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RESUMEN

Encontramos, en los Ultimos afios, un renovado interés por la evaluacion ciudadana de los servicios locales.
El articulo examina las posibilidades de la aplicacién del paradigma intencional en este campo. El paradigma,
basado en la teoria de la accion razonada, vincula en un mismo mecanismo explicativo, la evaluacion de
los servicios con la intencién politica del ciudadano. Sin embargo, este mecanismo ha sido formulado en
dos versiones rivales, la satisfaccion y el valor del servicio. El propésito del articulo es determinar cuél de
los dos modelos funciona en la evaluacion de los servicios locales. Sobre los datos empiricos obtenidos de
una investigacion en nueve ciudades del levante espafiol, se ha operado un andlisis secundario utilizando
modelos de ecuaciones estructurales para determinar el mecanismo mas verosimil (utilidad del servicio o
bienestar) que explica la formacion de actitudes favorables hacia las Entidades Locales Publicas.

PaLaBrAS CLAVE
Calidad de servicio; Ecuaciones estructurales; Satisfaccion ciudadana; Valor del servicio.

ABSTRACT

In the last years, one can find a renewed interest in the citizen’s assessment of local services. This article
examines the possibility of applying the so called intentional paradigm to this field. The paradigm is based
on the theory of reasoned action and it links service evaluation to the citizen’s political intention within the
same explanatory mechanism. Nevertheless, this mechanism has been formulated in two rival versions,
“satisfaction” and “service value”. The purpose of this paper is to determine which of these models works
better in the assessment of local services. Using empirical data collected in nine cities from the east of Spain,
a secondary analysis was applied using structural equation models in order to find out the most plausible
mechanism (utility versus wellbeing) that explains the formation of favorable attitudes towards Local Entities.
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INTRODUCCION

El presente articulo explora la aplicabilidad de lo que hemos denominado “paradigma
intencional” a la evaluacion publica local. La principal ventaja que aporta es la posibilidad
de disponer de un marco tedrico que enlace la evaluacion ciudadana del performance
administrativo local con el comportamiento politico y la formacién de un clima de opinién.
Hasta la fecha, los autores han trabajado los dos enlaces teoricos del paradigma, pero de
forma inconexa. Una primera serie de investigaciones se ha dedicado a fundamentar la
relacion entre la evaluacion del servicio y la satisfaccion del ciudadano (Kelly y Swindell
2002; Roch y Poister 2006; Van Ryzin 2004a; 2004b; 2006; James 2009; Morgenson
lIl'y Mithas 2009; Chen et al. 2010). Para estos expertos, el mecanismo que traduce
la evaluacién en satisfaccion es el proceso de “des-confirmacion de expectativas”, una
teoria formulada en la década de los ochenta para explicar la satisfaccion del cliente en un
mercado no regulado (Churchill y Surprenant 1982; Tsé y Wilton 1988; Oliver 1997). Los
articulos demuestran que dicho mecanismo sigue siendo valido para servicios prestados
por proveedor publico. De hecho ya se estan comercializando algunos indices publicos
que miden la calidad percibida de los servicios publicos y sus efectos en la satisfaccion,
entre los que cabe destacar el proyecto canadiense Citizen First (Bruning 2010; Howard
2010), el britanico Customer Voice (Herdan 2006), en la Europa continental el proyecto
Urban Audit (Van Ryzin y del Pino 2009; Mizrahi et al. 2010) o en Norteamérica el indice
de Satisfaccion del Consumidor Americano, version gubernamental, ACSI-Government
(Morgeson Il y Mithas 2009). Este tipo de estudios se estan fomentando en Espafia
desde la Agencia estatal Agencia de Evaluacion de Calidad (AEVAL) del Ministerio de la
Presidencia (Van Ryzin y Del Pino 2009; Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios 2009).

Un segundo grupo de articulos ha explorado la relacion entre la satisfaccion y
confianza institucional con el comportamiento ciudadano. A este respecto, el texto de
William Lyons y sus colegas resulta pionero. A partir de los estudios de Hirshman sobre
las consecuencias de la insatisfaccién, los autores proponen el modelo EVLN (Exit,
Voice, Loyalty, Neglect). La insatisfaccion con un Gobierno local estaria asociada a dos
tipos de conductas: (1) Las activas, como el debate publico, reclamaciones, peticiones y
sugerencias ciudadanas (voice) o el cambio de residencia a otro municipio (exit). (2) Las
pasivas que aluden a conductas como el conformismo (loyalty) o la dejadez, (neglect).
Esta linea de investigacion ha continuado en articulos que enlazan la satisfaccion y la
confianza con el comportamiento electoral del ciudadano (Hoogland de Hoog et al. 1990;
Newton y Norris 2000; Bouckaert y Van de Walle. 2003; Craig et al. 2006; Andriany Smith
2006; Kim 2010) o con el cambio de residencia (Van Ryzin et al. 2004; Van Ryzin 2007).
Otros estudios se han centrado en explicar la pérdida de confianza en las instituciones y
sus efectos en la baja participacion ciudadana (Hetherington 1999; Norris 1999; Thomas
1998).

Sin embargo, son practicamente nulas las investigaciones que proponen un marco
tedrico Unico, capaz de enlazar la evaluacidn de la accion administrativa con el compor-
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tamiento politico del ciudadano’. Creemos que el paradigma intencional contiene los
elementos conceptuales basicos para enlazar los tres planos: la calidad percibida, los
procesos mediadores de satisfaccion y la confianza con los resultados de la conducta.

Nuestro articulo progresa en tres momentos. (1) Debido a que el paradigma inten-
cional procede del mercado no regulado (Harris y Goode 2004; Cronin et al. 2000),
conviene examinar los rasgos de la transaccion publica del servicio local para funda-
mentar su inclusion. (2) La presentacion del paradigma en su formulacion privada y su
adaptacion a la publica (3) Despejados ambos obstaculos, presentamos la investiga-
cién empirica que analiza la viabilidad del paradigma intencional, mediante modelos de
ecuaciones estructurales aplicados a los datos de una encuesta sobre la evaluacion de
servicios locales en 9 municipios del levante espafiol.

DIFERENCIAS Y ANALOGIAS ENTRE LA TRANSACCION PUBLICA Y PRIVADA

Una transaccion con proveedor privado siempre se efectiia dentro de las coordenadas
de libertad, oferta clara y precio concreto (Hyde 1991). Por el contrario, las transacciones
con proveedor publico no siempre reunen estas condiciones.

