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Compendio
El presente articulo propone analizar como influyen la participacion y el compromiso en el andlisis de la calidad
de los servicios paraguayos. En el estudio se utilizd un cuestionario aplicado a 176 usuarios de distintos
servicios. Los resultados muestran que las tres categorias (participacion, compromiso y calidad) reciben una
buena valoracion por parte de los usuarios. También, los datos reflejan las relaciones que existen entre dichos
constructos, siendo mas elevada la asociacién calidad y participacion. En lo que respecta a la influencia de cada
uno de los componentes (participacién y compromiso) en el estudio de la calidad, apreciamos que los usuarios
valoran bien la posibilidad de intervenir en el servicio y el establecimiento de vinculos emocionales con el mismo.
Por ultimo, se discuten las implicaciones de los resultados y se sugieren algunas cuestiones a investigar.
Palabras clavelndicadores de calidad; cliente; compromiso; participacion.

Participation and Commitment in the Quality of the Paraguayan Services

Abstract
The present paper intends to analyze how influence the participation and commitment in the analysis of the
quality of the Paraguayan servicksthis study, a questionnaire was use to survey 176 customers of services.
Results show that theree categories (participation, commitment and quality) receive a good valuation on the
part of the users. Also, the information reflects the relations that exist between sayings constructs, being higher
the association quality and participation. Regarding the influence of each one of the components (participation
and commitment) in the study of the quality, we estimate that the users value well the possibility of intervening
in the service and the establishment of emotional links with the same one. Finally, the implications of these
results are discussed and directions for future research are suggested.
Keywords Quality indicator; customers; commitment; participation.

El creciente interés que ha venido observandose en el sec@alidad de Servicios
servicios se refleja en la multitud de trabajos realizados entorno En la actualidad el estudio de la calidad de servicios se
altema, en este sentido no existe una definicién universalmetite ido consolidando como una alternativa necesaria para
aceptada, es decir, solo existen aproximaciones conceptualespulsar el éxito institucional. El interés por la calidad obe-
Todo ello, implica la existencia de una amplia gama de definiciondgce a las numerosas ventajas que ofrece la filosofia de la
gue en ocasiones generan confusion terminologica. Por todadrcelencia, entre otras, potenciar el nimero de usuarios leales,
mencionado, resulta de especial relevancia detenerse erinerementar la atraccién de nuevos clientes (Humphreys et
analisis de los servicios. En nuestro caso, entendemos pdr, 1996), presentar oportunidades para el desarrollo
servicios “una actividad o una serie de actividades de naturalématitucional, mejorar la politica de reduccion de costes y
mas 0 menos intangible que, por regla general, aunque aptimizar la imagen, fortaleciendo la permanencia de sus
necesariamente, se generan en la interaccion que se produ@mbros (Rebolloso, 1999; Salvador, 2004a, 2004b).
entre el cliente y los empleados de servicios (...) que Eneste sentido, se defiende de manerainsistente la “calidad”
proporcionan soluciones a los problemas del cliente” (Gronrodsistitucional como un principio activo relevante para la mejora
1994, p. 27). Dado que definimos los servicios como “actividadete la posicion social. Esta revolucion por la calidad esté creciendo
intangibles”, consideramos pues que para su analisis el aspgmtogresivamente, convirtiéndose en un modelo de gestion que
humano es fundamental (Humphreys, Berkeley, &involucra a todas las personas y grupos implicados en la
Jovchelovitch, 1996). De este modo, a lo largo de este trabajostitucion. En este sentido, las organizaciones estan
estudiaremos la relevancia dariables de corte humanista introduciendo un matiz humanizador especialmente sensibiliza-
en el sector de servicios publicos paraguayos (Salvadaio en el individuo (Fuentes, 2000) - orientacion al cliente y
2005a, 2005b). atencioén personal - (European Foundation for Quality
Management, 1999; Rebolloso, 1999; Salvador, 2004b). Este
enfoque tiene como objetivo principal adaptar el propio servicio
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sos Yy capacidades disponibles en la empresa. La adaptaciongied las personas contribuyan voluntariamente a la consecucion
servicio al cliente es lo que se conoce como la “personalizaciomle fines organizacionales. En este sentiquaiicipacion se

