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Resumen

Esta investigacion propone un analisis de la
satisfaccion ciudadana y el nivel de arraigo
territorial de la poblacién urbana a través de las
relaciones causales de calidad esperada - calidad
percibida - valor percibido - satisfaccion - lealtad
en las dimensiones de planificacion territorial,
provision de servicios publicos y gestion
medioambiental. Este trabajo constituye una
herramienta cientifica para investigaciones
futuras y sirve como base para la toma decisiones
en el &mbito de la politica publica. Se utilizo el
software Warp-PLS 7.0 para el disefio de un
modelo de ecuaciones estructurales con base en
un conjunto de encuestas aplicando el indice de
Satisfaccion al Cliente Americano (ACSI) para
evaluar 5 hipétesis propuestas. El cuestionario de
preguntas fue dirigido a una muestra aleatoria
simple de 550 ciudadanos, obteniendo respuestas
de 521. Los resultados sugieren que existe una
relacion positiva y significativa entre el valor
percibido, satisfaccion y lealtad del ciudadano.
Esta investigacion agrega un efecto moderador
de la calidad percibida en la planificacion y
territorial, provision de servicios publicos y en la
gestion medioambiental sobre la relacién causal
valor percibido - satisfaccion. El estudio muestra
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Abstract

This research proposes an analysis of citizen
satisfaction and the level of territorial attachment
of the urban population through the causal
relationships of expected quality - perceived
quality - perceived value - satisfaction - loyalty
in the dimensions of territorial planning,
provision of public services, and environmental
management. This work constitutes a scientific
tool for future research and serves as a basis for
decision-making in public policy. Warp-PLS 7.0
software was used to design a structural equation
model based on surveys applying the American
Customer Satisfaction Index (ACSI) to evaluate
the five proposed hypotheses. The questions
questionnaire was addressed to a simple random
sample of 550 citizens, obtaining answers from
521. The results suggest a positive and
significant relationship between the perceived
value, satisfaction, and loyalty of the citizen.
This research adds a moderating effect of
perceived quality in territorial and planning,
provision of public services, and environmental
management on the causal relationship perceived
value - satisfaction. The study shows that the
policies exercised by public managers have a
significant influence on citizen satisfaction.
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que las politicas ejercidas por los gestores
publicos constituyen una gran influencia en la
satisfaccion del ciudadano.

Palabras clave: Politicas Publicas, satisfaccion,
lealtad, ecuaciones estructurales, Minimos
Cuadrados Parciales.

Introduccion

Las politicas territoriales y ambientales, asi como
los servicios publicos en las zonas urbanas se han
convertido en un factor decisivo a la hora de
atraer a la poblacion. La adecuada gestion de
estas politicas es fundamental para lograr la
satisfaccién de los ciudadanos (Ouyang et al.,
2017; Beeri et al., 2019). Es importante mejorar
las expectativas de las personas que visitan una
ciudad ya que puede ser determinante a la hora
de tomar la decision de establecer su residencia
(Nghiém-Ph, 2016; Berggren et al., 2020). La
mejora continua de estos aspectos puede ser el
factor diferenciador para la fidelizacion del
ciudadano hacia la ciudad (Braun et al., 2013;
Diaz-Diaz et al., 2017).

En la literatura cientifica podemos encontrar
varias investigaciones sobre el impacto de la
gestion publica en la satisfaccién ciudadana
(Bouranta et al., 2015; Chen et al., 2019; Drew et
al., 2016;

Han & Gao, 2020; Sumaedi et al., 2016). Los
estudios abordan las diferencias en la provision
de servicios publicos y el nivel de satisfaccion
entre areas rurales y urbanas (Zheng y An, 2015;
Benjamin et al., 2017; Requena, 2016; Newburn
y Berck, 2006; Pascanu et al., 2016; Sgrensen,
2014; Vieira & Dutra, 2020).

Investigadores como Fornell et al. (1996),
Fornell y Larcker (1981a, 1981b), proponen un
estudio que utiliza el American Customer
Satisfaction Index (ACSI) para analizar las
relaciones causales entre calidad esperada,
calidad percibida, valor percibido, satisfaccion y
lealtad.

