<0<

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BL
TAMAULIPAS

FACULTAD DE COMERCIO Y ADMINISTRACION VICTORIA
DIVISION POSGRADO

Tesis

“ANALISIS DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
UNA INSTITUCION PUBLICA CERTIFICADA POR
ISO 9001:2008: UN ESTUDIO BASADO EN LA

PERCEPCION DE LOS USUARIOS”

Para obtener el grado de:
Maestro en Direccion Empresarial con énfasis en:

Administracion estratégica

PRESENTADO POR:

C.P TANIA ARELY CORONADO RICARDO
DIRECTOR DE TESIS
DR. JESUS LAVIN VERASTEGUI

DRA. YESENIA SANCHEZ TOVAR

CD. VICTORIA, TAMAULIPAS JUNIO 2012



INDICE GENERAL

INTRODUGCCION ...ttt ettt e e e e et ettt e e e e e e e e eebbb e e e e aeeeeneanannes 1
CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .....oouii e 1
Y 1 (=Tod=To (=T 0 =T PP PP PPPPPPPPPPPPI 7
1.2 Definicion del problema...........uuiii i 16
1.2.1 Marco conceptual del eStUdio.............coeiiiiiiiiiiiiiice e 18
1.2.2 Pregunta de iNVESTIGACION .........coiiiiiiiiiiiiiiie et 19

1.3 ODbjetivos de INVESHIGACION .......ceiiiiiiiiiiiie ettt e e a e e e e e aaes 20
I B O o] [ 11V I CT=T o 1= - SR 20
1.3.2 Ohjetivos ESPECIfICOS.....uuuiii it 20

1.4 JUSHIFICACION ..ceiiiiiiiiite ettt e e e e e et e e e e e e e e aans 21
1.5 Delimitacion y LIMItACION .........uuiii i 24

CAPITULO Il CONCEPTUALIZACION DE LA CALIDAD: REVISION DE LA

L T E R A T U R A L et e et e e et e ettt e e e e et e e e e et aeeaaans 25
2.1 Conceptos de Calidad ..........uuueiiiiieiiieeee e e 28
2.2 Evolucion del estudio de la calidad...............coooiiiiiiiiiiiiciee e 29
2.3 Perspectivas de medicion de la calidad..............oouiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 31
2.4 Estandares de Calidad .............oeeiiiiiiiiiiiiiiiee s 36

2.4.1 La Utilidad de los estandares de calidad.............ccccoeeiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeee 36
2.4.2 Las normas ISO como estandares de calidad..............ooocuvvviiiiiieiiiiiiiiiiieeeeen, 38
2. 4.3 1S0 900L:2008..... . eeeeiiieeeeiae ettt a et aaar e aaae 41
2.4.4 Estandares de calidad para la administracion publica............ccccccvvvevevieeeennnnn.. 44
2.5 La SatisfacCion del ClIENTE ..........coiiiiiiiiiiei et 45
2.6 Modelos de medicion de la calidad.............ccoooeiiiiiiiiiiiiiee e 52
2.6.1 Multidimensionalidad de la calidad...............cccccoviiiiiiiiii 52



2.6.2 Modelo SERVQUAL......ooiiiiiiiiiit ettt 57

2.6.3 M0OdeI0 SERVPERF ... oo 61
2.6.4 MOUEIO EPI ..o 63
CAPITULO Il LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS ........ccovtiiiiiiieeeeeeeeiiiinn 67
I A i £ o (U Totod o] o PP PPPRPPPPPPON 69
3.2 Perspectiva de la nueva administracion publica .............cccceeeiiiiiiiiiiiiieeeei 74
3.3 La importancia de la calidad en los servicios pUblicos.........cccocoeeeiiiiiiiiiiii e, 81

3.4 Los servicios publicos en México: Andlisis de una institucién publica de agua

potable y alcantarillado.............oouuiiiiiiii i 84
3.4.1 Servicio de agua POtabIE...........ciiii i 84
3.4.2 IntroducCion (COMAPA)......coi ittt e e e e 84
3.4.2.1 Marco legal ... 88
3.4.2.2 Tratamientos para la potabilizacion del agua ...............ccoovviiiiiiniiieeniceiiiinnn. 89
3.4.3 Antecedentes del sistema de gestion de calidad.................cooviieeeiiieiiiiiiiiinnnnn. 89

