano para 
emitir un juicio de valor es precisamente el aspecto visible del servicio, es 
decir, la transacción con el funcionario y su resultado. Argumentar que el 
desconocimiento del proceso invalida el juicio es, cuando menos, arriesgado, 
porque estaríamos solicitando que fuera «comprensible» o «generoso» con los 
resultados obtenidos. En todo caso esta actitud sería contraria al espíritu de la 
NAP que pretende orientar la gestión al ciudadano. En el segundo argumento 
(escasa discriminación) Brian Stipack hace una lectura parcial de la teoría de 
la asimilación-contraste de Anderson. Es cierto que las personas tenemos un 
umbral perceptivo indiferenciado, pero lo que el autor olvida es que, fuera 
de esos umbrales, el individuo diferencia con nitidez el nivel de prestación 
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de un servicio (mecanismo del «contraste», según Anderson, 1973: 40-41). Las 
personas vemos y diferenciamos los aspectos visibles y por tanto estamos facul-
tados para establecer nuestras evaluaciones. Más adelante tenemos la ocasión 
de comprobar empíricamente la capacidad de los ciudadanos para discriminar 
entre los distintos servicios locales.

La segunda objeción para rechazar las evaluaciones del ciudadano procede 
de la obligatoriedad de algunos servicios públicos2, como, por ejemplo, el pago 
de impuestos o los controles policiales (Kelly, 2005; Brown, 2007). Como 
señala Brown (2007: 568), los servicios de libre elección tienden a despertar 
valoraciones más favorables que los coercitivos, lo que lleva a provocar un 
«sesgo asimétrico» en las valoraciones. Nosotros pensamos que esta objeción 
no invalida la evaluación porque no afecta a la sensibilidad de la medida, sino 
al techo empírico que es razonable alcanzar. El doctor Kano ha detectado la 
presencia de asimetrías en las valoraciones de los consumidores (Oliver, 1997). 
Hay elementos del desempeño que son de obligado cumplimiento, y si se 
cumplen no despiertan valoraciones positivas, pero su incumplimiento actúa 
restando satisfacción. Obviamente, el techo de estos elementos será diferente de 
los elementos «atractivos» que sólo actúan incrementando la satisfacción, pero 
cuya ausencia no se asocia a la insatisfacción. Aunque los techos son diferentes, 
la variación en el servicio siempre se traslada a la valoración, sea en el rango 
bajo o alto de la escala, pero siempre sensible a los cambios reales del servicio.

La tercera objeción apunta a las incongruencias detectadas entre las medidas 
de las agencias y las evaluaciones del ciudadano en relación con los servicios 
locales, más próximos al ciudadano. En servicios como la policía, la limpieza 
de calles o las zonas de recreo, algunos autores encontraron una falta de correla-
ción importante (Stipack, 1979; Brown y Coulter, 1983; Parks, 1984; Howard, 
2010): «Encontramos una menor correlación entre las medidas de satisfacción de 
los ciudadanos y el performance administrativo de lo esperado» (Kelly y Swindell, 
2002: 618). Parks (1984: 123) encontró que la relación entre registros y per-
cepciones sobre la policía disminuía abruptamente cuando la persona no había 
tenido un encuentro reciente. Evidentemente, ante la duda, las medidas hard 
siempre parecen más fiables que las soft provenientes de la subjetividad del ciu-
dadano. En realidad, la tercera objeción engloba funcionalmente a las anteriores. 
Si la información es limitada o sesgada, obviamente deberá detectarse una falta 
de congruencia entre los datos objetivamente registrados y las percepciones de 
los ciudadanos. De forma inversa, si se encontrara congruencia entre ambos tipos 
de datos, las objeciones anteriores tendrían poco fundamento. Investigaciones 
recientes sobre las administraciones locales han puesto en entredicho el desacuer-
do entre los datos de los sistemas de medida objetivos y las percepciones de la 
ciudadanía (Kelly y Swindell, 2002; Licari et al., 2005; Van Ryzin et al., 2008). 

2.	 Para un análisis detallado de las diferencias y analogías entre los servicios prestados por 
proveedores públicos o privados, nos remitimos a un manuscrito en vías de publicación 
de los mismos autores: González y Carreras, «El paradigma intencional en la evaluación 
ciudadana de la Administración local: La utilidad versus el bienestar». 
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Janet Kelly y David Swindell (2002: 618) encontraron que los indicadores hard 
y soft sobre resultados correlacionaban mejor que los de proceso o recursos. Por 
otro lado, Shingler et al. (2008: 1102) se percataron de que los ítems hard y soft 
comparados no medían la misma realidad, los registros de las agencias medían 
tiempos, errores o volumen de recursos, mientras que los ciudadanos valoraban 
aspectos más difíciles de registrar, como la sensibilidad del empleado, la inme-
diatez en atender o el interés demostrado.

Michael Licari, William McLean y Tom Rice idearon una investigación 
para dilucidar el grado de consistencia entre las percepciones del ciudadano 
y la realidad registrada. Las áreas de comparación serían las mismas, el man-
tenimiento de calles y parques y los datos de percepción del ciudadano serían 
contrastados con los datos de observación objetiva, obtenidos por un equipo 
experto. Los resultados fueron concluyentes: «Las encuestas a los ciudadanos 
son, hasta cierto punto, indicadores válidos de la calidad de las calles y de 
los parques» (Licari et al., 2005: 366). Tres años después, Van Ryzin et al. 
(2008: 301) replicaron una investigación similar combinando observaciones 
de expertos y encuestas sobre la limpieza en Nueva York, con idénticos resul-
tados: «Estos resultados demuestran que los juicios de los ciudadanos sobre el 
performance del gobierno pueden corresponderse estrechamente con resultados 
medidos de una manera más objetiva». La evidencia actual parece que juega a 
favor de la capacidad ciudadana para juzgar la calidad de la acción administra-
tiva, al menos en los resultados de servicios visibles. Sin embargo, en ambos 
estudios, también detectaron que los rasgos demográficos del ciudadano alte-
raban la valoración del servicio, lo que nos lleva a plantear la cuarta objeción 
contra la validez del dato perceptivo.

