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RESUMEN

El analisis esta realizado con la finalidad de Determinar la relacion
gue existe entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los
usuarios de la gerencia de desarrollo social y econémico de la
municipalidad provincial de coronel portillo, se busca la mejorar la
calidad de servicio para conseguir un buen nivel de la satisfaccion de
los usuarios. El presente estudio se desarrollé con el método
descriptivo correlacional, la poblacion esta representada por 384, 168
habitantes, La muestra se determiné el tamafio de muestra a un nivel
de confianza del 99% , un error del 10%, probabilidad de éxito del
50%. Sumando un total 166 usuarios, con dos instrumentos de
cuestiones cerradas con 13 items cada uno, 3 alternativas de
respuesta, las preguntas se analizaron en el programa Excel, y el
analisis de los datos se realiz6 mediante la prueba estadistica de
coeficiente de correlacién de a la prueba de Rho de Spearman, en el
sistema (SPSSv24). Como una de las conclusiones se consider6 que
si hay relacion significativa entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social y
Econdmico de la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo, debido
a los resultados que se observa en el valor “p” asociado de 0.009 es
menor a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman si fue significativa,
por lo tanto, se acepta la hipotesis general de investigacion, se define
gue la calidad de servicio si se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios.

Palabras clave: la calidad de servicio, satisfaccién de los usuarios.
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ABSTRACT

The analysis is carried out with the purpose of determining the relationship
between the quality of service with the satisfaction of the users of the
Management of Social and Economic Development of the Provincial
Municipality of Coronel Portillo, it seeks to improve the quality of service to
achieve a good level of user satisfaction. The present study was developed
with the descriptive correlational method, the population is represented by
384, 168 inhabitants, the sample size was determined at a confidence level
of 99%, an error of 10%, probability of success of 50%. Totaling a total of
166 users, with two instruments of closed questions with 13 items each, 3
response alternatives, the questions were analyzed in the Excel program,
and data analysis was performed using the statistical test of correlation
coefficient of to Spearman's Rho test, in the system (SPSSv24). As one of
the conclusions it was considered that there is a significant relationship
between the variables quality of service and satisfaction of users of the
Management of Social and Economic Development of the Provincial
Municipality of Coronel Portillo, due to the results observed in the
associated "p" value of 0.009 is less than 0.05, which Spearman's Rho test
if it was significant, therefore, the general hypothesis of research is
accepted, it is defined that the quality of service if it is related to the

satisfaction of users.

Keywords: service quality, user satisfaction.
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INTRODUCCION

Segun la norma ISO 9000:2005, la calidad es el grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes satisface los requisitos, teniendo como inherente
la existencia de algo, especialmente como caracteristica permanente
estableciendo asi una relacion entre un conjunto de caracteristicas y los
requisitos (BSI, 2005). El objetivo principal de cualquier empresa es ganar
dinero y mantenerse en el negocio (BSI, 2005). Esto significa ofrecer un producto
0 servicio que satisfaga las demandas y requisitos del mercado.

Izard (2007) afirma que "la satisfaccion del cliente se considera una
estimacion que se produce a partir de la eleccion de una determinada
circunstancia de compra”. Asi, la gente las personas entran en un proceso de
compra con ciertas expectativas sobre un determinado producto o sobre una
determinada prestacion de servicios.

El presente estudio se desarroll6 con el método descriptivo correlacional,
la poblacion estd representada por 384, 168 habitantes, La muestra se
determiné el tamafio de muestra a un nivel de confianza del 99% , un error del
10%, probabilidad de éxito del 50%. Sumando un total 166 usuarios, con dos
instrumentos de cuestiones cerradas con 13 items cada uno, 3 alternativas de
respuesta, las preguntas se analizaron en el programa Excel, y el analisis de los
datos se realiz6 mediante la prueba estadistica de coeficiente de correlacion de
a la prueba de Rho de Spearman, en el sistema (SPSSv24).

En los gobiernos locales el beneficio de los servicios requiere siempre de
una mejora constante que esperan los usuarios en el cambio cultural, laboral,

profesional, técnico humano que todos queremos.

XViii



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hoy en dia la problematica que se presenta en las instituciones es
con respecto al nivel de calidad de servicio que éstas brindan porque
es un tema de gran importancia, debido a que la calidad de servicio es
un requerimiento por parte de los compradores a cambio de un
desembolso que estas realizan en forma directa e indirecta. Es una
obligacion incondicional de la administracion publica y privada. La
calidad de servicio debe tener una cualidad que se designa
consistencia.

Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo ras de
forma inmutable y continua a lo largo del lapso, a esto debe sumarsele
gue todo servicio debera ser ademas agradable, amable y respetuoso.
En consecuencia, debera soportar de una forma tan natural que sera
confiado para el usuario. Los municipios, ofrecen una cadena de
servicios y también se deben formar como empresas competitivas para
suplir las necesidades de sus usuarios como toda organizacion, sus
acciones deben ser enfocadas y reglamentadas bajo el complimiento
de situaciones en documentaciones de gestion bajo modelos de alta
competencia.

La calidad de servicio debe tener un modo que se designa

estabilidad. De tal modo, deberd ser indestructible, brindando idéntica



altura de caracter sostenible en el tiempo, a esto debe anexar que todo
servicio correspondera ser ademas interesante, afable y educado.
Debera tolerar de un modo tan natural que serd confiado para el
usuario. En todas las ocupaciones que se desempefie de la
administracion publica, la meta sera la misma: Suministrar servicios que
forjen un valor que ayude al bienestar de los usuarios. El beneficio de
los servicios requiere siempre de una mejora constante que esperan los
usuarios en el cambio cultural, laboral, profesional, técnico humano que
todos queremos.

En consecuencia, creamos una indagacién en el tema sefialado en
la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo especificamente en la
Gerencia de Desarrollo Social y Econdmico, que se divide en sub areas:
Unidad local de empadronamiento, Sub Gerencia de educacion y
promocion de la Juventud, Sub gerencia de desarrollo social, sub
gerencia de desarrollo econémico y la sub gerencia de programas
sociales, ya que es una entidad publica la cual ofrece servicios a los
usuarios, para que ellos estén contentos por el servicio de atencion que

recogieron en la mencionada institucion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

e (Qué relacion existe entre la calidad de servicio con la

satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo



Social y EconOmico de la Municipalidad Provincial De

Coronel Portillo 20217

1.2.2 Problemas especificos

e (;Qué relacion existe entre la empatia del personal con la
satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social y Economico de la Municipalidad Provincial De
Coronel Portillo 20217

e ;Qué relacion existe entre los elementos intangibles con la
satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social y Econdémico de la Municipalidad Provincial De
Coronel Portillo 20217?

e ;Qué relacion existe entre la competencia del personal con
la satisfaccién de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social y Econdémico de la Municipalidad Provincial De

Coronel Portillo 20217?.

e ¢ Qué relacion existe entre a comunicacion que maneja el
personal con la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia
de Desarrollo Social y Econémico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 20217



1.3. OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo general
e Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio
con la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de
Desarrollo Social y Econémico de la Municipalidad Provincial

De Coronel Portillo 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacion que existe entre la empatia del
personal con la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia
de Desarrollo Social y Econémico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 2021.

e Determinar la relacion que existe entre los elementos
intangibles con la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia
de Desarrollo Social y Econémico de la Municipalidad
Provincial De Coronel Portillo 2021.

e Determinar la relacion que existe entre la competencia del
personal con la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de
Desarrollo Social y Econémico de la Municipalidad Provincial

De Coronel Portillo 2021.

e Determinar la relacion que existe entre la comunicacion que

maneja el personal con la satisfaccion de los usuarios de la



Gerencia de Desarrollo Social y Econdémico de la

Municipalidad Provincial De Coronel Portillo 2021.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis general

Existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion
de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social y
Econdmico de la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo

2021.

