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RESUMEN

El presente trabajo tiene como propodsito disefiar un procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del ciudadano res-
pecto a su calidad de vida urbana a través de indicadores de percepcion. Se utiliza como objeto de estudio a los habitantes
de los trece consejos populares urbanos de la ciudad de Cienfuegos. La aplicacion del procedimiento dota a los gobiernos
locales de una herramienta de apoyo y retroalimentacion para la toma de decisiones. Como resultado, los ciudadanos de
Cienfuegos se encuentran insatisfechos con las actividades culturales y deportivas, los servicios de telefonia publica, co-
mercio y gastronomia, la accesibilidad a productos alimenticios, los servicios de transporte urbano y la economia familiar.
Se determina que el consejo popular Buena Vista es la zona como mayor indice de insatisfaccion de sus habitantes. Los
consejos populares de Pastorita y Junco Sur son las zonas de mayor satisfaccion.
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ABSTRACT

The present work aims to design a procedure for citizen satisfaction with respect to the urban life quality through perception
indicators. It is used as an object of study the inhabitants of the thirteen communities in the Cienfuegos city. The appli-
cation of the procedure provides local governments with a tool to support and feedback for decision-making. As a result,
Cienfuegos citizens are dissatisfied with cultural and sports activities, public telephone services, commerce and gastronomy,
accessibility to food products, urban transport services and family economy. It is determined that the Buena Vista Community
has the highest rate of inhabitant dissatisfaction. Pastorita and Junco Sur are the areas of greatest satisfaction.

Keywords: Urban Life Quality, indicators, subjective dimension, citizens.
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INTRODUCCION

El estudio de la calidad de vida (CV) es multidiscipli-
nario desde sus raices en los afios 30 (Wish, 1986). Es
un concepto de actualidad del cual no existe una sola
definicion consensuada por diferentes autores, lo que
diversifica las formas de aplicarla a las politicas territo-
riales y urbanas (Gémez, 2009).

El bienestar del individuo se obtiene a partir de la satis-
faccion de sus necesidades basicas. Existen diferentes
visiones acerca de cuales son esas necesidades, pero
cualesquiera que sean, existe consenso en que son de
caracter universal. Son las formas de satisfacerlas las
que varian en funcién de distintos contextos socio-cultu-
rales. La satisfaccion por parte de la poblacién, implica
acciones sobre el medio natural y sobre el medio artifi-
cial en sus diferentes escalas: local, regional y global.

“Si bien el concepto general de calidad de vida es de
uso relativamente reciente, el concepto particular de
calidad de vida urbana es aun mas nuevo y no cuen-
ta con una lectura homogénea y Unica; por el contrario,
cada una de las disciplinas o miradas que lo abordan lo
hacen desde su propia perspectiva, a partir de la cual
establecen las relaciones entre el concepto y el contexto
especifico que desean analizar”.(Torres, 2010)

El incremento de la poblacion urbana ha aumentado el
interés de su medicion en este ambito (Hernandez, 2014;
Royuela, 2011). Tal es el caso de ciudades de México
(Tello & Aguilar, 2013); Espafia (Gonzalez, Carcaba &
Ventura, 2011); Iran (Azizi & Taghinia, 2011);lslas del
Mediterraneo(Aretano, Petrosillo, Zaccarelli, Semeraro
& Zurlini, 2013).Cuba no esta exenta de esta tenden-
cia, pues segun la Oficina Nacional de Estadistica e
Informacién (ONEI) el indice de urbanizacién esta en
un 76,9% (Republica de Cuba. Oficina Nacional de
Estadistica e Informacion, 2015) y mas del 77% de la
poblacién vive en ciudades (Republica de Cuba. Oficina
Nacional de Estadistica e Informacion, 2014).

Dentro del ambito local, la forma de entender la calidad
de vida urbana difiere sustancialmente de la entendidas
para las zonas rurales por lo que a la hora de llevar aca-
bo evaluaciones del nivel de calidad de vida, el modo de
aproximarlo no puede ser el mismo en un territorio rural
que en uno urbano (Henderson, 2002).

