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Resumen capitular

El primer capitulo presenta los fundamentos conceptuales del servicio publico, asi
como descripcion de su naturaleza, caracteristicas y clasificacion para comprender

la diferencia que existe entre los servicios del sector privado y publico.

El segundo capitulo engloba los conceptos de calidad y calidad del servicio en el
contexto mexicano. Se definiran bases tedricas en el estudio de la calidad y su
paso por teorias como la teoria de las relaciones humanas, teoria matematica y el
estudio del desarrollo organizacional hasta llegar al enfoque de calidad total, el
cual incluye una vision centrada en el cliente y su satisfaccién. Asi como la

introduccion a la revision tedrica base de la mediciéon de la calidad del servicio.

El tercer capitulo presentara la evolucién de las politicas en materia de calidad del
servicio publico en el contexto mexicano, asi como el estudio de los diversos
instrumentos implementados para la medicién y evaluacién de la calidad del
servicio en las organizaciones publicas en la construccion de una cultura de

servicio.

En el cuarto capitulo se llevara a cabo la metodologia de la investigacién al
realizar un andlisis del instrumento “service performance” (SERVPERF) adecuado
al sector publico que brindara el grado de satisfaccion de los ciudadanos y un
estudio de correlacién con los resultados de la Encuesta de Clima y Cultura
Organizacional 2017 (ECCO) respecto a la cultura de servicio y atencién al

ciudadano.

Por ultimo, se presentan las conclusiones del trabajo, asi como recomendaciones
pertinentes para la mejora de instrumentos y estrategias de evaluacion y medicion
de la calidad del servicio publico en la Administraciéon Publica Federal de nuestro

pais.



Introduccion

La principal funcion de la Administracion Publica es satisfacer las necesidades e
intereses de la poblacidn a través de servicios publicos eficientes y de calidad. En
los ultimos afos la preocupacion por insertar modelos de calidad en el servicio
publico se ha acrecentado e incorporado mediante estrategias en los Planes
Nacionales de Desarrollo, todo ello gracias a la mayor exigencia ciudadana de
mecanismos transparentes y de mayor rendicibn de cuentas por parte de las
administraciones publicas. Aunado a una mayor exigencia ciudadana surge la
necesidad de conocer el como se deben evaluar estos mecanismos de atencion

ciudadana que garanticen las necesidades de la sociedad en un marco de calidad.

La Organizacion para la Cooperaciéon y Desarrollo Econémicos (OCDE) afirma que
el desempefio publico debe enmarcarse en un ambito de planeacion, evaluacién
supervision y control, asi como garantizar la coordinacién y colaboracion entre los
distintos ambitos e instituciones contribuye a un gobierno que aplique politicas
publicas eficaces y pertinentes dentro de una cultura de mejora continua y

recomienda que:

Las organizaciones publicas mexicanas deben esforzarse continuamente
por mejorar en su tarea de servir a los ciudadanos y en la gestion de su
fuerza laboral y otros recursos. Las organizaciones deben ajustarse por si
mismas, monitorear su propio desempefio y aspirar deliberadamente a

hacer un mejor trabajo.
(OCDE, 2011)

La mejora de los servicios y su calidad no esté limitada al sector privado como se
ha creido, cada vez es mas innegable su vinculacién y aplicacion en el ambito
publico de gobierno. Brindar servicios de calidad en el sector publico debe
responder a cuestiones mas alla de estandares de calidad referidos a aspectos
técnicos y materiales propios de los servicios, entendido como calidad tangible, y

trascender hacia lo inmaterial o intangible.



Al pensar en calidad del servicio se remite inmediatamente al sector privado y a la
economia de servicios que en cada pais ha crecido exponencialmente en las
tltimas décadas, sin embargo, se ha omitido el desarrollo y estudio de este tema
en el sector publico. Debido a que el sector publico no aparece en este juego de
competencia y sobrevivencia, muchas veces se da por sentado que la calidad del
servicio que provee no debe ser estudiada o mejorada o que incluso no brinda

beneficios si no por el contrario gastos.

Para ello, la evaluacion como apreciacion sistemética y objetiva (OECD, 2002) es
una herramienta fundamental para el desempefio y gestion de las practicas
organizativas, asi como del andlisis de estrategias de mejora en la calidad del
servicio publico y su atencion. Cualquier modelo de calidad debe ser evaluado, ya
que es la forma en la que existe retroalimentacion y a través de instrumentos de
evaluacion se conoce el avance hacia una cultura de calidad en el servicio. Es
debido a esto que las estrategias en la mejora de la calidad en el servicio deben
enfocarse a modelos integrales que satisfagan mejores practicas, mayor eficiencia
y satisfaccion del ciudadano.

Dichas estrategias no pueden implementarse si en las organizaciones no existe
una cultura de servicio orientada al ciudadano y sin una correcta implementacién
de mecanismos que indiquen el estado que se guarda y hacia donde se deben
dirigir los esfuerzos en la construccién de servicios y atencion de calidad en lo
publico. Es entonces el ciudadano el actor principal que bajo su percepcién

expone el estado que guarda en términos de calidad el servicio publico.

Hoy en dia, uno de los principales retos en la administracion publica mexicana es
alcanzar y mantener la calidad de los servicios que brinda a la ciudadania sin
detrimento de las necesidades de los mismos servidores publicos, asi como
disefiar la estrategia adecuada para el diagnostico, medicién y evaluaciéon de la
calidad. ElI cambio debe orientarse al enfoque de satisfaccién del personal y del
ciudadano para contar con servicios pertinentes y de calidad que respondan de
manera precisa a las necesidades de la poblacion y contribuyan a la construccion

de una administracién publica moderna, eficiente y sélida.



Justificacion

En las Ultimas décadas, la preocupacion de los gobiernos por la calidad y la
evaluacion de sus procesos ha tomado mayor relevancia. Aparicion de
instituciones dedicadas a la supervision y evaluacion de distintos procesos
gubernamentales, asi como del desempefio publico son muestra del creciente
interés por medir y evaluar el quehacer publico. De igual manera, la incorporacion
del concepto de calidad en las organizaciones publicas se ha convertido en un
elemento inseparable en el disefio de politicas y desempefio publico, todo con un
enfoque centrado en el ciudadano en la construccion de una mayor gobernanza y
en donde cabe preguntarse qué tan efectiva ha sido la implementacion de un

enfoque centrado en el ciudadano en la provision de atencion y servicios publicos.

El proceso de gobernar no es aislado, existe una multiplicidad de elementos y
actores que convergen y toman accion en el ejercicio publico y la sociedad es un
actor activo y demandante. La sociedad actual tiene injerencia en el disefio,
implementacion y evaluacion de las politicas publicas a través de los cada vez
crecientes canales de participacion. Esta apertura institucional obliga a la
respuesta de una mayor transparencia y rendicién de cuentas y de una sociedad
consciente de su labor como vigilante del ejercicio del dinero publico que se

traduce en dltima instancia como el servicio tangible que recibe.

Es por lo que la evaluacién en el &mbito publico es una herramienta fundamental
en la construccion de una Administracion Publica eficiente y moderna, asi como de
una sociedad mas democratica, al contribuir en la mejora de la accién publica y la

rendicion de cuentas a la ciudadania. Como lo explica el autor Yuri Pavén:

‘toman importancia relevante los servicios publicos para toda administracion
publica, ya que éstos, como ya se explicd, son una actividad generalizada
asi prevista en la ley; por ello, en caso de no satisfacer, como debiera, las
expectativas de la sociedad, se vuelven un arma en contra del sistema, ya
gue la eficacia del Estado esta reflejada principalmente en los servicios y en

las funciones publicas (...) Por lo anterior, la creencia de que un servicio



publico es Optimo genera la idea de que quien lo presta esta cumpliendo
con su deber. En contrario, cuando un servicio publico no tiene los alcances
debidos, la poblacion genera en su proceder un rechazo hacia la
administracion publica, lo que causa, a la postre, una falta de legitimacion

de la administracion publica”
(Pavén Romero, 2008)

Contar con instrumentos efectivos que diagnostiquen y evallen la calidad del
servicio publico desde la perspectiva del servidor publico, asi como la satisfaccion
ciudadana coadyuva al disefio de estrategias integrales en la busqueda de un

servicio publico de calidad.

La estrategia reciente sobre el tema de calidad en organizaciones publicas se ha
enfocado en la evaluacién del desempefio publico mediante estdndares e
indicadores que miden el rendimiento de los servidores publicos y su eficiencia en
el logro de objetivos institucionales, sin embargo, dicho enfoque reduce la
importancia de evaluar el servicio final que se otorga al ciudadano y la satisfaccion
de éste, dando por resultado una estrategia incompleta que no observa las
diferentes aristas. Por lo tanto, es necesario contar con instrumentos que sirvan de
indicadores para analizar la calidad con base en la percepcion ciudadana y su

satisfaccion.

La importancia de entender la naturaleza del servicio publico y las formas de
medirlo y evaluarlo contribuye a la conformacién de estrategias integrales que
busquen la satisfaccién del ciudadano y contribuyan a generar mayor credibilidad
y confianza en las instituciones publicas en la conformaciéon de una cultura de
servicio ya que da luz sobre lo que se esta haciendo de manera correcta y las
areas de oportunidad y de mejora. Sin embargo, si un mecanismo de evaluacion
no es correctamente disefiado o aplicado los resultados de poco serviran en este

aspecto.
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Asimismo, a través de los resultados que arroje la investigacion, la poblacion
podra conocer de qué manera se desarrollan los servicios de calidad, los aspectos
de mayor importancia y contara con herramientas para comprender los procesos
que se llevan a cabo dentro de las organizaciones publicas, la toma de decisiones,
sus obligaciones y derechos en cuanto a la conformacion de un servicio publico de
calidad.
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Planteamiento del problema

El interés por la calidad en las organizaciones publicas es ahora innegable lo cual
ha ocasionado un cambio en el planteamiento de la gestion puablica. La cultura de
las organizaciones publicas es ahora orientada a una mayor rendicion de cuentas,

procesos de calidad y a la satisfaccién ciudadana.

A partir de este planteamiento, el objetivo es lograr politicas y procesos de calidad
que satisfagan al usuario, sin embargo, la insatisfaccion ciudadana refleja la mala
gestion de los servicios publicos y la falta de una cultura organizacional orientada
a la calidad y a la atencion al ciudadano. Se hace necesario entonces conocer el
sentir ciudadano para comprender qué aspectos son prioritarios a la hora de

evaluar la provision de servicios publicos.

Datos de la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG)
2017 muestran el nivel de satisfaccion general de la ciudadania respecto a la
calidad de los servicios publicos basicos y de los servicios publicos bajo demanda,
como se muestra en el siguiente grafico. En este se observa que el nivel de
satisfaccion general ha fluctuado entre el 43.5 y 49 por ciento, lo cual indica que
menos de la mitad de la poblaciéon se manifiesta satisfecho con respecto a los

servicios publicos que obtienel.

Grafico 1: Nivel de satisfaccion de servicios publicos basicos

Nivel de satisfaccidén general sobre la calidad de los servicios
publicos basicos y de los servicios publicos bajo demanda
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Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados de la ENCIG 2013, 2015y 2017.

1 Se excluye la ENCIG 2011 debido a que no presenta el dato de nivel de satisfaccion general de la poblacién
para servicios basicos y bajo demanda.
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La insatisfaccion de la ciudadania representa un obstaculo en la conformacion de
organizaciones democraticas, pues el descontento genera desconfianza en las
organizaciones y menor participacion publica debido al decremento de la
legitimidad. Un gobierno abierto requiere la participacion de la sociedad por lo que
este problema representa una amenaza para el desarrollo de un gobierno plural,

democratico y abierto.

Aunado a ello, se vive la desconfianza en las instituciones y el gobierno en
general. De acuerdo con datos de la Encuesta Mundial de Valores (World Values
Survey) la cual analiza los valores y opiniones de las personas por pais para
conocer el impacto de estos en la vida publica y econdmica, en 2012 el 35% de
una muestra de 2000 personas dijo no tener mucha confianza en el gobierno de

México mientras que un 26.1% contestd no tener confianza alguna?.

Asimismo, los porcentajes no han variado considerablemente con el paso del

tiempo como lo muestra la siguiente tabla®.

Tabla 1: Nivel de confianza en el gobierno mexicano

México
1989- 1994- 1999- 2005- 2010-

TOTAL 1993 1998 2004 2009 2014
Confidence:
The Government
A great deal 10 8 10 12 11 10
Quite a lot 27 16 32 24 33 29
Not very much 36 51 30 32 34 35
None at all 25 24 27 29 20 26
Don’t know 1 - 1 3 1 0
No answer 0 1 - - 1 -
(N) 8,136 1,531 1,510 1,535 1,560 2,000

2 Fuente: World Values Survey 2012 obtenido en http://www.worldvaluessurvey.org/WVSOnline.jsp
3 Nota: Los datos estan en porcentajes excepto (N).
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Fuente: World Values Survey Wave - Time Series, E069 11.- Confidence: The

Government, México Disponible en: http://www.worldvaluessurvey.org/WVSOnline.jsp

La pregunta realizada en la encuesta fue:

“Le voy a decir el nombre de algunas organizaciones. Para cada una ¢podria
decirme cuanta confianza tiene en ellas: mucha, algo, poca o nada?

El gobierno de la Republica.”

e A great deal = Mucho
e Quite a lot = Algo

e Not very much = Poco
e Not at all = Nada

e Don’t know = No sé

¢ No answer = No respondio

Se observa que el porcentaje en la categoria mucha confianza ha oscilado entre el
8% y 12%, y si bien se ha disminuido el porcentaje de personas que consideran
tener poca confianza al gobierno (de 51% en el primer periodo de 1989 a 1993 a
35% para el periodo 2010 a 2014) dicha categoria sigue siendo la que concentra
los valores mas altos, es decir, la mayoria tiene poca confianza en el gobierno. La

evolucion de estos datos se ilustra en el siguiente grafico:
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Grafico 2: Evolucion del nivel de confianza en el gobierno mexicano
Confidence: The Government
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Fuente: http://www.worldvaluessurvey.org/WVSOnline.jsp

Es importante entonces, cuestionar qué son y como se logran servicios de calidad
y de qué manera se evallan en las organizaciones publicas de manera interna y
externa, ya que la evaluaciéon es parte fundamental de la calidad, a través de ella
se puede verificar el avance en las estrategias de mejora que implementan las
organizaciones publicas y desentrafiar a través de instrumentos de evaluacion las

causas de la insatisfaccion ciudadana.

La calidad tanto en los &mbitos privados como publicos no se puede entender sin
una adecuada evaluacion que brinde las oportunidades y deficiencias que de esta
se puede obtener, asimismo, en la Administracion Publica el indicador méas claro
de la calidad es la respuesta ciudadana en cuanto a la percepcion de la calidad y

su satisfaccion, mas alla de los estandares técnicos de calidad.

En México no existe una estrategia clara para el logro de organizaciones con
cultura orientada al servicio y calidad de este tanto a nivel federal como estatal y
municipal, aunado a ello, existe una insuficiencia de mecanismos para la

evaluacion y mejora de la calidad del servicio que limitan la construccion de una
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Administracion Publica de primer mundo y eficiente que contribuya a aumentar la

confianza y credibilidad que tienen los ciudadanos en las instituciones.

Uno de ellos es como se menciond la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto
Gubernamental, instrumento bienal que tiene como objetivo dar a conocer la
informacion obtenida sobre la evaluacion que la poblaciéon de 18 aflos o mas
otorga a los tramites, pagos y servicios publicos de acuerdo con su experiencia
(INEGI, 2017). Es decir, evalta el nivel de satisfaccion de personas mayores de
edad que han tenido contacto con servicios publicos basicos o bajo demanda,
dicha encuesta representa el Unico medio por el que se recopila la percepcion del
ciudadano, sin embargo, se configura s6lo como un documento de caracter

informativo y superficial del problema.

Por otro lado, la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional representa el Unico
mecanismo estandarizado que diagnostica la calidad del servicio en la
Administracion Publica mexicana desde una perspectiva interna. A través de sus
reactivos pertenecientes a los factores atencion al ciudadano y cultura de servicio
se conoce la percepcion de los servidores publicos respecto a la calidad del
servicio que ofrecen a los usuarios desglosados por institucibn y por areas.
Gracias a dicha encuesta se puede conocer el sentir de los servidores respecto al
nivel de calidad y atencibn que otorgan, sin embargo, al no tener la
complementariedad de otro instrumento que considere la perspectiva y
satisfaccion del ciudadano se limita la creacién de estrategias integrales en el

disefio de politicas de mejora de calidad del servicio.

Se hace necesario, entonces, contar con una estrategia integral de evaluacién
interna y externa de la calidad de servicio publico en México, asi como disefiar un
instrumento estandarizado que recopile informacion tanto de los servidores
publicos como de los usuarios que son los ciudadanos y sea de uso obligatorio

para las instituciones para la implementacion de acciones de mejora.
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CAPITULO 1. El Servicio Publico

En este capitulo se explicara la naturaleza y definicién del servicio publico, ya que
es de suma importancia entender como se configura y que se entiende por
servicio publico y su diferencia con el servicio privado debido a que cada uno

merece un tratamiento especial en cuanto a calidad y evaluacion de calidad.

1.1 Concepcion del servicio publico y bienestar social

El servicio publico es la base del desarrollo de la vida social y comunitaria. Gracias
a €l se satisfacen necesidades tanto individuales como colectivas que posibilitan el
desarrollo econémico y social de cualquier pais y es la razén de ser de toda
Administracion Puablica. Para poder entender como se evalla la calidad de los
servicios publicos es imperante conocer la naturaleza de estos y el origen de la

nocion del servicio publico como actividad del Estado.

En primer lugar, se debe desentrafiar esta nocidon de servicio publico como la
satisfaccion de necesidades para el bien comun. Dicha concepcién nace en
Francia, a partir de la Revolucién Francesa en 1789 y el nacimiento del Estado
moderno bajo la conjuncion de una serie de condiciones sociales, econémicas y
politicas determinadas. Maldonado Gémez (2010) indica que los antecedentes de
la concepcién francesa surgieron del paso del Estado gendarme al Estado
providencia o de bienestar.

Como Estado Gendarme se entiende en palabras del autor Victor Manuel Martinez
Bullé Goyri (2006) al

‘modelo de Estado que planteo el liberalismo con funciones esencialmente
policiacas, que debe intervenir en la vida social, Unica y exclusivamente
cuando el orden se ha visto perturbado, y una vez que lo reestablece debe

replegar su actuacion, para que de nuevo la sociedad asuma su direccion.”

(Martinez Bullé, 2006)
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Es decir, del Estado autoritario, vigilante sin intervencion en la vida publica mas
allda de la regulacion y ordenamiento, que actuaba bajo la expresion liberal del
dejar hacer dejar pasar, se pasa a un Estado que busca la satisfaccioén y bienestar
de sus ciudadanos, un Estado de Bienestar que asumira la responsabilidad de
organizar, gestionar, controlar y asegurar los servicios publicos que lleven a ese

bienestar.

Dicho esto, las actividades que en el Estado gendarme se realizaban por la propia
sociedad o a través de instituciones tales como la Iglesia o Universidades pasaron

a ser exclusivamente actividades estatales. En palabras de Gaspar Arifio Ortiz:

“Paraddjicamente, los propdsitos de los llustradores franceses, que trataban
de acotar estrechamente la accion del Estado y preservar su libertad,
contribuyeron a acelerar el proceso historico de concentracion y absorcion
del poder en manos de una Administracion personificada y progresivamente
centralizadora. El individuo se quedod solo, como un elemento indiferenciado
frente al Estado que se vio obligado a asumir como tareas propias algunas
gue antes estaban desarrolladas por la sociedad, organicamente

estructurada.”
(Arifio Ortiz, 1995)

Sin embargo, es necesario comprender la importancia de las doctrinas basadas en
el derecho pues la nocion juridica de los servicios publicos reside en el derecho
administrativo ya que fue el derecho administrativo francés el que sent6 las bases
para el desarrollo de una doctrina juridica en este tema y coadyuvo a la

construccion de su abstraccidon como actividad social.

Uno de los pensadores franceses mas influyentes respecto a la teoria del servicio
publico fue Ledn Duguit, precursor de la doctrina realista, objetiva y positiva del
Derecho, la cual se bas6 en métodos de verificacion cientifica y no de

especulaciones conceptuales. Incluy6é en la teoria de los servicios publicos un
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enfoque sociologico en cuanto a determinar fenOmenos reales y la explicacion de

hechos sociales, constituyendo lo que se conoce como la nocidén clasica.
La explicacion de su doctrina realista en cuanto a los servicios publicos reside en:

“El crecimiento incontenible de la interdependencia social, aunado a la ética
de solidaridad, el hundimiento del individualismo y sus sofismas
metafisicos, el desvanecimiento del subjetivismo y de la nocién de
Soberania (...) comprometieron de manera decisiva la colectividad frente al
individuo, compromiso que se concretd en la atencion de sus necesidades
primordiales, las que se deben atender ahora mediante la prestacion de

servicios publicos.”
(Santofimio Gamboa, 2011)

Los hechos sociales previstos por Duguit eran la existencia de necesidades
comunes Yy la necesaria actitud colectiva de los hombres ante las necesidades
comunes mediante los servicios. Es asi como Duguit identifico la necesidad
colectiva de bien comin que debe ser atendida por el Estado con el fin de
satisfacer necesidades primordiales, es decir, en un papel activo de accién social
sin fungir s6lo como un aparato de autoridad reguladora, ademas de apartarse de
las ideas individualistas a una nocion de colectividad y solidaridad, constituyendo
un esquema solidario inherente en el servicio puablico. Duguit como precursor de la
Escuela del servicio publico o la Escuela de Burdeos, plante6 el enfoque social del
poder publico, en donde mediante este poder se ejercen los servicios publicos que
son la base del derecho publico (al configurarlo como categoria juridica) en donde

se enmarca la accién del Estado y la Administracion Publica.