es decir, se trata de la capacidad que tiene el servicio para ajustecsesidera como la mejor estrategia para alcanzar de forma
a las necesidades individuales consiguiendo asi grados rdeional los objetivos en determinadas circunstancias. Por

satisfaccion elevados. lo que no resulta extrafio que sea considerada como la

Dentro de esta corriente, podria decirse que la definicion deeceta” mas adecuada para cubrir las necesidades sociales.
calidad de servicios mas extendida es la ofrecida por ReeveRy nuestra linea de trabajo, entendemos por participacion la
Bednar (1994). La principal peculiaridad de esta clasificacion esriedad de formas institucionales con las que se persigue
su naturaleza integral, esto es, refleja diversas formas de entaisanzar l@ooperaciorde todos los integrantes (Heilbroner,
der la calidad (Salvador, 2005b), tales como: 1964, Salvador, 2004a, 2004b).

Excelencia. Se trata de lo mejor en sentido pleno o absoluto. Pese a la importancia de este término, la ambigtedad
Dentro de esta linea, las organizaciones deben concentrar sosceptual ha estado siempre presente. Segun McGregor
esfuerzos para conseguir 6ptimos resultados que potencierf1879) este problema se debe a que su conceptualizacion
imagen de la calidad institucional y Valor. La calidad viene detecomo continuo no queda del todo clara. Concretamente, no
minada por varios factores, por ejemplo, el precio y la accesibilidagstd muy definido lo referente al grado de integracion
Adoptar este planteamiento beneficia la eficiencia interna gersonal y a las responsabilidades que los individuos deben
efectividad externa, al tiempo que satisface las expectativasagquirir. Dicha complejidad lleva a entender la participacion
los clientes. como uno de los peores términos comprendidos en las

Ajuste a las especificaciones. Se concibe la calidad de talganizaciones, aunque posiblemente uno de los mas rele-
modo que su medida sirve para la consecucion de distinteantes para la obtencién de los beneficios institucionales.
objetivos en diferentes momentos temporales. Esta situacion se complica aln mas si tenemos en cuenta

Satisfaccion de las expectativas de los usuarios. La calidgde la mayor parte de los trabajos realizados se centran en
viene dada por el grado en que se cubren las expectativas detmsseguir la implicacion de los trabajadores (Morales &
usuarios. Esta linea de trabajo es mas compleja que las antefinza, 1997), dejando al margen la participacion de los clien-
res, ya que los juicios de los clientes fluctian tanto en el tiempes. Lo cual, en el nuevo contexto organizacional, donde los
como en funcién del servicio. Otro rasgo distintivo de estalientes se consideran la pieza fundamental en el desarrollo
conceptualizacion es que centra su interés en los criterios sybsostenibilidad de la institucion, provoca una laguna
jetivos de los usuarios (Cronin & Taylor, 1992; Parasuramainsoslayable (Berry, 1996). Otro problema afiadido reside en
Zeithaml, & Berry, 1985), es decir, proporciona informacion sola confusion conceptual que existe entre la participacion y
bre las caracteristicas o atributos que utilizan los usuarios pataos términos (por ejemplo, el compromiso, Cotton, 1993).
evaluar la calidad. Basicamente, el fin Gltimo de dicho enfoquéon objeto de avanzar en esta problematica, algunos trabajos
reside en adaptar el servicio a las necesidades y deseos dedfigjan que la participacion provoca un aumento en la
clientes, aportando los recursos y capacidades disponiblessatisfaccion (Hirschman, 1994; Maier, 1970) y, al mismo

la organizacion. tiempo, ésta consigue determinados niveles de compromiso
(Quintanilla, 1988; Spector, 2002; Tett & Meyer, 1993).
Participacion Mientras que la participacion se centra en un mero

Las nuevas formas de vida y produccion de las modernagercambio de material, el compromiso asienta sus bases
sociedades occidentales abren paso a valores masanuna estructura algo mas sélida. Podria decirse que la
consonancia con el espiritu democratico. Esta filosofia se cargeincipal diferencia entre ambos términos reside en la
teriza principalmente porque centra el interés en aspectimsplicacién psicologica que llevan asociados. Asi, la
cualitativos institucionales y subraya la necesidad de disporjgarticipacion se encuentra limitada a la accion personal,
de formas organizacionales flexibles (Morales & Ariza, 1997). Eslientras que el compromiso supone el desarrollo de lazos
decir, las circunstancias sociales conducen @emacracia  psicologicos que impulsan al individuo a actuar de una for-
organizaciona(Ellerman, 1993; Horvart, 1983; Lambert, 1970;ma determinada (Morales & Ariza, 1997).