Otro de los factores es el énfasis de las politicas en el
desarrollo econémico, por una creciente competencia
por parte de los centros urbanos para atraer inverso-
res y recursos humanos calificados para sus sectores
de servicios. Estos intereses convergentes presionan a
la elevacion de los niveles de calidad de vida urbana

(CVU) en la agenda estratégica de las administraciones
publicas en los niveles locales, regionales y nacionales.
En este sentido, Schlesinger, Cervera, Alves & Vazquez,
(2016), la evaluacion de la CV percibida es un instru-
mento de orientacion estratégica al servicio publico.

La investigacion de Gonzélez, Carcaba & Ventura
(2011), sostienen en esta linea que las condiciones del
municipio en el que un individuo vive, van a tener un
impacto fuerte en su calidad de vida, y que ademas,
muchos servicios e infraestructuras que tienen una re-
percusion importante en el bienestar de la poblacion,
van a ser competencia de estas entidades locales. En
un sentido similar se expresan Clayton, Bailey & Chapain
(2011), que argumentan que la accion a nivel local es
fundamental para reducir las disparidades sociales que
tanto afectan a la calidad de vida.

El comportamiento de la generacion, disponibilidad y
acceso a los satisfactores se evalua en términos de in-
dicadores, ello se basa en la existencia de una relacion
imperfecta entre dos dimensiones, segun el criterio de
Chacdn (2004): la objetiva, basada en los distintos com-
ponentes de desarrollo integral de una comunidad o ciu-
dad, una afirmacién totalmente imparcial, no tocada por
experiencias anteriores o0 gustos de los ciudadanos; la
subjetiva, que no es mas que la percepcion que tiene el
ciudadano de su calidad de vida, que nace de la necesi-
dad de conocer y evaluar directamente la apreciacion y
las caracteristicas del sujeto en relacion al nivel de vida.

El estudio de Mikkelsen & Di Nucci (2015), destaca es-
tas dos dimensiones. Leva (2005), enfatiza como facto-
res de relevancia: identificar cuéles son las necesidades
esenciales de los individuos y qué satisfactores les res-
ponden; particularidades de las relaciones individuo-so-
ciedad en la ciudad en el momento que se quiera definir
y estudiar.

En correspondencia con esto Gomez (2009), define
la CVU de la siguiente forma: “el grado de bienestar y
satisfaccion de las necesidades...y las necesidades
deben ser consideradas a partir de las clasificaciones
existentes (superiores, inferiores, fisicas, mentales, exis-
tenciales, sociales, objetivas, subjetivas, etc.)”.

Algunos estudios como el de Chacén (2004); Leva
(2005); y Gomez (2009), refieren la presencia de una
dimensién subjetiva en la evaluacion de la CVU. Esta
dimension nace de la necesidad de conocer y evaluar
directamente la percepcion y las caracteristicas del su-
jeto en relacion con el nivel de vida, basandose en la
existencia de una relacion imperfecta entre condiciones
objetivas de vida y la percepcion que tiene el individuo
(Chacon, 2004).
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En la literatura referenciada no se ha encontrado estu-
dio orientado a la percepcién de la CVU en Cuba. Las
administraciones municipales en el pais no cuentan con
una herramienta, método, mecanismo o técnica que les
permita evaluar el resultado de su gestion en la CV y
orientar integralmente su trabajo hacia su mejoramiento
porgue no conocen comMo influir y gestionar los recursos
hacia los lugares de mayor impacto. Solo cuentan con
dos mecanismos de retroalimentacion de la opinion pu-
blica: las asambleas de rendicion de cuentay las oficinas
de atencion a la poblacién. Existe ademas una creciente
insatisfaccion de la poblacion con los servicios urbanos
recibidos en su localidad, se evidencia en el nimero de
quejas recibidas por estas dos vias.

En la ciudad de Cienfuegos se han desarrollado estudios
orientados a evaluar calidad percibida de diferentes ser-
vicios como el de Curbelo (2013), con el disefio de un pro-
cedimiento para la evaluacion la calidad percibida en los
servicios de asistencia en salud; Gonzalez (2015), evallua
la calidad percibida en los servicios bancarios; Mazaira
(2011), analiza los nucleos familiares de la provincia de
Cienfuegos, con el objetivo de evaluar el bienestar social;
y Covas (2013),define los factores determinantes en la
CVU del ciudadano cienfueguero.