En efecto, esta cuarta objeción es importante, porque podría estar plan-
teando una petición de principio. Si la ideología o la raza tuvieran un fuerte 
impacto, la valoración del servicio por parte del ciudadano no estaría reflejando 
la calidad percibida, sino la propia posición ideológica o la posición de raza. 
En ese caso, la evaluación ciudadana no debería tomarse como referencia para 
la gestión del servicio púbico. Las objeciones anteriores de información limi-
tada, sesgo de obligatoriedad o baja correlación entre registros y encuestas no 
conculcan el principio de la gestión administrativa orientada al ciudadano, sin 
embargo, la cuarta objeción pone en suspenso dicho supuesto. 

Por razones de espacio, hemos tenido que posponer la prueba empírica 
que invalida la cuarta objeción para otro artículo de próxima publicación en 
esta misma revista. En este sentido, daremos por supuesto que el ciudadano 
mantiene una capacidad discriminativa sobre el performance administrativo, 
por encima de su posición ideológica. Nuestro propósito en este artículo ha 
sido tratar de fundamentar la pertinencia empírica de una nueva escala para 
evaluar los servicios locales desde el punto de vista del ciudadano, mediante la 
explotación secundaria de los datos de una encuesta realizada en nueve ciuda-
des del Levante español a finales de 2008. En concreto, hemos verificado las 
propiedades psicométricas de la escala multidimensional jerárquica de calidad 
percibida, así como los efectos, teóricamente esperados, en la formación de una 
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intención de conducta favorable hacia el gobierno local, expresada en el clima 
de opinión y la intención de voto. 

La primera parte repasa las herramientas que se han utilizado para evaluar 
la calidad de los servicios, entre las que destacan la escala SERVQUAL (Para-
suraman et al., 1988), la escala SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992, 1994), la 
escala del performance evaluado (Teas, 1993, 1994) y la escala multidimensional 
jerárquica (Dabholkar et al., 1996). A pesar de la popularidad alcanzada por 
la escala SERVQUAL, incluso en el ámbito de la Administración (Van Ryzin, 
2006; Roch y Poister, 2006; James y John, 2007; James, 2009), nos alejamos de 
ella para comprobar las posibilidades de una nueva escala, a nuestro juicio, más 
adecuada para los servicios locales, como es la escala multidimensional jerárquica.

2. La calidad percibida de los servicios de la Administración local

No cabe duda de que la ciudadanía mantiene y expresa ideas más o menos 
claras del grado de excelencia de la gestión local. Resulta habitual escuchar 
críticas o alabanzas a la intervención de la Policía Local, comentarios sobre la 
rapidez en la gestión de un trámite o la desgana con que la Administración ha 
atendido una queja. La opinión pública está llena de sugerencias sobre la mejo-
ra de los servicios, sobre la transparencia, conveniencia o justicia del reparto 
de prestaciones sociales o sobre la necesidad de subvencionar determinados 
proyectos. Los ciudadanos tienen ideas y las expresan con claridad meridiana. 

Ya hemos comentado que algunos autores han recurrido a la escala SER-
VQUAL para evaluar la calidad de los servicios. Nosotros pensamos que resulta 
poco apropiada, dadas las dificultades de su aplicación a los servicios locales. 
Concretamente, hemos detectado cuatro inconvenientes:

1)	 Los problemas de validez de contenido (Nunnally y Berstein, 1994), que 
derivan de su incapacidad para abarcar la variedad de situaciones implicadas 
en los servicios locales. 

2)	 La «incompatibilidad fáctica» en su aplicación. 
3)	 Los mayores costes de campo.
4)	 La escasa validez predictiva (Cronbach y Meehl, 1955) sobre un constructo 

focal como la intención. 

En primer lugar, la incapacidad de la escala SERVQUAL para integrar la 
diversidad de los servicios municipales. La mayoría de los ítems de la escala 
SERVQUAL han sido derivados de situaciones que implican un encuentro 
directo entre «empleado y cliente», como, por ejemplo, la «atención persona-
lizada», la «exactitud en la respuesta», «no mostrarse ocupado», «confiar en el 
empleado», la «presencia física», etc. (Brady y Cronin, 2001; Ofir y Simonon, 
2007). Estos ítems no resultan apropiados para servicios como mantenimiento 
de calles o jardines, que no requieren interacción directa con empleados. 

La segunda cuestión, incompatibilidad fáctica, tiene que ver con la forma 
en que se construyen las puntuaciones SERVQUAL. Para obtener una medida 
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SERVQUAL de calidad, se requieren dos operaciones. En primer lugar, se 
solicita al entrevistado que indique su nivel de expectativa en algún aspecto del 
servicio y después se pide que evalúe el performance real del servicio en dicho 
aspecto (Zeithalm et al., 1990). La diferencia de ambas medidas da lugar a la 
medida SERVQUAL en cada individuo, por esa razón también se la conoce 
como «medidas sustractivas de calidad» (Oliver, 1997).

La implementación de estas medidas supone un dilema práctico de difícil 
solución. Bien la información se recopila secuencialmente en dos momentos 
separados por la vivencia del servicio: (1) cuestionario de expectativas, (2) 
experiencia de servicio, (3) cuestionario de percepción, o bien la información 
se obtiene a la vez: una vez vivido el servicio, en un mismo momento, se 
administra el cuestionario de expectativas e, inmediatamente después, el de la 
percepción. Si la información se obtiene en el mismo momento, después de 
la experiencia del servicio, estaríamos coleccionando «expectativas retrospec-
tivas», es decir, incorporarían ya la actualización derivada de la experiencia ya 
vivida. Cuanto más actualizadas las expectativas, más tienden a asimilarse a 
la evaluación del performance y menos real resulta la medida de discrepancia 
objetiva. Enrique Carreras tuvo ocasión de comprobar, en la fase de piloto del 
índice ECSI (European Customer Satisfaction Index), que las expectativas 
retrospectivas saturaron en el mismo factor que la imagen generalizada del 
servicio (Carreras, 2000).