1.4.2. Hipotesis especificas

Existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion
de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social y
Econdmico de la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo
2021.

Existe relacion directa entre los elementos intangibles con la
satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social y Econdémico de la Municipalidad Provincial De
Coronel Portillo 2021.

Existe relacion directa entre la competencia del personal con la
satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social
y Econdmico de la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo
2021.

Existe relacion directa entre la comunicacion que maneja el
personal con la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia
de Desarrollo Social y Econdmico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 2021
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1.5 VARIABLES
1.5.1. Variable 1
e Calidad de Servicio
Dimensiones
e Empatia del personal

e Elementos intangibles
e Competencia del personal
e Comunicacion que

maneja el personal

1.5.2. Variable 2
e Satisfaccion de usuarios
Dimensiones

¢ Fiabilidad
e Seguridad
e Capacidad de Respuesta

e Empatia



1.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1. Operacionacionalizacion de las variables de estudio

Variables Dimensiones Indicadores

- Beneficencia: condiciones y asegurar el
bienestar.

« Empatia del | - Dignidad Humana: Permite a los participantes
personal. tomar una decision con el respeto y la justicia.

- Participacion voluntaria: Todas los
encuestados lo hizo voluntariamente.

- Consentimiento Informado: Se aplica la

Variable 1 encuesta con personas voluntarias a
participar en el estudio.
Calidad de - Privaqidad: _La infc_)rme_lc,:ic')n que se recibe en el
Servicio e_stud|o_ d_e investigacion se tiene en secreto
sin exhibirla en completa privacidad.

- Justicia: Los participantes reciben un trato
amable equitativo en el proceso de
investigacion.

- El capital humano:

Habilidades
Formacion
Conocimiento
Elementos
intangibles. - Capital de informacion:

Sistemas
Bases de datos
Redes

- Capital organizativo:

Cultura

Liderazgo
Alineacién
Trabajo en equipo

Competencia
personal.

- O O

- TRABAJO INDIVIDUALIZADO AL
TRABAJO EN EQUIPO.

- Grupos semiautdbnomos en un proceso de
cadena de dividido en "minilineas" para que
los grupos de trabajo sean mas
independientes.

Comunicaciéon
que

-las implicaciones entre cultura 'y
comunicacion.




maneja el
personal

-los sujetos tienden a disputar los
significados con el grupo.

VARIABLE 2

Fiabilidad

Satisfaccion

- fiabilidades interna y externa donde la fiabilidad
interna se reduce al menor error detectable y
la fiabilidad externa reduce la influencia de
este posible error més pequefio

de Usuarios

Credibilidad

Confianza
Buena reputacion
- Buena reputacion

Capacidad
Respuesta

de

Entrega puntual -

Entrega puntual
Respuesta  oportuna -
Respuesta oportuna
Resolver rapidamente los problemas -
Resolver los problemas rapidamente
Servicio rapido (distinto de la entrega
rapida) - Servicio rapido

Empatia.

- Fatiga por compasion.
- Toma de perspectiva.

Preocupacién empatica.

Fuente: Matriz de consistencia

1.7. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El presente estudio se justifica en contribuir a la mejora de los
procesos y procedimientos internos; en los servicios prestados a los
clientes ciudadanos, en la calidad de servicio y satisfaccién de usuarios
de la Gerencia de Desarrollo Social y Econémico de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo orientando asi el municipio hacia el

desarrollo sostenible y la generacion de economia. En este sentido.

El objetivo general de este trabajo es determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los usuarios de la

Gerencia de Desarrollo Social y Econémico de la Municipalidad Provincial
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De Coronel Portillo 2021. Por consiguiente. se puede elaborar un plan de

gestion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los usuarios.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1 A nivel Internacional

De acuerdo a Galucio (2016) en su investigacion titulada La
calidad del programa bolsa universidad del ayuntamiento de manaus:
un estudio de caso. manaus, brasil. Sefiala que:

Segun el modelo, la calidad percibida del UMBP es un resultado
de las dimensiones calidad de servicio e imagen. La dimension de la
imagen actia como un filtro de calidad y fue evaluada por el percepcion
de los beneficiarios de la salida en cuanto a la reputacion y credibilidad
de la PBU, la calidad de servicio estaba compuesta por la calidad
funcional, como la salida el resultado técnico, y por la calidad técnica,
calidad de lo que el beneficiario de la salida beneficiario de salida
realmente recibido como resultado. Los datos secundarios del
Ministerio de Educacion de Brasil, identificados en la encuesta,
aplicables al cursos ofrecidos por el Programa de becas universitarias,
debidamente criticados, componian la dimensién de calidad funcional,

gue consiste en indicadores que evallan las instituciones y cursos.

Hay muchos aspectos gue aun no estan claros en el debate sobre

cdémo medir calidad del servicio educativo Senthilkumar & Arulraj (
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2011) en su estudio La vision general La opinidn general parece ser
que:

Aunque hay herramientas que han sido disefiadas como medidas
genéricas de la calidad del servicio con aplicabilidad en varios Es
importante considerar estas herramientas como "esqueletos" basicos
gue necesariamente la situacion de la aplicacion especifica, es
importante ver estas herramientas como "esqueletos" béasicos que
necesariamente requieren modificaciones para ajustarlas a la situacion

de la aplicacion especifica.

La calidad es sin duda uno de los elementos mas importantes en
la busqueda de la satisfaccion del cliente. Para Clovis (2008) en su

estudio titulado Gestéo Estratégica Escolar indica que:

Es el mas importante: Puede parecer una exageracion decir que
no hay nada mas importante que calidad, pero es un hecho, tanto que
es indispensable encontrar la mision exacta de la institucion, donde los
valores, las politicas y las estrategias para que una escuela sobreviva
y estrategias para que una escuela sobreviva y crezca, siendo evaluada

constantemente.