En la transaccion publica se reconocen tres fuentes de variacion (figura 1): (1) El
caracter voluntario/obligado de la transaccion (Kelly 2005; Brown 2007). (2) La posibili-
dad de que el ciudadano se beneficie o no del servicio que esta pagando (Kelly 2005).
(3) La posibilidad de pagar por el servicio consumido o realizar un pago Unico indiferen-
ciado a través de los impuestos (Hyde 1991; Kelly 2005).

Albert Hyde acentua el caracter diverso de la transaccion publica: “En el sector
publico es esencial reconocer que hay diferentes tipos de clientes con distintos valores,
objetivos y niveles de implicacion en el servicio” (Hyde 1991:53). En consecuencia, los
servicios publicos locales podrian estar generando tres tipos diferentes de clientes, a los
que nosotros hemos afiadido un cuarto.

En determinados servicios locales, los ciudadanos actlian como auténticos “clientes
compradores”, como en el transporte urbano. Se trata de una demanda voluntaria de
servicio, con alternativas (transporte privado), por el que el ciudadano paga y se beneficia.
Dentro de esta categoria, estaria el suministro de agua potable o la oferta de cursos de
formacién municipal. En estos casos, la evaluacion de los servicios contiene los mismos
ingredientes que en el mercado no regulado, libertad, servicio y precio concretos.

En otros servicios, el ciudadano asume la figura de “cliente consumidor” que implica
la presencia de un “contrato vinculante para la prestacién continuada de servicio” (Hyde
1991:50). No paga por servicios concretos pero los mantiene con sus impuestos. Por

"El estudio de Lyons et al. (1992) no consigue ofrecer el mecanismo conceptual que relaciona ambos
planos, solo constata su relacion.
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tanto, no hay mecanismo de valoracién por precio, simplemente tiene a su disposicion
una serie de prestaciones, que puede consumir a voluntad. Una buena cantidad de
oferta local entra dentro de esta categoria, como los servicios de biblioteca, cultura,
urgencias, asesoramiento al ciudadano, etc.

En una tercera categoria de servicios, el ciudadan pierde la capacidad de eleccion.
Son servicios normativizados, de transaccion obligatoria, como el servicio de recogida
de basuras, la policia local, la regulacién del trafico o el pago de impuestos. En estos
casos, hablariamos de una experiencia de “cliente cautivo”, sin posibilidad de eleccion y
con interaccion, en algunos casos “coercitiva”, en la que la capacidad ciudadana de con-
trol es minima y se limita practicamente a la reclamacion o denuncia (Brown 2007:560).

Pensamos que existe una cuarta modalidad de servicio, de pago obligado, vedado
para la mayoria de contribuyentes. Se trata de las prestaciones asistenciales para
poblaciones necesitadas, como la tercera edad, o las madres solteras, y que generan
a nuestro juicio una modalidad transaccional legitima por tres razones: (1) el ciudadano
las financia con sus impuestos, (2) mantiene una percepcion, mas o menos elaborada,
sobre el nivel real de prestacion, (3) implica una transaccion por “transferencia con equi-
valencia” (Stark 2010). La “transferencia con equivalencia” es caracteristica de algunos
servicios publicos e implica la presencia de una transaccion legitima del cliente que paga
aunque no sea el receptor objetivo del servicio. La utilidad que recibe es de orden espi-
ritual. Cuando una persona paga una comida a un necesitado, “el donante deriva una
utilidad vicaria por el conocimiento de que otros, menos pudientes, se han alimentado
debidamente” (Stark 2010:8). En este sentido, los servicios sociales, el mantenimiento
de cementerios o la ayuda a colectivos necesitados representan la realizacion de un
valor social, con el que se podra estar mas o menos de acuerdo, en todo caso, un
servicio cuya utilidad es susceptible de evaluacién ciudadana. Hablamos, en este sen-
tido, de una experiencia de “ciudadano-cautivo”. En este caso, la ciudadania no tiene
experiencia de consumo, pero si conciencia de pago en contraprestacion por contribuir
a la paliacion de carencias sociales. Aunque el ciudadano no tenga en todos los casos
experiencia directa del servicio, siempre mantiene una percepcion sobre el nivel de pres-
tacidén, mas o menos concreta, lo que vuelve legitima la evaluacion ciudadana del perfor-
mance administrativo?.

En consecuencia, la transaccién publica no siempre contiene todas las dimensiones
de la transaccion privada, pero al menos conserva cuatro: la capacidad de evaluar la
calidad (aunque no la experimente), el pago por servicios (aunque sean indiferenciados),
el derecho a reclamar y un cierto derecho de eleccion, que en la prestacion publica
alcanza al responsable politico de los servicios y que se concreta en los comicios.

2Bitner y Hubbert (1994) han sefialado que las personas podemos hacernos una idea de la calidad de un
bien o servicio simplemente por contemplacion, sin necesidad de experimentarlo.
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Figura 1.
Diversidad de la transaccion publica de los servicios
locales y figuras de cliente asociadas.

Caracteristicas de la transaccién en los Servicios de la Figuras de
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EL PARADIGMA INTENCIONAL APLICADO A LA TRANSACCION PRIVADA

El paradigma intencional pretende explicar como se forma en el cliente la decision de
seguir la relacion con un proveedor. Segun la teoria de la accién razonada (Ajzen y
Fishbein 1980), la intencion seria el antecedente mas cercano de la conducta volitiva. La
intencién de desempefiar un comportamiento contiene la motivacion, “cuanto mas fuerte
sea la intencién de comprometerse con una accién, mayor probabilidad de que se dé”
(Ajzen 1991:181).

Explicar la intencidn equivale a explicar la conducta en el individuo. En la literatura
sobre marketing hemos encontrado dos versiones 0 mecanismos que explican
la formacion de la intencion de compra por parte de un cliente, el mecanismo de la
satisfaccion y el del valor percibido. La evaluacién del servicio es un elemento necesario
pero insuficiente para desatar la decision de tratar de hacer algo, se necesita algo mas
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(figura 2, esquema 1): una reaccion emocional o una ventaja percibida. En la primera
version, la intencién se produce por una emocion expresada en la satisfaccién, en la
segunda, por la creencia en lo provechoso de la transaccién, el valor para el sujeto.

Hemos mantenido la idea de un Unico paradigma porque conserva los mismos cuatro
constructos: calidad percibida, valor del servicio, satisfaccién e intencién. En lo que
divergen ambas versiones es en la naturaleza del “disparador directo” de la intencion.

