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Introduccion

La gestion de la calidad en el servicio, en tiempos tan complejos, dindmicos, inciertos y al-
tamente competitivos, representa un indicador estratégico en la evaluacién del desempeiio
de organizaciones, tanto privadas como publicas, principalmente, porque la opinién de los
clientes o usuarios es un factor que proporciona informacién a una organizacién sobre
las dreas de oportunidad y, por ende, del mejoramiento continuo que debe emprender para
ser competitiva en sus industrias, puesto que en la sociedad del conocimiento, la gestién
de activos intangibles es clave para hacer frente a los competidores de un mercado.

De ahi que, hoy dia, se estima necesario gestionar recursos y capacidades dentro de
los componentes del capital intelectual de una organizacién. Por ello, precisamente, esta
obra presenta una serie de estudios sobre la variable de la calidad en el servicio, como uno
de los componentes estratégicos de la dimensién que cominmente en la literatura de
este campo se identifica como capital relacional.

En el capitulo 1, “Ejercicio de calidad: un proceso de mejora continua intangible-cua-
litativa en el servicio”, Irma Magafia, Vicente Jiménez y Cintia Vizquez presentan un
estudio que consistié en desarrollar una propuesta de mejora continua en el concepto
intangible-cualitativo, con base en los procesos criticos de la dimensidn en el servicio, me-
diante el uso de dos herramientas de calidad: una propuesta por Ishikawa (1986), y otra,
por Albrecht (1994); esta ltima se basa en la satisfaccion del cliente-turista.

Del capitulo 2, “Percepcion ciudadana de la calidad de los servicios en la administra-
cién puiblica municipal y propuesta de sistema de gestion estratégico: caso ADMINTAMY,
Jorge Barrén, Jesis Lavin y Norma Pedraza nos ofrecen, mediante un estudio de caso,
los principales resultados que manifiestan los ciudadanos acerca del desempefio de la
administracion piblica en el nivel municipal. En el marco de los hallazgos determinados,
desarrollan una propuesta de gestién, con miras a contribuir desde la academia, con re-
comendaciones que coadyuven a garantizar la eficiencia en la aplicacién de los recursos
piblicos escasos en bien de la ciudadania.



ﬂjj Vi Enfoques de estudio de la calidad en el servicio

En el marco del sector publico, analizado en el capitulo 3, “Calidad del servicio en
la administracién publica en México: estudio multicaso en el sector salud”, Norma Pe-
draza, Jests Lavin e Idolina Bernal difunden los principales hallazgos obtenidos en la
evaluacién que hacen los usuarios de los servicios piblicos de salud en los tres niveles de
atencién, en una regién geografica especifica de nuestro pais. Resultados que permiten
revelar en gran medida las debilidades cominmente expresadas por los pacientes del
sistema sanitario en México, y que dan cuenta, de manera objetiva e imparcial, de las
principales demandas que expresan los ciudadanos al Estado en el sector salud.

En el capitulo 4, “Andlisis de la calidad en el servicio en una empresa de telefonia”,
sus autores Ramiro Esqueda, Jesis Marmolejo y Valeria Balderas exponen los hallazgos
que revelan que la calidad del servicio que ofrece la entidad estudiada se aleja conside-
rablemente de lo que sus clientes demandan; sin lugar a dudas, esto resulta preocupante
por la alta competitividad que se experimenta en la actualidad, principalmente en el
sector de las comunicaciones.

Durante el capitulo 5, “Caracterizacién del clima organizacional y la calidad del ser-
vicio en el sector hospitalario publico”, Jests Lavin, Norma Pedraza, Idolina Bernal y
Jestis Marmolejo exploran, con un alcance descriptivo, en el primero y segundo nivel
de atencién del sector piblico de salud, la opinién de los usuarios sobre la calidad de los
servicios, la cual se ubicé en los rangos de regular a buena; de igual manera, respecto al
clima organizacional que prevalece en sus unidades de trabajo, la valoracién de los traba-
jadores de las unidades hospitalarias que participaron en esta encuesta permite ubicarlo
de regular a bueno.

En el capitulo 6, “Percepcion de la calidad del servicio y comportamiento de compra
en consumidores de empresas comerciales”, Norma Pedraza, Jests Lavin, Idolina Bernal
y Lazaro Castillo describen sus hallazgos de un estudio multicaso, en el que se analizaron
dos tiendas departamentales. Dicha investigacion se realizé con un enfoque cuantitativo
y se aplicé un cuestionario a 200 consumidores que accedieron a participar en el estu-
dio. En ambas unidades de analisis, se observaron dreas de oportunidad para mejorar el
servicio que ofrecen a sus clientes, con el fin de incentivar la lealtad de ellos hacia esas dos
empresas, factor intangible bésico en la competitividad empresarial de nuestros tiempos.