Conocer la percepcion sobre la CVU contribuye a dotar
a los gobiernos locales de herramientas para orientarlos
en la toma de decisiones y distribuir los recursos hacia
los lugares de mayor impacto. Es por ello, unido a la vo-
luntad politica del pais (PCC, 2011) de atribuir mayores
facultades a los gobiernos locales, es que se encamina
esta investigacion.

Se disefia un procedimiento que permite evaluar la per-
cepcion y la satisfaccion del ciudadano sobre su CVU en
la ciudad de Cienfuegos. Con los resultados de este es-
tudio de la dimension subjetiva, el gobierno local puede
trazar estrategias con el objetivo de satisfacer las nece-
sidades del ciudadano. Ademas constituye una retroa-
limentacion de la opinion publica que permite medir el
desempefo de los gobiernos locales respecto a la ges-
tion urbana.

DESARROLLO

El procedimiento que se disefia esta estructurado de for-
ma que facilite su correcta aplicacion y el cumplimiento
de los objetivos descritos anteriormente. Esta concebido
para ser aplicado a ciudadanos de diferentes edades,
razas, nivel educacional, entre otros, que residen en la
ciudad de Cienfuegos. Se han de definir diferentes fac-
tores acorde a las caracteristicas propias de la gestion
urbana que ejecutan los decisores a escala local y con el

resultado de los andlisis estadisticos, estimar la satisfac-
cién ciudadana respecto a su CV.

La figura 1 muestra el procedimiento que se compone de
cuatro etapas y nueve pasos.
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Figura 1. Procedimiento para la evaluacion de la CVU percibida.

A continuacion se describen cada una de las etapas y
pasos del procedimiento.

Etapa |

La primera etapa tiene como objetivo organizar todo el tra-
bajo que se desarrolla posteriormente con la aplicacion del
procedimiento para evaluar la CVU percibida por los ciu-
dadanos de la ciudad objeto de estudio. En el paso 1 se
han de designar a las personas que participan en el desa-
rrollo de la investigacion. El equipo debe estar conformado
por los decisores a escala local que son los que realizan la
gestion urbana, miembros del Consejo de Administracion
Municipal y Provincial (CAM y CAP); trabajadores del go-
bierno local, expertos en la actividad de gestion local; es-
pecialistas en el tema desde el punto de vista cientifico.

El paso 2, consiste en realizar sesiones de trabajo para
familiarizar al equipo que trabaja de conjunto e informar
a todos los implicados sobre la importancia del desarro-
llo de este estudio y su alcance. Para preparar el traba-
jo (paso 3) se han de realizar entrevistas, encuestas, se
debe proponer a la direccion local de la ciudad un cro-
nograma de actividades a desarrollar en la investigacion,
se identifica en cada fase: fecha, responsable, recursos
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necesarios, tarea a desarrollar; ademas como se van a
desarrollar encuestas a los ciudadanos cienfuegueros
debe pedirse la autorizacion al gobierno y al partido para
realizar esta actividad.

Como paso 4 y ultimo de esta etapa, se realiza una carac-
terizacion de la ciudad objeto de estudio, del que debe
conocerse cuales son los aspectos demograficos, geo-
graficos, politicos, econémicos y sociales que lo caracte-
rizan y también debe realizarse un estudio para mostrar
resultados anteriores de estudios de percepcion relacio-
nados con la tematica en la ciudad.

Etapa Il

En la segunda etapa se siguen los pasos 5 y 6, con el
proposito de disefiar un instrumento que permita evaluar
la CVU percibida por los ciudadanos, con fiabilidad y
validez del instrumento comprobadas, que permite deter-
minar la percepcion de los ciudadanos en cuanto a su CV.

Etapa Ill

En la tercera etapa en que se desarrolla el paso 7 del
procedimiento se determina la satisfaccion, teniendo en-
cuentra las variables en estudio, que forman parte del ins-
trumento diseflado, se consideran los analisis estadisticos
pertinentes.

Etapa IV

En la cuarta etapa, paso 8 y 9, se elabora un informe que
es presentado al CAM y CAP, se muestran los resultados
obtenidos con la aplicacion del procedimiento y ademas,
se propone la direccion que deben tomar los decisores
una vez mostradas las brechas que determinan la satis-
faccion ciudadana con el objetivo de que se actle en los
lugares de mayor impacto.