Esta concepcion social del servicio publico cuyo objetivo es la satisfaccion de
necesidades y el bienestar social se reduce a lo siguiente en palabras de Tomas

Maldonado Gémez

“Una de las grandes responsabilidades del Estado es la prestacion de los

servicios publicos, ya sean brindados directa o indirectamente por €l. Por

19



tanto, no puede pensarse en un Estado social de derecho sin la efectiva

prestacion de dichos servicios.”
(Maldonado Gémez, 2010)

1.2 Definicién de servicio publico
Desde multiples doctrinas se ha definido al servicio publico siendo las mas

notables las siguientes:

Como se menciond lineas arriba, Ledn Duguit incorporé el enfoque sociologico a

la concepcidn del servicio publico y lo definié como:

‘la actividad en la cual el cumplimiento debe estar asegurado por los
gobernantes porque es tal su naturaleza que soOlo puede ser realizada
completamente por la intervencion de la fuerza gobernante”

(Maldonado Gémez, 2010)

Sin embargo, cabe mencionar que en la actualidad y como se vera mas adelante,
la prestacion del servicio publico no se da exclusivamente por la Administracion

Publica.
Jorge Fernandez Ruiz define el servicio publico como:

“Toda actividad técnica destinada a satisfacer una necesidad de caracter
general, cuyo cumplimiento uniforme y continuo deba ser permanentemente
asegurado, regulado y controlado por los gobernantes, en beneficio
indiscriminado de toda persona. El autor indica también que sus elementos
son la necesidad a cuya satisfaccion se destina, la actividad satisfactora de
tal necesidad, el sujeto que desarrolla la actividad, los recursos que se
emplean en la prestacion del servicio, y el régimen juridico especial.”
(Fernandez Ruiz, Derecho administrativo, 1995)
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Por otra parte, Gutiérrez y Gonzéalez lo define como:

“La actividad especializada que desarrolla una persona, para dar
satisfaccion, mediante prestaciones concretas y continuas a una necesidad,
ya general o0 ya colectiva, mientras éstas subsistan.”

(Gutiérrez y Gonzalez, 2003)

Ahora bien, en diversos textos se considera como sindénimos al servicio publico y
la funcion puablica, sin embargo, se debe sefalar la diferencia entre ambos
conceptos. Como se ha mencionado, el servicio publico es una actividad técnica
con caracteristicas y elementos inherentes, que lleva a cabo el Estado a través de
organos y procesos con el objetivo de satisfacer necesidades de interés general.
Es funcion del Estado que se realiza mediante la Administracion Publica, mas no
es la totalidad de la funcién del Estado, es decir, el servicio publico no es toda la

accion publica estatal.

La funcion publica es funcion de Estado (Pavon Romero, 2008), es decir son las
actividades que desarrollan los 6érganos de gobierno, sin embargo, en ocasiones
se toma como sinénimo de servicio publico. Al respecto Federico Santiago
Sanchez establece que no toda actividad desempefiada por los Organos
gubernamentales es un servicio, sino que puede ser el ejercicio de una potestad,
de una atribucion o de una funcién publica que la ley le confiere a ese ente, y, por
consiguiente, a sus servidores publicos, en el que no existe un servicio sino un

ejercicio de poder. (Santiago Sanchez, 2008)

Por lo tanto, la funcién publica va més alla de proveer servicios publicos engloba
toda actividad gubernamental y de desempenio, y los servicios publicos, como se
ha mencionado son las actividades encausadas a satisfacer necesidades de
caracter general que desempefian los servidores publicos, por lo tanto, estos dos

términos no deben considerarse como sinénimos.

Para clarificar a lo que se refiere el servicio publico se plantean elementos

generales que son base en la construccion de una definicion general, a saber:
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a) Elemento material

La existencia de una actividad administrativa destinada a la satisfaccion directa de

necesidades colectivas o generales. (Matilla Correa, 2008)

b) Elemento organico

La organizacion y aseguramiento de su prestacion es competencia de la
Administracién Publica.* (Matilla Correa, 2008).

“El criterio organico se basa en el caracter de la institucion o del 6rgano a
cuyo cargo esta la prestacion del servicio. Si el 6rgano es publico, el
servicio que presta es igualmente publico. Si la institucion o la persona que

lo presta son privadas, el servicio también sera privado.”
(Fernandez Ruiz, Derecho administrativo, 2016)

Es necesario aclarar los alcances del elemento organico, pues como ya se
menciono la prestacion del servicio puede otorgarse por instituciones publicas o

privadas y con base en ello existen servicios publicos propios e impropios.

El propio es aquel que esta reconocido por la ley y lo desempefia directamente la

Administracion Publica o indirectamente mediante concesiones.
Los impropios

“derivan de un permiso, de una licencia o autorizacion de -caracter
administrativo que destraba el ejercicio de un derecho individual limitado, de
realizar una actividad privada que, a diferencia de la actividad comercial

ordinaria, obliga a su titular a prestar el servicio (...) con apego a una

4 Bajo la nocidn clasica, la Administracién Publica es la Unica organizacién que puede prestar servicios
publicos, sin embargo, como se vera mas adelante dicho supuesto se ha modificado debido a los cambios
recientes en la economia y politica de los Estados en donde la prestacién del servicio se puede dar
directamente o mediante concesiones a terceros.
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regulacion juridica especial que incluye -salvo contadas excepciones- la

fijacion de una tarifa obligatoria.”
(Fernandez Ruiz, Derecho administrativo, 2016)

Sin embargo, cabe resaltar que a pesar de la figura conocida como concesion la
cual permite que algunos servicios publicos sean otorgados a través de privados,

la potestad de otorgar o negar concesiones la sigue manteniendo el gobierno.
c) Elemento normativo

Su funcionamiento se realiza bajo la ordenacién de un régimen juridico de derecho
publico. (Matilla Correa, 2008)

Por lo tanto, se puede concluir que el servicio publico es la misién de la
Administracion Publica, que no accion exclusiva, traducida en actividades técnicas
y administrativas, que se realiza de manera organizada para satisfacer las
necesidades colectivas de interés general y que se enmarca en un régimen

juridico especial.

1.3 Caracteristicas del servicio publico

Fernandez Ruiz (1995) explica que, de acuerdo con la naturaleza del servicio
publico, este cuenta con caracteristicas como generalidad, uniformidad,
regularidad, continuidad, obligatoriedad, mutabilidad y gratuidad y los explica de la

siguiente forma:
Generalidad

Debe prestarse a toda persona que lo solicite o deba usarlo, previa satisfaccion de
los requisitos preestablecidos en los ordenamientos juridicos que lo regulan, sin

otro limite que el derivado de la capacidad del propio servicio.
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“Todo ser humano, mediante la satisfaccion de los requisitos legalmente
establecidos, tiene derecho a usar el servicio publico, sin mas limite que el

proveniente de la capacidad instalada para la prestacion del servicio.”
(Fernandez Ruiz, Derecho administrativo, 2016)
Uniformidad

El servicio publico debe prestarse de manera igual o uniforme, sin privilegios ni
discriminacion de ningun tipo, lo que no impide establecer diversos niveles o
categorias en algunos servicios, con tarifas diferenciadas, a condicion de dar trato

igual a todo usuario que se encuentre en el mismo nivel o categoria.
Regularidad

El caracter esencial de regularidad del servicio publico exige, en su prestacion,
estricto apego a las reglas y disposiciones legales que rigen su funcionamiento.

Continuidad

Se puede interpretar la continuidad como la oferta permanente y correlativa
posibilidad constante de usar un servicio publico dado. Un servicio publico sera
continuo si, conforme a lo previamente programado y autorizado, se presta

ininterrumpidamente.
Obligatoriedad

Como el deber del Estado de asegurar su prestacion mientras subsista la
necesidad de caracter general que esta destinado a satisfacer.

Mutabilidad

También llamada adaptabilidad, la mutabilidad del servicio publico consiste en la
posibilidad permanente de modificar su regulacion en aspectos que atafien al

prestador del servicio, al usuario o ambos, en aspectos administrativos,
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operativos, financieros, tecnologicos y de mantenimiento, con el propodsito de

erradicar deficiencias y mejorar la efectividad y seguridad del servicio.
Gratuidad

Es decir que se otorgue sin animo de lucro.

Garcia Oviedo (1995) refiere que los tres elementos esenciales seran:

a) El fin que el servicio cumple. No hay servicio publico que no tenga por fin la
satisfaccion de una necesidad colectiva.

b) La persona que lo atiende. También seria insuficiente decir que servicio
publico es el prestado por la administracion, pues ésta puede conceder el
servicio; y ademas porque no todas las actividades de la administracion son
servicios publicos.

c) Elrégimen que lo regula

Como lo sefiala el autor, es importante sefialar que no todas las acciones de la
Administracion Publica son necesariamente servicios publicos y no todos ellos
seran exclusivamente otorgados por esta, sino que la iniciativa privada puede
obtener concesiones e incluso satisfacer diferentes necesidades a la ciudadania.
Este tipo de servicios otorgados mediante concesidn seran servicios publicos

indirectos.

1.4 Clasificacién de los servicios publicos

El servicio publico tiene diferentes clasificaciones en la doctrina, sin embargo, para
fines de esta investigacion se tomé la clasificacion propuesta por Serra Rojas
(1985) en la cual se distinguen cuatro categorias de acuerdo con la competencia
de los 6rganos que los otorgan, los servicios publicos federales, servicios publicos
de las entidades federativas, servicios publicos municipales y servicios publicos
internacionales, que a su vez se subdividen de acuerdo al autor de la siguiente

manera:
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Servicios publicos federales o generales. Aquellos cuya prestacion se da por el

gobierno federal, por ejemplo, la energia eléctrica o el sistema de correos.

Exclusivos: con caracter de monopolio, como es el caso del petroleo,
energia eléctrica, correos y telégrafos y banco unico de emision.
Concurrentes con los particulares a quienes concesiona el servicio publico,
como, por ejemplo, los servicios de radiodifusion, teléfonos.

Concurrentes con las deméas entidades publicas, como es el caso de la

educacion publica, el turismo, salubridad, caminos, etcétera.

Servicios publicos de las entidades federativas. Aquellos cuya prestacion se da

por el gobierno estatal correspondiente.

Exclusivos, aquellos que no sean federales y que deben ser regulados por
las legislaturas de los estados

Concurrentes, que pueden efectuarse en coordinacion con la federaciéon y/o
con los municipios, como, por ejemplo, educacion publica, salud, seguridad

publica.

Servicios publicos municipales. Aquellos cuya prestacion se da por los gobiernos

locales municipales contenidos también en el articulo 115 Constitucional como por

ejemplo el agua potable, alcantarillado, etcétera.

Basicos, como son el agua potable, drenaje y alcantarillado, calles y
banquetas y alumbrado publico

Basicos complementarios, como son el de limpia, mercados y centrales de
abasto, educacién, panteones y rastro.

De seguridad, como son la seguridad publica, transito y bomberos.

De proteccion a la comunidad y bienestar social, como son los servicios de
salud, prevenciébn de accidentes, proteccidn contra la contaminacion,
comunicacion social, animacion municipal, patrimonio histérico, artistico y

cultural y accion deportiva.
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Servicios publicos internacionales

e Los servicios publicos internacionales son los creados por la accion de la
Organizacion de las Naciones Unidas en determinados ramos que interesan
a todas las naciones y que se regulan por convenios entre los Estados,
tales como problemas sanitarios, educativos, asistenciales, economicos,

etcétera.

Las caracteristicas y naturaleza de los servicios publicos los diferencian de los
servicios que se brindan en la esfera privada, el qué, como y para qué son
cuestiones diferentes en ambos por o mismo, el enfoque que se haga hacia la

evaluacion y la calidad deber& tomar en cuenta aquello.
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CAPITULO II. La calidad de servicio

2.1 Calidad

Dentro de las diferentes teorias desarrolladas en el campo de la ciencia
administrativa y organizativa, es desde la teoria de las relaciones humanas
cuando se reconoce como el estudio del comportamiento de las personas dentro
de una organizacion puede explicar fendmenos como la motivacion, satisfacciéon
de los empleados, productividad y calidad de los productos. Bajo esta teoria se

reconocen la organizacion formal e informal.

La organizaciéon formal se refiere al estdndar de organizaciéon determinado por la
administracion: el esquema de divisién del trabajo y poder de control, las reglas y
reglamentos, el control de calidad, etcétera. La organizacion informal se refiere a
las relaciones sociales que se desarrollan entre las personas por encima y
ademas de la formal. (Chiavenato, 2007) Es decir, se desdibuja el rol de la
organizacion formal con reglas y control que deviene en la importancia de

procesos y productos de calidad.

Para las autoras Martha Elena Vargas y Luzangela Aldana de la Vega, las
contribuciones de la escuela de las relaciones humanas al estudio de la calidad
son un amplio nivel de analisis, el estudio de nuevas areas de gestién organizativa
y de la organizacion informal, asi como la identificacion de las necesidades vy

expectativas de los clientes (Vargas Quifiones & Aldana de la Vega, 2014).

Asimismo, a partir de la década de los 30, inician los estudios sobre el control
estadistico de la calidad a base de muestreos. Walter Andrew Shewhart,
considerado el pionero de esta metodologia al crear el primer diagrama de control
estadistico de proceso industrial con procedimientos de muestreo, el cual, junto
con otros, incluyé en su célebre libro Economic Control of Quality of Manufactured
Product publicado en 1931.

El tratamiento estadistico de la calidad se llevd a cabo a través del control de
calidad en areas de produccibn mediante analisis de muestras y lotes de
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produccion y la generacion de graficos de control. Gracias al muestreo y
probabilidad se maneja la calidad en producciones en masa, facilitando y
optimizando la deteccién de irregularidades y se basa en el cumplimiento de

especificaciones técnicas.

Es gracias a esta aplicacion de la estadistica que surgen ideas de autores como
Deming y Juran y se revoluciona esta nueva concepcion de la calidad en Japén
especialmente. Y sus aportaciones principales son el concepto de calidad de
producto o industrial, referido al grado de cumplimiento de las especificaciones, y
los primeros sistemas militares y civiles del control de la calidad (Vargas Quifiones
& Aldana de la Vega, 2014).

Por otro lado, en la teoria neoclasica de la administracion se definieron tipos de
organizaciones, tanto la lineal, funcional, staff o de comités. Es en el estudio de la
organizacion de tipo comités en donde se aprecia con claridad la importancia de la
calidad en la division de funciones, ya que se crean departamentos especializados
en la calidad. Asimismo, la especializacion vertical en los tipos de organizaciones
deja ver procesos de supervision de la calidad de arriba abajo mediante la

jerarquizacion y eficiencia de procesos a través de la direccidn por objetivos.

Dentro de la teoria matematica y la administracion de operaciones se ubica la
denominada administracion de la calidad que aplica tanto a productos como
servicios y procesos. Chiavenato (2007) indica que los temas principales de la

administracion de operaciones son:

e Operaciones. Se enfoca a los procesos productivos y productividad.

e Servicios. Se trata de los sistemas de operaciones de servicios.

e Calidad. Involucra el tratamiento estadistico de la calidad, la mejora
continua, programas de calidad total y certificacion 1SO.

e Estrategia de operaciones. Define la alineacion estratégica y la naturaleza
estratégica de la administracion de operaciones.

e Tecnologia. La utilizacion de la computadora en la administracion de

operaciones.
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En la teoria de sistemas se analiza a la organizacion como un sistema complejo y
abierto con su entorno compuesta de subsistemas interrelacionados y organizados
para la consecucion de objetivos en comun. Permite ver a la empresa como un
sistema (caja negra) en el que se introducen los recursos (financieros, humanos,
materiales), los cuales siguen un proceso de transformacion en el interior de la
empresa para dar por resultado servicios y productos (Vargas Quifiones & Aldana
de la Vega, 2014).

A través de esta vision integral y a la vez especifica del funcionamiento de una
organizacion, es como la teoria de sistemas trata el control de calidad al hacerse
cargo del control de cada subsistema o proceso que se lleva a cabo, todo ello

gracias a la implementacion de la planeacion estratégica.

Como resultado de este bagaje tedrico de diferentes escuelas y enfoques se
puede observar el cambio en el tratamiento de la calidad, pasando de un analisis
meramente técnico estadistico a uno mucho mas complejo que involucra a todas

las areas de la organizacion.

Es justamente bajo este principio, en donde el involucramiento de todas las &reas
es la clave en el desarrollo, administracion y obtencién de la calidad en donde
concepciones como mejora continua y calidad total surgen en la busqueda de
obtener mayores ganancias reduciendo pérdidas, defectos y desperdicios en el
proceso productivo hasta llegar a la mejora de la calidad en productos y servicios
involucrando a todas las areas y al principal recurso que tienen las organizaciones

gue es el recurso humano.

2.2 Calidad total

Precisamente es el enfoque de calidad total que busca la satisfaccion del cliente
mediante la participacion sistematica de todas las areas de la organizacion en el
control y busqueda de la calidad de cada proceso que se lleve a cabo en todas las
areas y niveles, dando por resultado la generacion de un producto o servicio que

satisfaga las demandas del cliente y por consecuencia le brinde satisfaccion.
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Nace en el Japdén después de la Segunda Guerra Mundial, aproximadamente en la

década de los afios 60 debido a la necesidad de mejorar la competitividad de las

empresas y la economia nacional también.

Uno de los autores pioneros en la filosofia de la gestion de la calidad total fue

Edward Deming, quien desde Japon desarrolld6 14 puntos para mejorar la

organizacion y gestion de las empresas en cuanto a la calidad y competitividad.

Estos son:

1.

9.

Crear conciencia del proposito de la mejora del producto y del servicio con
un plan para ser competitivo y permanecer en el negocio.

Adoptar la nueva filosofia.

Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva.

Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base Unicamente del
precio.

Descubrir el origen de los problemas.

Poner en préactica métodos de capacitacion para el trabajo.

Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajadores de
produccion.

Eliminar de la compaiiia todo temor que impida que los empleados puedan
trabajar efectivamente en ella.

Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

10.Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza de

trabajo que soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos

para alcanzarlos.

11.Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

12.Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de la linea con su derecho a

sentir orgullo por su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y reentrenamiento.

14.Formar una estructura en la alta administraciéon que asegure en el dia a dia

gue los trece puntos anteriores se han cumplido.
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Otro autor importante dentro de esta filosofia fue Joseph Juran quien se inclind por
analizar la planificacion y gestion de la calidad. Para dicho autor, la calidad puede

obtenerse siguiendo un mapa de planeacion de la calidad que consta de lo

siguiente:
1. “dentificar a los clientes
2. Determinar las necesidades de esos clientes.
3. Traducir las necesidades al lenguaje propio
4. Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma Optima a

las necesidades de los clientes.
5. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del
producto.
6. Transferir el proceso a la operacion. “
(Vargas Quifiones & Aldana de la Vega, 2014)

En el pensamiento de Juran sobresale la identificacion del cliente y sus
necesidades, y como todo el proceso de calidad finaliza al satisfacer dichas
caracteristicas que cubran las necesidades del cliente en un determinado producto
o servicio. A diferencia de Deming, Juran tiene una clara orientacion al cliente, a
sus necesidades y a la satisfaccién de estas, es decir recoge la perspectiva del
cliente y no solo de la eficiencia de los procesos internos y de normas técnicas de
calidad.

Por otro lado, también es importante mencionar el nombre de Armand V.
Feigenbaum considerado como el fundador de la gestion de la calidad total. Afirmo
que la calidad recae en los procesos que se llevan a cabo en todas las areas y no
sélo en los procesos productivos.

Feigenbaum (1956) por ejemplo consider6 como principio la satisfaccion del
cliente en su formula de control de calidad total:
B control(disefio + material + producto + proceso)

= - — X Satisfaccion del cliente
costos(inspeccion + defectos)
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Asimismo, asevero lo siguiente:

“El principio subyacente de esta vision de calidad total, y su diferencia
basica con respecto a todos los demas conceptos, es que, para brindar una
efectividad genuina, el control debe comenzar con el disefio del producto y
finalizar solo cuando el producto se haya colocado en manos de un cliente

gue queda satisfecho”
(Feigenbaum A. V., 1956)

Involucré el andlisis de aspectos organizativos y administrativos y la satisfaccion
del cliente al igual que Joseph Duran, si bien se enfoc6 en el andlisis de
organizaciones de tipo industrial, rescata el elemento de satisfaccion del cliente y
de la responsabilidad de cada grupo en la organizacion, desde el disefio y
ensamble de los productos hasta el pleno disfrute de ellos por parte de los

clientes.