En el contexto de la administracién publica, en el ultimo capitulo de esta obra, 8la
calidad de los servicios piblicos municipales desde la perspectiva de los usuarios”, Juan
Cepeda y Jestis Lavin comparten los resultados que los usuarios expresaron sobre la eva-
luacién de los servicios que proporcionan a la ciudadania. Hallazgos que enfatizan las
principales debilidades y demandas que expresan los ciudadanos a las autoridades en tur-
no, con el propésito de que implementen acciones que aseguren servicios publicos muni-
cipales eficientes, oportunos y de calidad.




Prologo

El libro que aqui se presenta permite delinear variables para la reflexién sobre las apor-
taciones de las Ciencias de Gestion, en particular en lo que se refiere a la calidad en el
servicio y el estudio de organizaciones piblicas-privadas, principalmente en la construc-
cién de un marco interpretativo de los procesos de accién y transformacién de las orga-
nizaciones. Esta vinculacién ha estado presente en el transcurso de la historia del Estado
v la sociedad en la que se contextualiza; sin embargo, en afios recientes las Ciencias de
Gestién han sido la principal fuente de inspiracién de los procesos de reforma adminis-
trativa, no s6lo en México, sino en el resto del mundo.

Esta obra permite generar un marco interpretativo que pone énfasis en las acciones
concretas de comportamiento de los individuos al interior de las organizaciones, y logra
un nivel de andlisis que permite la reflexién respecto a la transformacién institucional,
especificamente en los niveles municipal, hospitalario, del sector salud y de las empresas
de servicios, que son los sujetos de estudio en esta importante aportacién académica.

El incremento de la complejidad en la prestacién de los servicios ptblicos, que con-
lleva el cuestionamiento y la falta de credibilidad en la accién publica por parte de la
ciudadania, ha obligado a buscar nuevas alternativas de solucion, las cuales han llevado
ala implementacién de nuevos modelos de gestién. La aplicacién de técnicas de la gestion
privada ha sido la principal accién de la reforma administrativa en las organizaciones pui-
blicas mexicanas, conocida como la Nueva Gestién Publica, como respuesta al incremento
de las demandas ciudadanas y a las politicas gubernamentales.

En el caso del sector piiblico, el concepto de calidad refleja las circunstancias en que
se encuentran las organizaciones para adaptarse a la complejidad que les plantean las
demandas de la sociedad. El nuevo contexto del sector piblico reconoce nuevas circuns-

tancias econémicas, politicas y sociales que ponen de manifiesto las limitaciones de la
 perspectiva burocritica. Por ello, se ha generado en la gestién publica la promesa de supe-
rar la presion econémica sobre la escasez de recursos, atender las demandas insatisfechas
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de los usuarios de los servicios publicos y racionalizar las decisiones politicas de gobier-
nos de cualquier partido politico.

Frente a este panorama, esta obra tiene un doble propdsito: por una parte, mostrar
las aportaciones de la calidad a la hora de dar respuesta a los retos de la modernizacién
de las organizaciones publicas. El segundo objetivo es delimitar el &mbito de aplicacién de
las técnicas de gestion empresarial en su uso en las organizaciones publicas, lo que per-
mitird, a su vez, definir el contenido y las lineas de desarrollo en el estudio de la gestion
de la calidad.

La especificidad cientifica de la gestién procede de su orientacién hacia la mejora
en el rendimiento de las organizaciones, lo que se expresa en dar satisfaccion a los valo-
res de economia, eficacia y eficiencia; corresponde a las denominadas ciencias aplicadas,
que se caracterizan por su valor instrumental, es decir, por dedicarse a emitir prescrip-
ciones, lograr la transformacion de los problemas y generar acciones que permitan lograr
sus objetivos mediante la implementacion de soluciones. Se debe tomar en cuenta que
el desarrollo de las Ciencias de Gestién ha estado vinculado al contexto empresarial,
en el que las presiones competitivas han servido de aliciente para la renovacién y el
perfeccionamiento constante de los sistemas de gestion, generando la aparicién y el pro-
greso de nuevas corrientes cientificas.