En el caso de obtenerse la información en dos administraciones distintas, 
mediadas por la experiencia de servicio, se dispondría de expectativas iniciales 
reales, pero, en este caso, podrían resultar no comparables con las valoraciones 
del performance, porque la propia experiencia habría modificado no sólo el 
nivel, sino también la estructura de referentes relevantes. La experiencia enri-
quece la valoración, lo cual genera nuevos matices en la percepción, nuevos 
atributos que no contemplaba el haz inicial de expectativas. James Carman 
aportó evidencia de este proceso de elaboración de nuevos referentes. En la 
investigación sobre los cuatro sectores, encontró que las estructuras factoriales 
pre y post no coincidían, se habían enriquecido con la vivencia del servicio. 
De los nueve factores analizados, sólo cuatro coincidieron. La reestructuración 
se había producido por la sensibilización y el aprendizaje del individuo. «After 
using the service, they were far more knowledgeable and their assessment of 
quality was both different and more clear» (Carman, 1990: 48).

El dilema de la «incompatibilidad fáctica» de la calidad quedaría planteado 
en los términos siguientes: Aunque podamos suponer que la desconfirmación 
objetiva de las expectativas por el performance percibido, sea un proceso real 
que regula los juicios de calidad, su verificación es imposible, porque si las 
expectativas y el performance se miden en la misma administración, las expecta-
tivas retrospectivas no se corresponden con las iniciales y la sustracción tendría 
un sesgo difícil de determinar. En el caso de cumplimentarse en la secuencia 
pre y post, los atributos relevantes de comparación habrían cambiado, con lo 
que se vuelve imposible la sustracción, porque las estructuras pre y post son 
diferentes.
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El tercer argumento tiene que ver con los costes de campo. El cuestion-
ario se multiplica por dos. Primero se pregunta por el servicio en términos de 
expectativa y luego se vuelve a preguntar por los mismos aspectos, pero ahora 
en términos de calificación del servicio. La fatiga siempre conlleva problemas 
de atención y fiabilidad en las respuestas (Carman, 1990).

La cuarta desventaja radica en su escaso valor predictivo. Estudios compara-
tivos han demostrado la menor capacidad predictiva sobre la satisfacción que 
tiene la escala SERVQUAL frente a otros tipos de escalas (Tsé y Wilton, 1988; 
Cronin y Taylor, 1992, 1994; Brown et al., 1993; Teas, 1994), como la escala 
SERVPERF de Cronin y Taylor (1992), o la escala del performance evaluado 
de Teas (1993, 1994). Brown, Churchill y Peter (1993) han examinado los 
problemas métricos3 que están detrás de la pérdida de varianza explicada (R2) 
en las escalas duales o sustractivas.

Las escalas de evaluación directa del servicio, tipo SERVPERF (Cronin y 
Taylor, 1992) son más ágiles, porque sólo necesitan la medida de valoración 
del servicio. Posiblemente, estén menos fundamentadas teóricamente (Para-
suraman et al., 1994), pero han demostrado mayor capacidad predictiva en 
los modelos de satisfacción (Tsé y Wilton, 1988; Cronin y Taylor, 1992; 
Teas, 1993, 1994). Los propios autores del SERVQUAL reconocieron que la 
evaluación directa tenía mayor poder predictivo4. Otras investigaciones han 
corroborado este supuesto. Gilbert Churchill y Carol Surprenant determinaron 
que la valoración directa del performance en los aparatos de vídeo era el factor 
que más influía en la satisfacción, lo cual anulaba la influencia de las expecta-
tivas (Churchill y Surprenant, 1982), Fornell y colegas han encontrado trivial 
el impacto directo de las expectativas sobre la satisfacción (Fornell et al., 1996: 
14). La calidad percibida y el valor percibido acumulan prácticamente todo el 
impacto sobre la satisfacción. En otros índices públicos de satisfacción, como 
el europeo, el sueco o el noruego, los resultados han corroborado la inoperancia 
del efecto directo de las expectativas (Johnson et al., 2001).

Richard Oliver ha propuesto una explicación teórica de las expectativas 
pasivas. En los casos estudiados, las expectativas activadas no tendrían impacto 
sobre la satisfacción del cliente, porque serían «expectativas pasivas» (Oliver, 
1997). La prestación continua de un servicio hace que el consumidor las codi-
fique permanentemente y las vaya adaptando al nivel del performance. A menos 
que se produzca un suceso inesperado, el consumidor no volverá a activarlas. 
En nuestro caso, muchos servicios locales, como parques y jardines, complejos 
deportivos, teatros, casas de cultura o la regulación del tráfico urbano, caen 
dentro de este tipo de servicios. Los ciudadanos, en su vida diaria, suelen 

3.	 Para Brown et al. (1993), las escalas duales sustractivas plantean problemas de restricción 
de la varianza debidos fundamentalmente a las medidas de expectativas, además de una 
menor fiabilidad y una menor capacidad discriminativa que las escalas de desconfirmación 
subjetiva y SERVPERF. Estos problemas de medida estarían detrás de la menor capacidad 
predictiva sobre ítems de satisfacción e intención de recompra. 

4.	 «La varianza explicada es el único criterio sobre el que la escala SERVPERF funciona mejor» 
(Parasuraman et al., 1994: 116).
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presenciar mayor continuidad en la prestación del servicio que situaciones 
inesperadas. La cotidianeidad de las vivencias hace que las evaluaciones del 
servicio se estabilicen y adquieran una naturaleza actitudinal (Johnson et al., 
2001). La calidad percibida de los servicios locales no sería más que imágenes 
estabilizadas y, por esa razón, expresarían actitudes sociales ante el servicio.

En definitiva, la escala SERVQUAL no es específica de cada servicio, es 
más cara de implementar, y su «incompatibilidad fáctica» vuelve estéril su uti-
lización, tiene poco poder predictivo sobre la intención y la vivencia cotidiana 
de los servicios y vuelve inoperante uno de sus componentes: las expectativas.

Creemos que una forma más adecuada de abordar la operacionalización 
de la calidad percibida de los servicios locales es la escala multidimensional 
jerárquica (Dabholkar et al., 1996; Brady y Cronin, 2001) mediante evaluación 
directa (Cronin y Taylor, 1992) y con respuesta bipolar adjetival, tal y como 
aconsejaron los propios autores del SERVQUAL (Parasuraman, 1994).