Dado que la calidad de vida urbana esta cada vez
mas vinculada a las decisiones politicas sobre los
servicios pablicos, el desempefio de los servicios
municipales ha sido una de las principales
preocupaciones de los administradores publicos
y, por lo tanto, ha atraido una atencion
considerable por parte de la administracion
municipal. (Ma, 2017). En las Gltimas décadas,
se observa un esfuerzo creciente por parte de los
investigadores de las ciencias sociales para
evaluar la calidad del buen gobierno en la ciudad
y los servicios que brinda. Muchos institutos de
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Keywords: Public Policies, satisfaction, loyalty,
Structural Equations, Partial Least Squares.

investigacion, como el Urban Institute &
International City Management Association
(1974) han trabajado en estrecha colaboracion
con los gobiernos metropolitanos para mejorar
los sistemas de prestacion de servicios
municipales.

Este estudio aborda el GAP del anélisis de la
intensidad de las relaciones causales propuestas
y la identificaciéon de las variables que generan
mayor 'y menor satisfaccion ciudadana
representadas en los constructos. En Guayaquil
no existen investigaciones de relaciones causales
que determinan el nivel de satisfacciéon en la
provision de servicios publicos. Tampoco existen
estudios que propongan constructos moderadores
de las relaciones causales entre el valor percibido
de los ciudadanos sobre la satisfaccion.

Esta investigacion se configura de la siguiente
manera: introduccién, marco tedrico, materiales
y métodos, hipétesis de estudio, resultados
obtenidos, y por Gltimo, se propone un apartado
de discusion y conclusiones del estudio, seguido
de las referencias bibliogréaficas utilizadas.

Marco Teérico o Revision de literatura

La correcta planificacion de las politicas
territoriales y viales en zonas urbanas, asi como
una adecuada gestion medioambiental y de
provisién de servicios publicos favorece el
turismo, las actividades deportivas y el desarrollo
econdmico (Wang et al., 2020). La decision de
los ciudadanos al momento de elegir un lugar de
residencia esta determinada por las expectativas
en la calidad de los servicios publicos provistos
en el territorio, las oportunidades de empleo, la
conservacion de las areas verdes y el medio
ambiente (Pham et al., 2019; Kanwal et al.,
2020).

Los servicios publicos incluyen: calidad del
transporte, seguridad, alumbrado publico,
calidad del agua y alcantarillado, servicios de
inhumacion, servicio de extincion de incendios,
etc.; que en conjunto generan expectativas por
parte de los ciudadanos, asi como calidad
percibida, siendo esto un determinante para
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establecer residencia y promocionar la ciudad
como sitio turistico (Fongar et al., 2019).

La experiencia ambiental del ciudadano es otro
factor importante a la hora de decidir establecer
residencia y recomendar la ciudad. Las
instituciones publicas gestionan los espacios
verdes y las normas que regulan los niveles
maximos de ruido (contaminacién acustica),
destinan fondos para limpieza y puntos verdes
para la recogida selectiva de residuos urbanos.
Estos definen qué es un espacio verde de calidad
(Chiesura, 2004; Lo & Jim, 2012).

Esta investigacion analiza el nivel de
conformidad del ciudadano con respecto a los
valores pagados en términos de impuestos
locales versus calidad de servicios publicos
recibidos. Ravald ad Grénro (1996) sugieren que
el valor percibido es aplicable a los estudios de
satisfaccion de servicios publicos. El valor
percibido es el resultado de las expectativas de
los ciudadanos y de la calidad percibida. (Kim &
Park, 2017; Ma et al., 2020).

Esta investigacion estudia la satisfaccion de los
ciudadanos urbanos medida como el bienestar
derivado de las decisiones tomadas por los
gestores territoriales y municipales. También
analiza la fidelidad de los ciudadanos residentes
en areas urbanas, medida como la recomendacion
de la calidad de los servicios publicos
gestionados por las administraciones y sus
gestores, asi como la recomendacion de los
residentes a otros ciudadanos. De esta manera
ciudadanos satisfechos y leales contribuyen a la
lucha contra la despoblacion, un problema que
preocupa de sobremanera a las administraciones
publicas. Este estudio también es innovador
porque utiliza un modelo de ecuaciones
estructuradas con variables moderadoras
(PQTPR, PQMS, PQCE).