Por su parte, las organizaciones publicas se habian mantenido ajenas a las presiones
del mercado, sin enfrentar la misma urgencia para atender los dictados de la economia,
como son eficacia y eficiencia; més bien, sus principios de organizacién y funcionamiento
buscaban satisfacer el bien comtn sin poner énfasis en el uso eficiente de los recursos. Por
ello, puede comprenderse el cuestionamiento respecto al uso de las técnicas de gestion de
organizaciones privadas. Lo que justifica esta controversia sobre la viabilidad de una apro-
ximacién gerencial a la realidad de las organizaciones puiblicas, se encuentra en el debate en
torno a la especificidad de la gestién en el sector publico y a la categorizacién de la gestion
publica, como una orientacién derivada de la gestién empresarial, o bien, con caracteristicas
propias y diferenciales que le aportan su propia singularidad. Para superar esta controversia,
en los siguientes capitulos los autores abordan de manera extraordinaria diferentes estudios
de caso a partir de la naturaleza de las organizaciones publicas y privadas en México.
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Resumen ®®® e ¢ ¢ « . .

El objetivo de esta investigacion es analizar la calidad del servicio desde la percepcion del
usuario (capital relacional) y el clima organizacional (capital humano), en unidades hospi-
talarias de primer y segundo nivel de atencién. La investigacién es de alcance descriptivo
y enfoque cuantitativo. Se disefio un instrumento de medicién (tomando como referente
el SERVQUAL, de Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1988) para evaluar la percepcion de
los usuarios sobre la calidad del servicio que reciben de los hospitales ysT y RBT. También
se utilizé la escala de Litwin y Stringer (1968) en el estudio del clima organizacional.
De los resultados obtenidos se concluye que la percepcion del usuario sobre la calidad del
servicio se consider6 entre regular y buena. Asimismo, el clima organizacional fue perci-
bido por los empleados entre regular y bueno. Estos hallazgos revelan dreas de oportu-
nidad de estos dos nosocomios, asi como la necesidad de implementar estrategias para
mejorar el ambiente laboral que prevalece en éstos. Todo ello con el fin de que este factor
coadyuve a mejorar los servicios que se proporcionan a los usuarios.

Palabras clave:

capital relacional, capital humano, clima organizacional, calidad en el servicio, nosocomio

Introduccion @®® @ e e o » . .

El capital intelectual (c1) es un recurso estratégico para transformar el conocimiento en
riqueza para la organizacion, y que de manera tradicional se caracteriza por tres compo-
nentes: 1) capital humano,' 2) capital relacional’ y 3) capital estructural.’ Dichas dimen-
siones evalian aspectos que representan valor para la empresa, pero que normalmente no
cuentan con un costo contable establecido. Entre los temas que se pueden abordar en este
concepto se encuentran: conocimiento de las personas, satisfaccién de los empleados, am-
biente laboral, cultura organizacional, satisfaccién de los clientes, relaciones con provee-
dores, know-how del capital humano de la organizacién, entre otros conceptos intangibles.
(Sarur, 2013).

El c1 aparece como un elemento clave en la economia moderna (Gil, 2005). Sin
embargo, si se piensa en la primera persona que traté de vender algo y se considera la ha-
bilidad que utilizé para comunicarse con su cliente, es posible afirmar que, desde tiempos

! Se define como la combinacién de conocimientos, inventivas, destrezas y capacidades de los empleados, lo que incluye
ademds la cultura organizacional y los valores del personal (Bontis, Chua y Richardson, 2000; Martinez, Pefialver y
Salamanca, 2002).

Garcés (2011) menciona que el capital relacional conforma la red de las relaciones por las que fluye el conocimiento de

forma interna y externa, y que apoyan el funcionamiento de la organizacién con base en aspectos culturales y valores es-

pecificos que hacen mis sencilla la resolucién de problemas. Por ejemplo, los procesos y relaciones que una organizacion
maneja con proveedores, clientes o usuarios, competidores, gobierno, entre otros.

' Bontis ef a/. (2000) y Sveiby (2000) plantean que la dimensién de capital estructural se enfoca en el conocimiento que
poseen las empresas cuando los trabajadores se separan de su cargo y éste se vuelve parte de la estructura organizacional;
es decir, rutinas organizativas, estrategias, sistemas de planificacién y control, resultados de las investigaciones, propiedad
intelectual, manuales de organizacién y procedimientos, sistemas de informacién, entre otros aspectos.
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remotos, el término de capital relacional ya se podia percibir sin tener atin una conceptua-
lizacién definitiva (Brooking, 1997).