Laserre, 1977), la cual llevainherente la implicacion de todos los

miembros. Esta doctrina cooperativa radica en una peculiar f@ompromiso

ma de entender al ser humano y, ademas, ofrece unos principiosNuestra investigacion se enmarca en los postulados de
gue regulan el funcionamiento institucional (Quintanilla, 1988)Allen y Meyer (1990), Meyer y Allen (1984, 1997), Meyer,
Asi pues, esta modalidad de democracia no es solo un fenéméiien y Smith (1993) y Meyer, Bobocel y Allen (1991), quienes
politico que afecte a la configuracion estructural, sino que ggoponen una vision multidimensional del compromiso,
extiende més alla para repercutir en el sistema de valoresmpuesto por: (agfectq surge cuando la persona desea
personales (Argervold, 1975). Dentro de esta filosofia, uno gegermanecer en la organizacion, manteniendo una vinculacion
los elementos fundamentales es la preocupacion por conseglér tipo emocional (Buchanan, 1974; Mowday, Steers, &
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Porter, 1982; Porter, Steers, Mowday, & Boulian, 1974); (bjelacion emocional entre el individuo y la institucion (Salvad@g5
de continuidadcalculado - Frutos, 1997), se caracteriza2005a), de modo que las personas muy comprometidas desean
porque el individuo debe continuar en la organizacion puestmntinuar en la misma, al tempo que se identifican e implicary
gue necesita los beneficios que ésta le aporta (Becker, 1960n los valores y metas organizacionales (Buchanan, 1974, Por@r
Ritzer & Trice, 1969); y (chormativq se origina en los etal., 1974). El instrumento més utilizado para cuantificar est;
valores individuales, en tanto si la persona piensa que detlienension es el de Porter et al. (1974), el cual enfatiza la lealtdd
seguir en la organizacion en virtud de que eso es corredatencion de continuar) y el esfuerzo en beneficio de la institucion.
(Staw & Salancik, 1977). Mas recientemente, Meyer et al. (1993) y O'Really y Chatman
En un intento de expansion del término, Meyer et al. (19938).986) proponen dos cuestionarios, cuyo contenido apunta de
explican la naturaleza y los origenes de los tres tipos derma precisa ala dimension afectiva, es decir, al vinculo psico-
compromiso. El compromiso afectivo surge de las condicionédsgico a traves de sentimientos como lealtad, afecto, calor, ape-
laborales y expectativas satisfechas. El de continuidad ge, etc. Por Ultimo, la dimension normativa expresa un
produce por los beneficios acumulados en la institucion y paentimiento de obligacidnoral de continuar en la institucion
ausencia de alternativas. Mientras que el normativo provietj@/einer, 1982).
de los valores y obligaciones que las personas creen tener conNuestra linea de trabajo se centra en los argumentos de
lainstitucién. Las investigaciones muestran que el compromiddeyer y Allen (1984, 2001), es decir, adoptamos una vision
afectivo y normativo se asocia con el rendimiento laboral tridimensional del compromiso y, ademas, defendemos que
eficacia, por su parte el de continuidad se vincula con aunque los componentes del compromiso son términos
desempefio o eficiencia (Hackett, Bycio, & Hausdorf, 1994; Shorepnceptualmente diferentes existe una relacion entre ellos
Barksdale, & Shore, 1993). En definitiva, lo peculiar del trabajdDunham et al., 1994; Salvador, 2005a). A diferencia de otros
de Meyer es que considera el compromiso como un tnico factestudios (Frutos, 1997; Meyer & Allen, 1984) depositamos
cuya composicion estéa definida por tres dimensioneal interés en el analisis del compromiso del cliente. Esta
independientes (Dunham, Grube, & Castafieda, 1994). nueva forma de entender el compromiso se encuentra acor-
Los instrumentos de medida utilizados para evaluar €le con la nueva “era organizacional” (Peird, 1990) donde se