Este estudio amplia la literatura existente sobre
satisfaccion y lealtad ciudadana en areas urbanas,
en tres dimensiones: Calidad esperada en
planificacién territorial, servicios municipales y
gestion medioambiental Armis & Kanegae,
(2020). Una vez que los ciudadanos han decidido
establecer su residencia en el casco urbano, se
estudia la calidad percibida con respecto a las
mismas dimensiones. La diferencia entre la
calidad esperada y la calidad percibida genera en
los ciudadanos un valor percibido de la ciudad en
la que residen Echaniz et al., (2018). Este estudio
agrega el concepto de constructos moderadores a
la teoria clasica del Modelo de Ecuacion
Estructural Authors, (2019). Se propones tres
hipotesis especificas para analizar el efecto
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moderador de los constructos de calidad
percibida sobre la relacién causal valor percibido
- satisfaccién y dos hipétesis que analizan las
relaciones causales que generan satisfaccion y
lealtad ciudadana como elemento de medicion de
bienestar (Hernandez et al., 2016).

Los gestores responsables de las politicas
territoriales en las &reas urbanas deben disponer
de informacion relevante sobre la opinion de los
ciudadanos para poder planificar politicas que
mejoren las expectativas de los potenciales
nuevos ciudadanos y turistas (Chen, 2010; Song
et al., 2013). Este estudio implementa un modelo
de ecuaciones estructurales basado en el indice
de satisfaccion del cliente estadounidense, que es
un modelo que ha sido completamente probado
para su uso en investigaciones sobre la calidad
esperada, calidad percibida, valor percibido,
satisfaccion y lealtad. (Fornell et al., 1996;
Awwad, 2012).

Existen pocos estudios que incluyen variables
moderadoras en las relaciones causales entre
constructos (Hagger et al., 2018; Parasuraman et
al., 1985).

Con base en la literatura que respalda los
constructos propuestos para el estudio, se
formulan las siguientes hip6tesis (Figura 1):

Hipétesis 1 (H1). La calidad percibida de la
experiencia de planificacion territorial en areas
urbanas (PQTPR) modera positiva vy
significativamente la relacion directa entre el
valor percibido (PV) y la satisfaccion ciudadana
(SATISFACQC).

Hipotesis 2 (H2). La calidad percibida de la
experiencia en la prestacion de servicios publicos
municipales en areas urbanas (PQMS) modera
positiva y significativamente la relacion directa
entre el valor percibido (PV) y la satisfaccion
ciudadana (SATISFAC).

Hipotesis 3 (H3). La calidad percibida de la
gestion medioambiental del ciudadano en areas
urbanas (PQCE) modera  positiva vy
significativamente la relacién directa entre el
valor percibido (PV) y la satisfaccién del
ciudadano. (SATISFACCION).

Hipétesis 4 (H4). El valor percibido por el
ciudadano en las zonas urbanas (PV) influye
positiva y significativamente en la satisfaccion
general del ciudadano. (SATISFECHO).
Hipotesis 5 (H5). La satisfaccion general del
ciudadano en los  servicios  publicos
(SATISFAC) influye positiva y
significativamente en la lealtad general del
ciudadano (LEALTAD).
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Figura 1. Modelo tedrico de investigacion.
Metodologia

Instrumentos

El cuestionario consta de cinco secciones:

Seccion 1: Experiencia en planificacion
territorial y planificacion vial. Cuestiones sobre
Zonificaciéon y urbanismo, Carreteras y aceras,
Organizacion del trafico y cruces, Servicio de
Transporte Publico, Servicios de aparcamiento,
Informacidn de direcciones, Servicios terminales
de transporte, Satisfaccion global en la
experiencia de planificacion territorial y viaria.

Seccion 2: Experiencia en la prestacion de
servicios municipales. Consultas sobre Relacion
Calidad/Precio, Servicios de Alcantarillado y
Alcantarillado, Servicio de Recogida de Basura'y
Limpieza Ambiental, Calidad del Agua Potable,
Parques y Jardines, Servicios de Policia
Municipal, Alumbrado Pdblico y Vial,
Conservacién de Estructuras Histéricas vy
Culturales, Actividades Culturales,
Equipamientos Sociales y Culturales, Servicios
de inhumacién, Actividades Sociales, Servicios
Bomberos, Servicios Deportivos, Servicios
Veterinarios, Global Satisfaccion en la
experiencia de prestacion del servicio municipal.