La escala muldimensional jerárquica (figura 1) se despliega en tres planos: 
el plano de los atributos o indicadores de calidad, el plano de los servicios 
locales y el plano de la calidad global percibida. Este tipo de escala responde a 
los requerimientos del servicio local y presenta varias ventajas. En primer lugar 
trata de forma independiente cada servicio, lo que permite que los atributos se 
adecuen a la especificidad de cada uno. Los atributos son medidos de forma 
directa, sin pasar por las expectativas y, además, la doble articulación permite 
comprobar el grado en que las evaluaciones concretas de servicios van gene-
rando una idea global de calidad. La investigación ha permitido comprobar la 
validez y utilidad de esta escala.

3. Metodología y datos

Se ha realizado un análisis secundario sobre los datos de una encuesta por 
muestreo probabilístico con entrevista telefónica, sobre calidad percibida de 
los servicios locales en nueve ciudades entre 25.000 y 100.000 habitantes, de 

Figura 1. Esquema de la Escala Multidimensional Jerárquica

Fuente: Dabholkar et al. 1996. Página 6.
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Valencia (España), dirigida por los profesores Juan Carlos Hortelano y Enrique 
Carreras, de la Universidad de Valencia y San Pablo CEU de Madrid, respec-
tivamente. El trabajo de campo tuvo lugar entre el 23 de septiembre y el 20 
de octubre de 2008. Los nueve municipios estaban gobernados por el mismo 
partido político. La presencia de varios municipios no invalida el modelo cau-
sal, porque la unidad de análisis es el individuo. Cada persona evalúa la calidad 
que percibe y desarrolla una intención.

Muestra: Se obtuvieron 570 respuestas completas, extraídas mediante 
muestreo sistemático a partir del listado de teléfonos fijos de los nueve muni-
cipios. El tipo de muestreo fue estratificado y proporcional por municipio, con 
tamaños intramunicipio que oscilaban entre cincuenta y ochenta casos. Dentro 
de cada municipio, se equilibraron las poblaciones por sexo y edad. El índice 
de penetración del teléfono fijo en los hogares principales para la Comunidad 
Valenciana en 2008 era del 75,7% (datos del Insituto Nacional de Estadística 
(INE): www.ine.es). El sesgo de cobertura (Groves, 2009) se ha controlado 
equilibrando la población entrevistada por sexo y edad, para que coincidie-
ra con los datos oficiales de población en los nueve municipios (datos INE, 
2008). La distribución muestral por variables demográficas fue la siguiente: 
varones de 18 a 45 años, 26,7%; varones mayores de 45 años, 23,2%; mujeres 
de 18 a 45 años, 24,6%; mujeres mayores de 45 años, 25,5%. Con el objeto de 
proteger la confidencialidad de la información generada, no se presentará nin-
gún valor identificativo del municipio o de la persona, y las variables retenidas 
son las estrictamente necesarias para el desarrollo de la investigación, las de 
calidad percibida, intención hacia el gobierno local, sexo, edad e ideología5.

Selección de los servicios locales: aunque el estudio contemplaba once ser-
vicios municipales, se pactó con la empresa que cedería información sobre cua-
tro servicios municipales. Para obtener un abanico representativo, los servicios 
fueron seleccionados en función de las dimensiones que los caracterizan, como 
son el carácter obligatorio o voluntario de los servicios, la presencia o ausencia 
de interacción con empleados, la prestación en régimen de monopolio o de 
libre elección y el pago por servicios que no utilizan (Hyde, 1991; Kelly, 2005, 
Brown, 2007). Así, se pactó el Servicio de Policía Local, definida por el carácter 
obligatorio del contacto6; los servicios de uso voluntario sin interacción, como 
el de Parques y Jardines7; los que se prestan en régimen de monopolio, como 
los servicios de limpieza, y los trámites ante el Ayuntamiento que requieren 
una interacción tanto voluntaria, como en el caso de consultas o sugerencias, 

5.	 Agradecemos a Medición de Calidad, SL el habernos facilitado los datos para realizar el 
análisis secundario que ha dado lugar al presente trabajo. La base de datos facilitada contiene 
únicamente la información necesaria para el desarrollo de la investigación, como son las 
variables de calidad percibida, y de intención de voto, y como datos de clasificación, el sexo, 
la edad y la ideología declarada. El resto de información ha sido excluida.

6.	 El 10,4% de la población entrevistada manifiesta haber tenido una disconformidad con la 
policía local en el último año, lo que supone una interacción obligada reciente.

7.	 El 35,5% de la población entrevistada dice no visitar un parque nunca o casi nunca, por 
tanto, paga impuestos por un servicio que no consume.
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como compulsiva, cuando los trámites se relacionan con el pago de impuestos, 
las multas o los requerimientos administrativos8. Los servicios seleccionados 
para el estudio han sido:

—	Los servicios de limpieza, gestionados empresarialmente.
—	Los Parques y Jardines, servicio sin contacto directo con empleados, ni 

contratación.
—	La Policía Local, acción pública proactiva y reactiva ante la demanda del 

ciudadano.
—	La gestión administrativa del Ayuntamiento: consultas, sugerencias, quejas, 

trámites, subvenciones, ayudas, impuestos, multas, licencias.

Pensamos que los cuatro servicios garantizan cierta diversidad, cubren las 
especificidades propias de los servicios locales y son de alto reconocimiento 
social, es decir, son susceptibles de generar opinión, aun cuando el ciudadano 
no los haya experimentado directamente.

Cuestionario

Los ítems para evaluar la calidad percibida de los servicios son específicos para 
cada servicio y no responden a un esquema común de indicadores como en 
el cuestionario SERVQUAL. La identificación de los ítems de calidad corrió 
a cargo de la empresa depositaria de los datos. Realizó quince entrevistas en 
profundidad a ciudadanos de la ciudad de Valencia. Se exploraron aspectos 
relacionados con experiencias satisfactorias e insatisfactorias con cada servi-
cio. Se retuvieron los ítems con más capacidad para aumentar o disminuir la 
satisfacción del ciudadano (Oliver, 1997). Un análisis factorial exploratorio 
redujo la relación de los 103 ítems iniciales identificados para los once ser-
vicios a treinta y tres items. Por otra parte, de los dieciséis indicadores que 
medían la calidad de los cuatro servicios contemplados en este estudio, sólo 
utilizamos los once que mejor se adaptaban a los requerimientos técnicos del 
análisis factorial confirmatorio. El cuestionario utilizado en este estudio está 
disponible en el anexo.