La version de la satisfaccion ha sido refrendada por numerosos investigadores en
el mercado no regulado (Anderson y Fornell 1994; Mohry Bitner 1995; Spreng et al.
1996; Fornell et al. 1996; Bolton y Lemon 1999; Garbarino y Johnson 1999; Rusty Oliver
2000; Anderson y Mittal 2000; Dabholkar et al. 2000; Cronin 2000; Johnson et al. 2001;
Keninghamy Vavra 2001; Harris y Goode 2004; Wooy Ennew 2004; Catery Zakbar 2008).
En la teoria de la accion razonada, las evaluaciones o juicios de valor, en ausencia de
una norma social, provocan la intencién, pero para Richard Bagozzi no es suficiente. Las
evaluaciones o las normas no pueden, por si solas, despertar una intencién porque no
cumplen un rol motivacional. Para que se desate la intencién, debe mediar un proceso
gobernado por el deseo, que se manifiesta en la reaccién emocional (1992:184).
Aunque el autor cita expresamente los dos componentes, evaluacion y norma, como
antecedentes de la intencion, los autores posteriores han olvidado el segundo para
retener en sus modelos Unicamente el de la evaluacion del servicio® (Cronin et al. 2000;
Harris y Goode 2004). En consecuencia, el esquema Bagozzi reflejaria la secuencia
siguiente:

Proceso de evaluacion — reaccion emocional — intencion de conducta

La satisfaccion, como expresion de la respuesta emocional®, seria el mediador necesario
para desatar la intencion del individuo (figura 2, esquema 2, versién emocional).

La siguiente version del paradigma, mas economicista, propone un nuevo meca-
nismo explicativo para la formacion de la intencion de compra.

La figura 2, esquema 3, contiene los mismos constructos del paradigma, pero se
aprecia ahora que el mediador necesario y directo que forma la intencion es la percep-
cion de la oportunidad de obtener un valor.

El consumidor es considerado como un “maximizador de valor” (Sirdeshmukh et al.
2002). Las personas serian “buscadores” de intercambios que les proporcionen el mayor

3 Aunque en las formulaciones del paradigma olvidan el componente normativo, estudios recientes han
demostrado que podria ser un factor relevante en el ambito del consumo privado (Smith et al. 2008). Con-
viene retener este dato para futuras investigaciones.

*La necesidad de una carga emocional para desatar una accion ya estaba presente en el modelo de
expectativas de Vroom en los afios 60. Uno de los dos componentes necesarios para la motivacion de una
conducta es la valencia. “La valencia es definida por Vroom como todas las orientaciones afectivas posibles
hacia los resultados y es interpretada como la importancia, atraccion, deseabilidad o satisfaccion anticipada
con los resultados” (Van Eerde y Thierry 1996:576).
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Figura 2.
Formulaciones del paradigma intencional.
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valor posible, por tanto, desde esta perspectiva, el disparador de intencidn no se encon-
traria tanto en la reaccion emocional como en el “juicio de oportunidad”, que tiene un
componente mas cognitivo. Un cliente puede decidir comprar un servicio porque lo ha
visto util, porque ha visto una ventaja en la relacién coste/beneficio que le motiva hacia
la compra. La intencion de compra seria el resultado de un juicio comparativo entre dos
componentes, “lo que obtengo” por “lo que me cuesta” (Bolton y Drew 1991; Chang y
Wildt 1994; Baker et al. 1994; Grewal et al. 1998; Zeithalm et al. 1996; Cronin et al. 2000;
Sirdeshmukh et al. 2002; Ngobo 2004; Vogel et al. 2008).
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LA ADAPTACION DEL PARADIGMA INTENCIONAL A LA TRANSACCION PUBLICA

Encontramos tres argumentos que apoyan la trasposicién del paradigma intencional
a la transaccién publica. (1) La capacidad del “ciudadano-cliente” para emitir juicios
de calidad sobre una transaccion con proveedor publico, cuestion ya abordada en el
paragrafo anterior. (2) La viabilidad empirica, confirmada parcialmente con los estudios
que vinculan performance y satisfaccion en el ambito de la administracion local (Van
Ryzin 2004a; 2004b; Van Ryzin y Immerwahr 2004; Roch y Poister 2006; Van Ryzin
2006; 2007; Shingler et al. 2008; James 2009; Chen y Wang 2010). (3) La viabilidad
practica; la existencia de programas publicos de evaluacion de la calidad y satisfaccion
en las administraciones publicas. Ejemplos de estas iniciativas son los indices publicos
de satisfaccion citados en la Introduccion.

Vemos cdmo los cuatro constructos del paradigma, evaluacién de los servicios
locales, valor del servicio, satisfaccion del ciudadano e intencion de conducta, han sido
utilizados en uno u otro tipo de estudios relacionados con la evaluacion de servicios
publicos. En principio, la formulacion del paradigma en el ambito publico no debe plan-
tear grandes dificultades.

Con el objeto de discriminar, con mayor nitidez, entre ambas versiones, hemos for-
mulado la comparacion en los términos de Lloyd Harris y Mark Goode (2004) quienes
oponen Unicamente los dos procesos de mediacion, satisfaccion y utilidad. Renuncia-
mos a conocer, en esta investigacion, los efectos de la presion de la norma social (“debe
hacerse”, “la mayoria piensa asi”, Smith et al. 2008) y el proceso de mediacion de la
confianza (“el responsable es fiable” Mizrahi et al. 2010), antes comentados. Pasamos a
presentar las medidas que originan los constructos.