Para Nunes (2012) En su estudio de satisfaccion del usuario del
sistema de informacién (Sl) en Hospitales Universitarios del Noreste de
Brasil. Sefiala que:

Se basdé en una amplia investigacion de la literatura sobre la
tecnologia de la informacion en salud, satisfaccion del usuario y calidad
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del servicio de sistemas de informacion, con el fin de aprender mas
sobre la satisfaccion del usuario del sistema de informacion a traves de
la ejecucion del modelo propuesto por DeLone y McLean (1992, 2002)
gue integra dispositivos tedricos resultantes de un analisis bibliografico
practico y los productos del estudio de campo que fueron usados a cabo
en hospitales universitarios del Noreste de Brasil. Dicha investigacion
consintié un andlisis estadistico variado mediante el empleo del modelo
estructural presentado con cinco variables (calidad de servicio, calidad
de la informacion, calidad del sistema, satisfaccion y uso) y fue viable
conocer el usuario de la informacién en Hospitales Universitarios cuya
muestra destaco 393 encuestados. Fueron formuladas ocho hipotesis
y se aplicé una encuesta elaborada y estudiada, centrada en la escala
tipo Likert con siete alternativas de respuesta (1 = totalmente en
desacuerdo y 7 = totalmente de acuerdo). Para examinar las variables,
se basd en las escalas SERVQUAL-SERVPERF, en las escalas
propuestas por DeLone y McLean 1992, Pai y Huang 2010, Torkzadeh
et al., 2006, Miranda 2009, donde fue usado un andlisis factorial en
SPSS. De esta forma, se resultd este analisis de varianza explicada
mediante de la técnica de remuestreo (bootstrapping) y la preeminencia
de la prediccidon R2 de los constructos dependientes con el analisis
Blindfolding, marcando los valores de Q? de Stone-Geisser. Mediante
la técnica del SmartPLS, logro resultados acerca de la percepcion del
usuario de la informacion en hospitales universitarios y con la
evaluacion de la validez y confiabilidad del modelo verificamos la

varianza mediana extraida (AVE). Analizé el camino estructural del
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modelo y confirmo las hipotesis a través de los valores t de Student.
Una de las contribuciones innovadoras de este estudio, es que se
consideré como sobresaliente la variable moderadora “aptitud” para el
uso del sistema de informacién consintiendo concluir que todas las

variables estudiadas mantienen relaciones de significancia entre ellas.

2.1.2 A Nivel Nacional

Segun Ribeiro, et al. (2020) en su andlisis denominado El espacio
comercial y la satisfaccién de los usuarios: uso de la realidad virtual
inmersiva para la simulacion de alternativas de disefio, sefala que:

Su estudio se realiz6 en colaboracién con un Galp, y tiene como
objetivo la elaboracion de un proyecto de proyecto para cambiar una de
sus tiendas de conveniencia, introducir nuevos conceptos para el
espacio comercial. espacio comercial. Ademas de la propuesta de
cambios, se pretendia El objetivo era consultar a los usuarios finales
del espacio y para evaluar su satisfaccion con las propuestas
presentadas. Para ello, hemos optado por realizar pruebas de
satisfaccion pruebas con la Realidad Virtual Inmersiva (RVI) como
meétodo de simulacion del espacio. A El RVI se utiliz6 en pruebas con
usuarios finales y concluyeron que los encuestados consideran que el
las propuestas presentadas afiaden valor al espacio comercial y la
movilidad dentro de la tienda. También se llegd a la conclusién de que

el uso de RVI ayuda a una buena comprension del espacio.
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Con correspondencia a la variable satisfaccion del usuario Atao
(2016) en su trabajo de investigacion que desarroll6 en la Municipalidad
Distrital de San Jeronimo, en la Sub Gerencia de Desarrollo Economico
y Social, realizé un estudio que tiene el enfoque cuantitativo de tipo
correlacional, con el fin principal de proclamar la analogia que hay entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios. Para la
elaboracion de la averiguacion se us6 una encuesta sobre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, en total fueron 198
encuestados entre varones y mujeres, los cuales concurrieron a la Sub
Gerencia desde el 02 de noviembre hasta el 04 de diciembre del afio
2015. El cuestionario de recolecciéon de datos que se empled para cada
variable; el cual existi6 formado por 20 items con escala de cinco
opciones (totalmente de acuerdo, de acuerdo, medianamente de
acuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo). Luego, para
calcular la correlacion que vive entre estas dos variables, se uso el
coeficiente de relacion de spearman. Las conclusiones a las que lleg6
a traves de su presente estudio de investigacion, prueba que el
beneficiario percibe todo lo que le rodea desde el instante en que se
afilie a la Sub Gerencia y por lo tanto se debe de prometer un servicio
de calidad. En el primer y segundo objetivo especifico se contradice la
hipétesis nula; porque el valor “sig” es de 0,043, y 0,000
correspondientemente puesto que son menores a 0,05 nivel de
significancia; por eso se asevera que hay relacion significativa entre la
comunicacion, elementos intangibles y la satisfaccion de los usuarios;

en el tercer y cuarto objetivo especifico se acepta la hipotesis nula
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porque el valor “sig” es de 0,640 y 0,108 que son mayores a 0,05 el
nivel de significancia por consiguiente se asevera que no hay relacion
significativa entre la competencia, empatia y la satisfaccion de los
usuarios en la Sub Gerencia, y con relacion al objetivo principal se
impugna la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa porque el
valor “sig” es de 0,002 que es menor a 0.05 nivel de significancia, por
lo tanto se testifica que hay relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo

Econdmico y Social.

Contribuyen Arias, et al. (2018) En su trabajo de investigacion
titulado Calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios en la sub
gerencia de desarrollo econémico y social, de la municipalidad distrital
de san jer6nimo — 2015. Andahuaylas, Perq, que esta basado:

En la calidad y satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de
Desarrollo Social de la Municipalidad de Lima. La calidad de atencién
en los servicios es un asunto continuo en la busqueda de que cada dia
los usuarios se sientan mas presuntuosos con los servicios dados, lo
cual es un reto en las empresas por hallar en un mundo globalizado,
donde los servidores publicos poseen que adaptarse a las necesidades
de su comunidad, la calidad de atencion est4d basada en la
conformacién de personal calificado, funcionarios responsables, clima
organizacional, infraestructura y el equipamiento que tienen que ser
reformados perennemente. Tambien, los usuarios tienen un rol muy

importante para optimar la calidad de servicio y esto se logra
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conociendo que, si lo brindado esta satisfaciendo sus escaseces. De
esta forma, se cubre sus expectativas, ademas de conocer otras
necesidades e inquietudes por atender. Esto se consigue con
cuestionarios constantes a los propios protagonistas, quienes son los
gue los que definen la calidad del servicio. Su investigacion se focalizo
en el publico usuario de la Gerencia de Desarrollo Social que esta
constituido por adultos mayores, nifios abandonados, mujeres en
estado de riesgo, personas con discapacidad. Para concluir que, con
una conveniente reestructuracion del personal, segun sus capacidades
para el Servicio de Atencién al Cliente, acelerar los tramites
burocraticos, acomodar de mejores ambientes con direccién para
personas con discapacidad y mejorar los equipamientos pueden brindar
una mejor calidad de servicio al usuario. Nuestro trabajo esta aceptado
en bases tedricas y antecedentes nacionales e internacionales, los
cuales nos toleraron desenvolver de manera descriptiva, alcanzando a
conclusiones y recomendaciones florecientes tanto para los clientes
internos y externos, de asi afinando la calidad del servicio de nuestra

empresa y consiguiendo la satisfaccion de los usuarios.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Calidad de Servicio