Análisis

Para explorar la viabilidad empírica de la escala multidimensional jerárquica 
aplicada a los servicios locales, se realizó un análisis factorial confirmatorio. 
Este método ha sido ampliamente utilizado en la literatura para verificar la 
capacidad psicométrica de una escala (Anderson y Gerbing, 1988; Cronin y 
Taylor, 1994; Spreng et al., 1996; Cronin et al., 2000; Dabholkar et al., 1996; 

8.	 Del 43,8 % de las personas que tuvieron un encuentro con el Ayuntamiento para realizar 
una consulta, una sugerencia, solicitar ayuda o realizar una gestión, el 16,8% fue en relación 
con multas, impuestos o tasas.
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Brady y Cronin, 2001; Sirdeshmukh et al., 2002; Harris y Goode, 2004; Lam 
et al., 2004; Ngobo, 2004; Cater y Zabkar, 2008).

4. Hipótesis relativas a la validación empírica de la escala

En concreto, la presencia empírica de un constructo multidimensional jerár-
quico en la calidad de servicios locales requiere la verificación de las siguientes 
hipótesis:

H1: � Los constructos de los servicios locales son fiables y tienen suficiente vali-
dez extractada (validez convergente).

H2: � La escala discrimina entre los servicios locales (validez discriminante).
H3: � La calidad global percibida de los servicios es un constructo de segundo 

orden que se origina a partir de las evaluaciones de los servicios locales 
concretos.

H4: � La calidad global percibida de los servicios tiene validez nomológica, man-
tiene una relación lineal positiva con la intención favorable al gobierno 
local (comentarios positivos e intención de voto).

Las dos primeras hipótesis someten a prueba la capacidad de la escala para 
representar evaluaciones de servicios locales concretos y diferenciados entre sí. 
La tercera hipótesis comprueba el grado en que la ciudadanía mantiene una 
idea global de calidad percibida, construida a partir de las evaluaciones de 
servicios locales concretos y diferentes. Por último, la cuarta hipótesis testa la 
validez nomológica de la calidad percibida o su capacidad para ser antecedente 
de la intención hacia el gobierno local. La propiedad de convergencia de los 
ítems que representan un servicio (H1) se verifica mediante el cálculo de los 
índices de fiabilidad y validez extractada (Fornell y Larcker, 1981; Anderson 
y Gerbing, 1988). La capacidad de discriminación (H2) se prueba mediante 
dos procedimientos consecutivos, la restricción de las correlaciones entre cons-
tructos a «1» y el cálculo de los intervalos de confianza de dichas correlaciones 
(Anderson y Gerbing, 1988). La hipótesis de la calidad global como constructo 
de segundo orden (H3) ha sido comprobada contrastando la pérdida de ajuste 
de dicho modelo respecto del modelo de covarianzas saturado (Dabholkar et 
al., 1996; Brady y Cronin, 2001). Por último, la validez nomológica (H4) o 
capacidad de la escala para explicar la intención hacia el gobierno local (Ander-
son y Gerbing, 1988) se ha planteado mediante el ajuste de un modelo causal 
(Bollen, 1989).

5. �Resultados: La validación empírica de la escala multidimensional 
jerárquica

El análisis factorial confirmatorio se ha ajustado por el método de máxima 
verosimilitud (programa AMOS). La técnica de ajuste es adecuada por las 
siguientes razones:
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—	Los datos mantienen distribuciones individuales con coeficientes de 
asimetría que varían entre –1,193 y –0,278 y curtosis entre –0,868 y 
+1,663. Aunque el índice de normalidad multivariada resulta signifi-
cativo (con una curtosis significativa con un ratio de coeficiente del 
37,141), el análisis de los casos outliers indica que están agrupados sin 
elementos con grandes desviaciones (Kline, 1998). Consideramos que 
el método de máxima verosimilitud es adecuado a los datos que mane-
jamos

—	En la estimación de los parámetros no se han detectado varianzas negativas 
y la cantidad de casos es suficiente para la estimación. Los 570 casos están 
por encima de los 180 casos requeridos (18 variables por 10) (Baggozi y 
Yi, 1988).

—	No hay varianzas negativas en los errores estimados y todas ellas son sig-
nificativas (Bollen, 1989).

Para verificar las propiedades del modelo de medida, la representación de 
las latentes por sus indicadores respectivos, se recomienda saturar las covarian-
zas entre las latentes, de forma que la falta de ajuste sería imputable a dicho 
modelo de medida (Baggozi y Yi, 1988; Anderson Gerbing, 1988). La figura 2 
contiene los resultados del modelo saturado de los cuatro servicios municipales 
seleccionados, con sus indicadores respectivos.

Bajo la hipótesis nula de reproducción de la matriz poblacional de covarian-
zas observadas, «S» a partir de la matriz poblacional de las covarianzas impli-
cadas por el modelo «S(q)» → (H0: S(q) = S). El ajuste del modelo presenta 
una discrepancia total, χ2 = 108,807, con 38 grados de libertad. El p-valor 
parece rechazar la hipótesis nula con una probabilidad de error prácticamente 
inexistente, del 0,000, con lo que parecería concluir que los datos no se ajustan 
al modelo propuesto.

Figura 2. Resultados de la estimación de los parámetros

Fuente: Elaboración propia.
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Sabemos que el contraste basado en la χ2 presenta cierta ambigüedad 
debido al tamaño de muestra9, lo que lleva a rechazar ajustes triviales o 
bien a aceptar desajustes importantes. Por esa razón, se aconseja valorar el 
ajuste con otros índices (Anderson y Gerbing, 1998; Bagozzi y Yi, 1988; 
Bollen, 1989; Hu y Bentler, 1999). Para valorar el ajuste, seguimos la 
estrategia de doble índice10 de Li-Tze Hu y Peter Bentler (1999). Para 
modelos estimados por máxima verosimilitud, los índices seleccionados y 
sus puntos de corte son: GFI (> 0.95) y SRMR (< 0,11) y el CFI (> 0,95 
y RMSEA11 (< 0,06). Según los resultados, el ajuste del modelo saturado 
es excelente (tabla 1):

El Pclose ha sido calculado sobre la hipótesis nula de que el RMSEA no sea 
mayor de 0,0612. Una vez validado el ajuste del modelo, pasamos a comprobar 
las hipótesis de convergencia y discriminación de los constructos.