MEDIDAS DEL CONSTRUCTO “EVALUACION DE LOS SERVICIOS LOCALES”

Para obtener la medida de calidad percibida local se han utilizado cuatro servicios.
Aunque el estudio original contemplaba 11 servicios municipales, se pacto con la
empresa propietaria de los datos que cederia informacién de 4 servicios municipales.
Los servicios fueron seleccionados buscando la notoriedad y el maximo de variacion en
la experiencia como usuario, reteniéndose el Servicio de Policia Local, definida por el
caracter obligatorio del contacto, los servicios de uso voluntario sin interaccién, como el
de Parques y Jardines, los que se prestan en régimen de monopolio, como los servicios de
limpieza y los tramites ante el ayuntamiento que requieren una interaccion tanto voluntaria,
asi en el caso de consultas o sugerencias, como compulsiva cuando los tramites se
relacionan con el pago de impuestos, multas o requerimientos administrativos. Pensamos
que los cuatro servicios son suficientes para ofrecer una medida variada de la accién
administrativa. Ademas, estos servicios son ampliamente reconocidos como prestados
por la entidad local, con lo que reducimos sensiblemente el “error de atribucion” (Lyons
et al. 1992) o adscripcion indebida de la responsabilidad a otra instancia de gobierno.
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Las preguntas relativas a la calidad percibida de los servicios:

1. Servicios de limpieza municipal:
a. Recogida de basuras
b. Limpieza de las calles
c. Limpieza de parques y jardines
2. Parquesy Jardines:
a. Equipamiento de parques (paseo, deporte, infancia...)
b. Estado de conservacion
3. Policia Local:
a. Disposicion para ayudar al ciudadano
b. Trato y educacion
¢.  Comportamiento ético con el ciudadano
4. Gestion administrativa del ciudadano:
a. Sencillez de los tramites
b. Rapidez en la resolucion
c. Atencidn a sugerencias y quejas

Escalas de respuesta numéricas, con nueve posiciones y anclas semanticas extremas
(de 1 “muy malo” a 10 “muy bueno”).

Las preguntas se han articulado en una “Escala Multidimensional Jerarquica” (Carre-
ras y Gonzalez 2011) que se organiza en un doble nivel, el superior aglutinando la
evaluacion global de los servicios y el nivel inferior, que integra los indicadores corres-
pondientes de cada servicio (figura 3).

MEDIDAS DEL CONSTRUCTO “VALOR DEL SERVICIO”

El valor percibido nace de un juicio de comparacion global de la utilidad de los servicios
por los impuestos que pagan. Definicion muy préxima a la Valerie Zeithalm en el mercado
no regulado (1988:14). La medida de la utilidad como “relacion calidad-precio” ha sido
ampliamente utilizada en marketing (Fornell et al. 1996; Cronin et al. 2000; Sirdeshmukh
et al. 2002; Harris y Goode 2004; Lam et al. 2004). Los indicadores del “valor de servicio”
utilizados:

*  Valoracién de la calidad de los servicios que presta el Ayuntamiento, segun
los impuestos que se pagan. (Escala numérica del “1” al “10”, con anclas
semanticas extremas, siendo 1 “nada razonables” y 10 “muy razonables”).

*  Valoracién global de la relacién “calidad-precio” de los servicios municipales
(escala numérica del “1” al “10”, con anclas semanticas extremas, siendo 1
“nada buena” y 10 “muy buena”).
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MEDIDAS DE SATISFACCION DEL CIUDADANO CON LA GESTION DE SERvICIOS LOCALES

Segun Lewis Aiken, la satisfaccion cumple una funcion “autoorientativa” para el individuo
(Aiken: 2002). Los autores diferencian entre satisfaccion con el encuentro o transaccional
y la satisfaccion generalizada (Bitner y Hubbert 1994). La satisfaccion transaccional
evalla el episodio de una transaccion especifica (Churchill y Surprenant 1982; Tsé and
Wilton 1988; Yi 1990; Bitner and Hubbert 1994; Lam et al. 2004), mientras que la global o
generalizada, transciende la contingencia de episodios, para producir un balance global
sobre el proveedor de los servicios (Bitnery Hubbert 1994; Oliver 1997; Rusty Oliver
1994; Johnson et al. 2001).

Hemos utilizado la satisfaccion generalizada porque ha mostrado tener mayor
capacidad predictiva sobre la intencién de conducta hacia el proveedor (Fornell et al.
1996; Oliver 1997; Johnson et al. 2001; Lam et al. 2004; Cater and Zakbar 2008).

La satisfaccion global con la gestion del Gobierno Local, responsable ante la
ciudadania de la provision de servicios, se mide a través de tres indicadores:

* Evaluacién global directa. “El nivel general de satisfaccion con la gestion
actual del Ayuntamiento”. Escala numérica del 1 al 10, con anclas
semanticas extremas, muy insatisfecho, muy satisfecho

*  Evaluacién de la “desconfirmacién de expectativas”. “Teniendo en cuenta
las expectativas que usted tenia sobre el Equipo del Alcalde, ahora, ese
Equipo diria usted que esta respondiendo mejor o peor de lo que esperaba”.
Escala numérica con 9 posiciones definidas por extremos, “mucho peor de
lo esperado”, “mucho mejor de lo esperado”.

e El componente emocional de la satisfaccion. “En la actualidad con este
Ayuntamiento se siente usted...”. Escala de respuesta numérica de 9
posiciones con anclas extremas “muy mal”, “muy bien”.

Los dos primeros indicadores, evaluacion global directa y des-confirmacion, son de
uso comun en la literatura cientifica (Churchill and Surprenant 1982; Tsé and Wilson,
1988; Yi 1991; Bolton and Drew 1991; Ryan et al. 1995; Oliver 1997; Vabra 1997; Ngobo
2004). El tercero procede de Richard Oliver quien recomienda incorporar el bienestar a
la evaluacion global de la satisfaccion (1997).

LAs MEDIDAS DE INTENCION DE CONDUCTA HACIA EL GOBIERNO LOCAL

Los items para medir el constructo intencién de conducta han sido extraidos del texto de
Richard Oliver (1997) quien sefiala la “intencién de recomendar” el producto a amigos
o familiares y la “decisién de volver a comprar’ o “seguir contratando” los servicios
de un proveedor determinado. En el contexto de la accion de gobierno, en lugar de
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‘recomendacion del voto” preferimos “expresion de opinion porque esta libre de las
connotaciones de identidad politica que conllevaria la primera. En cambio, la “intencién
de voto” parece una opcidn personal muy préxima a la intencién de compra y por tanto
asumible por el paradigma®.

*  Expresion de opinién: “Cuando Ud. habla con amigos o conocidos sobre el
Ayuntamiento, los comentarios suelen ser positivos 0 negativos”. Escala de
10 posiciones (1 “negativos” 10 “positivos” 11 “No comenta”). La opcién “no
comenta” no se cita para promover la autodefinicion.

* Intencién de voto: “Si hoy se celebraran elecciones locales, con qué
probabilidad votaria a favor del Alcalde actual’. Escala de respuesta
numérica, 9 posiciones (de 1 “ninguna probabilidad” a 10 “mucha
probabilidad”).