Asimismo, regreso al analisis la importancia del factor humano en la organizacion

y en el proceso de la calidad al asegurar que

‘los factores que afectan la calidad de un producto se pueden dividir en dos
grupos: a) el tecnolégico, maquinas, materiales y procesos; b) el humano,
operadores, jefes de taller y otro personal de la compafiia. De estos

factores, el humano es el de mayor importancia.”
(Feigenbaum A. , 1963)

De ahi que el autor le asigne una especial importancia a la responsabilidad de la
direccién de la direccion al plantear un liderazgo de la calidad por la direccion, sin
restarle el compromiso que debe residir en cada uno de los empleados de la

organizacion para lograr los objetivos.

Por lo tanto, se puede concluir que la calidad total y el control de calidad total se
basan en principios de eficacia y eficiencia mediante control de cada paso del

proceso productivo para asegurar calidad en funcién de indicadores y estandares
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y la satisfaccion tanto del cliente externo como interno. Esta corriente, si bien
sento las bases de un estudio de calidad del servicio, se avoco a la calidad en

términos de productos tangibles que satisficieran las expectativas del cliente.

La administracion de la calidad total recae en tres principios que son la
participacion de los empleados, el mejoramiento continuo y un enfoque

concentrado en el cliente.

Ahora bien, el desarrollo del estudio de la calidad también se puede observar por
generaciones, tal como se sugiere de la siguiente manera en (Sotomayor Moreno,
2001):

e Primer Generacion: La calidad por inspeccién

e Segunda Generacién: El aseguramiento de la calidad (control estadistico de
la calidad)

e Tercera Generacion: El control de la calidad total

e Cuarta Generacién: La mejora continua de la calidad

e Quinta Generacion: La reingenieria de los procesos

e Sexta Generacidn: La Re-arquitectura de la organizacion

Como se observa, el estudio de la calidad ha viajado desde un mero estudio
estadistico y técnico a la reorganizacion de las organizaciones que buscan el
involucramiento de cada grupo en la construccibn de procesos de calidad y
productos y servicios que satisfagan las necesidades de sus usuarios y clientes.
Sin embargo, es necesario cuestionarse que se entiende por calidad para de ese

modo comprender como se debe medir y evaluar.

2.3 Definiciones de calidad
En las ultimas décadas, el estudio de la calidad, asi como los instrumentos para
medirla y administrarla se han desarrollado en pos de la busqueda del

mejoramiento de las organizaciones y como ventaja competitiva en el mercado.
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Por lo tanto, se han desarrollado teorias, movimientos y técnicas que buscan

alcanzar la calidad, al respecto cabe preguntarse qué se entiende por calidad.

En la cotidianidad nos referimos a productos y servicios de calidad desde diversas
interpretaciones, generalmente se ha adoptado la nocion de calidad en el sentido
de lo “mejor”, de lo mas costoso o del simple lujo, e incluso se llega a asociar
anicamente a cubrir ciertos requisitos técnicos para determinar lo que es calidad lo

cual provoca confusiones respecto a qué es y qué significado tiene.

La evolucion del concepto de calidad se remonta al siglo XIX. Es ahi donde
aparece el concepto de inspeccion, de acuerdo con Donna Summers (2006) surge
como la deteccién y solucion de los problemas generados por la falta de
uniformidad de los productos y nace la figura de inspector como el encargado de

vigilar y examinar.

De manera etimoldgica, la palabra calidad proviene del latin qualitas, que a su vez
se conforma del interrogativo quae (qué), el subfijo alis (relativo a) y el subfijo tat

(cualidad), por lo que etimolégicamente calidad es una cualidad relativa a qué.

Para la Real Academia Espanola, calidad es la “propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor’, también como

“adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas™

De acuerdo con la American Society for Quality® la calidad es un término subjetivo
para el cual cada persona o sector tiene su propia definicion. En el uso técnico, la

calidad puede tener dos significados:

1) las caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan con su

capacidad para satisfacer necesidades declaradas o implicitas;

5> Disponible en http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z
6 Disponible en https://asqg.org/quality-resources/quality-glossary/q
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2) Un producto o servicio libre de deficiencias. Segun Joseph Juran, calidad
significa "aptitud para el uso"; segun Philip Crosby, significa "conformidad con los

requisitos".

En la norma I1SO 9000 en su version 20157, calidad es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos. Los
requisitos entendidos como las necesidades o0 expectativas establecidas,
generalmente implicitas u obligatorias y las caracteristicas de acuerdo con la
siguiente clasificacion dentro de la norma ISO 9000 versién 2015:

a) fisicas (por ejemplo, caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas o

biologicas);

b) sensoriales (por ejemplo, relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la vista y
el oido);

c) de comportamiento (por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad);
d) de tiempo (por ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad, continuidad);

e) ergonoémicas (por ejemplo, caracteristicas fisiol6gicas, o relacionadas con la
seguridad de las personas);

f) funcionales (por ejemplo, velocidad maxima de un avién).

Dentro de la filosofia de Deming no se establece una definicion explicita de lo que
considera por calidad, sin embargo, dedujo que es un grado de uniformidad y
fiabilidad predecible. Esto se ve reflejado en su definicion del control de calidad

como.

“a aplicacion de principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de la
produccion para lograr una manufactura econémica con maxima utilidad del

producto por parte del usuario.”

7 Disponible en ISO 9000:2015 Sistemas de gestidn de la calidad - Fundamentos y vocabulario
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
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Para Joseph Juran la calidad es

“a ausencia de la ineficiencia” y “la adecuacion para el uso satisfaciendo las

necesidades del cliente.”
(Citado en Ocampo, 2010)
Ishikawa la definié como

“un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo y
mejora de la calidad realizada por los diversos grupos de una organizacion
gue produce bienes y servicios econémicos y que sean compatibles con la

plena satisfaccion del cliente”.
(Citado en Vargas Quifiones & Aldana de la Vega, 2014)
Para el autor Feigenbaum, calidad es

9o mejor para el consumidor dentro de ciertas condiciones. Estas

condiciones son:

a) Suuso actual, y

b) El precio de venta del producto

La calidad de un producto debe considerarse como algo que tiene relacion

con el costo del mismo.”
(Feigenbaum A. , 1963)
Para las autoras Martha Elena Vargas y Luzangela Aldana la calidad es

‘la busqueda continua de la perfeccion, proceso que tiene como centro al
hombre y a partir del cual se construyen productos y servicios que le
llevaran a satisfacer deseos, expectativas y necesidades dentro de un

marco razonable.”

(Vargas Quifiones & Aldana de la Vega, 2014)
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No existe una unica definicion de lo que es la calidad, existen mdultiples
definiciones e interpretaciones que sin embargo contienen en su mayoria las
mismas caracteristicas para definirla, no obstante, la principal caracteristica que
se encuentra en las diversas definiciones es la de la satisfaccion del cliente. La
satisfaccion tomada como punto de referencia que indica qué tan bien cumple
cierto producto con las expectativas y necesidades de quienes lo compran o en su

caso lo utilizan, asimismo referente a un servicio brindado.

2.4 Calidad del servicio

Los estudios de la calidad histéricamente se han enfocado al analisis de la calidad
en productos fisicos. Como se explicé en lineas arriba, el desarrollo tedrico de la
calidad inici6 con estudios de tipo estadistico y técnico que evaluaba
caracteristicas tangibles de los productos y evolucion6 hasta el enfoque de calidad
total que toma en cuenta no solo la calidad del producto fisico sino también el
servicio intangible que se le da al cliente o usuario, asi como de la satisfaccion de

este al recibirlos.

Se ha da por hecho que el estudio de la calidad del servicio pertenece al sector
privado dado que el tercer sector, es decir, el de los servicios es una de las
mayores bases de la economia de cualquier sociedad hoy en dia y se asocia la
calidad con mayores ingresos. En este aspecto, diversos autores han estudiado la
importancia del servicio bajo el contexto econdmico que representa para las

empresas, al convertirse en una ventaja competitiva.

A pesar de la evolucion en los enfoques referentes a la calidad y a la
administracion de la calidad en las organizaciones, la falta de bases tedricas o
conceptuales a cerca de la calidad de servicio dificulta su comprension y ain mas
en el ambito publico. Si bien la naturaleza del servicio publico como se explico
dista de la naturaleza y caracteristicas del servicio brindado por empresas
privadas, ambos deben buscar la satisfaccion del cliente o usuario, es decir

cuentan con un objetivo 0 meta en comun.
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Un reto hoy en dia es el planteamiento del analisis de la calidad del servicio
publico o de organizaciones no privadas, ya que el tipo de servicio que otorgan no
se basa en el lucro y en lo que econédmicamente les representa como una ventaja
competitiva. Debido a ello, el analisis sobre la calidad del servicio publico se debe
dar en un contexto mas amplio debido a su naturaleza misma y sus dificultades

para medirlo.

En el contexto gubernamental si bien existe literatura sobre la calidad de gestion
publica y la urgencia de mejorar la calidad que se provee a la ciudadania a través
de los servicios publicos, no se especifica el o los procesos que deben llevar a
cabo este tipo de organizaciones para lograr contar con un sistema de bases
teodricas y metodoldgicas acorde a la naturaleza del servicio publico y la atencion
al servicio que se brinda pues contrario a lo que cominmente se acepta, la mejora
en estos rubros representa una beneficio en la gestidbn organizacional y en las

metas y objetivos especificos de cada grupo u organizacion.

Asi, si hablamos de una Organizacion de la sociedad civil o gubernamental, la
calidad de sus servicios definira la eficacia en metas y objetivos, asi como de su

razoén de ser.

Como se mencioné lineas arriba, la naturaleza entre el servicio publico y el
servicio brindado por privados es distinta, sin embargo, lo que se define como
calidad de servicio recae en ambos casos en el concepto de la satisfaccion. En el
contexto de lo publico se habla de satisfaccion entendida como dar atencion a las
necesidades humanas. (Orozco, 2014) indica que la calidad del servicio “puede

entenderse como una filosofia de gestion centrada en las expectativas del cliente.”

La definicion de Valerie Zeithaml, Parasuraman y Leonard Berry lo ejemplifica con

la siguiente definicion:

“La calidad de servicio percibida por un consumidor es definida como la
valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio; es

una modalidad de actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccion,
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gue resulta de la comparacion entre expectativas y las percepciones de

desemperio del servicio”
(LI6rens Montes, 1996)

Derivado de ello, se pueden identificar tres enfoques con los que se puede tratar a
la calidad de servicio, el primero como actitud, como percepcion y por ultimo como

satisfaccion. Al respecto, la siguiente definicion concreta los tres enfoques:

“Es concebida como una forma de actitud, relacionada pero equivalente a la
satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que recibe

cuando realiza un tramite o transaccion.”
(AEC, 2009)

Dentro de la calidad de servicio, el punto de vista del cliente es la parte
fundamental. Desde su perspectiva se puede definir una calidad del servicio con
base en las especificaciones de disefio previamente establecidas, ain cuando se
habla de servicio, es decir, desde una perspectiva cuantitativa o desde un enfoque

meramente cualitativo del valor y la satisfaccion.

2.4.1 Niveles de andlisis de la calidad de servicio
Para el estudio de la calidad de servicio se pude recurrir a una metodologia que
desglosa la calidad en niveles de analisis, desde el macro, meso y micro que a su

vez se puede adaptar al &mbito del servicio publico.

La macro calidad se refiere a las relaciones que se gestan entre la ciudadania y el
servicio publico con el fin de garantizar la calidad de la democracia, en términos de

eficacia y legitimacion social de la accion publica.

En el nivel meso se analizan las relaciones entre los que producen los servicios y
los que lo reciben por lo que se estudia el grado de satisfaccion que estos ultimos

tengan, es decir las relaciones de la organizacion frente a sus grupos de interés.

40



Finalmente, en el nivel micro se analizan las relaciones internas en la organizacion
gue provee los servicios, por lo que se estudian los procesos internos y de gestion

para la calidad (estructuras, personas, procesos) (AEC, 2009).

En la siguiente imagen se ilustra la conformacion de los niveles de analisis de la

calidad del servicio publico.
llustracion 1: Niveles de analisis de la calidad del servicio publico
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Fuente: (AEC, 2009)

2.5 Cultura de calidad de servicio

Para alcanzar una adecuada calidad de servicio es necesario contar en las
organizaciones con una cultura de servicio. Esta se refiere a comportamientos en
los cuales todos y cada uno de los empleados enfoquen sus acciones en el trabajo

a servir al ciudadano de una manera que satisfaga sus expectativas.

Una cultura de servicio propicia la sinergia entre los empleados, para lo cual se
debe realizar el trabajo en equipo con un objetivo en comun. El objetivo es la

satisfaccion del ciudadano.
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Para comprender qué implica una cultura de calidad de servicio en las

organizaciones, se debe comprender lo que es la cultura organizacional.
La cultura organizacional segun el autor Enrique Muller de la Lama:

“Son los valores que predominan en el personal de una empresa, los
diversos sistemas de direccion, de trabajo y de control. La forma de hacer
las cosas, la actitud del personal, el vestido, el lenguaje, los chistes, la
manera de comportarse, los héroes, las leyendas, los rituales, las
tradiciones, las metas, los simbolos, etc. La cultura organizacional nos dice

como es el ciclo de vida de un empleado.”
(Lama, 1999)

Gracias a la perspectiva de cultura organizacional se comprende a la organizacién
como una comunidad, un todo global y no sélo comprendida por individuos
aislados e independientes. A partir de ello, la direccion de cada organizacion
marca el rumbo que se seguira en cuanto a reglas, comportamientos y mas

importante los valores.

Por lo que hablar de una cultura de calidad de servicio en las organizaciones,
refiere a un conjunto de reglas, comportamientos y valores enfocados en lograr la

calidad a través de la satisfaccion del cliente o usuario.

Se hablar4d de una cultura en la organizacién cuando todos los individuos la
conocen, tienen una actitud favorable y se comportan consistentemente con los

valores, politicas, estandares, etcétera. (Lama, 1999)

Segun (Lama, 1999) las caracteristicas principales para conformar una cultura de

calidad de servicio son las siguientes:

e “El cliente (usuario). Como el centro, el vértice, la razén de ser de la

organizacién y de la cultura de servicio en donde todo se orienta a él.
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Servicios orientados al cliente (usuario). Los servicios que se ofrecen
adaptados a las necesidades. El personal se convierte en detector de estas
necesidades.

Productos orientados al cliente (usuario): Los productos estan disefiados
pensando en las necesidades del cliente. Contienen estandares de alta
calidad, los cuales son auditados constantemente. Los productos son
mejorados escuchando al cliente que sabe lo que quiere.

Sistemas orientados al cliente. Los sistemas en la organizacion apoyan al
personal de contacto y son disefiados para la conveniencia del usuario,
mas que para la conveniencia de la organizacion; son sistemas amigables
que redondean una experiencia mas de satisfaccion del cliente.

Personal de contacto orientado al cliente (usuario). Es el nivel de la
organizacion que sirve al cliente directamente y esta en contacto intimo con
él. Si se logra una buena cultura de servicio, este personal estara atento a
las necesidades del cliente al momento que se presentan.

Jefes orientados al cliente (usuario). Son determinantes para el cambio de
cultura de su personal. Si estan convencidos apoyan el cambio. Se necesita
un perfil especial de jefe en una cultura de servicio que logre que su gente
quiera, sepa y pueda mejorar el servicio.

Direccion orientada al cliente (usuario). En la direccién donde se origina el
interés, la energia, el comportamiento inicial, la filosofia, la mision, los
objetivos fundamentales y la estrategia para una nueva cultura.

Cultura de servicio. Abarca todos los elementos culturales de la

organizacion.”

2.5.1 Modelo general de servicio (piramide orientada al cliente)

La cultura de servicio implica como se mencioné el involucramiento de todos los

miembros de la organizacion en la basqueda de la mejora continua en cuanto al

servicio y satisfaccion de este.
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El modelo que ejemplifica esto es la piramide orientada al cliente.

llustracion 2: Piramide orientada al cliente
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Fuente: (Secretaria de la Funcién Publica, 2005)

De acuerdo con el paradigma de servicio comdn se establecid un modelo de
servicio en el cual de manera tradicional todos los miembros primero ven al jefe
(este es su prioridad), dandole menor importancia e incluso la espalda al usuario
en una piramide de autoridad de abajo hacia arriba. El cambio hacia la orientacion
al cliente requiere invertir la piramide en donde todos los miembros desde el jefe

hasta el ultimo empleado estan enfocados en el usuario.

Dentro de la cultura de servicio es imprescindible tomar en cuenta al cliente
interno, es decir de los colaboradores en la organizacion, tanto su satisfaccion
como la manera en que desarrollan su trabajo. En el ambito privado se habla de
un modelo de empresa de calidad en donde se busca lograr el equilibrio entre tres
aspectos, la satisfaccion del cliente (externo), la satisfaccion del personal (cliente
interno) y la satisfaccion de los inversionistas que en conjunto permearan

beneficiando a la sociedad.

La siguiente imagen ejemplifica el modelo diamante de una empresa de alta
calidad en donde mediante un proceso de mejora continua se busca la

satisfaccion de los involucrados y generar un valor agregado a la sociedad. En
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donde C representa a los clientes, P al personal, L a los lideres de calidad dentro

de la organizacion, | a los inversionistas y S a la sociedad.

llustracion 3: Modelo diamante de alta calidad

Fuente: (Lama, 1999)

Mantener la satisfaccion de inversionistas reditia en una mayor inversion que
impacte en mayor productividad, por lo tanto, mejores sueldos, prestaciones,
desarrollo personal para empleados y mas motivacion para brindar un mejor

servicio que finalmente impacta en una mayor satisfaccion del cliente.

2.5.2 Atencioén al ciudadano
Para hablar de calidad en el servicio es necesario mencionar el factor humano en
el proceso, ya que la receptividad del servicio se vera condicionada con la calidez

gue se brinde y el trato amable y adecuado.

Tradicionalmente se ha entendido a la atencién ciudadana como atencion a quejas
y sugerencias, esto debido al fundamento legal que provee el articulo octavo

constitucional que a la letra dice:

“Los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio del derecho

de peticion, siempre que ésta se formule por escrito, de manera pacifica y
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respetuosa; pero en materia politica solo podran hacer uso de ese derecho

los ciudadanos de la Republica.

A toda peticion debera recaer un acuerdo escrito de la autoridad a quien se
haya dirigido, la cual tiene obligacién de hacerlo conocer en breve término

al peticionario.”

Es el capital humano, es decir los servidores publicos quienes tienen una gran
responsabilidad al mejorar las condiciones en las que se prestan los servicios
publicos, es decir una adecuada atencion al ciudadano. Mejorar la capacidad,
eficiencia y preparacion de los servidores publicos en una cultura de atencién
reditia en una mayor satisfaccion del ciudadano al recibir un servicio y atencion de

calidad que iguale o supere sus expectativas.

Si bien es cierto que juegan una multiple variedad de factores para que se perciba
un buen servicio, la atencién, calidez y cortesia que se brinden influyen

enormemente en la manera en que las personas evallan un servicio.

Como se mencion6 anteriormente, gracias a la cultura de calidad de servicio que
se fomente en las organizaciones, existiran los esfuerzos necesarios para que
todos los integrantes adopten comportamientos y valores dirigidos a la satisfaccion

del ciudadano incluyendo una buena atencion.

2.6 Medicion de la calidad de servicio

Una vez realizado el analisis del marco teérico de la calidad de servicio, es
conveniente tratar el tema referente a como se logra medir el nivel de calidad que
tiene un servicio brindado. Esta cuestion incluye interrogantes tales como ¢qué es
un servicio de calidad?, ¢qué caracteristicas lo definen?, ¢cual es su escala de

medicién?, ¢es un valor subjetivo?, etcétera.
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Todas estas interrogantes son objeto de debate y las respuestas propuestas se
utilizan para construir modelos o instrumentos adecuados para lograr una

evaluacion acertada de la calidad de los servicios.

A pesar de existir una gran variedad de instrumentos como encuestas y
cuestionarios de calidad (esto debido a que generalmente cada empresa y/o
industria utiliza su propia version acorde a sus necesidades) aun no se logra un
consenso respecto a como estructurar un instrumento con suficiente validez
tedrica y metodoldgica el cual se pueda generalizar para evaluar si un servicio es

de calidad.

2.6.1 Satisfaccion, expectativas y percepciones en la medicién de la calidad
de servicio

La evaluacion de la calidad de servicio difiere de la calidad de los productos en
cuanto que es una evaluacibn mas global que no se refiere sélo a las
caracteristicas técnicas o fisicas, sino es “un modo de evaluacion, valoracién o
juicio de producto o servicio, similar en muchos casos a una actitud.” (Llérens
Montes, 1996)

El estudio de la calidad de servicio y su medicion se da a partir de la nocién de
satisfaccion del cliente bajo el entendido de que es el cliente el que busca cierto
servicio y cuenta con expectativas y percepciones subjetivas sobre ello y el grado
de satisfaccion que tenga influira en su evaluacion del servicio, de ahi su gran

importancia.

La controversia se presenta en ese aspecto, ya que diversos autores como
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993) por mencionar algunos, consideran que la
evaluacion de la calidad es el resultado de la comparacion de las expectativas del
servicio versus la percepcion del desempeiio del servicio. Otros como (Cronin &
Taylor, 1992) se centraron en la evaluacion soélo de la percepcion y le dan poco

peso a las expectativas.