Validez convergente de los constructos

La validez convergente se determina con el índice de fiabilidad y el prome-
dio de varianza extractada AVE. Los valores aceptables son, para la fiabi-
lidad, > 0,6 y, para el AVE, > 0,5 (Fornell y Larcker, 1981; Baggozi y Yi, 
1988). En la tabla 2, se ve que todos los valores superan los niveles mínimos 
requeridos. Los índices de fiabilidad y promedio de varianza extractada 
(AVE) superan los criterios de aceptación. Los resultados corroboran la 
validez convergente de los indicadores que representan cada uno de los 
cuatro servicios locales (H1).

  9.	 Recordemos que no es el valor total de discrepancia F lo que se comporta como una función 
de probabilidad χ2, sino la discrepancia multiplicada por el tamaño de muestra (n*F). Por 
esa razón, el tamaño posibilita el contraste, a la vez que lo condiciona (Bollen, 1989).

10.	Los autores encontraron dos grupos de índices altamente correlacionados entre sí. 
El primero (NFI, BL86, GFI, AGFI, CAK, SRMR y CK) se mostraba más sensible 
con el modelo de impacto mal especificado, y el segundo (TLI, BL89, RNI, CFI, 
Mc, RMSEA), más sensible con las cargas factoriales mal especificadas. Si se eligieran 
representantes de ambos grupos, se conseguiría una valoración razonable del ajuste (Hu 
y Bentler, 1999).

11.	 Adjuntamos el contraste de Browne y Cudeck (1993) que prueba la hipótesis nula de que el 
RMSEA sea 0,05 o menos (H0: RMSEA ≤ 0,05). Dado que el P-valor es 0,162, no rechaza 
hipótesis nula.

12.	 La hipótesis de contraste sería: H0: RMSEA ≤ 0,06. El Pclose da la probabilidad de rechazar 
la hipótesis nula siendo verdadera. Pclose = 1-f, siendo f la probabilidad de la función chi-
square no central, con valor crítico = χ2; parámetro no central = 0,062*n*g.l.; con los grados 
de libertad del modelo. 

Tabla 1. Índices de bondad del ajuste

GFI CFI SRMR RMSEA Pdose(0,06)

0,967 0,982 0,033 0,057 0,626

Fuente: elaboración propia.
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Validez discriminante de los constructos

La validez discriminante o capacidad del modelo para apuntar constructos 
diferentes se comprueba mediante los dos procedimientos ya comentados: la 
restricción de la correlación entre pares de latentes y el cálculo de los interva-
los de confianza de las correlaciones entre dichos pares (Anderson y Gerbing, 
1988). La correlación entre cada par de latentes está restringida a la unidad13. 
Si, al forzar la correlación a uno, la pérdida de ajuste respecto del modelo 
saturado es significativa, concluimos que los datos no aceptan que las latentes 
sean iguales. Como los datos verifican una pérdida importante de ajuste entre 
todos los pares de servicios locales, se rechaza que las latentes sean las mismas 
(tabla 3).

El segundo procedimiento proporciona una idea del grado de discrimi-
nación entre las latentes. Consiste en calcular el intervalo de confianza de las 
correlaciones estimadas. Cuanto más se aleje el límite superior del intervalo de 
la unidad, mayor capacidad de discriminación habrá entre el par bajo prueba. 
La tabla 4 muestra los resultados de los intervalos de confianza, al nivel del 
95%, de las estimaciones de las correlaciones.

Los intervalos muestran valores del límite superior alejados de la unidad, lo 
cual indica una discriminación aceptable entre los servicios. Ambos resultados 
corroboran la H2: los servicios locales despiertan evaluaciones diferentes entre 
la ciudadanía.

La tercera hipótesis prueba la presencia de una idea global de calidad de los 
servicios locales. Técnicamente, consiste en verificar la pérdida de ajuste entre 
un modelo de segundo orden y el modelo de covarianzas saturado (Dabholkar 
et al., 1996; Brady y Cronin, 2001). Examinando los resultados de los ajustes 
de ambos modelos (figura 3), encontramos diferencias significativas, lo que 
indicaría una pérdida de ajuste al introducir el constructo de segundo orden. 
Sin embargo, debemos valorar la pérdida de ajuste, ya que el estadístico de 
contraste c2 es sensible al tamaño de la muestra. Fang Chen propone utilizar 

13.	 Para restringir la correlación entre dos latentes a la unidad en el programa AMOS, se deben 
fijar tres parámetros, la covarianza del par de latentes, el producto de sus desviaciones típicas 
(correlación = 1) y las varianzas de dichas latentes a sus valores estimados. De este modo, 
el modelo anidado tendrá tres grados más de libertad y el modelo ajustado dará como 
correlación la unidad. 

Tabla 2. Índices de validez convergente por servicio local

Servicios Fiabilidad “AVE”(*)

Policía Local 0,92 0,80

Servicios de limpieza 0,82 0,60

Parques y Jardines 0,84 0,73

Gestión municipal 0,89 0,73

Satisfacción con la gestión 0,93 0,93

(*) Acrónimo en inglés: promedio de varianza de los indicadores extractada por la latente.
Fuente: Elaboración propia.
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tres índices incrementales para determinar la pérdida de ajuste de los modelos 
anidados, DCFI, DSRMR y el DRMSEA (Chen, 2007: 501)14. 

Al verificar los ajustes de ambos modelos (tabla 5) con los criterios acep-
tados de Hu y Bentler (1999), vemos que el modelo que contiene la calidad 
global percibida como factor de orden superior, que aglutina a los anteriores, 
cumple los criterios de ajuste de un modo excelente. De otro lado, los tres 
índices incrementales tampoco superan los umbrales de pérdida significati-
va de ajuste del modelo con calidad global respecto del saturado: DCFI = 
|0,007| ≤  0,01, DSRMR = |–0,024| ≤ 0,03y el DRMSEA = |–0,008| ≤ 0,015. 
Asimismo, podemos afirmar que la pérdida de ajuste detectada en el modelo 
de segundo orden es trivial y, por tanto, concluimos, sin demasiado riesgo, 
que se detecta la presencia de una idea global de calidad de los servicios 
locales. Así pues, la H3 ha quedado corroborada. La calidad de servicio es 
un constructo de segundo orden que se origina a partir de las evaluaciones 
de los servicios.