2.2.1.1. Evoluciéon de la Gestion Publica

En el siglo XX, en las economias de Europa Occidental florecio
hasta los afios 30 la ideologia del Estado Liberal, basada en los
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principios de la economia clasica, segun la cual el Estado debia
garantizar los principios y reglas del mercado, minimizando su
intervencion en la vida econdémica y social (Mozzicafreddo, 1992). Sin
embargo, la ideologia dominante en la Administracion Publica cambio
sustancialmente con el escenario de crisis de la caida de la Bolsa de
Nueva York de 1929, que instalé un entorno de recesion econémica y
desempleo. En este nuevo contexto, se comprob6 que el mercado no
disponia de mecanismos suficientes para garantizar un desarrollo
econdémico continuo, ni para regular las imperfecciones del mercado.
Las ideas de John Maynard Keynes ganaron una creciente simpatia,
desarrollandose en Estados Unidos programas publicos, como el New
Deal, en los que el Estado comenz6 a impulsar la actividad econémica.
Surgié un nuevo modelo de actuacion estatal, el Estado de Bienestar o
Welfare State, segun el cual el Estado debia intervenir y actuar de forma
sistemética, como propulsor de la actividad econémica y social
proteccion social, garantizando unos niveles sociales minimos a todos

los ciudadanos.

La calidad es un concepto complejo. Si la calidad de los productos
y servicios ya es dificil de evaluar, la evaluacién de la calidad en un
contexto publico es mucho mas compleja. No existe una definicion
consensuada de calidad. Los propios expertos no intentan definir la
calidad, salvo en términos muy generales: "conformidad con las
especificaciones" (Crosby, 1979), "aptitud para el uso" (Juran, 1988),

"satisfaccion del cliente" (Eiglier y Langeard, 1978; Garvin, 1988). La
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gestion de la calidad también se entiende como una mezcla ecléctica
de ideas de gestion (Ehrenberg y Syupak, 1994) y representa el
resultado intelectual colectivo de numerosas contribuciones, entre las
gue se encuentran las de Shewhart (1931), Crosby (1979), Deming
(1982), Taguchi (1986), Ishikawa (1985), Juran (1988), Feigenbaum
(1991) y muchas otras. De hecho, el concepto de calidad ha
desempefiado un papel destacado en la literatura de gestion
empresarial desde que desperto el interés por la calidad en los afios 50
(Deming, 1982; Juran, 1988). Asi, se distinguen cuatro etapas en la
evolucion de la calidad desde la aparicion del sistema industrial
moderno (Feigenbaum, 1991; Garvin, 1988): la calidad a través de la
inspeccion, el control estadistico de la calidad, la garantia de calidad y,
mas recientemente, la calidad como estrategia competitiva. De hecho,
mientras que los origenes de la teoria de la calidad estaban fuertemente
basados en la calidad de los resultados (output), en una perspectiva de
inspeccién del producto final, en las ultimas décadas el concepto ha
evolucionado hacia la integracion de todos los aspectos de la gestion
organizativa y la forma en que afecta a la naturaleza del producto
(Foster y Jonker, 2003). En otras palabras, ya no se piensa en la calidad
como algo inherente al propio producto, sino como un sistema de
gestion responsable de la produccion de un determinado producto.
También se verific6 el alejamiento de un énfasis casi total en la
fabricacion y los productos para la aplicacion de los conceptos e ideas
de calidad a los servicios (Lovelock, 1992). Por otra parte, hoy en dia

la teoria de la calidad también reconoce el impacto de los grupos
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externos y otros individuos en el resultado de la calidad de los productos
y servicios. Investigaciones recientes han comenzado a analizar el
efecto de las relaciones con grupos e individuos externos en la forma
de gestionar la organizacién. El trabajo de Foster y Jonker (2003)
sostiene que se esta entrando en una era en la que las nociones de
rendicion de cuentas y responsabilidad se estan integrando en el
modelo de calidad, ya que la investigacion ha evolucionado
recientemente de las relaciones bilaterales a las relaciones
multilaterales que existen entre la organizacion y el mundo exterior.
Esta perspectiva se ha denominado teoria de la calidad desde el punto
de vista de las partes interesadas. Sin embargo, Foley y Barton (1997)
sostienen que no hay una teoria de la gestion basada en la calidad, sino
gue la mayor parte de la literatura sobre la gestion de la calidad asume
implicitamente que el objetivo de la empresa es la mejora continua de
la calidad, explicando que ninguno de los principios o técnicas de la
calidad son fines en si mismos, sino que deben considerarse como
catalizadores de la maximizacion del valor a largo plazo. EI concepto
de calidad ha evolucionado hasta convertirse en la gestién de la calidad
total (TQM). Sin embargo, también existen diversas nociones de TQM
y no hay consenso sobre su significado. Sin embargo, es posible
identificar los componentes centrales de la TQM. Segun Loffler (2001),
la TQM se basa en una definicion de la calidad que procede de la
literatura de la psicologia del consumidor, eligiendo la satisfaccion de
las expectativas del consumidor como el objetivo primero y ultimo de

toda actividad en una organizacion. Requiere el compromiso de todos
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los empleados con el plan de calidad corporativo y sistemas de
informacion completos que recojan y procesen informacién sobre
clientes, proveedores, competidores y procesos a nivel de la
organizacion. Requiere una importante inversion en formacion, asi
como un cambio cultural hacia la mejora continua. Cohen y Eimicke
(1994, p. 450) describen el significado especifico y particular de cada

una de las palabras del término TQM:

Total significa que se aplica a todos los aspectos del trabajo,
desde la identificacion de las necesidades del cliente hasta la
evaluacion agresiva de su satisfaccion. La calidad significa cumplir y
superar las expectativas de los clientes. La gestidn significa desarrollar
y mantener la capacidad de la organizacion para mejorar
constantemente la calidad. Con la gestion de la calidad total, una
organizacion se considera de forma holistica como un sistema de
procesos interrelacionados e interdependientes (Bowman, 1994) y las
herramientas de calidad deben gestionarse de forma complementaria.
Sin embargo, varios criticos de la TQM sostienen que no es mas que
"vino viejo en botellas nuevas" (Mani, 1995; White y Wolf, 1995). Otros
objetan que la TQM crea soluciones mecanicistas (Godfroij, 1995) y
aumenta la burocracia (Hill y Wilkinson, 1995). Estas cuestiones
también se han estudiado en la literatura sobre el servicio publico.
Aungue la nocion actual de calidad en los servicios publicos se ha
derivado del concepto de Gestion de la Calidad Total (Loffler, 2001),