47



Esto abre un debate, ya que es un hecho que un servicio de calidad se logra al
satisfacer al cliente o usuario, sin embargo, ¢qué se debe entender por
satisfaccion? ¢qué elementos abarca este término? y un aspecto importante

¢,como medir la satisfaccion?

Como se menciono, la satisfaccion es la impresion del cliente o usuario que

experimenta después del proceso de servicio y es el resultado de:

‘la disconformidad positiva 0 negativa entre las expectativas y los
sentimientos derivados de su experiencia. (...) La satisfaccidon puede
describirse en términos de los determinantes basicos de la satisfaccion del
consumidor, a saber, el nivel de expectativa previa a la compra y el grado
en que el rendimiento del producto o servicio se desvia de ese nivel. Este
altimo concepto se conoce como disconformidad y puede ser favorable
(cuando el rendimiento supera las expectativas), desfavorable (cuando el
rendimiento cae por debajo de las expectativas) o cero (cuando el

rendimiento es igual a las expectativas).”
(Oliver, 1981)

Para Richard Oliver (1981) las expectativas del usuario que se forman antes del
proceso de servicio son un continuo de probabilidad, es decir las expectativas son
probabilidades, qué tan probable es que ocurran situaciones deseables o

indeseables de acuerdo con el siguiente cuadro.

Tabla 2: Expectativas del usuario

Expectativas Anticipacién del usuario
ocurriran eventos deseables /
Altas ) .
eventos indeseables no ocurriran
. eventos deseables no ocurriran /
Bajas

eventos indeseables ocurrirdn

Fuente: (Oliver, 1981)

A partir de esta nocion, se configura el llamado paradigma de la disconformidad

por autores como Oliver (1981), Churchill y Surprenant (1982), en el cual se
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establece que la satisfaccion esta en funcion de la disconformidad, en donde en
un primer momento hay expectativas (previo al servicio), el servicio es recibido,
posterior al servicio se compara con el desempefio esperado y se determina si

existe la disconformidad, lo cual se muestra en el siguiente esquema:

llustracion 4: Paradigma de la disconformidad

Expectativa Percepcién (evaluacién del desempefio)

e ™ e ™ e - ™ — -
Antes Despues Disconformidad
*Se forman Proceso de «Comparacion negatlvla)(r/m

expectativas restacion con el ~cumple) .
con base en la §e| servicio desempefio Disconformidad
experiencia positiva
del usuario (excede)

\ y, \ y, \ J \.

Fuente: Elaboracion propia.

Las expectativas nacen de experiencias previas del usuario y de sus deseos. En
este punto es preciso decir que la misma satisfaccion resultante puede convertirse
en un “input”, de forma tal que se crea un ciclo, esto se debe a que se convierte en

un nuevo nivel de expectativa del usuario a partir del cual valora nuevos servicios.

La percepcion del servicio es una valoracion que da el usuario al comparar sus
expectativas o deseos con lo que recibe, es decir, valora ciertos atributos del
servicio en funcién de lo que se recibe y lo que se da a cambio (costes asociados
como esfuerzo, tiempo, dinero, etcétera). Y debido a que no todos los usuarios
quieren o valoran lo mismo, la percepcion de un servicio varia de persona a

persona, es subjetivo, personal.
En palabras del autor Llorens Montes (1996):

“Si un bien o servicio es dificil de juzgar (alta ambigliedad) se incrementa el
posible margen de aceptacion y es menos probable que ocurra la

disconformidad, e inversamente, si la calidad es facil de juzgar (existe una
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baja ambigliedad) el margen de aceptacion decrecera y sera muy probable

que la disconformidad tenga lugar”

El resultado que es la satisfaccion del usuario implica elementos variables en el
tiempo y dependiendo el servicio en si mismo, es por ello por lo que la evaluacion
de la satisfaccion ha llevado a distintos autores a disefiar los modelos mas

adecuados para medirla.

No obstante, se debe tener claro que la satisfaccion de un servicio no es sinébnimo
de que este sea de calidad, es decir, el usuario puede quedar satisfecho con un
servicio que no es el mejor ofrecido. Sin embargo, la satisfaccion es el mejor
indicador de la calidad, en especial en el sector publico y es el elemento que se

mide para determinarla.

2.6.2 Cuestionario Servqual
De manera general, existen dos corrientes que han sobresalido en la teoria, las
cuales han elaborado modelos de evaluacion de la calidad; la denominada escuela

nordica y la escuela norteamericana.
La escuela nérdica se basa en el analisis de tres dimensiones:

“calidad fisica, que incluye los aspectos fisicos del servicio; calidad
corporativa, que esta relacionada con la imagen de la empresa; y calidad
interactiva, que deriva de la interaccion entre el personal de contacto de la
empresa y de sus clientes, asi como de la interaccién de unos clientes con
otros. Ademas, diferencian entre calidad asociada al proceso de prestacion

del servicio y calidad asociada con el resultado del servicio.”
(Lehtinen & Lehtinen, 1982) citado en (Garcia Mestanza & Diaz Mufioz, 2008)

Dentro de la escuela nérdica se planted el Modelo de la Imagen por el autor

Christian Grénroos en 1984 o también denominado Modelo de la calidad percibida
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que evaltua la calidad con base en tres dimensiones, la imagen corporativa, la

calidad técnica o disefio del servicio y la calidad funcional o proceso de la calidad.

“la calidad funcional impacta la calidad técnica, por lo que cada proceso o
experiencia que esté involucrado en la prestacion del servicio impactaré el
resultado general del mismo, y esto se manifiesta en una evaluacion directa
del servicio por parte del consumidor generandose en €l una imagen que
crea del mismo. Esta imagen es producto de su propia experiencia en el

servicio.”
(Mora Contreras, 2011)

Los siguientes, por mencionar algunos, son otros modelos desarrollados en la

escuela nérdica:

e Modelo de la calidad Grénroos-Gummesson (1987).
e Modelo de Eiglier y Langeard (1987).
¢ Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver (1994).

e Modelo jerarquico de clasificacion del servicio (2000).

Por otro lado, la escuela norteamericana se basa mas en el analisis de las
expectativas y percepciones de la calidad de los clientes. Tanto el SERVQUAL
como el instrumento SERVPERF pertenecen a ella y son modelos cuantitativos, es
decir, buscan cuantificar el nivel de calidad del servicio a diferencia de la otra

escuela que desarroll6 modelos de corte cualitativo.

Asi, uno de los principales instrumentos que se disefiaron para medir la
satisfaccion de un servicio fue el propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry en
1988 denominado SERVQUAL. Dicho instrumento tiene como objeto medir la
calidad del servicio con base en la percepcién y expectativas de los usuarios.
Comprendido en una primera etapa por diez dimensiones con 97 items en dos
secciones, una que mide las expectativas y la segunda las percepciones con una
escala de medicion de siete puntos desde el 7 (muy de acuerdo) a 1 (muy en

desacuerdo) (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993).
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Como resultado de subsecuentes revisiones y modificaciones al instrumento, se
finalizé con una version de 22 items recogidos en cinco dimensiones o criterios,
los cuales se definieron a partir de multiples evaluaciones a usuarios de tarjetas de
crédito, de servicios de reparacion y mantenimiento, de llamadas de larga
distancia y de la banca minorista, los cuales definieron como como muy importante

la valoracion de estos:

1. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio rapido.

4. Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

5. Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores.

Este instrumento evalla de manera separada las expectativas para después
evaluar la percepcion de calidad. Un ejemplo de la estructura de los items es
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993):

e Ejemplo de declaracion de expectativa: “Cuando esas empresas prometen
hacer algo en un tiempo especifico, deben hacerlo.”
e Ejemplo de declaraciéon de percepciéon: “Cuando la empresa XYZ promete

hacer algo en un determinado tiempo, lo hace.”

De esta manera se comparan las puntuaciones en cada dimensién de las
expectativas y las percepciones dando por resultado calificaciones positivas
(cuando las percepciones sobrepasan las expectativas) y negativas (cuando las
percepciones son deficientes respecto a lo esperado en las expectativas). Estas

Gltimas muestran areas de oportunidad en las que se debe mejorar la calidad.
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El Servqual y el Servperf, el cual se vera a continuacion, son dos de los
instrumentos mas utilizados (Duque Oliva & Diosa Gomez, 2014) ya sea en su
formato original o con modificaciones para la evaluacion de la calidad de servicio

siendo los instrumentos con mayor aceptacion metodologica para este fin.

2.6.3 Cuestionario Service Performance

(Cronin & Taylor, 1992) realizaron una revision al instrumento SERVQUAL vy
encontraron lo que denominaron deficiencias metodoldgicas, por lo que realizaron
modificaciones principalmente al centrarse en el desempefio eliminando la parte
de las expectativas, pero manteniendo la misma escala y las mismas preguntas,
pero modificando el enfoque de evaluacién, a uno basado exclusivamente en el
desempefio del servicio brindado, de ahi su denominacion “SERVvice

PERFormance”.

Por un lado, estos autores buscaron eliminar las limitaciones que la medicion de
las expectativas en el SERVQUAL generaba debido a que, en el desarrollo del
servicio, las expectativas son variables, no son fijas. Por otro lado, se busco
agilizar el cuestionario pues al medir las expectativas se alargaba el proceso de

evaluacion.

El modelo SERVPERF mide Unicamente las percepciones, a diferencia del
SERVQUAL que mide las diferencias entre expectativas y percepciones. Asi, la
calidad se mide con base en la sumatoria de las puntuaciones en la percepcion del

servicio:
SERVPERF = z Puntuaciones de percepciéon

(Ibarra & Casas, 2015)

En este sentido, serd& mayor la calidad si hay una mayor sumatoria en las

puntuaciones de percepciones.

Se determiné de esta forma gracias a un estudio empirico realizado:
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“Estos autores evaluaron en un estudio empirico el punto hasta el que
SERVPERF mide la calidad de servicio percibida en comparacion con la
SERVQUAL, utilizando ambas escalas en cuatro industrias: bancos, control
de plagas, limpieza en seco y comida rapida. Las evidencias empiricas
indican que la percepcién del rendimiento por si sola logra predecir el
comportamiento de los individuos al menos tan bien como la conjunciéon de

la percepcion de las dimensiones con la importancia atribuida a ellas.”
(Alen Gonzalez, 2006)

La validez del SERVPERF se ha comprobado por autores como (Jain & Gupta,
2004), (Carrilla, Jaramillo, & Mulki, 2007), (Radomir, Plaias, & Nistor, 2012) entre
otros. El modelo SERVPERF representa una mejora respecto al SERVQUAL al
ser mas eficiente para medir la calidad de un servicio al reducir en un 50% los
items manteniendo las cinco dimensiones evaluadas. De igual manera los autores
sostienen que el modelo debe adecuarse al tipo de industria que se quiera

evaluar.
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CAPITULO Ill. La evaluacién de la calidad de servicio publico en

México

3.1 Nueva Gerencia Publica
Para hablar de calidad y calidad de servicio en el contexto de la Administracion
Publica se tiene que hacer referencia al tema de la Nueva Gerencia Publica o

Nueva Gestion Publica.

La falta de eficiencia y legitimidad en las administraciones publicas desde los afios
80, provocado en parte por los cambios que la incipiente globalizacion generaba,
la competencia generalizada y los cambios en la economia e inicio de los cambios
tecnoldgicos derivé en el replanteamiento de la gestion publica y se introdujo la
Nueva Gestion Publica cuya objetivo fue cambiar el paradigma y dar un cambio
sobre la forma en que se llevaba a cabo el ejercicio del poder publico con el fin de
modernizar y dar méas eficiencia a los procesos mediante una prestacidbn mas

adecuada a las necesidades de los ciudadanos y a sus expectativas.

Organismos Internacionales como la OCDE publicaron documentos relativos a la
necesidad de un cambio. En 1987 la OCDE publica el documento titulado “La
Administracion Publica al Servicio del Publico” el cual representa el primer
antecedente en la busqueda de la calidad en el dmbito de lo publico. Este

documento analiza

‘la calidad de la interaccion entre los miembros de la sociedad y la
administracion, pues la calidad de esa relacion es un factor determinante de

la eficacia de la politica, razén por la cual esa relacion debe mejorarse.”
(Vicher Garcia, 2012)

En esta década es que cambia el paradigma de la gestion publica por diversas

razones. Joaquin Ruiz Lopez lo enuncia de la siguiente manera:
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“En este periodo, la Administracion Publica estuvo sometida a un
cuestionamiento a escala internacional en un contexto caracterizado por el
auge de las ideas promovidas por la Escuela de Economia de Chicago, que
puso el énfasis en la actuacién publica, no precisamente (0 no solo tanto)
en cuanto a objetivos de la intervencion como en cuanto a medios, de lo
gue se derivaba, conforme a estos principios, una ventaja comparativa

respecto de la accion privada, una vez evaluada su ejecucién practica”
(Ruiz Lopez, 2012)

Surgieron nuevos modelos de gestion para modificar las estructuras, funciones y
las formas en que se otorgaban los servicios publicos, cambiando también valores
y cultura organizacional. Este fue un parteaguas en la evolucion de la
Administracion Publica con miras a la eficiencia para la satisfacciéon de las

necesidades de los ciudadanos.

Ruiz Lépez (2012) menciona con datos del Sistema Integrado y Analitico de
Informacién sobre Reforma del Estado, Gestién Publica y Politicas Publicas del
CLAD (SIARE), a partir de 1983 se llevaron a cabo las siguientes reformas en

materia de gestion publica en Iberoamérica:
e Reestructuracion y desarrollo institucional de la Administracion Publica
e Programas de reforma integral del Estado
e Descentralizacion politico-administrativa
e Reestructuracion de empresas y servicios publicos

Asimismo, dentro de la Nueva Gestion Publica encontramos como principales

caracteristicas (Montes de Oca Malvaez, 2011):
e Reduccion del tamafio del sector gubernamental

e Descentralizacién de las organizaciones
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Jerarquias aplanadas

Ruptura del monolitismo y especializacion
Desburocratizacion y competencia
Evaluacion por resultados
Responsabilidad (rendicion de cuentas)
Gerentes publicos o manager

Orientacion al cliente, visualizacion de ciudadanos en clientes en donde
haya mecanismos para establecer opiniones mediante buzén de quejas y

sugerencias, denuncias, encuestas de opinion y satisfaccion, etcétera.

Dentro de los ejes de cambio de la Nueva Gestién Publica los siguientes tres se

relacionan puntualmente con la introduccion de la calidad (Vicher Garcia, 2012):

Garantizar los resultados, el control y la responsabilidad: acuerdos de
resultado o cartas compromiso para prestar una calidad de servicios

especificos; aplicar indicadores de resultados en calidad del servicio.

Prestar un servicio abierto a las necesidades del publico: formulacion de
normas de servicio como las "cartas del usuario o cartas de calidad de los
servicios publicos". Simplificacion de formalidades: normalizacién de

formularios. Racionalizacién de los procedimientos de toma de decisiones.

Mejorar la calidad de la reglamentacion. Innovacién en la aplicacién de
normas: recurrir a terceros para certificar el respeto a la reglamentacion.
Establecer normas expresas de calidad. Normas de uso como la
estabilidad, previsibilidad, claridad, sencillez y accesibilidad. Normas de
disefio como la flexibilidad y la compatibilidad con otros reglamentos y las

normas internacionales (ISO). Normas juridicas referentes a la estructura, la

57



redaccion y la técnica; y normas de analisis, como en el analisis de relacion

costes-beneficios o de costes-eficacia.

Estas transformaciones o procesos de reforma han sido instrumentados desde dos
ambitos distintos: desde un &mbito interno, a partir de los propios gobiernos y sus
politicas y desde un ambito externo, a partir de los lineamientos o iniciativas que
seflalan los oOrganos de poder supranacionales, lldamese organismos

internacionales, gobiernos de paises, bancos de desarrollo multilaterales etcétera.

La Nueva Gestion o Gerencia Publica ha sido foco de intensos debates sobre su
adecuacion al sector publico. Sin embargo, la presente investigacion no busca
reflejar un juicio, sino presentar la evolucion que se ha tenido en el paradigma
administrativo del &mbito publico y en especial en el contexto mexicano ya que
México es uno de los paises que ha adoptado este modelo como base de la

gestion y evaluacion de lo publico.

Asi, el cambio de paradigma segun Michael Barzelay (1998) busca el logro de
resultados mediante evaluaciones, asi como involucrar a la ciudadania en la
construccion de mejores instituciones a través de su papel activo expresando sus
necesidades y expectativas dentro de una vision clientelar, pero con una meta final

de la satisfaccion ciudadana como se observa en el siguiente cuadro:

Tabla 3: Paradigma Posburocratico

Interés Publico Resultados que valoran los ciudadanos
Eficiencia Calidad y valor
Administracion Produccién
Control Lograr el apego a las normas
Especificar funciones, autoridad y Identificar mision, servicios, clientes y
estructura resultados
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Justificar costos

Implantar responsabilidad

Segquir reglas y procedimientos

Operar sistemas administrativos

Fuente: (Barzelay, 1998)

Entregar valor
Construir la rendicion de cuentas
Fortalecer las relaciones de trabajo
Entender y aplicar normas
Identificar y resolver problemas
Mejorar continuamente los procesos
Separar el servicio del control
Lograr apoyo para las normas
Ampliar las opciones del cliente
Alentar la accion colectiva
Ofrecer incentivos
Evaluar y analizar resultados

Enriquecer la retroalimentacion

Es importante recalcar que este nuevo paradigma establecié las bases de la

calidad para el servicio publico y las nociones de evaluacién de resultados y

orientacién al cliente introduciendo una nueva cultura de gestién de calidad en las

organizaciones basados en el usuario.

“‘Se identifica al usuario como el eje principal de la actividad de la

Administracion o lo que es lo mismo, la consideracion del tradicional

administrado como cliente.”

(Ruiz Lépez, 2012)
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La OCDE sefial6 que estas medidas se apoyan en técnicas de mejora de la
calidad como la Gestion de la Calidad Total, que se enfoca en la calidad en todos

los niveles de la jerarquia y en todos los campos de actividad de una organizacion.

Ahora bien, en México la introduccion de la Nueva Gerencia Publica se puede
considerar desde 1995 con el Programa para la Modernizacion de la
Administracion Publica (PROMAP) 1995-2000.

A pesar de antecedentes como el implementado por el presidente Carlos Salinas
de Gortari con el Programa General de Simplificacion Administrativa en el periodo
1989-1994, cuyo objetivo fue el de reducir tramites administrativos y tiempos en la
gestion de servicios, el Acuerdo Nacional para la Elevacién de la Productividad y
la Calidad en 1992 y el Programa Nacional de Modernizacion de la Empresa
Publica 1990-1994, no tomaron en cuenta de manera integral lo que en el
PROMAP se implementaria, ademas de ser este el programa gubernamental con
una clara vision de calidad en el servicio al sentar las bases de la nueva cultura de

calidad y orientacion al usuario.
Los objetivos del PROMAP fueron:

‘transformar a la Administracion publica federal en una organizacion eficaz
y eficiente y con una arraigada cultura de servicio para coadyuvar a
satisfacer cabalmente las necesidades de la sociedad, ademéas de combatir
la corrupcién y la impunidad, a través del impulso de acciones preventivas y

de promocién.”

(Moyado Estrada, La gestion de la calidad en México: una reflexion critica,
2013)

Dentro del PROMAP, se implementé el Subprograma de Participacion y Atencion
Ciudadana el cual especificaba que las dependencias y entidades que prestaran
servicios directos al publico deberian definir estandares de calidad que permitieran

a la sociedad expectativas claras sobre la atencion que podrian exigir y contar con
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referencias objetivas para evaluarlas (Moyado Estrada, La gestion de la calidad en

México: una reflexion critica, 2013).

Gracias a dicho programa se cre6 la Auditoria Superior de la Federacion, se
implementaron tecnologias para las compras de gobierno y prestacién de servicios
y dio pie a la depuraciéon de instrumentos de control y evaluacion (Martinez Puon,
2002) y representa el primer modelo que buscé la insercion de técnicas
administrativas de indole privado en la gestion de lo publico en busca de la
eficacia y eficiencia bajo un enfoque de calidad y satisfaccion del cliente

(ciudadano).

Para el afio 2000, en la administracion de Vicente Fox se integraron seis

estrategias en la llamada Agenda del Buen Gobierno, a saber, un gobierno:

e (ue cueste menos

e de calidad

e profesional

o digital

e con mejora regulatoria

e honesto y transparente

Dicha estrategia refleja la basqueda activa del gobierno en la construccion de un
gobierno mas eficiente y de calidad cuyo eje central es la satisfaccion y
expectativas del ciudadano que por la coyuntura del momento, es decir, debido a
la transicion politica que representd la victoria panista se buscé cambiar el
paradigma en el que se llevaba a cabo la gestion publica y la prestacion de

servicios.

La Agenda del Buen Gobierno se inspiré en practicas de paises extranjeros y se
constituyé como una serie de acciones de mejora internas. En cuanto a las lineas
de acciéon de dicho programa en el eje de Gobierno de calidad, (Sanchez

Gonzalez, 2009) considera que se llevaron a cabo las siguientes:
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e Desarrollo y modernizacion administrativa (2001)

¢ Mejora de procesos Y eficiencia administrativa (2002-2003)

e Gobierno de calidad (2004-2006) con tres lineas de trabajo: mejora de
procesos, apoyo a los oOrganos internos de control (OIC) y formacion

profesional.