Aunque la “participacion ciudadana” es un indicador de conducta que se ha utilizado en
algunos estudios (Norris 1999; Thomas 1998) no la hemos incluido porque la intencion
de participar resulta ambigua hacia el gobierno, indica un compromiso con una accion
publica, que podria ser contraria a la del gobierno. Por otro lado, algunos autores han
asociado la participacion a otro constructo que no figura en el paradigma, la confianza
institucional (King y Stivers 1998; Irvin y Stansbury 2004; Mizrahi et al. 2009; 2010).

Metodologia y datos

Andlisis secundario sobre los datos de una encuesta probabilistica con entrevista
telefonica sobre calidad percibida de los servicios locales en 9 ciudades entre 25.000
y 100.000 habitantes, de Valencia (Espafia) dirigida por los profesores Juan Carlos
Hortelano y Enrique Carreras de la Universidad de Valencia y San Pablo CEU de
Madrid, respectivamente. El trabajo de campo tuvo lugar entre el 23 de septiembre y
el 20 de octubre de 2008. Los 9 municipios estaban gobernados por el mismo partido
conservador. La presencia de varios municipios no invalida el modelo casual porque
la unidad de analisis es el individuo; cada persona evalla la calidad de servicio en su
municipio y desarrolla una intencion hacia su respectivo gobierno municipal.

Muestra®: se obtuvieron 570 respuestas completas, conseguidas mediante extrac-
cion sistematica a partir del listado de teléfonos fijos de los 9 municipios. El tipo de
muestreo fue estratificado proporcional por municipio, con tamafios intra-municipio que

%La intencién de voto hacia el gobierno es el concepto méas proximo al de “intencién de compra” de una
marca determinada. Ambos indican una disposicion conductual hacia el responsable de proveer el servicio.
Por otro lado, la “intencién de voto” es un concepto ampliamente utilizado en los estudios electorales.

¢ Agradecemos a la empresa Medicion de Calidad S. L. el habernos facilitado los datos para realizar el
analisis secundario que ha dado lugar al presente articulo.
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oscilaban entre 50 y 80 casos. Dentro de cada municipio se equilibraron las poblaciones
por sexo y edad. El perfil de los ciudadanos que han participado en el estudio es el
siguiente: Varones de 18 a 45 afios, 26,7%, varones mayores de 45 afios, 23,2%, muje-
res de 18 a 45 afos, 24,6%, mujeres mayores de 45 afios, 25,5%. El indice de pene-
tracion del teléfono fijo en el hogar principal para la Comunidad Valenciana en 2008 es
del 75,7% (datos en: www.ine.es). El sesgo de cobertura se ha controlado equilibrando
la poblacién entrevistada por sexo y edad para que coincidiera con los datos oficiales en
dichos municipios (Instituto Nacional de Estadistica 2008).

El analisis se ha realizado con el programa AMOS. Estimacion de parametros por
maxima verosimilitud. Los supuestos distribucionales no parecen plantear dificultades
a la estimacién’, no se han detectado varianzas negativas y la cantidad de casos es
suficiente para el calculo. Los 570 casos, estan por encima de los 180 casos requeridos
(18 variables por 10 casos), segun los criterios de Richard Baggoziy Youjae Yi (1988).

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Para averiguar cual de los procesos, satisfaccion o utilidad, resulta empiricamente mas
adecuado en el contexto de un proveedor publico local, planteamos el siguiente cuadro
de hipdtesis:
Hipdtesis que confirman la version emocional o de “satisfaccion”:

* H, Elvalor percibido no impacta significativamente sobre la intencion

* H,La satisfaccion presenta impacto significativo sobre la intencion
Hipdtesis que confirman el camino de la utilidad o “valor percibido”:

* H,Elvalor percibido influye significativamente en la intencion

* H,La satisfaccion no impacta significativamente sobre la intencion

El analisis procede en tres fases: (1) Una fase preliminar para validar el modelo de
medida, lo que garantiza las medidas de los constructos. (2) El andlisis causal

"Aunque el Test Mardia de normalidad multivariada resulta significativo (kurtosis multivariante de 14,913),
el andlisis de los casos outliers indica que no son muy distantes (en el peor de los casos solo hay una pro-
babilidad de 0,09 de que otro caso quede fuera del elemento mas alejado del centroide). Con estos datos, la
estimacion por Maxima Verosimilitud es adecuada (Kline 1998).
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propiamente dicho, que permite verificar las hipétesis planteadas. (3) Una Ultima prueba
para revalidar la versién seleccionada.

REesuLTADOS
a) Validacion del modelo de medida.

Para valorar el modelo de medida, se recomienda estimar el modelo saturado, es decir el
modelo que enlaza todas las variables latentes con covarianzas, de forma que la posible
falta de ajuste en la estimacion solo seria imputable al modelo de medida que deseamos
verificar (Bagozzi y Yi 1988; Anderson y Gerbing 1988).

Los resultados de la estimacion indican que el modelo de medida es aceptable®. Por
tanto, concluimos que los indicadores representan razonablemente bien sus constructos
correspondientes.

b) Comprobacion de las hipotesis planteadas.

El modelo del paradigma general del intencional plantea una relacion reciproca entre
la satisfaccion y el valor porque cabe la posibilidad de que entren en retroalimentacién,
es decir, la satisfaccion podria mejorar la relacion “calidad-impuestos” y a su vez, esa
mejora acabar alterando la satisfaccion.

La reciprocidad encaja en ambas versiones, siempre que los antecedentes sean
exclusivos (figura 2). Desde el punto de vista analitico, estos modelos son considerados
“no recursivos™ (Bollen 1989; Kline 1998).

Las dos versiones se diferencian en el “disparador” de la intencion. El modelo de
utilidad deja libre la via hacia la intencion, a través del valor® restringiendo a cero el
impacto de la satisfaccion, mientras que el modelo emocional, bloquea el impacto del
valor, dejando que la relacion fluya a través de la satisfaccion.

c2 g.l c2/g.l. GFI CFI SRMR | RMSEA
3‘ Modelo saturado 361,2 125 2,89 0,935 0,97 0,051 0,058

Criterios de evaluacion de los indices: GFI (> 0.95) y SRMR (<0,11) y el CFI (> 0,95 y RMSEA (< 0,06). Hu
and Bentler 1999. El %2 /g.l. se considera aceptable para valores menores de 3 (Carmines y Mclver 1981).
Unicamente el GFI cae ligeramente por debajo del umbral de aceptacion, en el resto, los valores son muy
aceptables.