CAPITULO IV METODOLOGIA ..ottt et e et e e et aeeein e aee 91

4.1 Fuentes de iNFOrMACION ...........uviiiiiiie e e e 93

4.2 Enfoque y Alcance de 1a investigacion ..............cccceeeiiiieiiiiiiiiiie e 94

4.3 Disefio de [a INVESHIQACION ............ooiiiiiii i e e e e eeaeens 94

4.4 PartiCIPANIES Y MUEBSIIA ... ..uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb saeneennnnes 94

4.5 Recopilacion de 1a informacion ...........cccooeeeiiiiiiiiiiie e e 98
T N 153 {0 0 0T o o PP PPPRT 98

CAPITULO V.- ANALISIS Y VALIDACION DE LOS MODELOS DE EVALUACION DE LA

CALIDAD: CASO COMAPA ...t eeaans 101
ST Y T 1S T 3 103
5.1.1 Dimensionalidad de 10S CONSIIUCIOS. ..........covvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 103
5.1.1.1 Analisis Factorial Confirmatorio SERVPERF-.............ccccoiiiiiiiiiiiiiieee 106
5.1.1.2 Andlisis Factorial Confirmatorio SERVQUAL .........ccccoeiiiiiiiiiiiiieieee e, 108



5.1.1.3 Andlisis Factorial Confirmatorio EPl..........ooouiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee e 111

o T0 - oTo F= Vo SRS 114
5.1.3 VAlEZ ... 115
CAPITULO VI.- RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LA PERCEPCION DE LOS
USUARIOS ......oooieieeisie e 119
6.1 Perfil de 10S @NCUESTAUOS .......coiiiiiiiiiiiiiiiiee e 121
6.2 ANAlISIS de 1S PErCEPCIONES. ....cooiiiiiiiiiiiie et 122
6.3. ANAliSis de 1aS EXPECLALIVAS .......cooiiiuiiiiiiiieeee et 125
6.4 ANAIISIS 0B 10S GaAPS .. .ciiiiiiiiiiei it e et a e 129
6.5 Analisis de 1a iIMPOMANCIA.......cccoeeeiiiiiicce e 130
CAPITULO VII.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......cooiiiiiiiiiieiiiieeeeeee, 133
7.1 CONCIUSIONES. ...ttt 135
7.2 RECOMENUACIONES. ..ottt ettt e e e e e e e e e e e e eaee s 138
S T (0] 018 L2 = S PPUPRSPN 140
Referencias BibIOGIAfICAS ........cooiiiiiiiiiiie e 143



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Escuelas de estudios sobre la calidad de 10S ServiCios ...........cccccouviiiiiiiiiieeennnnns 8
Tabla 2 Investigaciones nacionales e Internacionales sobre la calidad de servicios ........ 10
Tabla 3 Conceptos de Calidad............ovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 28
Tabla 4 Evolucion de la calidad en el Siglo XX......coooiviiiiiiiiii e 30
Tabla 5 Perspectivas de los Gurus de la calidad..............ccoevvveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 31
Tabla 6 PrinCipios de Calidad ...........covvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 40
Tabla 7 Estandares de calidad aplicados dentro de la administracion publica ................ 44
Tabla 8 Dimensiones de la Escala de Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988) ............... 55
Tabla 9 Factores que miden la satisfaccion de las necesidades de usuarios................... 56
Tabla 10 Diferencias en instrumentos para evaluar la calidad de los servicios. .............. 66
Tabla 11 Descripcidn de COMAPA ... ..o e 86
Tabla 12 DistribuCion de AGEBS ...t 96
Tabla 13 FiCha tECNICA. ..ottt e e e e et r e e e e e e anns 98
Tabla 14 Factores establecidos por el analisis factorial exploratorio de SERVPREF ..... 104

Tabla 14 A: Factores establecidos por el analisis factorial exploratorio de SERVQUAL. 104
Tabla 14 B Factores establecidos por el andlisis factorial exploratorio EPI.................... 105

Tabla 15 Factores de percepcion sugeridos por el andlisis confirmatorio mediante

ECUACIONES ESIIUCTUIAIES. .....eiiiiiiieiiiiit ettt e e e e e e e e e e e 106
Tabla 16 indice de bondad de QJUSTE ............c.eeveveeeueeeeeeeeeeeee e, 108
Tabla 17 Factores de PE sugeridos por el analisis confirmatorio mediante ecuaciones

Lo TS (0o (1 =[PP 108
Tabla 16 A. indice de bondad de ajuste modelo SERVQUAL .........c.cccceoveveeveeeevennannae, 111