Para dar cumplimiento al objetivo que persigue la aplica-
cion del procedimiento, se detalla en la figura 2 el uso de
diferentes herramientas.
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Figura 2. Herramientas basicas para la aplicaciéon del procedi-
miento de evaluacion de CVU percibida.
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Por la importancia que se le confiere, durante la aplica-
cion del procedimiento, al disefio del instrumento de
evaluacion de la CVU percibida que se ha de realizar
en el paso 5, se presenta en la figura 3 la propuesta de
Curbelo, Pérez &Varela (2011), que se toma como refe-
rencia. Dicho procedimiento tiene un total de VII etapas
y 16 pasos que parten de la revision de la literatura para
la identificacion de caracteristicas a evaluar, la consulta
sobre estas a los expertos, el disefio del instrumento, el
estudio de sus propiedades métricas y el andlisis de los
resultados. El mismo certifica que el paso 6, a partir de
la primera evaluacion, aporte resultados fiables y validos
que permitan disponer de acciones a emprender en re-
lacion con la mejora dela CVU percibida e incrementar la

satisfaccion de los ciudadanos.
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Figura 3. Procedimiento metodologico para el disefio de instru-

mentos de medicion.
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Fuente: Curbelo, Pérez & Varela (2011).
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Resultados

Etapa I: Preparacion del trabajo
Paso 1: Formar equipos de trabajo

Una vez que han sido establecidas las pautas para la in-
vestigacion, se conforma el equipo de trabajo, queda es-
tructurado por especialistas que seran consultados para
la recopilacién de informacién y el apoyo para la aplica-
cion del instrumento que se disefia, estas personas pue-
den ser miembros de la ONEI en Cienfuegos, delegados
de los Consejos de Administracion Provincial y Municipal,
representantes de los Consejos Populares y otros espe-
cialistas en el tema, que han posibilitado informacién de
gran valor para el desarrollo de la investigacion.

Paso 2: Informar al equipo de trabajo sobre el propdsito
del estudio y su alcance

Después que se designe el equipo de trabajo que ofrece
soporte al estudio, en la etapa anterior, se indica a los
especialistas, su responsabilidad en cuanto al aporte de
valoraciones sobre las variables que se deben tener pre-
sentes en el cuestionario.

Paso 3: Preparar el trabajo y solicitar autorizaciones
pertinentes

Con vistas a disefiar e implementar un instrumento que
permita estimar el nivel de satisfaccion de los ciudada-
nos residentes en la ciudad y contribuir al mejoramiento
y/o mantenimiento de las buenas condiciones de vida se
solicitan las autorizaciones pertinentes a los organismos,
organizaciones y empresas implicadas para su aporte en
el estudio y se delimitan también técnicas de recopilacion
de informacion, utilizadas en cada una de las etapas de
la investigacion entre las que destacan: la entrevista, la
revision de documentos y la observacion directa, las cua-
les permiten la elaboracion del diagrama SIPOC vy el dia-
grama de flujo del proceso para el disefio del instrumento.

Paso 4: Caracterizacion de la ciudad y evaluacion de es-
tudios subjetivos anteriores

Caracterizacion del municipio objeto de estudio: Cienfuegos

Las principales actividades econdmicas tradicionales han
sido la industria, construccion, transporte y turismo, asi
como la vida maritima por su excelente puerto. En los ulti-
mos anos, estas actividades se han ido modificando, por
las condiciones de crisis econdmica, pero se han dado
pasos para la recuperacion de sectores que han esta-
do presente desde los inicios en la localidad. Cuenta con
19 Consejos Populares, 13 son considerados urbanos, lo
que representa aproximadamente un 68% del total.

Con el fin de aplicar una encuesta para conocer qué
aprecian los pobladores de esos 13 Consejos Populares
Urbanos: Reina, Centro Histérico, Punta Gorda, San
Lazaro, La Gloria, La Juanita, La Juanita I, Junco Sur,
Tulipan, La Barrera, Buena Vista, Pueblo Grifo y Pastorita,
se realiza una evaluacion de estudios subjetivos ejecuta-
dos con anterioridad en el municipio.

Evaluacion de estudios subjetivos anteriores

Sobre percepcion de calidad de servicios, que implique
a gran cantidad de pobladores, y la influencia de ellos en
su CVU, existen pocos estudios en el municipio, aunque
en los ultimos anos, varios autores han apostado en el
territorio al desarrollo de investigaciones que tributen al
logro de tal objetivo, conocer lo que piensan los ciudada-
nos sobre un factor determinado.