esto no significa que la Administracién no tenga un pasado orientado a
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la calidad. De hecho, el concepto de calidad en la Administracion
Plblica ha cambiado. Beltrami (1992) distingue tres fases en la
evolucion de la calidad en el sector publico: calidad en el sentido de
respeto a las normas y procedimientos; calidad en el sentido de
eficacia; calidad en el sentido de satisfaccion del consumidor.  En el
primer caso, la calidad significa ausencia de arbitrariedad, que se
garantice la correccion formal, sin referencia a los usuarios o clientes.
Esta concepcion de la calidad corresponde a la antigua nocion de
calidad como conformidad con las especificaciones en la industria. La
nocion de calidad en el sector publico cambié a finales de los afios 60,
cuando la gestion por objetivos se hizo popular en la Administracion.
La calidad seguia incluyendo la ausencia de errores de procedimiento,
pero empezo a vincularse con la finalidad que debia cumplir el producto
0 servicio. Mas tarde, el concepto de TQM surgié en los servicios
publicos, generalmente asociado a la aparicion de la NPM. En 1988,
la TQM formo parte del programa electoral del Presidente Bush, como
un importante pilar de la reforma de la Administracion Publica
estadounidense vy, posteriormente, fue absorbida por la NPM,
manifestdndose en la publicacién de Cartas de Calidad, en Inglaterra 'y
luego en otros paises europeos.  Varios autores consideran incluso
gue existe un considerable solapamiento entre la TQM y la NPM
(Mathiesen, 1999; Scharitzer y Korunka, 2000; Loffler, 2001; Vinni,
2007), sobre todo en la orientacion al cliente, en la importancia
concedida a la evaluacion del rendimiento y a la definicion de normas y

objetivos, en la mejora continua, en la inversion en recursos humanos
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y tecnoldgicos, y también en el estimulo de la competitividad. Por otra
parte, también existen similitudes entre las recientes corrientes de
gobernanza y la TQM, ya que varios modelos de premios a la calidad
contienen categorias que pueden asociarse a la gobernanza, en
particular la participacion de los ciudadanos y otras partes interesadas
(Bovaird y Loffler, 2003). Sin embargo, también existen divergencias
entre la NPM y la TQM. Una de ellas es que la TQM se centra mas en
los procesos, mientras que la NPM hace mas hincapié en los
resultados. Segun Vinni (2007, p. 115), "las versiones de la TQM que
hacen hincapié en el rendimiento de la gestion y en las practicas de
gestion de los recursos humanos tienen mas en comun con la NPM que
las versiones que se centran mas en los procesos”. La TQM concede
gran importancia a la colaboracion entre las unidades y los grupos de
interés, mientras que la NPM desagrega las unidades buscando
estimular la competitividad entre ellas con vistas a reducir los costes y
mejorar el rendimiento (HOOD, 1991). Por otro lado, la capacidad de
liderazgo de la alta direccién no es tan importante en la NPM como en
la TQM, que promueve la libertad de gestidén sin poner mucho énfasis
en el compromiso de los érganos de gestion. Sin embargo, como
explica Mathiesen (1999, p. 104), "la TQM proporciona un marco
sistematico y cuantificado para la idea de un gobierno de la NPM que
funciona mejor y cuesta menos". Pero, ¢es el concepto de TQM
adecuado para los servicios publicos? Se ha debatido mucho sobre la
transferencia de los conceptos de calidad del sector privado al sector

publico. Mientras que los defensores de la TQM tienden a argumentar
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gue las grandes empresas privadas y las grandes organizaciones
publicas se enfrentan a los mismos problemas burocréticos, los mas
criticos replican que los sectores privado y publico operan bajo modelos
y condiciones muy diferentes (HALACHMI, 1995) y varios autores
advierten del peligro de la adopcion acritica de las practicas de gestion
de la calidad desarrolladas en el sector privado en el contexto de los
servicios publicos. Sin embargo, este debate ha ido perdiendo sentido
a medida que la dicotomia entre ambos sectores tiende a desaparecer
en la mayoria de las economias occidentales. De hecho, como
resultado de la subcontratacion de servicios, los servicios publicos son

ahora prestados por organizaciones del sector privado.

El propio MNP, a través de sus programas de modernizacion
administrativa, ha creado una serie de organizaciones de economia
mixta. Asi, los limites entre estos sectores son cada vez mas difusos. A
su vez, Coheny Eimicke (1994) ven pocos problemas en la adaptacion
de estos enfoques a la prestacion de servicios publicos, e incluso
sostienen que el rendimiento de la administracion publica puede
mejorarse mediante la mejora continua de los procesos operativos y
unos procesos de grupo mas eficaces. Sin embargo, es importante
reconocer que la introduccion de conceptos de gestion de la calidad
procedentes del sector privado no esta exenta de problemas (SWISS,
1992; Rago, 1994). En particular, hay cuatro aspectos que merecen una
reflexion: En primer lugar, la naturaleza de los servicios en

contraposicion a los productos. Los sistemas de gestidon de la calidad
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en el sector privado tienen su origen en la produccion de bienes
industriales, con un fuerte énfasis en el control estadistico de la calidad,
mientras que el sector publico presta esencialmente servicios. Sin
embargo, en la mayoria de los casos, los modelos de evaluacion de la
calidad de los bienes no son adecuados para evaluar la calidad de los
servicios (Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry, L., 1990), debido a
tres diferencias fundamentales entre los bienes y los servicios: los
servicios son intangibles, por lo que rara vez pueden aplicarse
especificaciones precisas; los servicios intensivos en mano de obra
tienden a ser muy heterogéneos; en la mayoria de los servicios hay

inseparabilidad.

En la mayoria de los servicios existe una inseparabilidad entre la
produccion y el consumo. En segundo lugar, la propia definicién del
cliente del servicio publico plantea algunas consideraciones. El
principio mas importante de la TQM es deslumbrar al cliente. Asi que
la pregunta esencial sera "¢ quién es el cliente?". (Swiss, 1992, p. 358).
En el caso de los servicios publicos, esta cuestion es compleja. De
hecho, el Estado tiene obligaciones no sélo con sus clientes inmediatos,
y la mayoria de las veces hay intereses variados y conflictivos. Para
Mintzberg (1996) este aspecto es esencial, y una diferencia
fundamental entre la gestibn empresarial y la gestion publica es el
hecho de que los ciudadanos no pueden ser reducidos a meros
consumidores. Para este autor, muchos de los problemas de la