compromiso calculado, se centran en la idea de intercamlgonsidera al cliente comey de la institucion, ya que
de recompensas (Caldwell, Chatman, & O Really, 199(segura la supervivencia del servicio (Salvador, 2004a, 2004b).
Eisenberger, Fasolo, & LaMastro, 1990; O"Really & ChatmarA todo esto, debemos sumar las dificultades que entrafia
1986). Para esta dimension, Meyer y Allen (1984) disefiarceitraer a nuevos usuarios. Dicho de otro modo, una empresa
una herramienta que recoge la percepcion del coste persodaebe conseguir la fidelidad de sus clientes, para ello ha de
de abandono, debido a las inversiones realizadas, y tiener presente el papel decisivo que desempefia el usuario
percepcion de escasez de alternativas. Aunque en el estueiila estabilidad de la institucion y, ademas, recordar lo
original estos autores no mencionan ambas dimensionesteflioso y costoso que resulta captar a nuevos clientes
esperaban que una persona se vea forzada a continuadshido a la elevada competitividad de mercado.
relacion con la organizacién cuando el coste de abandono Asi, el presente trabajo pretende aportar evidencia
percibido sea alto y/o cuando entiende que tiene pocampirica de como la participacion y el compromiso de los
alternativas de encontrar otro empleo. clientes influyen en los niveles de calidad percibida de los
McGeey Ford (1987) desglosan el compromiso calculaservicios. Concretamente podemos formular las hipotesis
do en un componente de alto sacrificio personal (asociadiz nuestro estudio como sigue: H1. Tanto la participacion
alos costes de abandonar la organizacion) y otro de escasemo el compromiso influirdn en la percepcién de calidad,
de alternativas percibidas (relacionado con las pocds2. El impacto de la participacion en la calidad sera mayor
posibilidades de encontrar otra opcién). Posteriormentegue el del compromiso; 3. La dimension afectiva del
Meyer, Allen y Gellalty (1990) y Hackett et al. (1994) compromiso producira una mayor influencia en el andlisis
encontraron evidencia empirica de dicho desdoblamientde la calidad.
pese a que la escala utilizada era inicialmente unidimensional.
Con objeto de aclarar la naturaleza del compromiso calcula- Método
do Frutos, Ruiz y Martin (1998) proponen dividirlo en dos
dimensiones: costes y alternativas. Ademas, Frutos et &articipantes
(1998) subrayan que esta modalidad de compromiso se ca- En Paraguay la muestra engloba a 176 participantes que
racteriza porgue esta altamente relacionada con el contenmlcudieron a diversos servicios publicos (cafeterias, 4%;
de la tarea, el estilo de direccion, perfiles personales hospitales, 9.7%; hoteles, 3.4%; transporte publico, 4.6%;
conductas consecutivas (como intencion de abandono)telefonia, 8%; bancos, 2.9%; restaurantes, 18.3%; comercios,
Por otra parte, desde la teoria del vinculo afectivo, €4.9%; agencias de viajes, 1.7%; gimnasio, 1.1%; discote-
compromiso se define como una actitud que expresa tas, 1.1%; colegios, 2.3%). La mayoria de los clientes
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asistieron en ambos turnos (8.3%), seguido muy de cerca Resultados

por el turno de mafiana (6%) y el resto acudieron por la tarde

(2.9%). El 18.5% son hombres, mientras que el 80.9% l&nalisis descriptivos

conforman mujeres. La edad de los mismos se distribuye en A continuacion analizaremos las tendencias mostradas
torno a tres categorias: menos de 20 afios (1.7%); entre 2par los usuarios de Paraguay en las dimensiones utilizadas
30 afios (80.5%) y mas de 30 afios (11.8%), siendo la ede@imo marcadores de calidad. En la Figura 1 se resumen los

media de la muestra total de 2(BD¢.44). valores de tendencia central de las escalas correspondientes
a las caracteristicas del servicio.
Procedimiento En general, se observa que las puntuaciones finales son