Estudios que se refieren en el apartado: introduccion
como Mazaira (2011); Curbelo (2013), y Covas (2013),
son antecedentes consultados en esta investigacion.
Esta ultima es tomada como principal referencia ya que
en este estudio se inicia el disefio de un instrumento que
permite evaluar la CVU que aprecian los pobladores cien-
fuegueros, con el fin de estimar un indice de satisfaccion
ciudadana.

Etapa II: Evaluacion de la CVU percibida

Paso 5: Disefo y aplicacion del instrumento para evaluar
la CVU percibida

En el disefio del instrumento para evaluar CVU percibida se
aplica el procedimiento de Curbelo, Pérez & Varela (2011).
Seguidamente se desarrollan cada una de sus etapas.

Etapa 1:Revision de la literatura para la obtencion de va-
riables relacionadas con la CVU, en las ciudades de tipo |.

Para establecer las variables que han de integrar el cues-
tionario en la evaluacion de la CVU en Cienfuegos, se
aplica en primer lugar, el método deductivo (Leva, 2005),
es un argumento en el que la conclusion se infiere nece-
sariamente de las premisas, es decir, de estudios consul-
tados en la literatura. Se elabora la lista que incluye 4 di-
mensiones: infraestructura urbana, indicadores sociales,
indicadores medio-ambientales y los de desarrollo econé-
mico. La lista es presentada con 19 variables.

Etapa 2. Identificacion de expertos en el tema que se ana-
liza.

El numero de expertos calculados es de 10, a partir del
célculo que se realiza. Es importante denotar que todos
poseen un alto nivel de competencia y vastos conocimien-
tos en el tema que se analiza en este estudio, sobre CVU.
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Etapa 3: El universo de la poblacion y la seleccion de la
muestra

Para el estudio se define como poblaciéon: cantidad de
ciudadanos que residen en los 13 Consejos Populares
Urbanos del municipio de Cienfuegos. Como tipo de mues-
treo se selecciona el muestreo estratificado, se seleccio-
nan de forma aleatoria las personas a encuestar por cada
uno de los 13 consejos populares.

Teniendo en cuenta la cantidad de ciudadanos totales que
residen en cada consejo popular, el total de personas a
las que se debe aplicar la encuesta es de 766 mayores
de 16 anos. La figura 4 muestra la estratificacion por con-
sejo popular segun la cantidad de habitantes.

- La Gloria

- San Lazaro

- Centro Histérico - Punta Gorda
= Junco Sur

- Reina
- La Juanita Il - La Barrera

- Pueblo Grifo

La Juanita = Tulipan

- Buena Vista - Pastorita

Figura 4. Cantidad de habitantes a encuestar por Consejo
popular.
Etapa 4: Estudio exploratorio con expertos

En esta etapa se presenta a los expertos la lista de items
a considerar en el estudio, con el propdsito de que ofrez-
can sus valoraciones sobre la eliminacion de factores que
consideren no deben ser evaluados, o la sugerencia de
algunos que no se encuentran. De los 18 indicadores de
CVU que se pretenden medir, 17 son pertinentes y conse-
cuentes para la evaluacion, la lista de items sufre algunas
modificaciones. La lista definitiva de variables se presen-
ta a continuacion:

Servicios de salud.
Servicios educacionales.
Actividades de cultura.
Actividades deportivas.
Seguridad ciudadana.
Calidad de la vivienda.
Servicio eléctrico.

Servicio telefénico publico.

© o N o o s~ D=

Servicio telefénico privado.

10. Servicios de acueducto y alcantarillado.

11. Servicio de recoleccion de desechos sélidos.
12. Servicios de comercio y gastronomia.

13. Accesibilidad a productos alimenticios.

14. Servicios de transporte urbano.

15. Economia familiar.

16. Calidad del medio ambiente (aire, ruido).

17. Percepcion de la CVU en general.

Etapa 5: Disefio del instrumento de medicion.

El instrumento que se disefia es un cuestionario para eva-
luar el nivel de importancia que los ciudadanos les con-
fieren a diferentes factores o caracteristicas que influyen
en la determinacion de la CVU. Esta encuesta tiene una
escala de tipo Likert del 1 al 3, se trata de una herramien-
ta operativa, donde 1 es Satisfecho, 2 es Medianamente
satisfecho y 3 es Insatisfecho.