Administracion Publica, cuya realidad es mucho mas compleja que la
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del contexto privado, derivan precisamente de la imitacion de la gestion
empresarial, sobre todo en la separacidon y autonomizacion de
actividades, en la medicion del rendimiento a través de los objetivos
perseguidos y en la asignacion de la gestion de las organizaciones
publicas a gestores profesionalizados procedentes del sector privado.
En tercer lugar, las diferencias de enfoque: resultados frente a recursos
y procesos. En las dos Ultimas décadas, muchos gobiernos han
empezado a aplicar sistemas orientados a los resultados, haciendo
hincapié en los indicadores de rendimiento relacionados con el
resultado para el cliente externo y no tanto para el proceso. La TQM
refuta este razonamiento, dando prioridad a los procesos, ya que si
éstos se ajustan al plan el resultado soélo puede ser de alta calidad. Por
altimo, hay cuestiones relacionadas con la cultura organizativa. De
hecho, la TQM depende de una cultura organizativa extremadamente
fuerte, con un compromiso casi Unico con la calidad, en la que los
directivos deben patrticipar continuamente en la mejora de la gestion.
Sin embargo, en la Administracion Publica la rotacion de los altos
cargos es muy elevada y la cultura de la calidad es, en general, mas
débil que en el sector privado, dominado por una cultura fuertemente
marcada por cuestiones de caracter politico. Se puede decir entonces
que, ademas de ser dificil definir el concepto de calidad, también es
dificil transformarlo en una politica coherente en el contexto de los
servicios publicos. Gaster (1995) sugiere que los sistemas de calidad
para el sector publico deben tener en cuenta algunos aspectos

esenciales: los valores del sector publico (especialmente la equidad, la
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igualdad, la democracia, la eficiencia), la responsabilidad democratica
(ante los votantes) y la responsabilidad profesional (ante los
responsables  politicos), las relaciones con el publico
(clientes/ciudadanos), las largas y complejas cadenas de servicios v,
por ultimo limitaciones legales, financieras y politicas. Sin embargo, a
pesar de reconocer la existencia de una gran variedad de problemas en
la aplicacion de la TQM a los servicios publicos, Rago (1994, p. 64)
sostiene que "incluso en presencia de estos problemas, seria un error
creer que la TQM no puede integrarse con éxito en la organizacion
gubernamental”. Gran parte de la investigacion sobre los resultados
de la gestidon de la calidad se centra en las mejoras de la calidad, en
particular, el cumplimiento, la fiabilidad y la distribucion sin retrasos. Por
lo tanto, se sostiene que la TQM influye positivamente en la
productividad, el rendimiento operativo y financiero y el éxito de la
organizacion a corto y largo plazo. Varios estudios demuestran que la
relacion positiva entre la GCT y el rendimiento esta moderada por la
estructura organizativa (Douglas y Judge, 2001) o por las practicas de
gestion de los recursos humanos (Chandler y Mcevoy, 2000).
Asimismo, Flynn, B. B., Shroeder, R. G. y Sakakibara, S. (1995, p. 683)
afirman que "hay otros factores que contribuyen a la ventaja
competitiva. Centrarse Unicamente en la mejora de la calidad puede no
ser un medio suficiente para que una empresa logre y mantenga una
ventaja competitiva". En el contexto de los servicios publicos, las
implicaciones son aun mas amplias. Asi, Loffler (2001) explica que el

aumento de la calidad de los servicios publicos puede conducir a una
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mayor satisfaccion de los ciudadanos, pero no necesariamente a una
mayor confianza en el gobierno, el parlamento y las instituciones civiles.
Para aumentar la confianza en la Administracién, se requiere un
concepto de calidad mucho mas amplio de la interaccion de las redes
de organizaciones publicas, voluntarias y privadas que prestan
servicios publicos y aportan soluciones a los problemas colectivos. Por
lo tanto, una Administracion Publica de calidad no s6lo debe ser capaz
de aumentar la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
publicos, sino también de reforzar la confianza de los ciudadanos a
través de procesos transparentes, la rendicion de cuentas y el dialogo
democrético. Para ello, los conceptos tradicionales de calidad que
consideran a los organismos publicos como proveedores de servicios y
a los ciudadanos como clientes deben ser enriquecidos por un concepto
democratico de calidad que considere a los organismos publicos como
catalizadores de la sociedad civil y a los ciudadanos como parte
responsable y activa de esa sociedad. Por otra parte, las medidas del
impacto de la calidad en el rendimiento de la Administracion Publica
deben ser globales y no sélo de caracter financiero. Esta cuestion es
esencial porque, como se ha mencionado anteriormente, el rendimiento
organizativo en el sector publico es complejo, controvertido y
multidimensional (Carter, N., Klein, R. y Day, P., 1992). En el sector
publico es necesario tratar de sondear a las distintas partes implicadas
en la organizacion en todas las dimensiones de la gestion de la calidad
y el rendimiento para garantizar una perspectiva global del grado de

implantacion de la TQM o de la importancia de las practicas de TQM.
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Dada la complejidad de la medicion del rendimiento de las
organizaciones publicas, la adopcion de medidas objetivas adquiere
gran importancia, y la comparacion entre diferentes organizaciones
debe utilizar medidas de rendimiento iguales, procedimientos uniformes
de recogida de datos, datos para el mismo periodo y controles
independientes de la exactitud de los datos. Asi, dada la creciente
voluntad de las organizaciones de evaluar sus progresos en la
aplicacion de muchas de las ideas y técnicas, se ha buscado un
estandar o modelo por el que las organizaciones puedan ser evaluadas
0 comparadas entre si, y se han desarrollado algunos modelos, en
particular el Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige de EE.UU.,
el Premio de Calidad del Reino Unido, el Modelo de la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad, el Premio de Calidad de
Australia, el Premio de Calidad de Japon, el Cuadro de Mando Integral
(Kaplan y Norton, 1992) y el Prisma de Rendimiento (Neely, A, Adams,
C. y Kennerley, K. , 2002) disefiado para la evaluacion del rendimiento
en el sector privado, pero también aplicado a la evaluacién de los
servicios publicos. Otros fueron disefiados especificamente para los
servicios publicos, donde el Marco Comun de Evaluacién, de la Unién
Europea, fuente de adaptaciones al sector publico, como es el caso del
Cuadro de Mando del Sector Pablico (Moullin, 2002). A pesar de haber
sido desarrollados de forma independiente, y de reflejar las
necesidades y circunstancias particulares de los paises en los que
operan, estos modelos tienen mucho en comun, como el enfoque en

los procesos de la organizacion, en el sistema de gestion de la calidad,
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en la gestion de los recursos humanos, en los resultados y en la
satisfaccion (Oakland y Sohal, 1996; Pinto, 2003). Sin embargo, la
gestion de la calidad total no es s6lo un conjunto de procesos y técnicas
utilizados esporadicamente en una organizacion. Este enfoque podria
ser incluso pernicioso. Es esencial que todo el mundo interiorice que la
calidad es una estrategia a largo plazo y que la aplicacion de la gestion
de la calidad total en una organizacion publica requiere un cambio
global de la cultura organizativa. "Las organizaciones que dedican mas
tiempo a cambiar su cultura organizativa obtienen mejores resultados
cuando aplican programas de gestion de la calidad total" (Carapeto y
Fonseca, 2006, p. 48). También requiere un compromiso sostenido por
parte de los lideres (Hellein y Bowman, 2002) y la implicacién de los
empleados a todos los niveles: los primeros deben capacitar a los
subordinados y los segundos deben aceptar esta responsabilidad
adicional para cumplir o incluso superar las expectativas de los
ciudadanos. Por ultimo, concluimos que, aunque no existe un modelo
Optimo para gestionar la calidad de los servicios publicos, la gestion de
la calidad total ha sido reconocida como un mérito en este contexto. A
continuacion, abordaremos la evaluacion del rendimiento en el contexto

de los servicios publicos.