Seccion 3: Gestion medioambiental. Preguntas
sobre Contaminacién acustica, Contaminacion
del Aire, Contaminacion visual, Areas Verdes,
Puntos de Reciclaje, Satisfaccion Global de la
Gestion Ambiental del Ciudadano.

Seccién 4: Lealtad ciudadana. ¢Recomendarian
los servicios que brinda el Municipio de
Guayaquil?, ¢Recomendarian a familiares o
amigos que viven fuera de la ciudad mudarse a
vivir a Guayaquil?, ;Recomendarian a familiares
0 amigos que viven fuera de la ciudad hacer

www.amazoniainvestiga.info

turismo en Guayaquil?, ;Recomendaria a amigos
o familiares a votar por el alcalde de Guayaquil?,
¢Volveria a votar por el alcalde de Guayaquil?

Bloque 5: Perfil Sociodemogréafico. Sexo, edad,
nivel de estudios, categoria profesional, nivel de
ingresos familiares.

Las variables utilizadas para medir la fidelidad de
los ciudadanos que residen en Guayaquil, 1) la
calidad esperada en el planeamiento territorial y
vial (EQTPR) 2) la calidad esperada en la
prestacién de los servicios municipales (EQMS),
3) la calidad esperada en la experiencia del
ciudadano ambiental (EQEEC) , 4) calidad
percibida del planeamiento territorial y vial
(PQTPR), 5) calidad percibida de la prestacion
de los servicios municipales (PQMS), 6) calidad
percibida de la gestion medioambiental
(PQEEC), 7) valor percibido (PV), 8)
satisfaccion ~ (SATISFAC) y 9) lealtad
(LOYALTY).

Muestra

Para el estudio que incluye la zona urbana, la
recoleccion de datos se realizd en la ciudad de
Guayaquil en una zona urbana denominada
Tarqui, considerada como el sector de mayor
crecimiento urbano. La ciudad de Guayaquil es
un territorio apropiado para realizar esta
investigacion: es una ciudad portuaria, que abre
puertas a las playas del Pacifico y las Islas
Galépagos; es la ciudad mas grande y con mayor
densidad poblacional de la Republica del
Ecuador, con 2.698.077 habitantes, lo que
corresponde al 15.6% de la poblacion
ecuatoriana. Es considerada como la capital
econdmica del pais por el dinamismo que genera
en la actividad comercial, industrial, de servicios
y agropecuaria, ademas cuenta con la
infraestructura municipal mas grande del pais,
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encargada de brindar los servicios pablicos a los
ciudadanos a través de 27 areas administrativas y
operativas y empresas publicas que realicen la
labor de prestacion de servicios de competencia
municipal.

Se divide geograficamente en 16 areas urbanas y
5 rurales. El universo de estudio es 1.050.826
habitantes que corresponde al 38.9% de la
poblacion total de Guayaquil. La parroquia
urbana Tarqui, se caracteriza por ser un polo de
desarrollo urbano y de mayor crecimiento
econdmico, lo que lleva a una mayor demanda de
calidad en servicios publicos.

Los datos fueron obtenidos de una encuesta de
opinion basada en el American Customer
Satisfaction Index (ACSI), que contiene 80
preguntas, clasificadas en 9 constructos,
realizadas a nivel de hogar. Se calculé una
muestra aleatoria simple representativa de 550
viviendas con un margen de error de 5 % y nivel
de confianza del 95%, logrando respuestas
favorables de 521 familias, encuestando a un
representante de cada hogar.

Tabla 1.
Perfil Sociodemogréfico de los visitantes.

R Volume 11 - Issue 50 / February 2022 249

Los datos fueron recolectados por un grupo de
encuestadores capacitados previamente del 5 al
11 de octubre de 2020, obteniendo informacion
sociodemografica relevante, asi como los niveles
de calidad esperada (expectativa), percibida,
satisfaccion y lealtad de los encuestados en cada
item contenido en el cuestionario. Se implement6
una escala tipo Likert que va de uno a siete
puntos para cada afirmacién propuesta (Csapo,
2012).