Etapa 6: Evaluacion de las propiedades métricas y apli-
cacion del instrumento.

En esta etapa se valida el procedimiento disefiado, se
ajusta segun lo requiera y se aplica. Los analisis reali-
zados al instrumento demuestran alta fiabilidad con un
coeficiente Alpha de Cronbach igual a 0,706. La validez
de contenido queda demostrada a través del consenso
que existe entre todos los expertos cuando quedaron las
17 variables definitivas en el estudio exploratorio con ex-
pertos de la etapa 4. La validez de constructo se determi-
na mediante procedimiento denominado analisis factorial,
como se realiza en Curbelo (2013). Este posibilita agru-
par las variables, de acuerdo con sus relaciones, en un
conjunto de factores representativos que explican un alto
porcentaje de la varianza.

Los supuestos que se comprueban y que se cumplen son:

e Tamafio muestral: debe ser cinco veces mayor que el
numero de variables por lo que es aceptable ya que
se utiliza una muestra igual a 766 personas, numero
superior a cinco veces 17.

e La significacion asintética de la prueba de esfericidad
de Barlett es igual a 0.000 menor que 0.5, la matriz de
correlacion no es una matriz identidad y existe correla-
cion entre las variables.

e |adiagonal principal de la matriz de correlaciones an-
timagen contiene todos los valores de la medida de
adecuacion muestral (MSA) para cada una de las va-
riables mayor que 0.5, supuesto que se cumple en las
comunalidades.
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e La medida de adecuaciéon muestral (indice KMO de
Kaiser- Meyer —QOlkin) es igual a 0.797 superior a 0.5,
indica una fuerte relacién entre las variables.

Del analisis anterior resulta que el instrumento posee bue-
na fiabilidad y validez.

Paso 6: Analisis de los resultados

La aplicacion de la encuesta a nivel general y a nivel de
consejo popular muestra ciertas diferencias con respecto
a la percepcion de los ciudadanos que cambian segun el
lugar donde viven.

La figura 5 muestra el analisis descriptivo de la evaluacion
de la CVU percibida por los ciudadanos del municipio de
Cienfuegos. En general se evidencia que los factores de CVU
que mayormente afectan al ciudadano son las actividades
culturales, actividades deportivas, los servicios de telefonia
publica, los servicios de comercio y gastronomia, accesibili-
dad a productos alimenticios, los servicios de transporte ur-
bano y la economia familiar; presentan parametros de moda
y mediana de 3 (insatisfechos). La CVU de los cienfuegueros
se encuentra afectada por los restantes factores en un menor
grado que los demas, estos parametros son evaluados con
una moda de 2 (medianamente satisfechos).

Calidad del medio ambiente (aire, ruido)
Ecnomia familiar

Servicios de transporte urbano
Accesibilidad a productos alimenticios
Servicio de comercio y gastronomia
Servicio de recoleccion de desechos solidos
Servicio de acueducto y alcantarillado
Servicio telefonico privado

Servicio telefonico publico

Servicio eléctrico

Calidad de la vivienda

Seguridad ciudadana

Actividades deportivas

Actividades de cultura

Servicios educacionales

Servicios cle salud
0 1 2 3

Satisfecho Medianamente Insatisfecho
Satisfecho

Figura 5. Evaluacién de la CVU percibida por los ciudadanos
cienfuegueros.

Se obtienen también los resultados dela CVU que per-
ciben los ciudadanos de cada uno de los 13 consejos
populares objeto de estudio.

Etapa Ill: Determinacion de la satisfaccion

Paso 7: Determinacion y analisis de la satisfaccion
ciudadana

Para determinar la satisfaccion general que poseen los
ciudadanos cienfuegueros sobre su CVU, se considera la

variable numero 17 del cuestionario aplicado, se ha crea-
do con el fin de conocer de forma global la percepcion
de los encuestados en cuanto su CVU. Para obtener este
indice de satisfaccion se acude a datos porcentuales de
las tablas de frecuencia de la variable calidad de vida
Urbana (17) de cada consejo popular.