Evaluacion del servicio publico por el ciudadano

La nueva gestion publica se preocupa no soélo de la medicion de
la eficiencia, sino también de la eficacia de los servicios publicos

prestados, y se utiliza para el aprendizaje continuo y la elaboraciéon de
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estrategias futuras, segun el principio del aprendizaje organizativo
(Turrione, 2010). Asi, las nuevas formas de gestion publica han ido
otorgando al ciudadano un papel privilegiado en la evaluacién del
rendimiento de los servicios publicos. Es necesario entonces explorar
las dimensiones de la satisfaccion de los ciudadanos y comprender la
relacion entre las medidas de rendimiento de la Administracion y sus
percepciones. Varios trabajos sugieren que, junto con los programas
de medicion del rendimiento, los resultados de las encuestas de
satisfaccion de los ciudadanos son utiles para el gestor publico como
parte de un enfoque multiple para evaluar la calidad de los servicios
publicos (Kelly y Swindell, 2002). Sin embargo, entender las
percepciones de los ciudadanos requiere una perspectiva diferente a la
gue se aplica en el contexto de la empresa privada. En los siguientes
apartados se exploran algunas cuestiones importantes para
comprender mejor como se produce la evaluacion de los servicios

publicos por parte de los ciudadanos.

El servicio publico como relacién

El caracter interpersonal de los servicios los hace especialmente
adecuados para establecer relaciones. Este trabajo adopta la
perspectiva de Gutek (2000), segun la cual el servicio publico puede ser
visto como una "pseudorelacion”, entendida como un contacto repetido
entre el cliente/usuario y la organizacion, en el que el cliente/usuario
identifica el servicio pero no a una persona concreta como su

proveedor, no anticipar cualquier interaccion futura con un proveedor
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concreto, sino con la organizacion. Por tanto, en la literatura de
marketing el término “"pseudorelacion® no tiene ningun sentido
peyorativo, sino que es meramente descriptivo. De hecho, el servicio
publico implica tanto "pseudo-relaciones” externas -con sus clientes y
otras partes interesadas- como relaciones internas reales -entre sus
propios empleados. Se puede considerar entonces que el servicio
publico es una pseudorelacion entre tres partes: la propia
Administracion, los ciudadanos/clientes del servicio publico y la
sociedad (incluyendo aqui a los otros stakeholders, o grupos de
interés). Un ciudadano puede llegar a tener pseudorelaciones
simultdneas con varias entidades publicas competidoras: ventanillas
Unicas, administracion electronica (gobierno con un alto grado de uso
de las tecnologias de la informacién y la comunicacion) y administracion

tradicional.

Més concretamente, Gutek (2000) sostiene que la pseudorelacion
puede efectuarse como una serie de episodios, es decir, interacciones
individuales sucesivas entre el cliente y el proveedor de servicios.
Estos contactos sucesivos implican a diferentes proveedores, cada uno
de los cuales se espera que sea funcionalmente equivalente a los
demas. Cada episodio puede definirse como un evento de interaccion
gue tiene un principio y un final claros y representa un intercambio de
servicios completo, y dentro del episodio puede haber aun varias
interacciones - actos. Esta perspectiva difiere del enfoque estatico

tradicional de los modelos de calidad, que consideraba Unicamente la
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calidad de un episodio concreto, sin tener en cuenta que la percepcion
de la calidad del servicio por parte del cliente evoluciona con el tiempo.

De hecho, gran parte de los modelos e instrumentos de calidad
siguen utilizando un enfoque estético, pero, como sefialan Proenca y
Castro (2002), los servicios son procesos, por lo que las percepciones
de los clientes evolucionan. Por ello, la evaluacion de los servicios
publicos debe basarse también en un enfoque dinamico, que tenga en
cuenta los procesos segun los cuales la calidad se desarrolla, se
mantiene y se pierde. Las implicaciones de esta perspectiva son
enormes, ya que un episodio insatisfactorio puede no acabar con la
relacion si los episodios anteriores han sido satisfactorios. De hecho,
toda relacién se caracteriza siempre por algunas limitaciones entre el
cliente y la empresa (Strandvik y Liljander, 1994), e incluso puede
ocurrir que un cliente tenga una relacién negativa con la organizacion
y, COMO consecuencia, una actitud negativa, pero que siga comprando
repetidamente debido a estas limitaciones. Asi, la satisfaccion e
insatisfaccion del ciudadano/cliente del servicio publico también deben
analizarse como variables acumulativas. Por otro lado, al ser una de
las partes implicadas en esta pseudo-relacion, los empleados deben
ser considerados como un elemento importante en la gestion y
evaluacioén de la calidad de los servicios en general, y de los servicios
publicos en particular. En efecto, mientras que el concepto de marketing
relacional, introducido por Berry (1983), se centraba en la relacion entre
la organizacion y sus clientes, siendo el cliente el elemento central de

esta conceptualizacion (Bendapudi y Berry, 1997), en una perspectiva
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de red los diferentes grupos de interés no deben considerarse
entidades aisladas, ya que cualquier relacion puede afectar a las
demas, incluida la propia relacion de la organizacion con sus clientes.
Asi, todos los empleados son actores del proceso, en la medida en que
su comportamiento afecta a la percepcion global de los clientes, con
influencia en sus opciones de compra. Del mismo modo, en el caso de
los servicios publicos, aunque los gestores tienen un efecto
determinante en la operatividad de la Administracion Publica, el papel
de los empleados que estan en contacto directo con el publico es
esencial, y deben demostrar orientacién al servicio, profesionalidad,
conocimiento, paciencia y comprension de las necesidades de los
clientes, que cambian constantemente. En caso de fracaso, el
comportamiento de los empleados es incluso critico para la satisfaccion
del cliente/ciudadano y el mantenimiento de la relacion, y en muchos
casos de fracaso la insatisfaccion del cliente/ciudadano depende en
gran medida del trato recibido cuando se presenta la queja (Figura 2).
Asi, dado que la forma en que el cliente/ciudadano percibe su relacién
con los servicios publicos es una cuestibn compleja y aun poco
aclarada, los estudios cualitativos adquieren gran importancia para

conocer el fendmeno en mayor profundidad.
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Figura 1. Presiones a las que estan sometidos los empleados de
contacto Fuente: Berry, 1983

¢.Ciudadano o cliente?