°El modelo no recursivo se define por la presencia de circularidades causales. Estas relaciones recipro-
cas muestran un limite en el que se estabiliza la fuerza total de la relacion en ambas direcciones (Bollen 1989;
Kline 1998). La circularidad ha obligado a introducir una restriccion adicional, la igualdad de los impactos de
calidad sobre satisfaccion y valor. Esta condicidn no afecta a la interpretacion de los resultados porque las
relaciones de interés son posteriores.

0Técnicamente se consigue restringiendo a cero el enlace de la satisfaccion sobre la intencién, dejando
asi que toda la influencia de la evaluacién de los servicios fluya exclusivamente a través del valor del servicio.
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La figura 3 contiene los resultados de la estimacion de ambos modelos. El modelo de
utilidad queda completamente descartado por los datos (x?,, = 918,86, el ratio (x%/g... =
7,2; GF1=0,872; CFI = 898; RMSEA = 10,5; SRMR = 0,111). Por otro lado, la capacidad
explicativa de la formacién de la intencidn es minima, del 37% (R2 =0,37).

El' modelo de satisfaccion parece mas adecuado a los datos (x?,,, = 363,981, el ratio
(¥g.l. =2,872; GFI = 0,935; CFl = 969; RMSEA = 0,0575; SRMR = 0 050) En este caso,
la satisfaccion es capaz de controlar el 89% del total de variacion de la intencion hacia el
Gobierno Local.

Segun Hancok y Lawrence (2006), para decidirse entre modelos no anidados como
el nuestro, se debe emplear el Indice de Informacién de Akaike (AIC). El mejor modelo
es el que presenta el valor mas bajo. En nuestro caso, sin lugar a dudas, es el de
satisfaccion (AIC ., = 1006,86; AIC_ . .. =451,98) (figura 3).

Las hipotesis H, y H, sobre el modelo de utilidad han quedado rechazadas. El valor
del servicio no impacta en la formacion de la intencion hacia el Gobierno Local.

Sin embargo, para validar el modelo de satisfaccion falta completar el analisis
mediante un test de poder" (Saris y Satorra 1993; Hancock 2006). El test de poder
(Tabla 1) indica la probabilidad de rechazarlo, si el modelo poblacional fuera falso (Saris
y Satorra 1993:188).

Los resultados confirman que el modelo de satisfaccion tiene poder'2. El modelo de
satisfaccion no solo es conforme a los datos (buen ajuste), sino que, de haber sido falso,
se hubiera rechazado con una probabilidad suficiente.

Las hipotesis H, y H, han sido plenamente corroboradas.

En el ambito de los servicios locales, la intencion ciudadana hacia el Gobierno local
se canaliza a través de la satisfaccion.

El modelo de satisfaccion estimado esconde un resultado adicional. Todos los
enlaces son significativos, a excepcion de la relacion reciproca entre satisfaccion y valor,
que resultan no significativas (p-valor'® de “0,183" y “0,139”) (tabla 2).

" Cuando el ajuste de las matrices de covarianzas es inaceptable, el modelo es definitivamente recha-
zado, como en el caso del modelo de utilidad, pero cuando el ajuste es aceptable, se produce incertidumbre
porque se ha basado en el supuesto de “modelo poblacional verdadero” o convergencia perfecta (H;: = - £(6) = 0).
Pero pudiera ser que el modelo fuera realmente falso: (H;: £ — (6) 0), en ese caso, el ajuste anterior no
tendria sentido. Para superar esta incertidumbre los autores proponen completar el ajuste con un analisis de
poder (Saris y Satorra 1993).

"2Valor critico de poder > 0,80 (Hankock 2006).

BEl “p-valor” indica la probabilidad de error al rechazar la hipétesis nula de que las pendientes pobla-
cionales son cero. Los valores por encima del 0,05 impiden rechazarla y tenemos que asumir que en la
poblacion no estan relacionadas.
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Figura 3.
Resultados de ambas versiones del modelo intencional. Modelo de la izquierda
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Figura 3.
Resultados de ambas versiones del modelo intencional. Modelo de la derecha.
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Tabla 1.
Andlisis de poder de la version satisfaccion.

n gl RMESA €0 el A0 M Poder
570 127 0,057 0,07 2348 354,1 0,999
Tabla 2.

Estimacion de las pendientes estandarizadas del modelo de
satisfaccion, con su nivel de significacion asociado.

coeficiente  Estimador b,
estandarizado coeficiente
Impactos ‘b’ noestandar  E.T,, ETb,  P-valor

Valor del_Servicio <--- Evaluacién Servicios 0,723 0,90 0,08 11,262 0,000
Satisfaccion_Gestion <--- Evaluacion Servicios 0,754 0,90 0,08 11,262 0,000
Policia_Local <--- Evaluacién Servicios 0,439 0,54 0,063 8,567 0,000
Servicios_limpieza <--- Evaluacion Servicios 0,705 0,78 0,07 1,1 0,000
Parques_Jardines <--- Evaluacién Servicios 0,722 0,81 0,07 11,565 0,000
Gestion_Municipal <--- Evaluacion Servicios 0,719 1,00

Intencién_hacia_Gob. Local <--- Valor del_Servicio 0 0,00

Intencion_hacia_Gob. Local <--- Satisfaccion_Gestion 0,941 0,94 0,046 20,299 0,000
Valor del_Servicio <--- Satisfaccion_Gestion -0,074 -0,08 0,058 -1,331 0,183
Satisfaccion_Gestion <--- Valor del_Servicio 0,079 0,08 0,051 148 0,139

Para verificar esta nueva especificacion de la version del paradigma, hemos planteado
un nuevo modelo volviendo a cero ambos coeficientes de relacién reciproca. En este
caso afirmamos que no hay relacién directa entre la satisfaccion ciudadana y el valor
percibido (figura 4).

Los resultados de la estimacion del modelo final confirman la hipdtesis de
independencia entre satisfaccion y valor. Los indices de ajuste global son muy
satisfactorios (GFI = 0,935; CFI = 0,970; RMSEA = 0,057; SRMR = 0,051) pero el criterio
AIC es definitivo, porque sigue disminuyendo en valor, obteniendo un minimo de 450,28.