La figura 6 muestra que los consejos populares de mayor
porciento de insatisfaccion por parte de los encuestados
son La Barrera, Buena Vista y La Juanita, Buena Vista es
la zona mas insatisfecha con solo 11% de satisfaccion de
sus habitantes. Las zonas mas satisfechas son los conse-
jos populares de Pastorita y Junco Sur.

Una vez identificadas las zonas de mayor satisfaccion
y los problemas que se encuentran afectando a los ciu-
dadanos se decide analizar las causas determinantes a
es0s problemas a partir de la construccion de nuevos

instrumentos.
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Figura 6. Indice de satisfaccién ciudadana respecto a su CVU.

Etapa IV: Evaluacion de los resultados

Paso 8: Determinacion de la direccion en que pueden in-
cidir los decisores para lograr la satisfaccion ciudadana.

En pasos anteriores se han determinado las principales
inquietudes de los ciudadanos por consejo popular, asi
como zonas de mayores problemas en cuanto a satisfac-
cién de CVU. Para la aplicacion de este instrumento se ha
seleccionado como objeto de prueba al CP Buena Vista
por todo lo explicado con anterioridad, solo se le aplica la
encuesta que agrupa aquellos factores de mayor grado
de insatisfaccion seleccionados por los encuestados.

Se disefia un instrumento siguiendo el mismo procedi-
miento descrito anteriormente, se utilizan los mismos
expertos. Es aplicado a 192 ciudadanos de ese consejo
popular. Se evaluan las propiedades métricas del instru-
mento, se determina fiabilidad y validez.
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Se aplica la encuesta a la muestra seleccionada, se tie-
ne en cuenta para el analisis de los resultados los datos
obtenidos de las tablas de frecuencia, se identifica como
criterio relevante la mediana en cada una de las variables
analizadas, se puede apreciar que los principales facto-
res que afectan la CVU de los ciudadanos son:

e El municipio donde residen no posee un parque au-
tomovilistico que les permita el transporte a cualquier
hora del dia,

e | os medios de transporte interurbano que pone a dis-
posicién el municipio no poseen las condiciones mini-
mas para realizar el viaje,

e | afrecuencia con la que reciben agua no les permite
cubrir sus necesidades,

e | acalidad del agua no es la esperada,

e |a Empresa de Acueducto y Alcantarillado en ocasio-
nes no ha reaccionado con rapidez y amplitud ante las
averias que se presentan,

e | a inexistencia de centros recreativos cercanos a la
zona de residencia objeto de estudio,

e | a ausencia de atractivas propuestas culturales,

e | oscines de lalocalidad no proyecta un buen numero
de peliculas de interés para el ciudadano,

e |a poca variedad de infraestructuras deportivas cer-
canas a la zona que se analiza,

e | apoca existencia de centros que propician la partici-
pacion publica en temas de cultura,

e | os talleres que ofrecen los centros de cultura de la
ciudad en ocasiones no resultan de interés para las
personas,

e | as actividades que ofrecen los centros culturales del
municipio, no tienen precios accesibles.

Paso 9: Elaboracion del informe y presentacion de los re-
sultados alcanzados

Con el objetivo de dar a conocer el avance que representa
este estudio para los gobiernos municipales de distintas
localidades se confecciona un informe con los diferentes
resultados alcanzados durante la investigacion y se pre-
senta a la Asamblea Municipal y la Asamblea Provincial
de la ciudad de Cienfuegos.

CONCLUSIONES

Se disefia e implementa un procedimiento, a partir de los
estudios nacionales e internacionales consultados, per-
mite medir la CVU desde su dimension subjetiva a partir

de indicadores de percepcion y la obtencion de un indice
de satisfaccion.

La aplicacion del instrumento en la ciudad de Cienfuegos
de manera general y a nivel de consejo popular mues-
tra diferencias en la percepcion de los ciudadanos con
su CVU, cambia segun el lugar donde viven, el Consejo
Popular Buena Vista es la zona mas insatisfecha y los de
mayor satisfaccion los habitantes de Pastorita y Junco
Sur.

La implementacion del procedimiento deviene en una he-
rramienta de apoyo a los gobiernos locales de las ciu-
dades para la toma de decisiones y como mecanismo
de retroalimentacion de la opinién publica para evaluar
el desempefio de su gestion urbana, lo cual le imprime
importancia y pertinencia a esta investigacion.
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