14.	 En muestras mayores de 300 casos, no habría pérdidas significativas de ajuste cuando el 
índice incremental del CFI no superase en 0,01, el incremental del RMSEA en 0,015 y 
el incremental del SRMR en 0,03 sus valores absolutos.

Tabla 3. Validez discriminante. Pruebas de restricción de la correlación a la unidad

Modelo no restringido 
Chi-square = 108,807

Grados de libertad (g.l.) 38

Modelos restringidos            

Restricciones rx,y= 1   c2 g.l. Dif(c2) Dif(g.l.) Significación

Policía local Servicios de limpieza 832,49 41 723,683 3 0,00000

Policía local Parques y jardines 625,512 41 516,705 3 0,00000

Policía local Gestión administrativa 1076,691 41 967,884 3 0,00000

Servicios de limpieza Parques y jardines 370,984 41 262,177 3 0,00000

Servicios de limpieza Gestión administrativa 646,38 41 537,573 3 0,00000

Parques y jardines Gestión administrativa 536,187 41 427,38 3 0,00000

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4. Validez discriminante. Intervalos de confianza de las correlaciones estimadas

Correlaciones
Estimación 

de “ri” “Zi”
Lim sup 

“Zi”
Lim inf 

“Zi”
Lim sup 

“ri”
Lim 

inf “ri” Interpretación
Policía local Servicios de limpieza 0,25 0,255 0,338 0,213 0,325 0,210 No contiene el 1

Servicios de limpieza Parques y jardines 0,62 0,725 0,807 0,683 0,668 0,593 No contiene el 1

Parques y jardines Gestión municipal 0,44 0,472 0,555 0,430 0,504 0,406 No contiene el 1

Policía local Parques y jardines 0,36 0,377 0,459 0,335 0,429 0,323 No contiene el 1

Policía local Gestión municipal 0,41 0,436 0,518 0,394 0,476 0,374 No contiene el 1

Servicios de limpieza Gestión municipal 0,45 0,485 0,567 0,443 0,513 0,416 No contiene el 1

Fuente: Elaboración propia.
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Validez nomológica. Efectos en la intención de conducta hacia el gobierno local

Para testar la vinculación teórica esperada de la calidad percibida con sus cons-
tructos, vamos a ser más exigentes que los estudios en administración que han 
verificado su impacto en la satisfacción del ciudadano y en su confiana con el 

Figura 3. Modelos de covarianzas saturadas y de factor de segundo orden

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 5. Test de comparación de los modelos ajustados

GFI CFI SRMR RMSEA Pclose (0,06)

Modelo covarianzas saturadas 0,967 0,982 0,033 0,057 0,626

Modelo factor segundo orden 0,958 0,975 0,057 0,065 0,221

Modelo de comparación Δc2 Δg.l. p-valor ΔCFI ΔSRMR ΔRMSEA

Modelo saturado versus modelo 
con factor segundo orden

28,4 2 0,0000 0,007 –0,024 –0,008

Fuente: Elaboración propia.
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gobierno local (Heintzman y Marson, 2005; Van Ryzin, 2006; Roch y Poister, 
2006; James, 2009). 

La literatura sobre la evaluación de servicios ha demostrado que la calidad 
percibida está relacionada indirectamente y, por tanto, con efectos signifi-
cativos, con la intención de conducta hacia el proveedor, en nuestro caso, 
el gobierno local (Bagozzi, 1992; Fornell et al., 1996; Oliver, 1997; Cronin 
et al., 2000; Harris y Goode, 2004; Johnson et al., 2001; Morgan y Hunt, 
1994; Zeithalm, 2000; Johnson y Gustafsson, 2000; Keiningham, y Vavra, 
2001; Gounaris, 2005; Cater y Zabkar, 2008). De esta forma, no sólo verifi-
camos la validez nomológica del constructo, sino que también extendemos la 
investigación empírica de la calidad percibida en la Administración más allá 

Figura 4. Impacto de la escala de calidad sobre la intención de conducta del ciudadano. 
Modelo estimado

Fuente: Elaboración propia.
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de las fronteras de la satisfacción y de la confianza. Hemos operacionalizado 
la intención de conducta del ciudadano con dos indicadores: la realización de 
comentarios positivos o negativos sobre el gobierno local y la intención actual 
de voto (Zeithalm et al., 1996). El modelo siguiente (figura 4) prueba el grado 
en que la escala multidimensional jerárquica de la calidad percibida es capaz de 
relacionarse con la intención de conducta hacia el gobierno local.

El ajuste del modelo vuelve a ser bueno. El χ2 = 165,402, con 60 grados de 
libertad y una probabilidad de error 0,000. Los índices de ajuste seleccionados 
superan los estándares de buen ajuste15. La calidad percibida de los servicios 
está significativamente relacionada con la intención hacia el gobierno local16, 
con un coeficiente estándar estimado de 0,758. Los resultados no dejan lugar a 
dudas. La escala ha demostrado tener validez nomológica, tal y como lo espera 
la teoría, es decir, la calidad está relacionada con la intención de conducta hacia 
el proveedor. La cuarta hipótesis (H4) ha sido corroborada por los datos. La 
calidad global percibida de los servicios tiene efectos lineales y positivos con la 
actitud intencional del ciudadano (comentarios positivos e intención de voto).