Como se observa, la Agenda de Buen Gobierno llevo a cabo acciones en materia
de calidad en el servicio, pero enfocado en mejorar los procesos en donde cabe
cuestionarse si se midi6 y de qué manera el impacto en la satisfaccion de las
expectativas de los ciudadanos y en general de qué manera y bajo que

pardmetros se evaluaron dichas acciones.

También dentro de la administracion del Presidente Fox se implementd el Modelo
de Calidad INTRAGOB en toda la Administracién Publica Federal y en entidades
paraestatales como la Comision Federal de Electricidad, IMSS, ISSSTE, etcétera 'y

cuyo proposito fue

“satisfacer plenamente las expectativas y necesidades de los clientes y
ciudadanos en la prestacion de los productos y servicios que proporciona la
Administracion Publica Federal (APF), a consolidar el servicio civil de
carrera, a desarrollar una cultura de calidad y a fortalecer la actuacion
responsable del personal de todas las Dependencias y Entidades ante la

sociedad.”
(Sanchez Garcia , Rincén Prado, & Gonzalez Gonzalez, 2005)
Conto con los siguientes objetivos especificos:

e Mejorar la calidad de los productos y servicios del Sector Publico que tienen
un alto impacto en la ciudadania, en el corto plazo.

e Consolidar una Cultura de Calidad en el Servicio Publico.

e Lograr una Administracion Publica Federal integra y Transparente.

e Rendir cuentas y resultados en forma sistematica.

62



e Impulsar el ahorro y aprovechamiento de los recursos.
¢ Unificar una Vision de mejora continua, innovacion y competitividad en la

gestion de las Dependencias y Entidades del Gobierno Federal.
Regido bajo principios tales como:

e Satisfaccion del cliente y ciudadano
e Calidad en el servicio

e Calidad de vida en el trabajo

e Comunicacién organizacional

e Uso eficiente de los recursos

¢ Respeto al entorno

¢ Integridad, transparencia y honestidad

La siguiente ilustracion esboza la manera en que se contemplé el modelo
INTRAGOB, asimismo se puede observar como meta final la satisfaccion del

ciudadano.

63



llustracion 5: Modelo Intragob

GESTION Y RESULTADOS DE
MEJORA VALOR CREADO
DE: FARA:
L - EL DESARROLLO EL PERSONAL
| GESTION DE 'LA DEL PERSONAL
D INFORMACION
E LOS PROCESOS LOS CLIENTES Y )
A CIUDADANOS SATISFACCION
A \ A DE LOS
é i i . _ CLIENTES
0 - LA INNOVACION Y LA ENTIDAD/ Y
EL DESARROLLO DEPENDENCIA CIUDADANOS
TECNOLOGICO
PLANEACION
LA LA SOCIEDAD
RESPONSABILIDAD
SOCIAL

A

GOBIERNO DE CALIDAD, INTEGRO, CONFIABLE Y EFECTIVO

_

Fuente: (Sanchez Garcia , Rincén Prado, & Gonzalez Gonzalez, 2005)

Dicho Modelo incluia a diferencia de las acciones anteriores, la descripcion de
formas de medicion en cuanto a satisfaccion de ciudadanos y servidores publicos.
Estableci6 como sistema de medicion indicadores de desempefio para mostrar el
desempefio de los procesos, indicadores de efectividad para medir el
funcionamiento de los sistemas e indicadores de eficiencia para medir el
aprovechamiento de los recursos utilizados para alcanzar los objetivos de los

sistemas.

A pesar de ser un modelo que por primera vez se plantea tomar en cuenta la
opinion de los ciudadanos y su satisfaccién, los instrumentos de medicion, en este
caso, indicadores no constituyen el medio mas adecuado para conocer las
expectativas y satisfaccion de los ciudadanos. El uso de indicadores ayuda a
conocer el avance o mejora de los procesos internos, pero si no se conoce el
grado de satisfaccién del ciudadano y si esta mejora o decrece no existe un punto

de comparacién para el logro del objetivo principal.
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El modelo Intragob fue un modelo de innovacion respecto a las politicas de mejora
continua y calidad en el servicio ya que de manera explicita identificé que el fin de
la calidad es la satisfaccion del ciudadano y bajo ese objetivo situé sus acciones
desde una perspectiva interna. No obstante, al igual que las medidas de calidad
de gobiernos pasados, el contexto politico determina muchas veces la continuidad

de estas.

Asi, los cambios de gobierno y de administraciones pueden terminar con la
continuidad de algunos procesos o medidas ya implementadas al insertar un
nuevo enfoque que responde a cuestiones politicas, lo cual representa el mayor

obstaculo en la construccién de una cultura de calidad para el sector publico.

Como se menciond, bajo la perspectiva de la Nueva Gestién Publica se incentivd
la implementacion de Modelos de Gestion de Calidad. EI PROMAP, la Agenda de
Buen Gobierno y el modelo INTRAGOB son algunos ejemplos en los cuales ya se

habla de un ciudadano con expectativas y satisfacciones como la idea de cliente.

Es claro que el contexto de la administracion publica dista de la organizacion
privada por lo que la implementacion de modelos de calidad bajo una perspectiva
gerencial debe ser de manera cuidadosa tomando en cuenta las condiciones

especificas y los factores y actores involucrados.

3.2 Certificaciones ISO y normas de calidad en México

Como se ha explicado, gracias a la integracion de la Nueva Gerencia Publica
como modelo de gestion de gobierno, se busca la calidad en términos de eficacia,
eficiencia y percepcion y satisfaccion del cliente. Por lo tanto, para lograr dicha
eficiencia se necesitaba una mejora en los procesos y que estos derivaran en

buenos servicios a la ciudadania.

“La calidad de la Administracion Publica muestra dos lineas de
desarrollo, una se refiere a mejorar la percepcion del consumidor-

cliente-ciudadano y la otra al aspecto interno, al mejoramiento de los
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procesos y procedimientos: la gerencia de calidad. En la primera
vertiente la guia de actuacion han sido las cartas de servicio o de
compromiso al ciudadano, y en la segunda, la aplicacién y uso de

calidad como 1SO.”
(Vicher Garcia, 2012)

En 1987 nace la Norma ISO 9000 creada por la International Organization for
Standardization (ISO) como un conjunto de normas o estandares internacionales
orientados a controlar, asegurar y evaluar la calidad de productos y servicios entre
organizaciones (Moyado Estrada, Gobernanza y Calidad en la Gestién Publica,
2011). ISO es una organizacion no gubernamental que en la actualidad retne a

164 organismos nacionales de normalizacién como miembros®é.

Asi, la certificacibn de procesos busca acreditar la capacidad de las
organizaciones en el desarrollo de estos y asegurar un cierto nivel de estandares y

requisitos bajo indices de referencia.

Segun el autor Moyado Estrada (2011) los propésitos de la certificacion de

procesos son los siguientes:

e Se busca desarrollar un conjunto de elementos que aseguren la calidad de
productos o servicios y permitan mantener a través del tiempo, por medio
de la aplicacion de normas que se enfocan a las expectativas del cliente.

e Se busca establecer directrices que permitan a la organizacién funcionar en
forma sisteméatica atendiendo a las normas internacionales.

e Se busca que la direccion asegure el logro de la calidad en los tiempos y de
acuerdo con las especificaciones que fijan las normas.

e Se pretende ofrecer a los clientes y usuarios, la seguridad de que los
productos y servicios se ajustan a estandares de calidad definidos por las
normas 1SO 9000.

8 International Organization for Standardization https://www.iso.org/about-us.html . Consultado en junio de
2019.
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Es bajo estas premisas que el Modelo INTRAGOB de 2000-2006 se oriento, a fin
de implementar un modelo de gestion de la calidad en todos sus productos,

procesos y servicios.

De manera interna se propuso alcanzar la certificacion de los sistemas de gestion
de calidad de todas sus unidades administrativas. EI modelo se aplicé a las
entonces 18 secretarias de Estado, la Procuraduria General de la Republica y la
Oficina de la Presidencia y en gran parte de las empresas paraestatales de la
época. Ademas, se logro la certificacion bajo la Norma 1SO-9000 de 1722 centros
de trabajo y 1871 procesos de diversas dependencias entre los afios 2001 a 2006

(Moyado Estrada, La gestion de la calidad en México: una reflexion critica, 2013).

Como se analizé en el capitulo anterior, el modelo se pude ubicar en un analisis
de micro calidad, ya que desde la mejora de los procesos de gestidn y certificacion
se tenia como objetivo mejorar la calidad del servicio publico. Asimismo,
INTRAGOB representa el primer modelo orientado integralmente al logro de la
calidad entendida como la satisfaccion del usuario-ciudadano, y en este sentido
representa el primer intento en el disefo y desarrollo de estrategias de calidad en

el pais que obtuviera resultados cuantificables bajo las certificaciones de calidad.

3.3 Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental

En México la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental es el Unico
instrumento de evaluacion de la percepcion de la calidad y satisfaccion de los
ciudadanos con tramites y servicios. Es un instrumento bienal cuyo propésito es
dar a conocer a la sociedad en general la informacién obtenida sobre la evaluacién
que la poblacién de 18 afios y mas otorga a los tramites, pagos, servicios publicos
y otros contactos con autoridades, de acuerdo con su experiencia (INEGI, 2017).

Algunos de sus objetivos son:

e Medir la satisfaccion de los usuarios de servicios publicos basicos y bajo

demanda.
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e Captar informacion sobre las caracteristicas de los servicios publicos
bésicos y bajo demanda.

e Reunir informacion sobre la condicion de realizacién de tramites, pagos,
solicitudes de servicios publicos y otro tipo de contacto con las autoridades
en ciudades de cien mil habitantes y mas y diversos atributos de calidad.

e Medir la percepcién sobre la situacion de la corrupcion en México.

e Medir la percepcion sobre el grado de confianza que la poblacion tiene
tanto en personas presentes en su entorno, como en instituciones publicas
y de la sociedad civil.

e Generar estimaciones sobre el nimero de victimas y actos de corrupcion en
tramites, pagos, solicitudes de servicios publicos y otro tipo de contacto con
las autoridades.

e Generar estimaciones sobre el grado de interaccion de la poblacién con las
autoridades gubernamentales a través de medios electrénicos.

e Generar estimaciones sobre la confianza que se tiene en las instituciones.
La cobertura conceptual de la encuesta se basa en la siguiente categorizacion:

e Servicios publicos basicos. Agua potable, drenaje y alcantarillado,
alumbrado publico, parques y jardines, recoleccidén de basura, policia, calles
y avenidas, carreteras y caminos sin cuota.

e Servicios publicos bajo demanda. Educacion publica obligatoria: primaria,
secundaria y bachillerato; educacién publica universitaria; atenciéon médica
federal; atencibn médica estatal; servicio de energia eléctrica; transporte
publico masivo automotor; autobls de transito rapido; metro o tren ligero;
autopistas con casetas de cuota.

e Pagos. Servicio de energia eléctrica, servicio de agua potable, predial,
tenencia.

e Tramites de alta frecuencia. Tramites vehiculares, tramites fiscales, citas o
atencion meédica programada, tramites de educacion publica.

e Tramites de baja frecuencia. Tramites ante el Registro Civil, tramites

locales, tramites de construccion y ante el Registro Publico de la Propiedad,
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tramites de asistencia publica y de créditos de vivienda, tramites
relacionados con la energia eléctrica, tramite de pasaporte, tramites ante el
Ministerio Publico, tramites por conflictos legales, trdmites de apertura de
una empresa, otros trdmites o solicitudes de servicios.

e Solicitudes de servicios. Atencion medica de urgencia, solicitud de servicios
municipales, llamadas de emergencia a la policia.

e Actos de autoridad. Contacto con autoridades de seguridad publica (multas,
incidentes de transito, infracciones, detenciones por rifias, faltas a la moral

0 administrativas, etc.)

Para la ENCIG 2017, se establecio un cuestionario conformado por 11 secciones y
un total de 113 preguntas, el cual se aplic6 de manera digital a través de
dispositivos moviles (Meebox) en las visitas. Se aplica a nivel nacional por entidad
federativa en ciudades con 100 000 mil habitantes o mas.

Las secciones referentes al analisis de la percepcion y satisfaccion de la calidad
de servicios y tramites son la seccion IV. Evaluacion de servicios basicos, V.
Evaluacion de servicios publicos bajo demanda, VI. Experiencia con pagos,
trAmites y servicios publicos y por dltimo la seccion VII. Calidad de tramites y

servicios publicos.

En las preguntas realizadas, se acompafa para los servicios y tramites, las
caracteristicas deseadas e ideales que deberian tener, de tal forma que el
ciudadano pueda identificar las que se cumplen y asi calificar el nivel de

satisfaccion que se tuvo de algun tramite o servicio.

Se califican rubros como tiempo, filas, exceso de requisitos, costos, informacion,
horarios, trato amable, eficiente, inconformidades, quejas, etc., con el fin de
otorgar una calificacion de 0 a 10 para determinar el grado de satisfaccion del
ciudadano.

La ENCIG es un logro al ser la Unica encuesta aplicada en el pais que toma en

cuenta el sentir ciudadano respecto a la confianza y calidad de los servicios
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publicos, sin embargo, cuenta con algunas limitantes. Las limitantes de dicho
instrumento son que el levantamiento de la informacién se realiza en un periodo
de mes y medio al final del afio (noviembre y diciembre), por lo que pretende
calificar experiencias sucedidas durante el afio que quiza el informante no

recuerde con claridad.

Ademas, que se limita a ser un instrumento informativo y de consulta para las
organizaciones publicas, es decir para los gobiernos e instituciones no es
obligatorio su analisis y por tanto no se toman medidas puntuales a las

inconformidades identificadas por la ENCIG.

3.4 Encuesta de Climay Cultura Organizacional

En cada definicion sobre servicio publico se incluye el concepto de regularidad, es
decir que el servicio se apegue a las normas vigentes y su desempefio a las leyes.
Al ser una accion normada, debe ser evaluada. La evaluacion del servicio publico
ha sido poco explorada en el contexto mexicano de manera teodrica, sin embargo,

es un elemento esencial en el disefio de las politicas publicas en la materia.

A partir de la reforma administrativa y la crisis institucional en México, los
gobiernos se dieron a la tarea de disefiar mecanismos de desempefio publico mas
transparentes y eficaces, por lo que el tema de la calidad se convirti6 en un
elemento fundamental e inseparable en el disefio de politicas publicas.
Indicadores de gestién se han implementado como herramientas de evaluacion
tanto de rendimiento de servidores publicos como de evaluacion de logro de

objetivos institucionales.

En este sentido, se han estandarizado programas de evaluacion de desempefio.
Uno de ellos ha sido el desarrollo de la Encuesta de Cultura y Clima
Organizacional (ECCO) que surgio por la necesidad de conocer el sentir del
servidor publico en su a&mbito laboral. Dicha encuesta pretende ser un mecanismo
estandarizado para el orden federal que mida criterios como liderazgo, cultura

organizacional, desarrollo profesional, capacitacion y cultura de servicio.
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Es asi como la ECCO representa en la Administracion Publica a nivel federal, el
anico mecanismo estandarizado que recolecta datos sobre el estado de la cultura
de servicio en las instituciones publicas federales tanto centralizadas como
descentralizadas. Se aplica de manera anual y es disefiada y aplicada por la

Secretaria de la Funcién Publica.
El proposito de la ECCO es:

“conocer el sentir de los servidores publicos, la forma en que vive y percibe
el ambiente de trabajo en diferentes aspectos, enfocado al servidor publico
y la cultura de servicio, para la busqueda de transformaciones
organizacionales en consonancia con la vision de la institucién y las

motivaciones personales.

Asimismo, es fundamental contar con servidores publicos profesionales,
comprometidos, que se fortalezca la imagen del servidor publico y que los
ciudadanos perciban a las instituciones publicas como organizaciones

modernas, orientadas a resultados y enfocadas a una cultura de servicio.”
(Oficio de Resultados ECCO 2016, SFP)

La encuesta es un instrumento que sirve para medir la percepcion de los
servidores publicos sobre el clima laboral en el que se desenvuelven. Esta consta
de cuatro fases, desde la planeacion, aplicacién de la encuesta, resultados y el
disefio de programas de mejora.

Mediante el aprovechamiento de tecnologias, se hace llegar el cuestionario en la
plataforma digital RHNet perteneciente a la Secretaria de la Funcién Publica.
Dicho cuestionario recaba datos sociodemograficos y se compone de reactivos y

factores.

Desde la aplicacion en 2017, se compone de 17 factores basicos (Secretaria de

Comunicaciones y Transportes , 2018):
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Reconocimiento laboral. Evalia la percepcién de las y los servidores
publicos sobre el reconocimiento de su desempefio en la institucion.
Capacitaciéon especializada y desarrollo. Permite evaluar las acciones de
capacitacion orientadas a la actualizacion, desarrollo y fortalecimiento del
desempefio, y en su caso, certificacion, de las y los servidores publicos.
Mejora y cambio. Permite evaluar el grado de aceptacién de las y los
servidores publicos al cambio y su disposicion al incorporar su experiencia
a los procesos de mejora.

Calidad y orientaciéon al usuario. Evalta la identificacién y conocimiento
que tienen las y los servidores publicos de las necesidades y expectativas
de los clientes, para incorporarlas a la mejora de sus actividades.

Equidad y género. Evallta el grado de cumplimiento de la instituciéon hacia
los principios, valores y disposiciones de la no discriminacion y la
percepcion de las y los servidores publicos respecto a la practica de la
equidad.

Comunicacion. Permite evaluar la percepcion que las y los servidores
publicos tienen sobre la funcionalidad, calidad y los medios de
comunicacién interna en su institucion para el cumplimiento de sus
objetivos.

Disponibilidad de recursos. Evalta la percepcion de las y los servidores
publicos sobre la eficacia en el suministro de los recursos requeridos para
el desarrollo del trabajo.

Calidad de vida laboral. Evalta la percepciéon de las y los servidores
publicos sobre factores que inciden al interior de la institucion, tales como
integracion, bienestar, salud, seguridad atencién y trato digno y respetuoso.
Balance trabajo — familia. Permite evaluar la percepcion de las y los
servidores publicos sobre la carga laboral y su impacto en la vida familiar.
Colaboracion y trabajo en equipo. Evalia la percepcion de las y los
servidores publicos sobre los mecanismos que establece la institucion en
sus diferentes areas para impulsar el trabajo en equipo e incrementar la

participacion.
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Liderazgo y participacion. Evalla la percepcioén de las y los servidores
publicos sobre el liderazgo del jefe(a), fundado en el ejemplo y la practica
de la comunicacion, la promocion de la participacion y la equidad.

Identidad con la institucion y valores. Permite evaluar la autoestima de
las y los servidores publicos, su percepcion del reconocimiento social con
relacion a su institucion y su vivencia de los valores institucionales.
Austeridad y combate a la corrupcién. Evaltua la percepcién de las y los
servidores publicos sobre el aprovechamiento de los recursos de la
institucion, asi como de la prevencidén y combate a la corrupcion.

Enfoque a resultados y productividad. Permite evaluar la percepcion de
las y los servidores publicos sobre su contribucion al cumplimiento de los
objetivos institucionales y el maximo aprovechamiento de los recursos
disponibles.

Normatividad y procesos. Permite evaluar la percepcién de las y los
servidores publicos sobre como afectan los procesos y la normatividad a la
organizacion y desarrollo de su trabajo.

Servicio Profesional de Carrera. Evalia la percepciéon de las y los
servidores publicos de carrera sobre el cumplimiento del Servicio
Profesional de Carrera en su institucion.

Impacto de la encuesta en mi institucion. Permite evaluar la percepcion
de las y los servidores publicos sobre como su institucion difunde los
resultados del ejercicio anual de la encuesta de clima y cultura

organizacional y promueve acciones de mejora.

2 factores fractales:

Profesionalizacion de la Administracion Publica Federal. Evalta la
percepcion de las y los servidores publicos sobre el proceso de su
crecimiento profesional y su compromiso a fin de alcanzar su maximo
potencial y sobre las condiciones institucionales necesarias.

Estrés laboral. Evalla la percepcion de las y los servidores publicos sobre

situaciones que pueden provocar la saturacion fisica o mental del
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trabajador(a) generando diversas consecuencias que no solo afectan a su
salud, sino también a su entorno, a su productividad y a su propio desarrollo

personal.

7 factores de competencias:

Vocacion de servicio en la Administracion Puablica. Evalla la percepcion
de las y los servidores publicos sobre su cooperacion, interés, y trato cordial
en su institucion, para facilitar la atencion de las necesidades y expectativas
de la ciudadania.

Construir relaciones en la Administracién Publica. EvalGa la percepcion
de las y los servidores publicos sobre su colaboracién, comunicacién,
integracion y negociacion en su institucion, para construir vinculos que
generen valor a su gestion.

Actuar con valores en la Administracion Publica. EvalGa la percepcion
de las y los servidores publicos sobre su actuar con integridad, legalidad,
transparencia y respeto, ante la ciudadania.