La evaluacion de los servicios tiene un impacto significativo e intenso en el valor del
servicio (0,67). Aunque son escasas las investigaciones que relacionan la calidad de
servicio y valor, en la transaccidn publica (una excepcion notable es la de Janet Kelly
en 2005, que abordd especificamente esta cuestion); en el ambito de las transacciones
privadas, la relacion también se ha mostrado significativa (Chan y Wildt 1994; Grewal
et al. 1998; Cronin et al. 2000; Ngobo 2004). De alguna forma, percibir buena calidad
parece llevar al ciudadano a aliviar el “peso” de los impuestos.
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Figura 4.
Formulacion final del paradigma intencional en la evaluacion de servicios locales.
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La evaluacion de los servicios también ejerce una presion importante sobre la
satisfaccion (0,81). Estos resultados son congruentes con la literatura administrativa
(Kelly y Swindell 2002; Roch y Poister 2006; Van Ryzin 2004a y 2004b; Van Ryzin et al.
2004; Van Ryzin 2006 y 2007; Shingler et al. 2008; James 2009; Morgenson Ill y Mithas
2009; Bruning 2010). La calidad percibida de los servicios aparece como el antecedente
de la satisfaccion. EI modelo ajustado estima un coeficiente de determinacion “R?=0,66”,
indicando que el 66% de la variabilidad total de la satisfaccion con la gestion local estaria
condicionada por la variabilidad en la valoracion de los servicios.

La satisfaccion aparece como el disparador directo y Unico de la intencion, con
una pendiente muy alta (0,94), consiguiendo controlar la mayor parte de su varianza
(R?=0,89). La version del disparador emocional de Bagozzi parece confirmarse para los
servicios locales. Hemos aportado abundante literatura sobre resultados similares en la
esfera privada y ahora podemos afirmarlo también en la publica.

Aparecen dos resultados que especifican la explicacion en el ambito de la
administracion local: la “disociacion entre el valor percibido y la satisfaccion” y el proceso
de “mediacion unico a través de la satisfaccion”™:

e La ausencia de relacion entre el valor percibido y satisfaccion. Es como si
los ciudadanos manifestaran una opinion disociada cuando opinan sobre
los servicios locales. Bien piensan en clave de impuestos o bien en clave
de satisfaccion, pero ambas lineas no parecen significativamente relacio-
nadas en la mentalidad ciudadana.

e La evaluacion de los servicios se traslada a la formacién de la intencion,
integramente via satisfaccion con la gestion. Como ya vaticiné Richard
Bagozzi, la evaluacion de los servicios no tiene fuerza suficiente para
desatar la motivacion intencional, hace falta un deseo de apoyar al
gobierno, que se refleja con la presencia de emocion positiva. Se trataria
de un proceso de mediacion que explica completamente la influencia de
la evaluacién de los servicios en la formacion de la intencién de conducta
hacia el gobierno local (MacKinnon 2008).

Para probar el proceso de mediacion, se estimé un ultimo modelo, dejando libre el path
que vincula directamente la evaluacién de los servicios con la intencion (figura 5). El
resultado indico que dicho enlace directo era superfluo, no significativo. La evaluacion
de servicios no aporta nada a la intencion si no es a través de la satisfaccién. El proceso
de mediacion parece sélidamente corroborado por los datos.
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Discusion

Consideramos que la investigacion aqui presentada ha contribuido a la explicacién
del comportamiento politico del ciudadano en los asuntos locales. Sin embargo, esta
lejos de ser una investigacion pionera ya que nos hemos encontrado con multitud de
investigaciones que apuntaban en este sentido. Los recientes estudios de Christine
Roch y Theodore Poister (2006), varios trabajos de Van Ryzin y colegas (Van Ryzin
2004a y 2004b; Van Ryzin et al. 2004; Van Ryzin 2007) y de Oliver James (2009),
habian comprobado el mecanismo que relaciona la calidad percibida con la satisfaccién.

Figura 5.
Verificacion del impacto directo de la evaluacion de servicios sobre la intencion.
EVALUACION

DEL SERVICIO , ) o

( \ Si al modelo final le afiadimos el enlace
SATISFACCION VALOR DEL “evaluacion —»Intencion”, ante la
SERVICIO presencia de satisfaccion, se obtiene un
. resultado no significativo: “bs,i = 0,079
INTENCION (ET,=0,072), t = 1,09, que se corresponde
con un “p-valor = 0,276"

Ajuste del modelo:
%? 1,y = 363.143: GFl = 0,935; CFl= 0,970; RMSEA = 0,057 (0,050 - 0,064) SRMR = 0,051

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, otros estudios ya habian verificado la relacién entre la satisfaccion y las
conductas electorales o participativas (Lyons et al. 1992; Newton y Norris 2000; Craig
et al. 2006; Van Ryzin et al. 2004). Lo que ofrecemos como novedad es la aplicacion
de un marco conceptual Unico que enlaza ambos polos, performance percibido y
comportamiento ciudadano.

El paradigma intencional muestra el proceso que vincula la evaluacién del
performance administrativo con el determinante mas préximo de la conducta, como es la
intencion. Como teoria, el paradigma se ha originado en el contexto del mercado libre y ha
sido nuestra intencion verificar el grado en que podria ser aplicado al ambito publico local.

De los dos planteamientos rivales, la versién emocional de la satisfaccion es la que
ha funcionado mejor en la evaluacion ciudadana de los servicios locales. La intencién a
favor o en contra del Gobierno Local parece mas asociada al bienestar del ciudadano/a
con la gestion de los servicios que a las ventajas econdmicas que los servicios publicos
puedan reportar.

Este hallazgo tiene consecuencias notables para una vision gestora de la Adminis-
tracion Publica en los términos de Esteban Dalehite (2008:893): bajo la perspectiva
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de la “racionalidad gestora” (managerial rationality), el responsable politico necesita
tomar decisiones para maximizar el ambiente favorable al partido en el Gobierno™. Los
resultados de nuestra investigacion indican que el gestor debe centrarse en aquella
configuracion de servicios que maximice la satisfaccion del ciudadano.

Esto no significa que un gestor politico tenga que hacer concesiones politicas a
la moda, a veces peligrosa, de la opinion publica'™ y olvidar los dictados de valores
universales como la justicia, la igualdad de oportunidades o la lucha contra la corrupcién.
Al contrario, el paradigma intencional le permite ser mas eficiente en el cumplimiento
de su programa electoral, identificando el grado en que las politicas se van volviendo
transparentes para la ciudadania y como se van traduciendo en satisfaccion o
insatisfaccién, porque, a la postre, estos elementos son los que iran construyendo el
clima politico durante su legislatura.