Larecogida de informacion se realizé durante los mesedevadas y, ademas, se encuentran muy proximas, o sea,
de octubre y abril del curso académico 2004/2005. Para sstos resultados reflejan la disposicion de los usuarios a
desarrollo, los investigadores se desplazaron a los distintealorar favorablemente determinadas caracteristicas del
servicios, donde ofrecian a los respondentes la oportunidaervicio.
de contestar voluntariamente al cuestionario tras visitar un En un analisis detallado apreciamos que los usuarios
servicio especifico. Una vez codificados los datos, sparaguayos perciben bastante bien la calidad de los
realizaron los siguientes andlisis: (a) media y desviaciégervicios, concretamente los clientes consideran que la
tipica, para conocer las caracteristicas descriptivas de lealidad de los servicios evaluados es bastante buena (23.2%).
dimensiones; (b) correlacién, para estudiar la relacion queor su parte, el resultado mas elevado se obtiene en
existe entre las variables, y, finalmente, (c) regresion, paggarticipacion (M=4.27,SD=64) seguido deompromiso
analizar cémo cada uno de los componentes de las variab{#%=3.89,SD=1.00). Pese a que las puntuaciones en ambas
predictoras (compromiso y participacion) influyen en eldimensiones se encuentran muy proximas, surgen diferen-

compromiso (variable dependiente). cias significativasté-3.65;p=.000). Todo esto parece indi-
car que los usuarios consideran que la calidad de sus
Instrumento servicios es bastante buena y que los niveles de

El cuestionario empleado en este trabajo sigue la téniggrticipacion son elevados, mientras que los de compromiso
de Salvador (2004a) -canales de participacion y compromis¢éon menores.
La estructura final de dicha herramienta se compone de 15
items con formato de respuesta tipo Likert de siete alternatnalisis de Correlacion
vas (=.80), indicando el valor 1 que se dstalmente en En este apartado nos detendremos en estudiar, a través
desacuerdaon el contenido, y el valor 7 que se ¢stdl-  del analisis de correlacion de Pearson, el tipo de relacion
mente de acuerdoon lo que la pregunta refleja (véaseque se establece entre las distintas escatels Tabla 1,
Salvador, 2004b). compuesta por las intercorrelaciones de las escalas, se ob-

Dimensiones

5|

0= | —
Calidad Participacion Compromiso

- Media |: Desviacion
Figura 1 Puntuaciones medias y desviaciones tipicas de Paraguay
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serva que todas las dimensiones se relacionan significatBmpromiso) en la variable criterio (calidad). El desglose 867
vamente, al tiempo que presentan una correlacion promedas resultados se hara atendiendo a su procedencia, asi;:(ge
relevante I, _,=.580,p.=001). A la vista del patrén presentara una tabla con los datos obtenidos en I3
correlacional, apreciamos que la asociacion mas baja surgarticipacion (véase Tabla 2) y otra con los del compromls@
entrecalidad y compromis@=. 520,0=001), mientras que (ver Tabla 3).
la més elevada se da en el galidady participacion(r=. Atendiendo a la magnitud y significatividad de los valo- ¢
656, p=001). Luego parece que los clientes centraran sesbetade la Tabla 2, observamos que casi todos los items
valoracion de calidad del servicio en las posibilidades guaresentan una gran capacidad predictiva, sienitenel3
éste le brinda de intervenir, y viceversa. Del mismo moddEn general, el servicio recoge de forma adecuada las
los resultados denotan que la calidad también producgiejas y sugerencias de los usuar{{.403,p=.001) el
alguna repercusion en el interés del cliente de comprometerpge cuenta con un peso mas elevado. Todo lo contrario
con los servicios, y viceversa. sucede en eldm 2 “Este servicio me ofrece la posibilidad
de manifestar mis problemas, dudas o sugeren(@as1 10,
Tabla 1
P . p=.389).
Analisis de Correlacion de los Constructos o . .
S —— . . A pesar de las similitudes existentes entre los items que
Participacion Compromiso Calidad . .
S componen el mismo constructo (véase Tabla 2), cada uno
Participacion —