Enfocar a resultados en la Administracion Puablica. Evalta la percepcion
de las y los servidores publicos sobre la atencién de problemas, propuestas
de solucion y toma de decisiones, para el logro de los objetivos
institucionales.

Impulsar el cambio en la Administracién Pablica. EvalGa la percepcion
de las y los servidores publicos sobre impulsar el cambio, la creatividad y la
innovacion de las técnicas, métodos y procesos que mejoren los productos
y/o servicios que se ofrecen en su institucion.

Aplicar eficientemente los recursos de las Tecnologias de Informacién
y Comunicaciéon (TIC's). Evalia la percepcién de las y los servidores
publicos sobre como utilizar eficientemente las Tecnologias de Informacién
y Comunicacion (TIC's) en su institucion, para la consecucion de sus
objetivos. (TIC’s). - Computadoras, Internet, Telefonia Celular, Software,
Hardware, Sistemas Informaticos, Reproductores de Audio y Video, E-Malil,

Nube, Bases de Datos, Redes, Web, Podcast, etc.)

74



Liderar permanentemente la Administracion Publica. Evalia la
percepcion de las y los servidores publicos sobre diferentes
comportamientos del liderazgo en la vida laboral cotidiana, de sus jefes y

mandos superiores.

Un factor de igualdad y no discriminacion:

Igualdad y No Discriminacion. Evalla la percepcion de las y los
servidores publicos sobre el cumplimiento de los principios de igualdad de
trato y no discriminacion en su ambiente de trabajo, ya que influye en el

desempeiio laboral y desarrollo profesional.

Se puede observar que en relacion con la cultura y calidad de servicio se

encuentra el factor basico denominado “IV. Calidad y orientacién al usuario” y el

factor fractal denominado “XX. Vocacion de servicio en la Administracion Publica”

con los siguientes reactivos correspondientes:

Tabla 4: Reactivos de calidad ECCO

FACTOR REACTIVO

13. Me intereso por conocer las
necesidades de los usuarios(as)
de mi trabajo.

14. Mi area promueve captar las
sugerencias de nuestros(as)
usuarios(as).

15.En mi area se proporciona el

IV. Calidad y orientacion al usuario servicio requerido de manera

cordial, respetuosa y con los
principios de igualdad y no
discriminacion.

16.En mi area mejoramos la
calidad de los servicios tomando
en cuenta las necesidades de
las y los usuarios.
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XX. Vocaciéon de servicio en la
Administracion Publica

9. En mi area buscamos nuevas
formas de brindar los servicios
eficazmente.

13. Me intereso por conocer las
necesidades de los usuarios(as)
de mi trabajo.

15. En mi area se proporciona el
servicio requerido de manera
cordial, respetuosa y con los
principios de igualdad y no
discriminacion.

50. Trabajar en la administracion
publica me permite contribuir al
bienestar de la sociedad.

Fuente: Secretaria de la Funcion Publica. Encuesta de Clima y Cultura

Organizacional de la APF 2017. Cuestionario A

De esta manera se conoce a través de la ECCO, la percepcién de los servidores

publicos sobre el nivel de calidad que consideran se brinda a los ciudadanos,

conformandose, asi como un instrumento de evaluacion interna sobre calidad del

servicio en las instituciones publicas a nivel federal en México, en donde a través

de los Programas de Practicas de Transformacion de Clima y Cultura

Organizacional se delinean acciones para mejorar los aspectos que se detectan

con deficiencias.
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CAPITULO IV. Anélisis de la calidad del servicio publico en

México

4.1 Metodologia

4.1.1 Objetivos
e Demostrar que la percepcion de la calidad de servicio por parte de los

ciudadanos es mas alta cuando existe una mayor cultura de servicio en las

organizaciones publicas.

4.1.2 Objetivos especificos
e Verificar que la calidad de servicio percibida es mayor cuando existe una
alta cultura de servicio en las organizaciones publicas.
e Documentar las principales deficiencias percibidas por parte de la

ciudadania en la calidad del servicio publico.

4.1.3 Preguntas de investigacion
e ¢La percepcion de la calidad de servicio publico es mayor en las
instituciones que tienen una cultura de servicio en las organizaciones de la
Administracion Publica Federal?
e ¢Cudles son las principales deficiencias percibidas por parte de la

ciudadania en la calidad del servicio publico?

4.1.4 Hipotesis
e La percepcion de la calidad de servicio por parte de los ciudadanos es mas
alta cuando existe una mayor cultura de servicio en las organizaciones

publicas.
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4.1.5 Variables

Las variables que se analizaran en la investigacion son las siguientes:

Variable independiente
o Cultura de servicio
Variable dependiente

o Percepcion de la calidad de servicio

4.1.6 Poblacion
El gobierno de México se conforma actualmente de 299 Entidades de la
Administracion Publica Federal incluidas las empresas productivas del Estado, es

decir las que conforman la Administraciéon Publica Descentralizada o Paraestatal®.

La Administraciébn Publica Centralizada se compone de las 18 Secretarias de
Estado, los Organos reguladores coordinados en materia energética y la
Consejeria Juridica. A su vez, de acuerdo con el articulo 17 de la Ley Organica de
la Administracion Publica Federal (LOAPF) las secretarias pueden contar con
organos desconcentrados adscritos a ellas para llevar a cabo asuntos de su

competencia.

Por otro lado, la Administraciébn Publica Paraestatal se compone de los
organismos descentralizados para la realizacion de actividades estratégicas o

prioritarias, empresas de participacion estatal mayoritaria y fideicomisos.

De estas 299 entidades, para 2017 fueron sujetas a evaluacion de la Encuesta de
Cultura y Clima Organizacional, 277 Instituciones tanto de la Administracién

Publica Federal Centralizada como Descentralizada.

La poblacion correspondiente al presente estudio son las 277 instituciones
evaluadas por la ECCO en el ejercicio fiscal 2017, de las cuales se conoce la

calificacion en cuanto a cultura de servicio en una escala de 0 a 100 puntos.

° Afio 2019
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4.1.7 Muestra
Para definir la muestra de las instituciones, se tomaron en cuenta los siguientes

criterios:

En primer lugar, de las 277 instituciones mencionadas, se realizé un filtré por
ubicacion quedando 208 instituciones ubicadas en la Ciudad de México. Se
descartaron todas aquellas que se encontraran en ciudades distintas a la Cd. de
México, esto por razones de conveniencia en la aplicacion de cuestionarios de

satisfaccion.

El segundo criterio fue de acuerdo con el grado de provision de tramites y
servicios directos con la ciudadania (se refiere a cuando los usuarios deben asistir
fisicamente a la dependencia a realizar trdmites), ya que algunas dependencias se
centran mayoritariamente en el trabajo administrativo que en tramites y servicios
directos con la poblacion en general. EI motivo es debido a que, al realizar los
cuestionarios a los usuarios de las dependencias, si estas proveen pocos tramites

no se contaba con suficientes personas para aplicar los cuestionarios.

Después de considerar los anteriores criterios, se encontraron un total de 50
dependencias publicas tanto centralizadas como descentralizadas que durante
2017 fueron sujetas a la ECCO 2017, que prestan sus servicios en la Ciudad de
México y mantienen un alto contacto directo con la ciudadania. Estas 50
dependencias representan el 18% de las 277 que fueron sujetas a la ECCO 2017.

4.1.8 Tamaio de muestra

Para la aplicacion del cuestionario, se definié la muestra de usuarios ciudadanos a
través de la férmula para poblaciones infinitas y para estudios simples (Rojas
Soriano, 2009) con el fin de obtener el nUmero de cuestionarios que se aplicaran

en las diferentes instituciones.

Z*pq
EZ
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Donde:

Z= Nivel de confianza requerido para generalizar los resultados hacia toda la

poblacion

P=probabilidad de éxito

Q= probabilidad de fracaso

E= error o precision con la que se generalizaran los resultados

Se definié un error estadistico del 6%, probabilidad de éxito y de fracaso de 0.5y
un intervalo de confianza del 94% con un coeficiente de 1.88. Por lo tanto, se llegé

a un resultado de 246 cuestionarios. Sustituyendo en la formula:

_ (1.88)2(0.5)(0.5)
B (0.062)

| _ (35349)(05)(05)

0.0036
_ 0.8836 _ 245.44 = 246
" =00036 T

4.1.9 Instrumentos de evaluacion

Para la recoleccion de datos se recurrio a el andlisis de dos instrumentos, la
ECCO 2017 y la aplicacibn mediante un trabajo de campo del instrumento
SERVPERF adecuado al contexto publico:

o Encuesta de clima y cultura organizacional (ECCO) 2017.
o Service Performance (ServPerf) adaptado al contexto de organizaciones
publicas.

80



a) Encuesta de Climay Cultura Organizacional 2017
Se empleo el analisis de dicho instrumento elaborado y avalado por la Secretaria
de la Funcién Publica con el fin de obtener los datos acerca de la calificacion que
de manera interna consideran los servidores publicos sobre su nivel de cultura de

calidad en el servicio y orientacion al ciudadano.

Para fines de este trabajo se empleo la informacion de la Encuesta de Clima y
Cultura Organizacional (ECCO) 2017. Se obtuvo la informacion gracias a una
solicitud de informacion dirigida a la Secretaria de la Funcion Publica a través de
la Plataforma Nacional de Transparencia el dia 04 de agosto de 2018 con numero
de folio 0002700211318 solicitando los valores desagregados por factores basicos
y compuestos de la ECCO 2016 y 2017 por cada dependencia de la
Administracién Publica Federal, asi como los respectivos Programas de Acciones
de Mejora 2017 y 2018. Se obtuvo respuesta el dia 23 de agosto del mismo afio.

La solicitud se realiz6 expresamente para esta investigacion.

Como se menciond la Encuesta consta de 17 reactivos entre ellos el reactivo
basico denominado “calidad y orientacién al usuario” y el reactivo fractal
denominado “vocacién de servicio en la Administracion Publica”, los cuales son
tomados en cuenta en conjunto para conformar una calificacién global sobre la
cultura de servicio que los servidores publicos consideran existe en sus

respectivas dependencias.

A continuacién, se muestra la estructura de los reactivos en cuanto a las

preguntas que los componen dentro de la encuesta del afio 2017:
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Tabla 5: Preguntas de calidad en ECCO

Tipo de
reactivo

Basico

Basico

Basico

Basico

Fractal

No.
de
factor

4

20

Nombre del

factor

IV. Calidad y
orientacién al

usuario

IV. Calidad y
orientacién al

usuario

IV. Calidad y
orientacién al

usuario

IV. Calidad y
orientacién al

usuario

XX. Vocacién
de servicio en
la
Administracién

Publica

Reactivo

NUumero

13

14

15

16

Descripcién del

reactivo

Me intereso por
conocer las
necesidades de
los usuarios(as)
de mi trabajo

Mi area
promueve captar
las sugerencias
de nuestros(as)
usuarios (as)
En mi &rea se
proporciona el
servicio
requerido de
manera cordial,
respetuosay con
los principios de
igualdad y no
discriminacion
En mi area
mejoramos la
calidad de los
servicios
tomando en
cuenta las
necesidades de
las y los usuarios
En mi area
buscamos
nuevas formas
de brindar los

servicios

También mide
el factor/factor

de origen/nota

XX. Vocacion
de servicio en la
Administracion

Publica

XX. Vocacion
de servicio en la
Administracion

Publica

XXIV. Impulsar
el cambio en la
Administracion

Publica

lll. Mejora y

cambio

También
mide el
factor/o/fact

or de origen

XXVII.
Igualdad y
No
discrimina-

cién
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Tipo de Nombre del Reactivo

de

reactivo factor NUmero

factor

XX. Vocacion
de servicio en

Fractal 20 la 13
Administracion

Publica

XX Vocacion
de servicio en
Fractal 20 la 15
Administracion

Publica

XX. Vocacion
de servicio en

Fractal 20 la 50
Administracion

Publica

Descripcién del

reactivo

eficazmente

Me intereso por
conocer las
necesidades de
los usuarios(as)
de mi trabajo
En mi area se
proporciona el
servicio
requerido de
manera cordial,
respetuosa y con
los principios de
igualdad y no
discriminacion
Trabajar en la
administracion
publica me
permite
contribuir al
bienestar de la

sociedad

También mide
el factor/factor

de origen/nota

IV. Calidad y
orientacion al

usuario

IV. Calidad y
orientacién al

usuario

XIl. Identidad
con la
institucion y

valores

También
mide el
factor/o/fact

or de origen

Fuente: Secretaria de la Funcion

Organizacional de la APF 2017.

Pdblica. Encuesta de Clima y Cultura

Las preguntas que conforman los reactivos abarcan en general cuatro contextos
dentro de las areas de trabajo como el conocimiento y preocupacion de las
necesidades de usuarios, la escucha y recepcion de sugerencias, la atencion

cordial y respetuosa que se brinde y la eficacia del servicio.

De manera conjunta establecen la percepcion de los servidores publicos acerca de

las actitudes y trabajo que en cada area se realiza para mejorar el servicio y
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atencion a la ciudadania, por lo que para fines de la investigacion la conjuncion de
los dos reactivos con las 8 preguntas sera tomada en cuenta como la cultura de

servicio.

Para el tratamiento de los datos, se opté por manejar una tabla dinamica en Excel
con las categorias de institucién y las calificaciones por los dos reactivos para
obtener un promedio en conjunto. A continuacién, se analiza cada uno de los dos

reactivos para conformar una calificacion global sobre cultura de servicio.

e Reactivo 4 Calidad y orientacion al usuario

En relacion con el reactivo basico 4 Calidad y orientacion al usuario, se
encontraron los siguientes resultados en términos de calificacién por dependencia

que fue encuestada.

El rango de calificacion posible se expresa en una escala que va de 0 como valor
minimo a la calificacién mas alta que es de 100 puntos. Para las 50 dependencias
es importante mencionar que el puntaje minimo es de 77.63 obtenido por parte del
Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva y el valor maximo es
de 97.33 que lo logra el Hospital Infantil de México Federico Gomez, es decir, una

diferencia de 19.7 puntos entre el valor minimo y maximo.*°

El promedio entre las dependencias en cuanto a la percepcién de la calidad y

orientacion al usuario es de 88.78 puntos.

19 En el apartado de Anexos se encuentra la relaciéon completa de las 60 dependencias con calificacion
respecto al reactivo calidad y orientacion al usuario. (Ver Anexo 1)
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e Reactivo 20 Vocacién de servicio en la Administracién Publica

En cuanto al factor vocacion de servicio se observan los siguientes resultados

para las 50 dependencias.!?

Las calificaciones oscilaron entre un minimo de 81.15 por parte de la dependencia
Prevencion y Readaptaciéon Social, a un maximo de 97.71 puntos por parte
nuevamente del Hospital Infantii de México Federico Gomez, haciendo una

diferencia de 16.56 puntos.

El promedio entre las dependencias para la vocacion de servicio fue de 90.4,
ligeramente mayor al promedio del reactivo sobre calidad y orientacion al usuario
de 88.78 puntos, lo que sugiere que los servidores publicos consideran tener

mayor vocacion de servicio.

e Culturade servicio

Por tanto, conjuntando los dos reactivos obtenemos los promedios que para
efectos de esta investigacion seran considerados como la calificacion que los
servidores publicos otorgan para conformar una cultura de servicio en las

instituciones.12

El puntaje mas bajo corresponde nuevamente a la dependencia Prevencion y
Readaptacion Social con 79.79, mientras que la calificacion mas alta respecto a
dicho tema con un promedio de 97.52 fue nuevamente el Hospital Infantil de

México Federico Gomez.

La diferencia entre el promedio mas bajo respecto al mas alto fue de 17.73 puntos
y de manera conjunta se obtuvo un promedio de las 50 dependencias para cultura
de servicio de 89.28

11 En el apartado de Anexos se encuentra la relacién completa de las 60 dependencias con calificacidn
respecto al reactivo vocacion de servicio. (Ver Anexo 2)

12 En el apartado de Anexos se encuentra la relaciéon completa de las 50 dependencias con calificacion
conjunta para determinar las calificaciones en materia de cultura de servicio. (Ver Anexo 3)
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b) Service Performance (ServPerf) adaptado al contexto de organizaciones
publicas

La adaptacion del cuestionario SERVPERF para el presente estudio fue por
elaboracion propia para medir la satisfaccion ciudadana en cuanto al servicio
publico basada en la metodologia utilizada en el instrumento Service Performance

elaborado en 1994 por los autores Cronin y Taylor para el sector privado.

Se eligié dicho instrumento debido a la gran aceptacién que tiene para medir la
satisfaccion del servicio con base en las percepciones del usuario y debido a que
no hay antecedente de su adaptacién para la Administracién Publica.

Este se compone de cinco dimensiones las cuales se conservaron en la
adaptacién de este y se distribuyen en 22 items. Para las encuestas para pruebas
piloto, se utilizé la estructura original compuesta de 22 items?3, sin embargo, como

se explicara, se aplicd un cuestionario final compuesto de 15 items.

Para la adecuacion del instrumento original al contexto publico de las Secretarias
de Estado se tomd en cuenta el articulo “Medir desempefio del servicio de bancos
detallistas en México: una adaptacion del SERVPERF” de los autores Vera
Martinez y Trujillo Le6n (2016) el cual valida la traduccion de inglés a espafiol de

los items.

La estructura del cuestionario SERVPERF adecuado al contexto publico se

compone de:
Dimensiones

Elementos tangibles

Confiabilidad

Responsabilidad y capacidad de respuesta
Seguridad

ok w0 DN PF

Empatia

13 Ver Anexo 4.
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Tabla 6: items por dimension

DIM 1
Elementos

tangibles

DIM 2
Confiabilidad

DIM 3
Responsabilidad
y capacidad de

respuesta

DIM 4
Seguridad

DIM 5

Empatia

1. La institucion tiene un equipamiento que se ve
moderno

2. Las instalaciones son comodas y visualmente
atractivas

3. Los empleados presentan una apariencia muy bien
cuidada

4. El material como folleteria y otros son visualmente
atractivos

5. Cuando la institucion promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple

6. Cuando usted tiene un problema, la institucion

muestra un interés sincero en resolverlo

7. La institucion realizé bien el servicio o tramite a la

primera vez

8. Se le brindd un servicio rapido y eficiente

9. Los servidores publicos siempre estuvieron
dispuestos a ayudarle

10.Hubo disposicion para responder a sus dudas o
solicitudes

11.El comportamiento de los servidores publicos genera
confianza

12.Los servidores publicos de la institucién son corteses

13.Los servidores publicos tienen el conocimiento
necesario para responder a sus preguntas

14.Recibi6 atencion personalizada

15. La institucién tiene horarios de atencidén convenientes

para los ciudadanos
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Se utilizé una escala de Likert de 5 puntos como se describe en el siguiente

cuadro:

Tabla 7: Escala Likert

Escala de Likert utilizada en el cuestionario
Totalmente En Ni en De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
1 2 3 4 5

4.1.10 Pruebas piloto

Para el desarrollo de las pruebas piloto se aplicé el instrumento adaptado apegado
a las cinco dimensiones y 22 items que lo componen'* y se aplic6 mediante
trabajo de campo directamente a usuarios ciudadanos del Centro Nacional de
Equidad de Género y Salud Reproductiva (CNEGSR) y del Instituto Nacional de
Lenguas Indigenas (INALI) ambas dependencias ubicadas en la Ciudad de

México.

La eleccién de dichas dependencias respondi6 a criterios de conveniencia
geografica y del Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva en
particular por su representatividad como una dependencia con la calificacion mas
baja para calidad y orientacién del servicio. Se aplicaron un total de 10 pruebas
piloto (4 en el CNEGSR y 6 en el INALI) donde se tuvo como objetivo someter a
una prueba general la claridad del instrumento para comprobar su aplicacién en el

campo.

Participaron diez personas quienes refirieron haber sido usuarios de algun tramite
y servicio de dichas instituciones, cuyas caracteristicas fueron ser mayores de
edad, sin distincion de sexo y por condicion, no ser trabajadores de la institucion,

distribuidos de la siguiente manera:

14 Ver Anexo 4.
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Grafico 3: Sexo de los encuestados Grafico 4: Nivel de estudios de
encuestados

Sexo de los encuestados
Nivel de estudios

2
‘ Mujer ‘ = Bachillerato
7 = Hombre = Licenciatura
Posgrado

De los encuestados, siete fueron mujeres y tres hombres, asimismo dos tienen un
nivel de estudios de bachillerato o preparatoria, seis de licenciatura, y dos de nivel

posgrado. Las edades de los encuestados oscilaron entre 26 y 42 afios.

Al término de la aplicacion del cuestionario se les entrevisto de manera breve a

cerca de los siguientes aspectos recibiendo comentarios por cada uno de ellos:
e Claridad en la redaccion de las preguntas

Los encuestados refirieron que se presenta claridad en las preguntas.
e Comprension de las preguntas

Los encuestados refirieron poder comprender las preguntas.
e Pertinencia de las preguntas

Se cuestiono la pertinencia de las preguntas:

- “Los servidores publicos siempre tienen tiempo de responder a sus solicitudes”

en la dimension 3.