La muestra cubre todos los segmentos de edad,
nivel de estudios, categoria profesional y nivel de
ingresos (Farooq et al., 2018). Los encuestados
autorizaron el uso de la informacién obtenida
para la presente investigacion.

La tabla 1 muestra el perfil sociodemografico de
la muestra. El 46,9% de los entrevistados fueron
mujeres, frente al 54,1% de hombres. Los
cuestionarios fueron respondidos principalmente
por jovenes menores de 30 afios (44,7%) que
habian estudiado en la escuela secundaria
(51,1%).

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Sexo (n=521) Hombre 282 54.1
Mujer 239 45,9
Edad (n=521)
>30 233 447
[30-39] 165 31.7
[40-49] 67 12.9
[50-59] 40 7.7
60 0 mas 16 31
Estudios (n=521)
Sin Estudios 1 0.2
Escuela primaria 36 6.9
Escuela secundaria 266 51.1
Universidad 207 39.7
Postgrado 11 2.2
Ingreso familiar (n=521)
Menos de 400 dolares 367 70.4
Entre 400 y 2000 délares 146 28
Entre 2001 y 5000 dolares 4 0.8
Entre 5001 y 10000 dolares 2 0.4
Mas de 10001 dolares 2 0.4

Fuente: Elaborado por Autores.

Los ciudadanos fueron informados de los
propositos académicos y el anonimato del
estudio antes de completar el cuestionario. Se
solicito el consentimiento verbal antes de que los

ciudadanos completaran el cuestionario. Las
preguntas de las primeras cuatro partes del
cuestionario utilizaron una escala de Likert de
siete puntos, donde uno significd totalmente en

https:// www.amazoniainvestiga.info
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desacuerdo y siete totalmente de acuerdo. La
participacion en el estudio fue voluntaria.

Los datos de la investigacion se tabularon y
analizaron usando (PLS-SEM), usando el
software Warp-PLS 7.0 (ScriptWarp Systems,
PO Box 452428, Laredo, Texas, 78045 EE. UU.).

Resultados
Validacién

El modelo propuesto se ha construido a partir de
las variables latentes y observadas y de la
revision teérica. Una vez validado el
cuestionario, se utiliz6 Warlp-PLS para
estimarlo.

Se ha validado la fiabilidad individual de las
variables observadas, las variables latentes y la
validez convergente, y se ha calculado la bondad
de ajuste del modelo.

Para comprobar la validez y fiabilidad de los
items (Carmines & Zeller, 1979), se analizo la
Colinealidad. Se verific que el valor de varianza
del factor de inflacion (VIF) es mas significativo
que cinco. Los resultados no mostraron
colinealidad en las variables utilizadas para cada
variable latente. A continuacién, se confirma la
fiabilidad individual de las cargas factoriales de
los articulos. Con base en los resultados de estos
calculos, el modelo de medicién se considerd
valido y confiable, lo que significa que el modelo
estructural puede ser analizado. Fornell y
Larcker, (1981a) y Barclay et al., (1995).

Para saber si los items observados miden estricta
y adecuadamente la variable latente o constructo
del que forman parte, se estudian los valores de
fiabilidad compuestos, asi como el Alfa de

Tabla 2.
Fiabilidad compuesta y Alfa de Cronbach.

Cronbach, verificando si son mayor o igual a 0,7
(Tabla 3) (Nunnally & Bernstein, 1978).

Mantener los valores de 0.707 es necesario para
gue una variable sea aceptada como parte de un
constructo. Una vez estudiada la fiabilidad
individual, se procedié a analizar la validez y
fiabilidad de los constructos.

El analisis consistio en evaluar la colinealidad y
verificar que el valor de la varianza del factor de
inflacion (VIF) sea mayor a cinco. Los resultados
no mostraron colinealidad en las variables
utilizadas para el constructo lealtad.

Después de este analisis, podemos afirmar que
los resultados indicaron una confiabilidad
individual casi 6ptima, ya que todos los valores
de carga estuvieron por encima del umbral
minimo requerido de 0.505 o 0.6 segln (Fornell
& Larcker, 1981b).