; - influye de distinto modo en la percepcién de calidad que el
Compromiso 565 — — :
Calidad 656 500" . usuario se elabora. En el caso que nos ocupa parece que el
Not:. ';‘001 * p=.0i * : nivel de calidad varia segun las distintas posibilidades de
' participar que el servicio ofrece al cliente, dicho de otro
Andlisis de Regresion modo, el cliente siente que la calidad del servicio aumenta si

A continuacion estudiaremos, a través del analisis d€coge de forma adecuada sus quejas y sugerencias y si, al
regresion mdltiple - métodenter, como influyen los com- mismo tiempo, valora bien su participacion. Estos datos
ponentes de las variables predictoras (participacion §enotan que pese a que los clientes encuentren niveles de

Tabla 2

Andlisis de Regresion de los Componentes de la Participacion
Método enter B p
Item 1. El personal valora muy bien mi participacion .192 . 066

item 2. Este servicio me ofrece la posibilidad de manifestar mis problemas, dudas o sugerdifias .389
item 3. En general, el servicio recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los.d€3arios 001

Nota: Rcorregida=.426r=37.67;p=.000;VD= Calidad de servicio

Tabla 3

Andlisis de Regresion de los Componentes del Compromiso

Método enter B p
item 4. En este servicio me siento como en “familia” . 334 .000
item 5. Cuando asisto a este servicio me siento parte integrante del mismo . 148 .002

item 6. Dado que con este servicio he cubierto mis necesidades, siento que le debo much@4y .254
merece milealtad

item 7. En cierto modo, sigo utilizando este servicio porque ningln otro me ofrece las misn2e4 . 269
ventajas y beneficios

item 8. En estos momentos, acudo a este servicio mas por necesidad que por puro placer. 039 .002

item 9. No me siento emocionalmente unida a este servicio . 113 .560
item 10. Creo que no estaria bien dejar este servicio aunque me beneficie el cambio . 074 .091
item 11. No siento ninguna obligacion de tener que seguir utilizando este servicio . 044 . 269

item 12. Creo que no podria dejar este servicio porque siento que tengo una obligacion cof9a  .516
gente de aqui

item 13. Aunque quisiera me seria muy dificil dejar de usar este servicio -254  .214
item 14. Una de las desventajas de dejar este servicio es que hay pocas alternativas de encf8&ar .001
otro similar

Nota:R?corregida=.508F=13.86;p=.000; VD= Calidad de servicio
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calidad en el servicio, ésta queda reducida a las actuaciones Conclusiones
brindadas por el servicio que permiten la participacion de
los usuarios. En el nuevo marco organizacional la consideracién personal

En la Tabla 3 se recogen las puntuaciones obtenidas por éssuno de los grandes objetivos. Una forma de reflejar este
componentes del compromiso en la calidad. A grandes rasgaterés se pone de manifiesto ofreciéndoles a los clientes la
podemos decir que no todas las categorias ocasionan un gsagibilidad de intervenir en los servicios. De esta manera se ha
impacto en el analisis de la calidad. A nivel mas especifico obs@fanteado la necesidad de crear esquemas participativos que
vamos la nimia influencia que provocan los items de la dimensigifesenten una panoramica sobre el estado de la institucién y los
normativa del compromiso (véase puntuacionegtereses de los clientes. Basicamente, a lo largo de este trabajo
correspondientes a lilsms 6“Dado que con este servicio he mostramos la importancia que tiene la percepcion de calidad del
cubierto mis necesidades, siento que le debo mucho y mergggnte y su relacién con otras variables psicoldgicas
mi lealtad, 11 “No siento ninguna obligacion de tener que (compromiso y participacion).
seguir utilizando este servicio” y 12 “Creo que no podria  Atendiendo a la primera hipétesis de este trabajo, podemos
dejar este servicio porque siento que tengo una obligaciogimar que tanto la participacion como el compromiso de los
conlagente de adu=.124p=.2544=044p=.2698=-090,  clientes influyen en la percepcion de la calidad. De esta forma
p=.516, respectivamente), asi como los resultados desprerglinsamos; respaldados por los datos, que para potenciar los
dos de logems 7 “En cierto modo, sigo utilizando este Servicidy eles de calidad en las instituciones paraguayas hay que con-
porque ningln otro me ofrece las mismas ventajas y beneficiog -, 14 narticipacion de los clientes y potenciar el compromiso
9 “No me siento emocionalmente unida a este servicio” y l?e los mismos.