Tabla 15 B Factores EPI sugeridos por el analisis factorial confirmatorio mediante
ECUACIONES ESITUCTUIAIES ... 111



Tabla 16 B indices de bondad de ajuste modelo EPI...........ccccoveveieeeieeeieceeee e 112

Tabla 18 Fiabilidad del total de itemMS...........ceiiiiiiiiie e 114
Tabla 19 Fiabilidad por item SERVPREF.........ccccoooiiiiiiiii et 114
Tabla 19 A Fiabilidad por item SERVQUAL ......ccooooiiiiiiiciis et 114
Tabla 20 Fiabilidad de las dimensiones SERVPREF ... 115
Tabla 21 Correlacion de las dimensiones SERVPERF ... 116
Tabla 21 A Correlacion de las dimensiones SERVQUAL ..........cooevveiiiiiieiiiiieeeeeiiieeeeeens 116
Tabla 22.- Resultado de percepciones por dimenSiON........cccoeevvvvieiiiiiiin e, 125
Tabla 23.- Resultado de expectativas por dimenSiON ............oooiuviiiiiiieeeniiiiirieee e 125
Tabla 24 Resultado de Gaps por diMENSIONES.........c.cveuiiiiiiiieeeee e e e e 130
Tabla 25 Andlisis de la IMPOranCia............couuiiiiiiii e e 131



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Marco referenCial ...........cooiviiiiiiiii e e e e 14
Figura 2 Marco conceptual del @StUdIO..........ccoeeeeeeeeeee e 18
Figura 3 Estructura Conceptual del Marco TEONCO ........ccoeiuuviiiiiiieeieiiiiiiieeeee e 27
Figura 4 Proceso de creacién de valor para la satisfaccion del cliente................cccovueee.. 47
Figura 5 Proceso del grado de satisfaccion del cliente..............cccoeeeiiiiiiiiiiiiii 48
Figura 6 SatisfacCion de ClIENTE ............eviiiiiiiiiee e 49
Figura 7 Clasificacion de 10s servicios pUbliCOS.........ccooeeiiiiiiiiiiiii e 71
Figura 8 La Nueva Gestion Publica y su DIireCCiON .............couvieiiiieieiiieiiceee e, 76
Figura 9 Organigrama iNStIUCIONAl .........ccooeiiiiieeeeeeee e 87
Figura 10 Proceso de iINVESTIGACION ........eiiiieiiiiiiiiiiieie ettt e e a e e 93
Figura 11 Distribucion de [0S AGEBS ........cooooiiiiiiiie e 97
Figura 12 Resultado de la estimacion del modelo SERVPERF en EQS............ccccoveeeee. 107
Figura 13 Resultado de la estimacion del modelo SERVPERF en EQS..............cc.ee.e. 110
Figura 14 Resultado de la estimacion del modelo EP1 en EQS..........cccooveeeiiiiiniiiiiiinnnnn. 112

Vi



INDICE DE FORMULAS

Formula 1. Satisfaccion del CHENTE............oooiiiiiiiiii e 46
Formula 2 Satisfaccion total del ClIeNte...........ccuuiiiiiiiiiiii e 50
Formula 3 SERVQUAL ..o et e e e et e e e e e e e eeeeaan s 60
Formula 4 SERVPERF ...t e e e e e s 62
FOIMUIA S EPL...cooiiiii e e e e e 65
Formula 6 Determinacion de la MUESTIA .........ccuuviiiiiiiieeieii e 95

Vi



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1: Poblacion €NCUESTATA .........cuiuieitiiiii e 121
Grafico 2. Analisis de la percepcion dimension apariencia fisica........................o..l. 122
Gréfico 3. Andlisis de la percepcion dimension Confianza.............cccceviviiiiinn. 123
Grafico 4. Analisis de la percepcion dimension Empatia...............coooeeiiiiiiiiiienn. . 124
Grafico 5. Analisis de las expectativas dimension apariencia fisica........................... 126
Gréfico 6. Andlisis de las expectativas dimension atencion personalizada.................. 127
Grafico 7. Analisis de las expectativas dimension Confianza........................cooeeei. 128

Gréfico 8.Percepciones y Expectativas del servicio de agua potable y alcantarillado
segun los tres factores detectados. ... ....o.ovivirieiriii e 129

Grafico 9 Principales Recomendaciones de Usuarios..........cccooeeiviiiiiiiiiiii e, 139

Vil