El andlisis revel6 que las cargas eran
estadisticamente significativas al 99,99 %. Con
base en los resultados de estos célculos, el
modelo de medicidon se consider6 valido y
confiable, lo que significd que luego se pudo
analizar el modelo estructural.

Para comprobar si las variables observadas
miden de forma rigurosa y adecuada la variable
latente que representan, siguiendo el Alfa de
Cronbach y se toman valores de fiabilidad
compuesta, comprobando si son superiores. o
igual a 0,7 (tabla 2). Como todos los valores
superan este limite inferior, se confirma la
fiabilidad de los constructos de primer orden y su
capacidad para medir la Lealtad. En nuestro
analisis, todos los constructos superaron un valor
de 0,7 lo que significa que no puede haber dudas
sobre la capacidad de los constructos para medir
la Lealtad.

Fiabilidad compuesta Alfa de Cronbach
PV 0.939 0.930
SATISFECHO 0.910 0.851
LEALTAD 0.939 0.918
EQTRP 0.966 0.958
PQTRP 0.911 0.911
EQMS 0.973 0.973
PQMS 0.935 0.935
EQCE 0.954 0.954
PQCE 0.877 0.877

Fuente: Elaborado por Autores.

www.amazoniainvestiga.info

ISSN 2322- 6307

Creative Commons Attribution 4.0

International (CC BY 4.0)

250



\

- AMAZONIA

Investiga

0

@

Validez convergente

Para evaluar la validez convergente de un
conjunto de variables, es decir, si explica un
constructo y no otro, se utiliza la varianza media
extraida (AVE), que es el criterio de aceptacién
mas utilizado en las investigaciones para evaluar
este concepto (tabla 3). Fornell & Larcker,

Tabla 3.
Varianza Media Extraida.

R Volume 11 - Issue 50 / February 2022 )51

(1981a) determind que el valor minimo del AVE
debe ser mayor a 0.5, lo que significa que el
constructo comparte mas de la mitad de su
varianza con sus indicadores, el resto de la
varianza se explica por el error de medida. En
base a los resultados obtenidos, podemos
confirmar que las mediciones realizadas son
validas.

Varianza media extraida (AVE)

EQTRP
PQTRP
EQMS

PQMS

EQCE

PQCE

PV
SATISFACION
LEALTAD

0.800
0.593
0.769
0.509
0.840
0.640
0.479
0.771
0.755

Fuente: Elaborado por Autores.

Bondad de ajuste del modelo: Para verificar la
bondad de ajuste del modelo propuesto, en la

Tabla 4.
Bondad de ajuste del modelo.

tabla 4 se calcularon diferentes parametros que
abordan dicha bondad.

Coeficiente de travectoria promedio (APC)

R-cuadrado promedio (ARS)

R-cuadrado medio ajustado (AARS)

Bloque medio VIF (AVIF)

Colinealidad completa promedio VIF (AFVIF)
Tenenhaus GoF (GoF)

Relacidn de paradoja de Sympson (SPR)
Relacion de conteo de diferencia de umbral
estandarizada (STDCR)

Relacion de suma de diferencia de umbral estandarizada

(STDSR)
Ratio de contribucién R-cuadrado (RSCR)
Relacion de supresion estadistica (SSR)

Relacion de direccion de causalidad bivariada no lineal

(NLBCDR)

Residuo cuadréatico medio estandarizado (SRMR)
Residual absoluto medio estandarizado (SMAR)

0.427

0.559 p<0,001
0.558

3.008 L _
4807 aceptable si <=5, idealmente <= 3.3
0.653 pequefio >=0,1, mediano >= 0,25, grande >=
0.909

0.984 aceptable si >= 0.7, idealmente = 1
0.922

0.992 aceptable si >= 0.9, idealmente = 1
1.000

0.909 aceptable si >= 0.7
0.081 .
0.061 aceptable si <= 0.1

Fuente: Elaborado por Autores

Una vez comprobados y validados todos los
constructos, asi como la bondad del ajuste del
modelo, podemos afirmar que los resultados
obtenidos son adecuados y justifican su validez y

aplicabilidad. Luego se calculé la significancia
del Coeficiente de las relaciones causales (tabla

5).
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Tabla 5.
Contraste de relaciones causales.