El paradigma intencional de la satisfaccion se ha verificado en el ambito local con
dos rasgos especificos: La “disociacion ‘valor percibido-satisfaccion™ y el proceso de
“‘mediacion total de la satisfaccion” para explicar la relacion entre evaluacion de los
servicios e intencion. El primero despierta cierto interés. Los resultados parecen indicar
que en la mentalidad ciudadana aparecen dos ideas diferenciadas, la satisfaccion con la
gestion y el valor de los servicios, en funcion de los impuestos abonados. Aunque ambos
aspectos comparten un antecedente comdn (la evaluacion), entre si estan disociados.
Parece como si el individuo tuviera dos ideas desconectadas, “pienso que los impuestos
son mas 0 menos razonables en funcidn de los servicios que recibo” y “yo me encuentro
globalmente a gusto o a disgusto, con la forma en que el Gobierno local esta llevando
los asuntos”. Esta segunda version es la que progresa para explicar la intencién de
conducta hacia el gobierno local. La primera solo sirve para aliviar o agravar el peso de
los impuestos. El resultado apunta a la metafora del “interruptor”. Conforme se activa un
argumento, se desactiva otro. Los ciudadanos pensamos en una o en otra clave, pero
no en ambas.

Esta formulacion del paradigma es relativamente rara en el ambito privado. En la
mayoria de las investigaciones apuntadas, utilidad y satisfaccion, muestran cierta
correlacion: cuanto mayor bienestar, mas valor suelen reconocer y viceversa. Los
resultados parecen tedricamente congruentes con las diferencias entre los tipos de
transaccion, analizados en la primera parte del articulo. La diversidad de la transaccion
publica frente a la privada tiene consecuencias en la capacidad de discriminar el valor de
cada servicio local. En pocos servicios, como por ejemplo, el transporte urbano, ambos
tipos son equiparables en todas sus dimensiones, a saber, voluntariedad, alternativas,
precios concretos, prestaciones concretas (Hyde 1991). Sin embargo, la mayoria de

14“La principal decision que debe encarar un gobierno es realizar ajustes en las politicas publicas con el
objeto de proporcionar satisfaccion a los ciudadanos, obtener votos y, en Ultima instancia, ganar las eleccio-
nes” (Dalehite 2008:893).

'5Por ejemplo, el ascenso de una opinién publica hostil hacia la inmigracion.

RIS, VOL.71. N° 1, ENERO-ABRIL, 9-36, 2013. ISSN: 0034-9712. DOI: 10.3989/ris.2011.07.08



30 « ENRIQUE CARRERAS ROMERO y BENJAMIN GONZALEZ RODRIGUEZ

los servicios locales carecen de precio especifico, se pagan aunque no se utilicen
(bibliotecas, oficinas atencion al ciudadano), pueden corresponder a transacciones
obligadas por ley (policia local, regulacion del trafico) o de pago obligado, aunque uno no
sea cliente objetivo (servicios asistenciales). Para Janet Kelly (2005:77) “la creacion de
valor es dificil de apreciar por la ciudadania”. A pesar de la diversidad, toda transaccion
publica implica un intercambio de valor (Stark 2010). Por lo tanto, suponemos una idea
global de valor de servicio. Aunque esa idea esté presente, el individuo tiene dificultades
para formarse una nocion clara del valor de un servicio concreto o de la posibilidad de
compararlo con otro. Precisamente ese caracter generalizado del valor, lo vuelve estéril
a la hora de formar la intencién de conducta politica. Al final “acaba pagando lo mismo
por lo mismo™*é. El valor del servicio se muestra incapaz de controlar las variaciones en
la intencién.

La segunda peculiaridad apunta al caracter mediador de la satisfaccion. La evaluacion
del servicio, por si sola, no es capaz de desatar la intencion, como adelanté Bagozzi
(1992). El gestor debe tener presente que la excelencia reconocida en los servicios no
es suficiente para garantizar un marco de opinion favorable al Gobierno, se necesita
controlar el nivel de satisfaccién ciudadana.

Se dispone ahora de un proceso explicativo integral que enlaza la evaluacion
ciudadana del performance con la formacién de la intencion de conducta ciudadana,
clima de opinién e intenciéon de voto, pero somos conscientes de la necesidad de
nuevos desarrollos tedricos. Recordemos que, a lo largo de la exposicién, han estado
orbitando conceptos como la presion social o el nivel de confianza institucional que han
demostrado tener efectos sistematicos sobre la conducta y que se han quedado fuera
del marco teorico. Necesitamos conocer qué nuevas bases conceptuales podrian ser
incorporadas al proceso explicativo.

Por ultimo, unas palabras sobre los limites de la investigacion. Los resultados son
deudores de un contexto geografico, politico e histérico. Nueve ciudades de rango
medio, entre 25.000 y 100.000 habitantes, procedentes de un ambito geografico
acotado, el Levante espafiol, reguladas por un gobierno centro-conservador, cuyos
datos fueron reclutados al comienzo de la crisis, a finales del 2008. La especificidad de
las coordenadas aconseja replicar la investigacion mas alla de estos limites.

'6 Seria interesante comprobar si en un contexto como el actual, donde se toman decisiones no espe-
radas de elevar los impuestos, el mecanismo del valor se relaciona con la satisfaccion, e incluso sobre la
intencion. En el afio en que se reunieron estos datos, a comienzos de la crisis, no habia decisiones sobre
subidas de impuestos.
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FUTURAS INVESTIGACIONES

La comprobacion del mecanismo intencional en la evaluacion del proveedor publico
local abre nuevos interrogantes que podrian hacer avanzar el conocimiento de los
procesos cognitivos que subyacen al comportamiento politico. Avanzamos algunos a
continuacion. En primer término, la teoria de la accion razonada, de la que deriva el
paradigma intencional, propone dos componentes que estan detras de la formacion de
la intencion, a saber, la evaluacion y la norma social o presion de los otros hacia la
conformidad. Este componente no ha sido considerado en los modelos de transaccion
privada, pero puede que en la publica tenga algun efecto en la formacion de la intencién.
El concepto de “mayoria silenciosa” en la literatura politolégica (Noélle-Neumann 1995)
no esta lejos de la presion social sentida. Por otro lado, las recientes investigaciones
citadas apuntan a la capacidad heuristica de otro componente como es la confianza
o credibilidad institucional, que ha demostrado cierta capacidad explicativa sobre
la conducta de cambio de residencia (Van Ryzin et al. 2004). También convendria
completar el componente intencional con indicadores que apunten a otras formas de
comportamiento politico como es el participativo.
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