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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.
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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.

Mario E. Ibarra Cortés
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Resumen ®®@® e e o « . .

El presente estudio tuvo por objetivo evaluar la percepcion ciudadana de la calidad de los
servicios publicos prestados por la administracién piblica municipal (ADMINTAM). La
investigacién se llevé a cabo mediante la estrategia de investigacion de estudio de caso y
se abordé con un enfoque mixto. En la parte cuantitativa se aplicaron 393 cuestionarios
a usuarios que de manera voluntaria decidieron participar. Desde la éptica cualitativa se
procedi6 a la aplicacién de focus group y preguntas abiertas a ciudadanos con el propdsito
de obtener informacién complementaria del fenémeno en anilisis. Para valorar la fiabili-
dad del cuestionario utilizado se determiné el alfa de Cronbach.

En relacién con el analisis factorial exploratorio se identificaron cuatro factores que
determinan la calidad de los servicios publicos municipales: tangibles, capacidad de res-
puesta, fiabilidad y confianza-empatia. A lo anterior se agregé un factor adicional deno-
minado servicios y obras publicas, el cual se obtuvo a partir del anilisis de la informacion
de preguntas abiertas a los entrevistados. De acuerdo con la percepcion ciudadana, la ca-
lidad de los servicios en la unidad de andlisis fue calificada con 2.6 respecto de una escala
de 1a5,donde 1 es pésimo y 5 excelente, lo que evidencia la existencia de debilidades que
merman en la percepcion del ciudadano.

La dimensién de confianza-empatia fue la que tuvo mayor incidencia sobre la satis-
faccién ciudadana, de acuerdo con los resultados de coeficientes derivados del anilisis
de regresién. Dichos datos fueron verificados mediante el procedimiento cualitativo,
ya que por medio de las opiniones de los participantes fue posible detectar patrones de
respuesta que refuerzan los resultados cuantitativos.

Palabras clave:
calidad del servicio, ciudadano, servicios piiblicos, SERVQUAL, administracion municipal

Introduccion ®®® e e o « . .

En la presente investigacion se realiz6 un andlisis de la percepcién de la calidad de los ser-
vicios publicos prestados por la administracién municipal denominada ADMINTAM.!
El objetivo fue identificar los factores determinantes de dicha percepcion. Los hallazgos
generados en este trabajo representaron insumos importantes que permitieron elaborar
una propuesta de sistema de gestién estratégico para contribuir desde la academia para que
ADMINTAM mejore su desempefio y, por ende, los servicios piblicos que presta a la so-
ciedad. La razén por lo que se eligié esta unidad de anilisis se debe primordialmente a
la existencia de una gran cantidad de dreas de oportunidad observables, de manera espe-
cial en lo que refiere a la prestacién de servicios pablicos, ademds de que no existe evi-
dencia de estudios similares aplicados en el municipio seleccionado.

1 Por acuerdo con las autoridades respectivas de la administracién piblica municipal que constituy6 la unidad de andlisis
en la presente investigacién, se conservan en anonimato los datos de identificacion del gobierno respectivo. Cabe sefialar
que el estudio corresponde a un municipio de Tamaulipas, México.
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Con el propésito de establecer un marco de referencia para esta investigacion, se llevé
& cabo una revision de literatura que da sustento al objetivo general: disefiar una propuesta
de sistema de gestion estratégico que coadyuve a mejorar la percepcion ciudadana sobre
Jos servicios que presta el gobierno en el ambito municipal. En este marco, se ahondé en
mopicos que parten de la administracién general, y de lo cual se desprenden dos grandes
mamas denominadas administracién publica (porque la unidad de anilisis es un organismo
de este sector) y administracion estratégica (para la propuesta de modelos de gestion en este
mpo de organismos). Asi, después de establecer una vinculacion entre estas dos ramas se
eoncluy6 que es posible la aplicacion de herramientas estratégicas que por su estructura
pueden ser adaptadas a los sectores publico y privado, como es el caso del Cuadro de man-
do integral (Kaplan y Norton, 2009).

Posteriormente, para lograr el cometido de esta investigacion se disefié la estructura
el proceso metodoldgico a seguir, que incluye entre otras consideraciones, las siguientes:
secopilacién y andlisis de los datos, asi como la interpretacion de los resultados. Dado que
«f objetivo de este trabajo es conocer la percepcion ciudadana acerca de la calidad de los
servicios que prestan los gobiernos municipales, se consideré apropiado abordar la inves-
Sgacion con un enfoque mixto. El instrumento cuantitativo (cuestionario) que fue aplica-
& 2 una muestra amplia y significativa, en conjunto con la técnica cualitativa (pregunta
abierta y focus group), permitieron obtener informacién que complementa, desde ambos
emfoques, los resultados y conclusiones.

Antes del anilisis de los datos obtenidos se defini6 a profundidad la unidad de es-
#adio, a partir de informacién oficial publicada por la propia administracion municipal.
Eswos datos sirvieron como sustento para la evaluacién de su filosofia, asi como para
Seserminar la posicién competitiva en la que se encuentra este organismo en compara-
&a con otras administraciones municipales en México. Una vez evaluada la posicién
tiva de la unidad de anilisis, como resultado de los datos recopilados se identi-
el perfil sociodemogrifico del encuestado, con el fin de que las conclusiones tuvieran
consideracion qué grupos de poblacién respondieron, lo cual influye de manera im-
te en las aseveraciones de este tipo de estudios. Lo anterior, se realizé mediante el
de la estadistica descriptiva.

Para valorar la percepcién de la calidad fueron analizadas dos variables que, en la

.

6n del instrumento cuantitativo, se corroboré que estdn altamente relacionadas.
variables fueron calidad y satisfaccién, por lo que se obtuvieron calificaciones
as para cada dimensién de estudio. Como fundamento de los datos cuanti-
los instrumentos cualitativos suministraron, a partir de las recomendaciones
s por los ciudadanos, sugerencias, justificaciones y motivos de las calificacio-
asignadas, lo cual fue vital para establecer categorias de necesidades para la propues-
eseratégica basada en los intereses de la ciudadania. Ademais, dentro del instrumento
stativo se establecié un apartado para la valoracién de los servicios publicos que,
r medio de un mecanismo de jerarquizacién, permitié la determinacion de aquellos

sienen mayor cantidad de deficiencias y, por ende, sean motivo de insatisfaccién en




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.

ISBN: 978-607-32-3590-7

n 90000

97786073"235907