Relaciones causales Efecto Coeficiente causal ¢Soportado?
EQTRP-PQTRP + 0.752%x -
EQMS-PQMS + 0.771%** -
EQCE-PQCE + 0.614*** -
PQTRP-PV + 0.128** -
PQMS-VP + 0.755%** -
PQCE-PV + 0.100%* -
H1: PQTRP->PV-SATISFAC + 0.072* Si
H2: PQMS-> PV- SATISFAC + -0.020 NO
H3: PQCE->PV-SATISFAC + 0.121** Si
H4: VP - SATISFAC + 0.648*** Si
H5: SATISFACCION - LEALTAD + 0.719*** Si

Fuente: Elaborado por Autores

Rocky 3D graph for moderating effect (standardized scales)
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Los valores de los coeficientes estructurales de
los constructos se muestran en la figura 7. La
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4

probabilidad limite (p-Valor) de cada uno se
utiliza para validar la importancia de las
relaciones entre los constructos del modelo
propuesto.

m Direct link
m Moderating link

Figura 7. Coeficientes estructurales de las relaciones causales y p-valor.

Discusion

Los territorios, cada uno con sus caracteristicas
propias y sus posibilidades presupuestarias,
tratan de satisfacer a los ciudadanos que habitan
en el mismo. Los ciudadanos satisfechos
recomiendan con familiares, amigos las &reas
provistas de servicios publicos adecuados y que
cubran las necesidades de la poblacion. La
administracion puablica tiene, entre otros, el
objetivo de preservar las areas urbanas,
manteniendo el valor sostenible de los territorios
como destinos residenciales y turisticos (Alkraiji
& Ameen, 2021).

Este estudio propone un modelo de ecuaciones
estructurales con variables latentes moderadoras
de las relaciones causales que configuran el
grado de satisfaccion ciudadana. Se analizé la
lealtad de los residentes en el éarea urbana de
Guayaquil. Los resultados obtenidos en el
estudio confirman la mayoria de las hipdtesis
propuestas en el modelo tedrico convirtiendo esta
investigacién en una herramienta para mejorar la
competitividad de un destino para atraer turistas.

Los ciudadanos de las areas urbanas tienen
expectativas altas en la provision de servicios
publicos, en planificacion y viabilidad territorial,
asi como en la gestion ambiental influyendo en la
decisién de establecer la residencia. Una vez que
los ciudadanos han decidido establecer la
residencia en el territorio y han experimentado

los servicios publicos generan una percepcién de
la calidad. Los principales factores que generan
satisfaccion en los ciudadanos de las zonas
urbanas son: los servicios de aparcamiento,
servicio de extincion de incendios, calidad del
agua potable, servicios de alcantarillado y
alcantarillado, limpieza urbana y recogida de
basuras, parques y jardines., conservacion de
monumentos historicos y culturales, actividades
culturales, actividades sociales, servicios
deportivos y calidad del aire (Delpla et al., 2020).

Hipotesis 1 (Figura 2a.) La calidad percibida de
la planificacién territorial en &reas urbanas
modera positiva y significativamente la relacion
entre el valor percibido y la satisfaccion medida
como generador de bienestar (Ozbil et al., 2015;
Lercher, 2019). La Figura 2b muestra una forma
sinusoidal en la relacién entre valor percibido y
satisfaccion, tanto para valores altos como para
valores bajos de la variable moderadora (calidad
percibida en planificacion territorial y vialidad).
Lo que significa que, al aumentar la calidad
percibida de la planificacion territorial y la
vialidad, no solo se influye en el valor percibido
sino también en la relacion causal entre el valor
percibido y la satisfaccion. Este resultado
muestra que existe un aumento en la satisfaccion
general de los ciudadanos que residen en areas
urbanas.

Hipotesis 2 (Figura 3a.) Es una hipdtesis no
significativa, por lo tanto, no se cumple,
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concluyendo que la calidad percibida de los
servicios municipales no modera la relacion
directa entre el valor percibido de la ciudadania
y la satisfaccion.