6. Discusión

La corriente de la Nueva Administración Pública apuesta por una gestión trans-
parente, eficiente en coste y orientada al ciudadano. El problema radica en si 
debemos aceptar o rechazar las opiniones de la ciudadanía como medida referente 
de la gestión. El artículo entra en el debate y apuesta decididamente por la incor-
poración del juicio subjetivo del ciudadano como medida de pleno derecho en la 
gestión del desempeño administrativo. Se han revisado los argumentos de autores 
que desaconsejan una gestión gobernada por evaluaciones subjetivas, parciales en 
su visión, a veces resentidas por actos administrativos coercitivos o deudores del 
interés de clase o ideológico, y no es que muestren especial aversión por este tipo 
de medidas, al contrario, los mismos profesionales reconocen el valor de conceptos 
como percepción ciudadana, satisfacción o confianza, siempre que estén relegados 
al ámbito de estudios electorales, pero alejados del terreno de la gestión diaria 
(Bouckaert y Van de Walle, 2003; Roch y Poister, 2006; Howard, 2010; Micheli 
y Neely, 2010). Pensamos que la evaluación subjetiva tiene que incorporarse a los 
cuadros de mando de las administraciones públicas y que los argumentos en con-
tra no tienen suficiente fundamento como para desbancarla. De la misma forma 
que los índices de satisfacción del cliente o de calidad percibida se han incorporado 
en las contabilidades de grandes corporaciones privadas, ese mismo movimiento 
debería instalarse paulatina pero inexorablemente a la contabilidad pública de la 
Administración. Por lo tanto, nos unimos a las voces recientes que reconocen el 
valor de la percepción subjetiva como referente del desempeño administrativo 
(Van Ryzin et al., 2008; Shingler et al., 2008; Dalehite, 2008; Morgeson III 
y Mithas, 2009; James, 2009; Bruning, 2010), máxime cuando en la Europa 

15.	 Hu and Bentler (1999): GFI (> 0,95), SRMR (<0,11), CFI (> 0,95) y RMSEA (< 0,06).
16.	 Con un coeficiente ratio de 11,275 > 1,96.
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continental, a diferencia del mundo anglosajón, hay una cierta desorientación a 
la hora de organizar los sistemas de medida del desempeño de la Administración 
local (Kuhlmann, 2010). El presente trabajo aporta al debate una herramienta y 
una evidencia en favor de su utilidad: la escala multidimensional jerárquica para 
la evaluación de la calidad percibida de los servicios de la Administración local y 
la capacidad ciudadana para discriminar el desempeño administrativo.

La escala multidimensional jerárquica de la calidad percibida que Dabho-
lkar y colegas (1996) y después Brady y Cronin (2001) han aplicado con éxito 
a servicios del mercado libre, parece un instrumento más adecuado que la 
clásica escala SERVQUAL para evaluar los servicios locales. Se trata de una 
escala articulada en niveles. El primer nivel contiene los atributos o aspectos 
concretos de los servicios, el segundo delimita los servicios y el más general 
aglutina todos los servicios en una idea global de calidad. La forma articulada 
de la escala que proponemos permite construir una escala adaptada a la singu-
laridad de cada servicio, de modo que cada servicio sólo contenga los atributos 
que son de aplicación a su particularidad. De esta forma, la escala aumenta 
considerablemente sus posibilidades de diagnosis y, a la vez, es capaz de integrar 
las visiones particularizadas  en una evaluación global.

Un análisis secundario realizado sobre datos de una encuesta a ciudadanos 
del Levante español ha validado las propiedades psicométricas de la escala, 
que, por otra parte, ha demostrado validez nomológica, es decir, su capacidad 
para enlazarse significativamente con otros conceptos que permiten realizar 
desarrollos teóricos nuevos en este campo. Hemos probado su relación con el 
concepto de la actitud intencional, lo que abre las posibilidades de ir más allá 
de la satisfacción o la confianza como es el paradigma intencional17.
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Anexo. Cuestionario

Cuestiones relativas a la calidad percibida de los servicios

—	Servicios de limpieza municipal:
—	Valoración de la limpieza en la recogida de basuras, sin dejar desperdi-

cios por el suelo.
—	Valoración de la limpieza de las calles (sin cacas de perro ni baches).
—	Valoración de la limpieza de los parques y jardines.

—	Parques y Jardines:
—	Valoración de parques completos, con zonas de paseo, deporte, niños, 

animales.
—	Valoración del estado de conservación de instalaciones (mobiliario, 

fuentes, bancos).

—	Policía Local:
Valoración de la disposición para ayudar al ciudadano.
Valoración del trato y educación.
Valoración del comportamiento ético con el ciudadano.

—	Gestión administrativa del ciudadano:
—	Valoración de la sencillez de los trámites ante el Ayuntamiento.
—	Valoración de la rapidez en la resolución.
—	Valoración de la atención a las sugerencias y quejas de la ciudadanía.

Las escalas de respuestas fueron numéricas, con nueve posiciones y anclas 
semánticas extremas que van desde el 1 («Muy malo») hasta el 10 («Muy 
bueno»).

—	Intención conductual hacia el gobierno local (seleccionados de Oliver, 
1997):
—	Comentarios: «Cuando Ud. habla con amigos o conocidos sobre el 

Ayuntamiento, ¿los comentarios suelen ser positivos o negativos?». Esca-
la de respuesta numérica con diez posiciones, entre las cuales encontra-
mos: 1 («Negativos»), 10 («Positivos») y 11 («No comenta»). La opción 
«No comenta» no se citaba para promover la respuesta. 

—	Intención de voto: «Si hoy se celebraran elecciones locales, ¿con qué 
probabilidad votaría a favor del alcalde actual?». Escala de respuesta 
numérica con nueve posiciones, que van desde el 1 («Con ninguna 
probabilidad») hasta el 10 («Con mucha probabilidad»).

—	Sexo, edad.

—	Ideología declarada: «¿Diría Ud. que sus ideas suelen ser…?». Escala de 
respuesta semántica de siete posiciones: «Muy progresistas», «Progresis-
tas», «Más bien progresistas», «De centro», «Más bien conservadoras», 
«Conservadoras» y «Muy conservadoras». Además, se abrió la posibilidad 
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de responder «No tiene ideología». Tanto la opción «De centro» como 
la de «No tiene ideología» no se citaban para motivar al entrevistado a 
posicionarse.

Para asegurar que el respondiente adscribe correctamente al alcalde a un 
partido político y después de haber expresado su intención de votar por el 
alcalde, se le confirma la respuesta indicando el partido, en caso contrario, se 
le pide que diga a qué otro partido votaría.
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