-“Los servidores publicos que le atendieron le dicen exactamente en qué tiempo se

cumplira el servicio” en la dimension 3.

e Estructura del cuestionario
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Se cuestiono si existe duplicacion entre las preguntas 1 y 3 de la dimensién 5.
e Extension del cuestionario

Un encuestado refirié considerar largo el cuestionario y sugiri6 una cuartilla de

extension como maximo.
e Sugerencias o cambios en el cuestionario

Se sugirid evitar repetir la palabra instituciéon y servidores publicos en las

preguntas, asi como explicar con mas detalle el objetivo de la prueba.

A partir de las observaciones se modific6 el cuestionario para contar con una
version definitiva y mas clara. Entre las principales modificaciones se encuentra la
disminucién de items a un total de 15, es decir, se eliminaron algunas preguntas

que segun los encuestados estan duplicadas y/o no se comprenden del todo.

Asimismo, para agilizar el tiempo de respuesta, se decidio modificar el formato a
una sola cuartilla para efectos de mayor claridad y se eliminaron las preguntas

demogréaficas como sexo, edad y nivel de estudios.'®

4.1.11 Confiabilidad del instrumento

A partir de la aplicaciéon de diez pruebas piloto, se obtuvieron los datos para
analizar mediante un alfa de Cronbach, la fiabilidad del instrumento en la
investigacion. El alfa de Cronbach tiene como objetivo analizar la consistencia
interna y la correlacion entre cada una de las preguntas del instrumento arrojando

valores que van del cero al uno.

Se vaciaron los datos en una hoja del programa Excel para realizar su
procesamiento. Se calcularon las varianzas de cada uno de los 22 items por los
diez sujetos encuestados, asimismo se calculd la varianza total y mediante la

férmula se obtuvo lo siguiente en donde:

15 Ver Anexo 5
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K 2 Vi
X= [1— ]
K—1 Vt
a = alfa Vi= varianzas individuales

K= nUmero de items Vt= varianza total

o ALFA = 0.936
K Numero de items= 22
Vi Varianza de item= 25.1333333
Vt Varianza total= 236.488889
Seccién 1 1.04761905
Seccion 2 0.89372298

Asimismo, se corrobord el resultado mediante el tratamiento de los datos en el

programa estadistico SPSS, arrojando un alfa de Cronbach de 0.936.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

936 22

Fuente: Datos obtenidos mediante el programa SPSS

El resultado de acuerdo con la siguiente tabla se considera de una confiabilidad

muy alta:

Tabla 8: Confiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Magnitud
0.81a1.00 Muy Alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja
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4.1.12 Procesamiento y andlisis de lainformacion

De acuerdo con el puntaje en cultura de servicio de las 50 instituciones detectadas
que mas prestan servicios y tramites en la Ciudad de México, se encontré una
diferencia de 17.73 puntos entre la calificacion més baja y la mas alta. Se realiz6
la siguiente division para determinar tres grupos, el grupo de calificaciones altas, el

de medias y el de bajas.

Tabla 9: Determinacion de grupos de instituciones por calificacion

BAJO MEDIO ALTO

79 a 84 puntos 85 a 90 puntos 91 o mas puntos

Fuente: Elaboracion propia

De esta manera se clasificaron 11 instituciones con un puntaje bajo en cultura de
servicio, 23 con un puntaje medio y 16 con un puntaje de mas de 91 considerado

para los fines de esta investigacion como alto.

Se aplicé el instrumento SERVPERF adecuado al servicio publico a 271
ciudadanos en un total de 16 instituciones ubicadas en la Ciudad de México. Esto
se llevd a cabo en las afueras de cada Institucién. Primero se pregunt6 a las
autoridades correspondientes si no existia inconveniente para la aplicacion de

cuestionarios a los usuarios al salir de las instalaciones.

En cuanto a la aplicacion, el primer paso fue realizar una breve presentacion como
nombre, procedencia académica y el objeto de la encuesta, asi como siempre
mostrar la credencial oficial que me acredita como estudiante de posgrado todo

ello para solicitar la cooperacién para responder.
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La distribucion de encuestas se realiz6 de la siguiente manera:

Tabla 10: Distribucidon de encuestas

Puntaje en cultura o
o Institucion Encuestas
de servicio
Universidad Abiertay a 27
Distancia de México
Procuraduria de la Defensa del
: 3
Contribuyente
Instituto del Fondo Nacional
para el Consumo de los 20
Trabajadores
Alto Centro Qe Investigacion y de
Estudios Avanzados del 40
Instituto Politécnico Nacional
Comision Nacional para la
Proteccion y Defensa de los
) _ 10
Usuarios de Servicios
Financieros
Consejo Nacional de Ciencia y o5
Tecnologia
Subtotal 125
Instituto Nacional de Lenguas 6
Indigenas
Tecnologico Nacional de
. México 26
Medio
Procuraduria Federal del
. 14
Consumidor
Universidad Auténoma
. 24
Chapingo
Subtotal 70
Universidad Pedagogica
) 31
Nacional
Instituto Nacional del Derecho
5
_ de Autor
Bajo Instituto Nacional de Pediatria 10
Centro Nacional de Equidad de 4
Género y Salud Reproductiva
Instituto Nacional de 9
Enfermedades Respiratorios

93



Instituto de Seguridad y
Servicios Sociales de los 15
Trabajadores del Estado
(Direccion General)
Subtotal 76
TOTAL 271

Fuente: Elaboracion propia

La diferencia en el nUmero de encuestas realizadas por cada institucion responde
a condiciones como poca afluencia de personas en los dias y horarios en los que

se asistio, asi como a la baja disposicion para responder.

Los resultados de las 271 encuestas de calidad del servicio se vaciaron en un
archivo de Excel para posteriormente analizar los resultados mediante el programa
estadistico SPSS.

Cabe mencionar que el analisis se realizd por grupos alto, medio y bajo tal como
se explico en la tabla anterior. En cada grupo se calculé el puntaje de los
cuestionarios, ya que se emplearon 15 items con un puntaje maximo para cada

uno de 5, por lo tanto, el puntaje maximo es de 75 puntos.

Posteriormente mediante la funcién de agrupacién visual, se determinaron cinco
categorias para clasificar cada uno de los cuestionarios de acuerdo con las
respuestas de la ciudadania como: muy baja calidad, baja calidad, calidad regular,

buena y muy buena calidad.

Tabla 11: Categorias de calidad

Puntos en cuestionario Categoria
0-15 Muy baja calidad
16-30 Baja calidad
31-45 Regular
46-60 Buena calidad
61-75 Muy buena calidad

Fuente: elaboracion propia
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De esta manera se esperaba que el grupo con calificaciones altas respecto a su
cultura de servicio obtuviera en su mayoria valoraciones como buenas o muy
buenas, el grupo medio con valoraciones regulares y el grupo bajo con

valoraciones muy bajas o bajas.

4.2 Pruebas y resultados
4.2.1 Analisis de medias

A partir del analisis global de las 271 encuestas se encontraron los siguientes

datos estadisticos:

En cuanto a cultura de servicio se tiene una media de 88.8 puntos, una desviacion
estandar de 4.6 y varianza de 21.9. En cuanto a las calificaciones de las
encuestas sobre satisfaccién de la calidad se tiene una media de 55.79 puntos,

una desviacién estandar de 12.43 y una varianza de 154.65.

Tabla 12: Estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos
Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
Cultura servicio 271 81 95 88,88 4,686 21,959
Satisfaccion 271 15,00 75,00 55,7970 12,43589 154,651

Fuente: Datos obtenidos mediante el programa SPSS

Con el fin de profundizar en el analisis de resultados se realizé un analisis de
medias a través del programa SPSS. De igual manera se evalu6 la calidad del
servicio (en términos de satisfaccion del usuario) en los tres grupos de
instituciones de acuerdo con su cultura de servicio, los de alta cultura, media y
baja para conocer si existen diferencias en la satisfaccion del servicio en funcién

de que tan alta se considere la cultura de servicio en las instituciones.
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Con la comparacion de medias se obtuvieron los siguientes datos descriptivos:

Tabla 13: Comparacion de medias entre grupos

Descriptivos por Grupo
Satisfaccion
Desv.

Grupo Media N Desviacion Minimo Maximo

Varianza

Alto 56,8960 125 11,80543 26,00
Medio 52,4143 70 13,06005 16,00
Bajo 57,1053 76 12,44891 15,00
Total 55,7970 271 12,43589 15,00

75,00 139,368
70,00 170,565
75,00 154,975
75,00 154,651

Fuente: Datos obtenidos mediante el programa SPSS

4.2.3 Tabla ANOVA

El andlisis de varianza o también llamado ANOVA sirve para comparar dos 0 mas

medias de la varianza. Para esta prueba se considero:

Ho: Las medias de cada grupo son estadisticamente iguales (no hay diferencia

entre los grupos)

Hi: Las medias de cada grupo difieren estadisticamente (hay diferencia entre los

grupos)

Al realizar el analisis ANOVA se obtuvo:

Tabla 14: Tabla ANOVA

ANOVA

Satisfaccion

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 1082,046 2 541,023 3,565 ,030
Dentro de 40673,792 268 151,768
grupos
Total 41755,838 270

Fuente: Datos obtenidos mediante el programa SPSS
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El nivel de significancia visto entre grupos fue de 0.030, es decir una baja
significancia por lo tanto se rechaza la hipotesis nula de que en los grupos las
medias son estadisticamente iguales. Por lo tanto, se considera que existe una
diferencia estadistica significativa entre las medias de los grupos respecto a sus
resultados de satisfaccion de calidad.

Para identificar entre que grupos se produce la diferencia se realizé la prueba post
hoc de Tukey obteniendo que hay diferencia so6lo entre los grupos alto y medio
dado su nivel de significancia menor a 0.05, como se observa en las siguientes

tablas:

Tabla 15: Prueba Tukey

Comparaciones multiples
Variable dependiente: Satisfaccion
HSD Tukey
Intervalo de confianza al
Diferencia 95%
() J) de medias Desuv. Limite Limite
Grupo  Grupo (1-J) Error Sig. inferior superior
Alto Medio 4,48171° 1,83909 ,041 ,1473 8,8161
Bajo -,20926  1,79195 ,993 -4,4326 4,0140
Medio Alto -4,48171" 1,83909 ,041 -8,8161 -,1473
Bajo -4,69098  2,04085 ,058 -9,5009 ,1189
Bajo Alto ,20926  1,79195 ,993 -4,0140 4,4326
Medio 4,69098 2,04085 ,058 -,1189 9,5009
*. La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.

Fuente: Datos obtenidos mediante el programa SPSS

4.2.4 Analisis de regresion y correlacion
Este analisis se realizd para comprobar si existe una relacion significativa entre
una mayor cultura de servicio frente a los datos de satisfaccion que se obtuvieron

en las encuestas realizadas.

97



Grafico 5:

94
52
90
88

6

Cultura servicio

84

82

80

Grafico de dispersion

Correlacion de la satisfaccion y cultura de servicio

2 Lineal = 0,011

@ o oo

e @ o0 000

o o o 00 @

o eo0 00 © 00 00

L] o0 @ <] -]
o0 L] @ o0 @
L] oo L] e oo oo o0
@° o o0 o0 0
L] e o009 @
e o 00 L 00 @
L] o L]

20,00 40,00 60,00

Satisfaccion

80,00

Fuente: Datos obtenidos mediante el programa SPSS

Tabla 16: Correlacion satisfaccion y cultura de servicio

Correlaciones
Cultura
servicio Satisfaccion
Cultura Correlacion de 1 ,106
servicio Pearson
Sig. (bilateral) ,081
Suma de cuadrados y 5928,982 1672,303
productos vectoriales
Covarianza 21,959 6,194
N 271 271
Satisfaccion  Correlacion de ,106 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,081
Suma de cuadrados y 1672,303  41755,838
productos vectoriales
Covarianza 6,194 154,651
N 271 271

Fuente: Datos obtenidos mediante el programa SPSS
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Tabla 17: Regresion lineal

Resumen del modelo

Error Estadisticos de cambio
R R estandar Cambio en Sig.
cuadrad cuadrado de la R Cambio Cambio en
R 0 ajustado estimacién cuadrado en F gll gl2 F
,1062 ,011 ,008 12,38841 ,011 3,073 1 269 ,081

a. Predictores: (Constante), Cultura servicio

Fuente: Datos obtenidos mediante el programa SPSS

4.2.5 Analisis primer grupo (calificaciones altas)

Para el primer grupo (alto), se observé de manera general que, de las 125
encuestas aplicadas, el 41.6% (52) consider6 una valoracion muy buena en
cuanto a la calidad de servicio, el 40% (50) consider6 un servicio bueno, el 16%

consider6 una calidad regular y solo el 2.4% (3) lo considero baja.

Grafico 6: Calidad de servicio en grupo con alta cultura de servicio
Valoracién de la calidad de servicio en Instituciones con alta cultura de servicio

30
40

30

Porcentaje

20

Muy bajo Bajo Regular Buena Wiy buena

Satisfaccion de la calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa, la curva se concentra en la derecha en las clasificaciones

buena y muy buena calidad.
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4.2.6 Analisis segundo grupo (calificaciones medias)

Para el siguiente grupo de calificaciones medias se aplicaron 70 encuestas y se
obtuvieron las siguientes evaluaciones. En dicho grupo, el 30% (21) consider6 una
calidad muy buena, el 38.6% (27) considerdé una calidad buena, el 27.1% (19)
consider6 una calidad regular y tan soélo 4.3% (3) personas consideraron una baja
calidad.

Gréfico 7: Calidad del servicio en grupo medio en cultura de servicio

Valoracién de la calidad del servicio en Instituciones con regular cultura de servicio

Porcentaje

Bajo Regular Buena Muy buena

Satisfaccion del servicio

Fuente: Elaboracion propia

En este grupo la curva se concentré en el medio, en las calificaciones regulares y

buenas.

4.2.7 Analisis tercer grupo (calificaciones bajas)

Por ultimo, en el grupo de instituciones con bajo puntaje en cultura de servicio, se
aplicaron 76 encuestas de las cuales el 44.7% (34) consideraron una muy buena
calidad, el 35.5% (27) consider6 una buena calidad, el 17.1% (13) con calidad
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regular, 1.3 % es decir, una persona consider6 una baja calidad y de la misma
manera 1.3% (1) consideré una muy baja calidad.

Gréfico 8: Calidad del servicio en grupo con baja cultura de servicio

Valoracion de la calidad de servicio en Instituciones con baja cultura de servicio

a0

Porcentaje

Muy baja Baja Regular Buena Muy buena

Satisfaccion del servicio

Fuente: Elaboracién propia

En este grupo se esperaba que la curva se concentrara en las clasificaciones de
muy baja y baja calidad, sin embargo, se encontr6 que se concentraba hacia la

derecha, en las valoraciones de buena y muy buena calidad.
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4.2.8 Satisfaccion de la calidad de servicio por reactivos y dimension

Grafico 9: Calidad del servicio por reactivo

Valoracién de la calidad de servicio por reactivo
(porcentaje)
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 10: Calidad del servicio por dimension

Valoracion de la calidad de servicio por dimension

(porcentaje)
25.6
21.0 20.5 19.2
13.6
Elementos Seguridad Responsabilidad Confiabilidad Empatia
tangibles

Fuente: Elaboracién propia
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4.3 Discusion de resultados

Con base en los resultados obtenidos de la comparacion de medias mediante una
tabla Anova y prueba de Tukey se llegé a la conclusion de que existe diferencia
significativa entre las medias de los grupos, es decir, si varia la satisfaccion de la
calidad del servicio entre los grupos de alta cultura de servicio versus el grupo

medio.

Con base en la hipotesis planteada, se esperaba una diferencia significativa entre
todos los grupos, sin embargo, se encontré6 que el grupo de baja cultura de
servicio no mostraba diferencia con el grupo de calificaciones altas dado que
ambos grupos poseen similares valoraciones respecto a la satisfaccion del

servicio.

Esto se constata con el grafico de medias por grupos, en donde la recta se
esperaba fuera en orden ascendente, sin embargo, como se observa los puntos
de los grupos alto y bajo resultan cercanos, incluso la media del grupo bajo supera
por cerca de un punto a la media del grupo alto, lo cual significa una mayor

satisfaccion promedio en dicho grupo.
Gréfico 11: Grafico de medias

Grafico de medias

58,00

57,00

56,00
55,00
54,00

53,00

Media de Satisfaccion de la calidad de servicio

52,00

Bajo Medio Alto

Grupos por cultura de calidad

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto al andlisis de correlacion y regresion lineal, los datos no muestran una
correlacion significativa, es decir no existe relacion entre la cultura de servicio que
se reporta en las instituciones y la satisfaccion de la calidad de servicio percibida
por los ciudadanos; esta no es una consecuencia de la cultura de servicio que

reportan los empleados en las instituciones.16

Con el analisis por grupos se pudo confirmar que en el grupo con calificacion alta
en cultura de servicio efectivamente se obtuvo una buena y muy buena
satisfaccion del servicio, en el grupo medio, las valoraciones como se esperaba se
concentraron entre las categorias regular y de muy buena calidad. No obstante,
como se anuncié con la comparacion de medias, el grupo bajo obtuvo

valoraciones de buena y muy buena calidad.

Asimismo, se examinaron los aspectos mejor valorados en el cuestionario de
satisfaccion de la calidad. El aspecto que de acuerdo con la percepcion de la
ciudadania es el de mayor calidad, es el de la cortesia de los servidores publicos,
le siguen la disposicion para resolver dudas o solicitudes y el conocimiento de los

empleados al realizar sus labores.

Por el contrario, los aspectos peor calificados fueron, el aspecto de la resolucién
de problemas, el equipamiento!’ de las instituciones, el material como folleteria,
carteles, etcétera y el cumplimiento en cuanto al tiempo de respuesta para

tramites y servicios.

Traducido a las dimensiones que conforman el cuestionario, la fortaleza en cuanto
a calidad de servicio en las instalaciones son sus elementos tangibles
(instalaciones, apariencia de los empleados, materiales, etcétera) y como
oportunidad de mejora se encuentra la dimensidbn de empatia que abarca el

aspecto de la atencion al usuario.

16 Con una R?de 0.011, es decir solo un 1.1% de correlacion entre las variables.
7 Entendido como los medios materiales necesarios para el desarrollo de las actividades.
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4.4 Comprobacion de la hipotesis

A partir del procesamiento y analisis de los datos recolectados en la investigacion
se obtiene como resultado que la hip6tesis planteada no se cumple ya que, si bien
dos grupos si cumplen con lo predicho, no existe relacion significativa entre los

valores de cultura de servicio y satisfaccion del servicio que lo sustente.

La siguiente tabla resume las pruebas que se utilizaron para la comprobacion de la

hipotesis:

Tabla 18: Pruebas estadisticas para comprobacion de hipotesis

Prueba Descripciony Analisis
resultados

Se obtuvieron las medias
Andlisis de medias de cada grupo de Se obtuvieron solo datos
estadisticas instituciones por grado descriptivos.
de cultura de servicio.

Con base en la hipétesis,

Se constatd que existe se esperaba una
diferencia estadistica diferencia estadistica
Tabla ANOVA sig.nificativa de las sig.nifica.tiva entre las
medias de los grupos medias, sin embargo, no
con un nivel de se obtuvo entre qué
significancia de 0.030 grupos en especifico

existe la diferencia.

Hay diferencia sélo entre
los grupos alto y medio.
Con base en la hipotesis
planteada, se esperaba

Se realizé con el fin de una diferencia
identificar entre que significativa entre todos
Prueba post hoc Tukey g g .
grupos se produce la los grupos, sin embargo,
diferencia de medias. se encontro que el grupo

de baja cultura de
servicio no mostraba
diferencia con el grupo
de calificaciones altas.
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Se obtuvo una R?de
0.011, es decir un
porcentaje de 1.1% de
correlacioén entre las
variables

Anadlisis de regresion y
correlacién

Muestra graficamente la
diferencia de las medias
estadisticas de los
grupos.

Se observa que no hay
diferencia entre el grupo
bajo y alto

Grafico de medias

Se refuta la hipotesis
planteada al no existir
correlacion entre cultura
de servicio y calidad del
servicio en las
instituciones.

Constata la refutacion de
la hipétesis, pues se
esperaba una recta

ascendente
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Conclusiones

Con base en los resultados obtenidos por el analisis, se concluye que hay una alta
satisfaccion del servicio en la mayoria de las instituciones publicas estudiadas,
esto a pesar de que algunas fueron calificadas con las mas bajas puntuaciones en
cultura de servicio y atencién al ciudadano. Lo cual confirma que la satisfaccion de
la calidad del servicio no es consecuencia directa de la cultura de servicio
presente en las organizaciones, es decir, a pesar de que se cuente con una
cultura y vocacion de servicio consolidada o en su caso, que los empleados no
cuenten con suficiente disposicion, la satisfaccion del servicio podra ser

independiente y se debera a distintos factores.

Como se ha mencionado, la evaluacién sigue siendo un tema debatible entre los
autores debido a los elementos que se deben tomar en cuenta para medir de la
manera mas acertada posible. Pero el elemento primordial en esta evaluacion es
la satisfaccién del usuario, que no es mas que la percepcion que se tiene de la

comparacion de expectativas y resultados que de manera subjetiva se evaltuan.

Es entonces la satisfaccion una construccion subjetiva derivada de la percepcion
individual del ciudadano con base en sus expectativas, lo cual, derivado de los
resultados obtenidos, sugieren que las expectativas de los ciudadanos mexicanos

son muy bajas en cuanto a los servicios publicos.