Hipdtesis 3 (Figura 4a.) La calidad percibida de
la gestion medioambiental en el territorio modera
positiva y significativamente la relacion entre el
valor percibido y la satisfaccion (Ren et al.,
2021). La Figura 3b muestra que cuando los
valores de la variable moderadora calidad
percibida en la gestion medioambiental son
bajos, la relacién causal entre valor percibido y
satisfaccion tiene una influencia directa. Esto
quiere decir que si la percepcion de la calidad es
media o baja la relacién causal valor percibido y
satisfaccion es directamente  proporcional.
Cuando los valores de la variable moderadora
son altos, la relacion valor percibido -
satisfaccion tiene una forma sinusoidal, achatada
en los extremos. La confirmacién de esta
hipotesis significa que, al aumentar la calidad
percibida de la gestion medioambiental del
territorio en areas urbanas, influye en el valor
percibido y también en la relacion entre el valor
percibido y la satisfaccion.

Hipotesis 4 El valor percibido por el ciudadano
residente en un &rea urbana influye en la
satisfaccion y bienestar (von Wirth et al., 2016).
La Figura 5 empieza con un comportamiento
negativo, volviéndose positivo y significativo
generando una influencia directa en la
satisfaccion del ciudadano urbano. Este resultado
también ha sido observado por otros autores
concluyendo que las expectativas de los
ciudadanos de las zonas urbanas pueden
incrementar la satisfaccion al proporcionarles un
conjunto de experiencias y sensaciones derivadas
de politicas territoriales de vialidad,
mejoramiento en la provisién de servicios
publicos y una adecuada gestion ambiental. por
parte de los gestores publicos. Esto se puede
lograr disefiando politica publica encaminada a
planificar de manera ordenada la ciudad y
generando bienestar social con el fin de crear
arraigo territorial por parte de la poblacion.

Se confirma la hip6tesis 5, que propone una
influencia positiva y significativa entre la
satisfaccién de los ciudadanos urbanos y la
lealtad lo cual genera que el territorio sea
recomendado a familiares y amigos. La lealtad
ciudadana no sélo fija la poblacion, sino que
actlia como polo de atraccidn de otros ciudadanos
para incrementar el turismo. Los gestores
publicos a través de la implementacion de
politicas territoriales pueden lograr maximizar la
satisfaccion y fidelizacion de los ciudadanos de

www.amazoniainvestiga.info

las zonas urbanas. La figura 6 muestra la relacion
directa de la relacion causal satisfaccion —
lealtad. Los resultados mostraron que la calidad
de los servicios publicos, la satisfaccion, y la
lealtad son factores positivos que influyen en la
decision de un ciudadano de establecer su
residencia o escoger al territorio como destino
turistico, asi como recomendar dicho destino.
Este resultado concuerda con investigaciones
previas (Yu & Kim, 2020).

Conclusiones

A manera de conclusidon se destaca que los
servicios peor calificados por los ciudadanos,
generando una baja calidad percibida son los
servicios de policia municipal. La seguridad
ciudadana es un factor fundamental que puede
atraer o provocar movimientos de poblacion.
Asimismo, la experiencia ambiental del
ciudadano es claramente mejorable en cuanto a
calidad del aire, contaminacion acuistica, zonas
verdes y puntos de reciclaje, calidad de los
parques y jardines, el adecuado alumbrado
publico y los servicios deportivos.

Los resultados de este estudio son consistentes
con los encontrados en estudios previos que
indican que la satisfaccion influye positivamente
en la lealtad de los ciudadanos que establecen su
destino en una zona urbana. Este estudio plantea
las fortalezas y deficiencias en la provision de
servicios publicos en las areas urbanos como un
medio para lograr arraigo al territorio.

Esta investigacion identifica factores que los
ciudadanos consideran importantes a la hora de
determinar su residencia en un destino urbano.
Los servicios de extincion de incendios fueron
los mejores calificados. Las areas urbanas deben
poder combinar politicas pablicas municipales
que vinculen al ciudadano con el destino. Las
limitaciones de este estudio se relacionan con la
muestra debido a que los datos se obtuvieron en
el &rea urbana de Guayaquil, lo que significa que
los datos recolectados solo son validos para un
tipo de ciudadano. Se deja abierto un camino
hacia futuras investigaciones dirigidas a otras
zonas urbanas a fin de proponer comparaciones
de resultados. Este estudio debe ser realizado de
forma periddica a fin de analizar la evolucion en
el comportamiento de los ciudadanos.
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