Al detenernos en la relacion de la calidad con otras variables

“Aungue quisiera me seria muy dificil dejar de usar este
organizacionales (compromiso y participacion) - hipotesis 2 -,

servicio” (6=.264p=.269;8=.113p=.5604=-.254 p=.214, res-
pectivamente). encontramos la estrecha y fuerte vinculacion que existen entre

Por otra parte, las puntuaciones mas elevadas se dgs-"_, . ) 4 :
" . - : 0s términos. Siendo mas precisos, observamos la fuerte
prende en loikems 4 “En este servicio me siento como en

familia”, 14 “Una de las desventajas de dejar este senvicigSociacion existente entre la calidad y participacion. Luego

es que hay pocas alternativas de encontrar otro simiIar”,pOdr,i‘r’_ImOS d?Cir que I'o's' usuarios.valoran Ia calidad de .IO.S
5 “Cuando asisto a este servicio me siento parte integrans-erv'(_:'os segun las posibilidades de mtervgnqon queel servicio
te del misma”y 8 “En estos momentos, acudo a este servi CH%S brinda. Fsto noslleva a.desechar otros mgilcadores de calidad,
més por necesidad que por puro plac.334,p=.000; °°MO cabria esperar, porejemplo Iatecnologla}(Salvador, 2005b).
4=.033,p=.001:4=.148,p=.002:4=.039,p=.002, respectiva- Dicho de otro modo, la calidad de los servicios parece estar

mente). En el lado opuesto encontramos la repercusién gigrcada por las actuaciones de los clientes mas que por la
el item 10 “Creo que no estaria bien dejar este serviciot€cnologia (Salvador, 2005b).

aunque me beneficie el cambjafovoca en la percepcion En lo que respecta a la tercera hipotesis, podemos afirmar
de la calidadg=.074,p=.091).Luego parece que la calidad 9ue se cumple. Es decir, de las tres categorias del compromiso
no esta determinada por las normas y valores que |§8rece que es la dimension afectiva la que mayor impacto pro-
individuos tienen con los servicios (Meyer et al., 1993), sinoca en la calidad. Luego para aumentar los indices de calidad
que esta marcada por los sentimientos personales. Es de@,l0s servicios paraguayos convendria establecer vinculos
los clientes perciben que el servicio es de calidad cuan@ocionales con los clientes, asi como cumplir sus expectativas
éste satisface sus expectativafedtd, cuando el cliente (Meyer etal., 1993). A continuacion presentamos en la Tabla 4
percibe que necesita los beneficios que la institucion le ren resumen sintético que refleja el grado de cumplimiento de las
porta ¢alculado- alternativas y costes). Todo esto lleva ahipotesis planteadas a continuacion.

gue el cliente no deje de usar el servicio aunque le beneficie No obstante, nuestro estudio no esta exento de
el cambio (item 10), dado que piensa que debe seguir erlifaitaciones. En primer lugar, los resultados se encuentran
organizacion en virtud de que eso es correcto (Staw &cotados por las caracteristicas de la muestra y el contexto

Salancik, 1977). de los servicios. En segundo lugar, los datos se recogieron
Tabla 4

Contraste de Hipotesis

Hipotesis Cumplimiento

Hipotesis 1. Tanto la participacion como el compromiso influiran en la percepcion de calidad.  Se cumple
Hipdtesis 2. Elimpacto de la particion en la calidad sera mayor que el del compromiso y la calidad. Se cumple
Hipotesis 3. La dimension afectiva del compromiso seré la que ocasionara un mayor impacto enSe cumple
el andlisis de la calidad..
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