Estas bajas expectativas hacen que, al encontrarse con un servicio medianamente
correcto, se considere un servicio satisfactorio, lo cual no significa que sea un

servicio con estandares de calidad.

El trabajo de campo al aplicar los cuestionarios permitio recabar no soélo los datos
duros sino también recibir comentarios de las personas acerca de la experiencia
del servicio. Esto dio pie a que se identificara que, a pesar de recibir un mal
servicio, la evaluacion no disminuia de manera considerable, se otorgaban
calificaciones de 4 o 3 para aspectos en los que no se estaban conformes y
calificaciones de 5 para los que no tenian queja, en una escala del 1 al 5, siendo el

5 la calificacion positiva mas alta.
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Es decir, las expectativas fueron tan bajas que un servicio otorgado de manera
regular era calificado como bueno. En otras ocasiones, los ciudadanos refirieron
haber recibido un mal servicio en general, pero al encontrarse con un unico
servidor publico que brindara un servicio superior, los hacia repensar la manera en

gue evaluarian a la institucion.

Esto revela que, ademas de contar con bajas expectativas, para los ciudadanos la
evaluacion representa un mecanismo para castigar y no para mejorar. Al pensar
que afectaria la imagen o el trabajo de los servidores publicos, se restringieron de

expresar sus verdaderos pensamientos.

Otro aspecto importante por tomar en cuenta es el tipo de institucion que se
evalla, puesto que se encontré por ejemplo que, en las instituciones de salud, a
pesar de contar con deficiencias en el servicio y atencion, se valoraba mas la
gratuidad y accesibilidad del servicio que los aspectos que mide el instrumento
SERVPERF. La expectativa en este sector es simplemente obtener el servicio sin
esperar ciertos niveles de calidad y atencion.

Con dichos resultados no se pretende disminuir la importancia que tiene la cultura
de servicio en las organizaciones. Es indiscutible que el enfoque al ciudadano es
la base para desarrollar servicios de calidad para que desde dentro se impulsen
las acciones necesarias para mejorar la atencién que se brinda. Esto ocasionara
que las expectativas de los usuarios incrementen de a poco, pues al contar con
mejores experiencias en el servicio, consecuentemente hara que cada vez que

asistan, esperen por lo menos el mismo trato o uno superior.

Mejorar las expectativas contribuye a evaluar de manera mas rigurosa y, por tanto,
develar las verdaderas debilidades para que se tomen medidas mas especificas y
puntuales. También se debe repensar el significado de la evaluacion, y ver a este
mecanismo como un refuerzo para la calidad, no para desfavorecer empleados
sino para mejorar su desempefio bajo un enfoque de cultura de servicio que

beneficie a ambas partes.
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La insatisfaccion es un aspecto importante que se debe tomar en cuenta para la
formulacion de estrategias en busqueda de la calidad del servicio. Al aplicar una
evaluacion se califica de manera global, sin embargo, un usuario puede estar

satisfecho con ciertos atributos, pero insatisfecho con otros.

Como bien se llevé a cabo en la investigacion, la aplicacién de encuestas a los
usuarios dio pie a expresar sus inconformidades, sugerencias, quejas y cumplidos
en la seccion de comentarios, algunos simplemente expresados de manera oral.
Es importante, por ende, contar con los mecanismos adecuados para recabar
dicha informacién con el fin de mejorar el servicio; los cuestionarios (ya sean
fisicos o digitales), buzones de quejas y sugerencias son ejemplos de mecanismos
para recibir comentarios que ayuden a detectar deficiencias y fortalezas en la

calidad del servicio brindado.

Finalmente, como se ha mencionado, el instrumento de evaluacion debe
adaptarse no soélo a cada sector sino también al &mbito en el que se aplique ya
sea en el orden municipal, estatal o federal, pues cada ambito cuenta con
caracteristicas y condiciones especificas. Si bien el SERVPERF puede fungir
como mecanismo generalizable para la medicion y evaluacion de la calidad del

servicio publico, este debe ser cuidadosamente analizado y adaptado.

Con un mayor uso de medios digitales como correo electronico, redes sociales,
etcétera se facilita la interaccion entre gobierno y sociedad, sin embargo, el
esfuerzo no debe quedar ahi, sino en el seguimiento real que se realice con los
inputs y en incitar a la ciudadania a hacer uso de estos medios, facilitando en todo
momento la experiencia. La ciudadania debe constatar que sus quejas y
sugerencias son recibidas y atendidas para seguir haciendo uso de estos medios.

Hace falta en primera instancia un mayor impulso en la construccion de una
cultura de servicio con un enfoque centrado en las necesidades del ciudadano. En
segundo lugar, dar cabida a las evaluaciones pensadas como mecanismos de
comunicacién con la ciudadania, que sean disefiadas para escuchar sus quejas y

demandas sin obstrucciones o dificultades engorrosas.
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La calidad del servicio es un tema que resulta complicado para cualquier
organizacion debido a los innumerables factores que involucra para medirla y
evaluarla, y por tanto su logro. Sin embargo, es bien sabido que es un
componente indispensable para el éxito, permanencia y estabilidad para las
organizaciones y en el ambito publico lo sera para el fortalecimiento de una

sociedad mas democratica.
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Relacion de dependencias por calificacion del

orientacién al usuario".

ANEXOS

Anexo 1

reactivo 4 “Calidad vy

Calidad y Calidad y
L orientaci o orientaci
Institucion A Institucion A
on al 6n al
usuario usuario
Hospital Infantil gle México Federico 9733 Instituto Mexicano d_e la Propiedad 88.65
GOmez Industrial
Centro de Invqsngacmn y Docencia 96.09 Archivo General de la Nacion 88.40
Econdmicas, A.C.
Banco Nacional del Ejército, Fuerza 95.54 Instituto Nacional de Cardiologia 88.34
Aérea y Armada, S.N.C. ) Ignacio Chéavez )
Procuraduria General de la Republica 94.72 Instituto Nacional de Rehabilitacion 88.33
Universidad Abierta y a Distancia de 94.55 Comisién Nacional de Cultura Fisica y 88.13
México ) Deporte )
PROCURADURIA DE LA DEFENSA 94.03 Aeropuerto Internacional de la Ciudad 87.95
DEL CONTRIBUYENTE ) de México, S.A. de C.V. )
Instituto del Fondo NaC|or_1aI para el 93.63 Instituto Nacional de Geriatria 87.65
Consumo de los Trabajadores
Hospital General I?r. Manuel Gea 92.65 Instituto Nacional de Cancerologia 87.44
Gonzélez
Instituto Nacional de Neurologia y . . -
Neurocirugia Manuel Velasco Suérez 92.63 Hospital Juarez de México 86.97
Centro de Investigacién y de Estudios . . . .
. B Instituto Nacional de Perinatologia
Avanzados del Instituto Politécnico 92.62 Isidro Espinosa de los Reyes 86.82
Nacional
Prondsticos para la Asistencia Publica 92.40 Tribunal Federal'de_Conmhamon y 86.82
Arbitraje
Instituto Matias Romero 92.29 Administracion Federal de Servicios 86.59
Educativos en el Distrito Federal
Banco del Ahorro Nacional y Servicios Instituto Nacional de Bellas Artes y
. . 92.12 . 86.48
Financieros, S.N.C. Literatura
Instituto Nacional del Emprendedor 91.84 Instituto Nacional de las Mujeres 86.23
Instituto Nacional de Migracion 91.83 Servicio Postal Mexicano 86.15
Servicio de Administracion Tributaria 91.78 Instituto Nacpnal de Lenguas 85.52
Indigenas
Comisién Nacional del Sl_stema de 91.68 Policia Federal 85.46
Ahorro para el Retiro
Comisién Nacional para la Proteccion y . . .
Defensa de los Usuarios de Servicios 91.32 Instituto Nacional para la Educacion de 85.43
- - los Adultos
Financieros
Diconsa, S.A. de C.V. 91.10 Instituto Politécnico Nacional 85.03
Instituto de Seguridad y Servicios
Fondo de Cultura Econdmica 90.76 Sociales de los Trabajadores del 83.46
Estado (Direccion General)
Instituto de Im{esﬂgaaones Dr. Jose 90.57 Universidad Autonoma de Chapingo 84.40
Maria Luis Mora
Consejo Nacional de Ciencia y 90.26 Procuraduria Federal del Consumidor 84.03

Tecnologia
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Instituto de Seguridad Social para las

Fuerzas Armadas Mexicanas 90.03 Colegio de Bachilleres 83.64
Centro _de Investigaciones y Estuq|os 90.00 Instituto Nacional del Derecho de Autor 82.46
Superiores en Antropologia Social
Consejo Nacional para el Desarrollo y . .
la Inclusion de las Personas con 89.88 Instituto NaC|ona_| de E_nfermedades 82.42
. . Respiratorias
Discapacidad

Instituto Nacional de las Personas Centro Nacional de la Transfusion

89.78 ; 82.08
Adultas Mayores Sanguinea
Procuraduria Federal _de la Defensa del 89.23 Universidad Pedagdgica Nacional 81.83
Trabajo
Instituto Nacional de PS|qU|~e.ttr|a Ramon 89.04 Instituto Nacional de Pediatria 81.25
de la Fuente Mufiiz

Instituto Mexicano de la Juventud 88.99 Prevencién y Readaptacion Social 78.44
Tecnoldgico Nacional de México 88.96 Centro Nacional de Equidad de Genero 77.53

y Salud Reproductiva

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis de datos otorgados por la SFP.
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Anexo 2

Relacion de dependencias por calificacion del reactivo 20 “Vocacion de

servicio".
Vocacié Vocaci6
Institucion n de Institucién n de
servicio servicio
Hospital Infantil de México Federico Gémez 97.71 Instituto Nacional de Rehabilitacién 90.19
Universidad Abierta y a Distancia de México 97.27 Procuraduria Federal .de la Defensa 90.18
del Trabajo
Centro de Inve;.ngamon y Docencia 96.77 Instituto Nacional de Geriatria 90.05
Econdmicas, A.C.
Procuraduria General de la Republica 96.13 Instituto Namo_nal d? Cardiologia 90.04
Ignacio Chévez
Banco Nacional del Ejército, Fuerza Aéreay Comision Nacional de Cultura Fisica
96.02 89.82
Armada, S.N.C. y Deporte
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo . . .
de los Trabajadores 95.68 Instituto Nacional de Cancerologia 89.46
PROCURADURIA DE LA DEFENSA DEL . .
CONTRIBUYENTE 95.45 Instituto Mexicano de la Juventud 89.28
Instituto Nacional de Neurologia y 94.10 Aeropuerto Internacional de la 89.16
Neurocirugia Manuel Velasco Suéarez ) Ciudad de México, S.A. de C.V. '
Comisién Nacional del Sistema de Ahorro . . .
para el Retiro 93.98 Instituto Nacional de las Mujeres 89.04
Banco del Ahorro Nacional y Servicios Tribunal Federal de Conciliacién y
i ) 93.98 e 88.92
Financieros, S.N.C. Arbitraje
Centro de Investigacion y de Estudios 93.87 Instituto Nacional de Perinatologia 88.86
Avanzados del Instituto Politécnico Nacional ) Isidro Espinosa de los Reyes '
Servicio de Administracion Tributaria 93.62 Instituto Namo_nal de Bellas Artes y 88.45
Literatura
Hospital General Dr. Manuel Gea Gonzalez 93.57 Admlnlstramon Fede_ral _de Servicios 88.37
Educativos en el Distrito Federal
Instituto Nacional del Emprendedor 93.39 Instituto Nacpnal de Lenguas 88.33
Indigenas
Diconsa, S.A. de C.V. 93.30 Instituto Nacional para la Educacion 87.74
de los Adultos
Prondsticos para la Asistencia Publica 93.21 Hospital Juarez de México 87.50
Instituto Matias Romero 93.13 Policia Federal 87.40
Instituto Nacional de Migracion 93.12 Instituto Politécnico Nacional 87.39
Comisién Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios 92.89 Universidad Autonoma de Chapingo 87.21
Financieros
Con_s,ejo Nacional para el Desgrrollo y_Ia 92.21 Servicio Postal Mexicano 87.00
Inclusién de las Personas con Discapacidad
Fondo de Cultura Econdmica 92.15 Colegio de Bachilleres 86.23
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia 92.13 Procuraduria F_ederal del 86.18
Consumidor
Tecnoldgico Nacional de México 91.60 Centro Nacional d? la Transfusion 85.38
Sanguinea
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Instituto de Investigaciones Dr. José Maria

Instituto de Seguridad y Servicios

Luis Mora 91.12 Sociales de los Trabajadores del 84.32
Estado (Direccion General)
Instituto Nacional de las Personas Adultas 91.10 Universidad Pedag6gica Nacional 84.95
Mayores
Instituto de Seguridad Social para las Instituto Nacional del Derecho de
) 91.09 84.10
Fuerzas Armadas Mexicanas Autor
Instituto Nacional de Psiquiatria Ramén de la Instituto Nacional de Enfermedades
< 91.01 - : 83.79
Fuente Muhiz Respiratorias
Centro de Investigaciones y Estudios 90.89 Centro Nacional de Equidad de 8362
Superiores en Antropologia Social ' Género y Salud Reproductiva '
Archivo General de la Nacion 90.43 Instituto Nacional de Pediatria 82.24
Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial 90.22 Prevencién y Readaptacion Social 81.15

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis de datos otorgados por la SFP.
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Anexo 3

Relacion de dependencias por promedio de calificacion de reactivos 4y 20
para determinar la cultura de servicio.

Cultura Cultura
L de o de
Institucion . Institucion .
Servici Servici
0 0
Hospital Infantil de México Federico Gémez 97.52 Archivo General de la Nacion 89.41
Centro de Inve,st|_ga<:|on y Docencia 96.43 Instituto Nacional de Rehabilitacion 89.26
Econdmicas, A.C.
Universidad Abierta y a Distancia de México 95.91 Instituto NaC|o.naI d? Cardiologia 89.19
Ignacio Chavez
Banco Nacional del Ejército, Fuerza Aérea 'y . .
Armada, S.N.C. 95.78 Instituto Mexicano de la Juventud 89.14
Procuraduria General de la Republica 95.42 Comision Nacyloggpl)cc)iﬁeCultura Fisica 88.97
PROCURADURIA DE LA DEFENSA DEL . . I
CONTRIBUYENTE 94.74 Instituto Nacional de Geriatria 88.85
Instituto del Fondo Nacional para el 94.65 Aeropuerto Internacional de la 88.56
Consumo de los Trabajadores ) Ciudad de México, S.A. de C.V. ’
Instituto Nacional de Neurologia y . . .
Neurocirugia Manuel Velasco Suérez 93.37 Instituto Nacional de Cancerologia 88.45
Centro de Investigacion y de Estudios 93.24 Tribunal Federal de Conciliacion y 87.87
Avanzados del Instituto Politécnico Nacional ' Arbitraje '
. . Instituto Nacional de Perinatologia
Hospital General Dr. Manuel Gea Gonzalez 93.11 Isidro Espinosa de los Reyes 87.84
Banco del Ahorr_o Nacional y Servicios 93.05 Instituto Nacional de las Mujeres 87.64
Financieros, S.N.C.
Comisién Nacional del Sistema de Ahorro Administracion Federal de Servicios
; 92.83 . 2 87.48
para el Retiro Educativos en el Distrito Federal
Prondsticos para la Asistencia Publica 92.80 Instituto Nacpnal de Bellas Artes y 87.46
Literatura
Instituto Matias Romero 92.71 Hospital Juarez de México 87.24
Servicio de Administracion Tributaria 92.70 Instituto Nacional de Lenguas 86.93
Indigenas
Instituto Nacional del Emprendedor 92.62 Instituto Nacional para la Educacion 86.58
de los Adultos
Instituto Nacional de Migracion 92.48 Servicio Postal Mexicano 86.57
Diconsa, S.A. de C.V. 92.20 Policia Federal 86.43
Comisién Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios 92.10 Instituto Politécnico Nacional 86.21
Financieros
Fondo de Cultura Econdmica 91.46 Universidad Autonoma de Chapingo 85.80
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia 91.20 Procuraduria Federal del Consumidor 85.11
Con_s,ejo Nacional para el Desa_lrrollo y_Ia 91.05 Colegio de Bachilleres 84.93
Inclusién de las Personas con Discapacidad

115




Instituto de Investigaciones Dr. José Maria

Instituto de Seguridad y Servicios

Luis Mora 90.84 Sociales de los Trabajadores del 83.89
Estado (Direccién General)
Instituto de Seguridad Social para las Centro Nacional de la Transfusién
) 90.56 ; 83.73
Fuerzas Armadas Mexicanas Sanguinea
Centro Qe Investigaciones y Estucﬁos 90.45 Universidad Pedagogica Nacional 83.39
Superiores en Antropologia Social
Instituto Nacional de las Personas Adultas 90 44 Instituto Nacional del Derecho de 8328
Mayores Autor
Tecnoldgico Nacional de México 90.28 Instituto Namona_l de Enfermedades 83.10
Respiratorias
Instituto Nacional de PS|qU|~a_tr|a Ramén de 90.03 Instituto Nacional de Pediatria 81.75
la Fuente Mufiiz
Procuraduria Federal de la Defensa del Centro Nacional de Equidad de
h 89.71 . . 80.57
Trabajo Género y Salud Reproductiva
Instituto Mexicano de la Propiedad 89.44 Prevencion y Readaptacion Social 79.79

Industrial

Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis de datos otorgados por la SFP.
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Anexo 4

Cuestionario adaptado SERVPERF para pruebas piloto

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE CALIDAD DEL SERVICIO

El presente cuestionario tiene por objeto conocer su opinién objetiva acerca de la calidad del
servicio (tramites, pagos y atencion) que se le brindé en la Secretaria que visita, con el fin de
detectar areas de mejora. Cabe mencionar que sus respuestas son confidenciales y para fines
meramente académicos. Muchas gracias por su participacion.

Edad: Sexo: Nivel de estudios:

Margue con una X la puntuacion que considere mads acorde con el servicio recibido (1 totalmente en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo o 5 totalmente de acuerdo)

DIM 1
1 2 3 4 5

La Institucidn tiene un equipamiento que se ve
moderno

Las instalaciones de la Institucién son
visualmente atractivas

Los empleados de la Institucidn presentan una
apariencia muy bien cuidada

El material como folleteria y otros son
visualmente atractivos

1 2 3 4 5

Cuando la Institucion promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple

Cuando usted tiene un problema, la Institucion
muestra un interés sincero en resolverlo

La Institucion realiza bien el servicio, tramite o
atencion a la primera vez

La Institucion cumple con sus servicios en el
tiempo prometido

La Institucidn y los servidores publicos buscan
siempre no cometer errores
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Los servidores publicos que le atendieron le
dicen exactamente en qué tiempo se cumplira
el servicio

Los servidores publicos que le atendieron le
brindan un servicio rapido

Los servidores publicos de la Institucidn
siempre estan dispuestos a ayudarle

Los servidores publicos siempre tienen tiempo
de responder a sus solicitudes

[y
N
w
H
(6]

El comportamiento de los servidores publicos
de la Institucidn genera confianza en los
ciudadanos

Se siente confiado y seguro al acudir a la
Institucién por algun tramite o servicio

Los servidores publicos de la Institucién son
corteses

Los servidores publicos tienen el conocimiento
necesario para responder a sus preguntas

[y
N
w
D
(6, ]

Se le brinda atencidn personalizada

La Institucidn tiene horarios de atencion
convenientes para los ciudadanos

Los servidores publicos de la Institucién lo
atienden personalmente

[y
N
w
D
(6}

A la Institucion realmente le importan sus
necesidades

Los servidores publicos de la Institucién
entienden sus necesidades especificas

COMENTARIOS:

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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Anexo 5

Cuestionario adaptado SERVPERF. Version final

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE CALIDAD DEL SERVICIO

El presente cuestionario tiene por objeto conocer su opinién objetiva acerca de la calidad del
servicio (tramites, pagos, atencion en general) que se le brindd en la Institucidn, con el fin de
detectar areas de mejora. Cabe mencionar que sus respuestas son confidenciales y para fines
meramente académicos.

Marqgue con una X la puntuacidn que considere mds acorde con el servicio recibido (1 totalmente
en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo o 5 totalmente
de acuerdo)

La Institucidn tiene un equipamiento que se ve moderno

Las instalaciones son cdmodas y visualmente atractivas

Los empleados presentan una apariencia muy bien cuidada

El material como folleteria y otros son visualmente atractivos

Cuando la Institucion promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple

Cuando usted tiene un problema, la Institucion muestra un
interés sincero en resolverlo

La Institucion realizo bien el servicio o tramite a la primera vez

Se le brindd un servicio rapido y eficiente

Los servidores publicos siempre estuvieron dispuestos a
ayudarle

Hubo disposicion para responder a sus dudas o solicitudes

El comportamiento de los servidores publicos genera confianza

Los servidores publicos de la Institucién son corteses

Los servidores publicos tienen el conocimiento necesario para
responder a sus preguntas
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Recibioé atencion personalizada

La Institucién tiene horarios de atencién convenientes para los

ciudadanos

COMENTARIOS O SUGERENCIAS:

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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