Ante esta situacién, Garrido (2009) menciona que toda empresa cuenta con un valor
subjetivo y éste se determina por medio de todo aquello que no es propiedad del duefio
de la misma. Por ejemplo, si se toma en cuenta el intelecto de las personas que se desa-
rrollan dentro de la institucién, a través de las cuales es posible realizar los productos que
ésta ofrece a sus clientes, entonces se estaria tratando con la parte intangible que genera
walor a la organizacidn, sin la cual no se podrian traducir los insumos en articulos para ser
vendidos. Es decir, existe un valor intangible que sobrepasa el valor tangible de lo vendido,
%o cual denota la importancia y necesidad de valorar al capital intelectual como un activo
mdispensable para el buen funcionamiento de las organizaciones, independientemente
Zel sector, tamafio o mision institucional.

Asimismo, existen estudios que han tratado de enfatizar la importancia del c1 desde

diferentes perspectivas. Tal es el caso de Garcés (2011), quien desarrolld una investigacion
won el objetivo de analizar la composicién y conocer la naturaleza de esta variable, deter-
minando que hoy en dia es una de las fuentes de mayor riqueza en las organizaciones. Por
wero lado se encuentra el trabajo de Garcia, Moro (2010) y Medina (2006), quienes obser-
wan su evolucién desde el punto de vista econémico, asi como la investigacion de Sinchez,
Mlelian y Hormiga (2007), que presentan, aunque no de manera formal, una evolucion
6rica de la conceptualizacién de c1, en la cual se considera a la mayoria de los autores
eros en el desarrollo de estos trabajos.
De ahi que el presente estudio se enfoca en evaluar dos aspectos intangibles, que de
o con la teoria de capital intelectual, representan componentes vitales para el buen
ionamiento y desarrollo organizacional. Se trata de las variables de clima organizacio-
(co) y calidad del servicio (cs), componentes que son considerados como indicadores
medicién dentro de las dimensiones de capital humano y relacional, respectivamente.
is, se establecieron dos objetivos generales en el presente estudio:

» OI1: Caracterizar desde la percepcién del personal, el clima organizacional como
componente del capital humano en dos hospitales pablicos en Tamaulipas (jsT y RBT).

» OI2: Identificar los factores que determinan la calidad de los servicios que prestan
estos hospitales desde la percepcién de sus usuarios.

Para realizar el estudio se tomé como unidad de andlisis a dos hospitales publicos en
ipas, categorizados en primer nivel de atencién (pNA)* y segundo nivel de atencién
* que a lo largo del trabajo son identificados con las siglas jsT y RBT. El objetivo de la in-
i6n es conocer las percepciones que poseen los trabajadores y usuarios de estas unida-
italarias respecto a los elementos que de manera intangible influyen en el desempefio
rtamiento del personal, tales como el ambiente de trabajo en que se prestan los ser-
sanitarios y la percepcion de los usuarios en relacion con la calidad del servicio recibido.

de Primer Nivel de Atencion a la salud en México.

de Segundo Nivel de Atencién a la salud en México.

s acord6 con las autoridades sanitarias del estado, con el fin de conservar el anonimato de los hospitales partici-
en la investigacion.




En los tiempos actuales, caracterizados por la com-
petencia intensiva y la generacién de valor y riqueza
por medio del conocimiento y la informacion, resul-
ta fundamental, tanto para las organizaciones publi-
cas como las privadas, la gestion de la calidad en sus
servicios, como un indicador estratégico que permita
planificar y evaluar el desempeno organizacional por
medio de las reacciones o respuestas de los clientes o
usuarios respecto a la actuaciéon de una institucién
o una empresa. En particular, porque los usuarios re-
presentan ese agente externo clave para toda orga-
nizacion, porque si ellos estan satisfechos podrian
convertirse en socios leales, contribuyendo asi a la
sobrevivencia de cualquier sociedad. De alli la re-
levancia de conocer la percepcién que generan los
servicios proporcionados. Por tanto, en la presente
obra se ofrecen los resultados acerca del estudio de la
calidad bajo diversas perspectivas tedricas y contex-
tos de analisis, con el propédsito de contribuir desde
la academia en el mejoramiento continuo y la com-
petitividad de nuestras empresas e instituciones, de
modo que en las estrategias organizacionales se tome
en cuenta la percepcién de los clientes o usuarios en
relacién con los servicios y productos que brindan.
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