El cliente asume un papel central en la gestion de los servicios.
Bowman y Schneider (1988) afirman que tres de las caracteristicas
estructurales de los servicios centran su atencion en los clientes: la
intangibilidad (lo que hace que la percepcion subjetiva de la calidad por
parte de los clientes durante el periodo de contacto sea vital); la
simultaneidad entre la produccion, la distribucion y el consumo del
servicio (la interaccion con los empleados es muy importante en cada
una de estas fases); el hecho de que los clientes sean coproductores
de los servicios (la forma en que participan en el proceso de prestacion
del servicio es de suma importancia para el resultado final). Asi, de las
propias caracteristicas de los servicios se deduce que los clientes son
los arbitros de la calidad y que su satisfaccidon es muy subjetiva. En
este sentido, como se ha citado anteriormente, las reformas de la
Administracion basadas en propuestas de NPM tienden a considerar al

usuario de los servicios publicos como un cliente. "Sin duda, el cliente
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es soberano de los reformistas del gobierno a finales de siglo™" (Alford,

2002, p. 337). Asi, los términos de "cliente”, "consumidor”, "usuario”,
"grupo de interés", "ciudadano", "contribuyente” o "el publico” pasan a
utilizarse casi indistintamente en la literatura y también cada vez mas
en el vocabulario cotidiano. Se trata de una perspectiva centrada en el
cliente, muy cercana a la adoptada por el sector privado. Sin embargo,
algunos autores consideran que esta perspectiva devalla al ciudadano,
reduciéndolo a un mero receptor pasivo de los servicios publicos y
dejando de lado su papel de agente con intervencion activa
(Frederickson, 1997; Patterson, 1998). También afiaden los casos en
los que el ciudadano es un usuario involuntario del servicio publico y el
uso del término cliente en estos casos es muy cuestionable: "¢ podemos
utilizar el término "cliente" para referirnos a las personas que no quieren
los servicios a los que les obliga la legislacién?" (Schachter, 1995, p.
534). Por su parte, el concepto de ciudadano, a diferencia del de
cliente, afiade la idea de derechos y deberes, y amplia el espectro de
la Administracion Publica, al considerar que el servicio publico no esta
destinado exclusivamente a quienes lo van a consumir, sino que se
dirige a toda la sociedad. A modo de conclusion, tras un repaso de los
argumentos a favor y en contra de la adopcién de la terminologia de la
gestion privada para clasificar al usuario de los servicios publicos como
cliente, o a la inversa, como ciudadano, hemos optado por utilizar en
este trabajo el término cliente/ciudadano (o, indistintamente, el término

usuario) para recordar la existencia de esta dicotomia y sus vastas
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implicaciones, pero sin tomar la defensa de una u otra corriente, ya que

no parece ser una decision relevante para esta investigacion.

Participacion ciudadana y control

En las democracias modernas se exige una mayor participacion
de los ciudadanos en los asuntos publicos. La idea, cada vez mas
extendida, es que el ciudadano debe controlar la actividad de la
Administracion, lo que implica, de entrada, saber en qué medida las
necesidades y deseos de los ciudadanos estan siendo atendidos por la
Administracion. Asi, hoy en dia, se considera que la existencia de
ciudadanos activos es un requisito para mejorar la actuaciéon de las
entidades publicas, e incluso se entiende que el ciudadano debe
responsabilizarse de esta participacién: "dado que la politica
gubernamental afecta directamente a la sociedad, el publico tiene
derecho a influir democraticamente en las politicas publicas" (Vigoda-
Gadot, 2000, p. 172). Sin embargo, incluso en las sociedades
modernas el nivel de participacion de los ciudadanos en los asuntos
publicos es relativamente bajo. La educacion para la ciudadania y la
existencia de informacion son condiciones necesarias, aunque no
suficientes, para que los ciudadanos actien como propietarios y
aprendan a interesarse por el éxito del servicio publico globalmente
considerado, y no solo con la operaciéon concreta que les afecta
directamente. Schachter (1995, p. 535) distingue entre estos dos tipos
de actitudes de la siguiente manera: "los clientes se preocupan por sus

propias necesidades; a veces registran quejas si eéstas no se satisfacen.
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Los ciudadanos-propietarios se preocupan por el éxito de la empresa
en el conjunto de la comunidad". Asi, la existencia de informacion a
disposicion del ciudadano es importante, pero en si misma no garantiza
gue el ciudadano participe, porque en muchos casos no entiende por
gué debe molestarse en buscar la informacion suficiente y entenderla
para utilizarla En otras palabras, la educacion para la ciudadania activa
parece todavia insuficiente para estimular esta participacion y lograr asi
un gobierno eficaz y receptivo. Por otro lado, también es necesario
entender como los ciudadanos evalian la actividad de la
Administracion. El apoyo o la oposicion de los ciudadanos a la politica
gubernamental debe controlarse mediante la medicion continua de sus
actitudes hacia la Administracion Publica y mediante indicadores de
satisfaccion en un conjunto amplio de areas. Y no se trata solo de

gestionar las quejas derivadas de la aparicion de insatisfacciones.

De hecho, hay consenso entre los investigadores y los politicos en
gue la opinién del ciudadano, al ser el principal beneficiario de los
servicios publicos, debe ser tomada en cuenta seriamente por los
politicos. Segun Palfrey at al (1992), esta informacién puede incluso
ayudar a entender y establecer las necesidades del publico, desarrollar,
comunicar y distribuir los servicios publicos, y también evaluar el grado
de satisfaccién con los servicios. Asi, Smith (1993) habla de dos tipos
de indicadores para evaluar el rendimiento de los servicios publicos:
indicadores internos y externos a la organizacién. Los primeros,

relacionados con los procesos de gestidn, las rutinas y los
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procedimientos formales, tienen un interés limitado para el ciudadano
comun. Por su parte, los indicadores externos, orientados a los
resultados, estan mas dirigidos a reforzar la responsabilidad de las
organizaciones publicas ante los votantes, los contribuyentes, los
usuarios de los servicios y el gobierno central. De hecho, dado que
una parte sustancial de las reformas desarrolladas por las corrientes de
gestion publica basadas en la NPM y el movimiento Reinventing
Government tienen como objetivo aumentar la capacidad de respuesta
del gobierno ante el ciudadano/cliente, éste ha pasado a desempenfar
un papel cada vez mas importante en la evaluacion del rendimiento de
los servicios publicos: "los gobiernos emprendedores comenzaron a

transformarse.

Empezaron a escuchar atentamente a sus clientes, a través de
encuestas y de una amplia variedad de otros métodos" (Osborne y
Gaebler, 1992, p. 169). Estos autores también sugieren otras formas
de escuchar la voz del cliente, sobre todo a través de informes de
contacto, pruebas de marketing, sistemas de seguimiento de quejas,
buzones de sugerencias o formularios y entrevistas. La mejora de la
eficacia y la eficiencia con vistas a aumentar el rendimiento del sector
publico requiere, pues, una evaluacion y una comprension exhaustivas
de la percepcion que tienen los ciudadanos/clientes de los servicios
publicos y de la medida en que los organismos publicos son
conscientes de sus necesidades. Roch y Poister (2006, p. 293)

resumieron esta idea de la siguiente manera: "comprender el nivel de
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satisfaccion de los ciudadanos con los servicios proporciona un
importante mecanismo de evaluacion para entender el nivel de
rendimiento de las entidades publicas (en respuesta a las reformas
orientadas al cliente), asi como el impacto de los cambios en los
acuerdos institucionales que rigen la prestacion de servicios, como la
eleccion del area de educacion o el uso de organizaciones sin animo
de lucro en la prestacién de servicios sociales". Se puede concluir,
pues, que el desarrollo de una amplia conciencia de ciudadania es
esencial para fomentar la eficiencia y la eficacia de la gestion publica.
Por otro lado, la importancia de la encuesta a los ciudadanos/clientes,
la principal receptor directo de los servicios publicos, no sélo con el fin
inmediato de determinar su grado de satisfaccion, sino también, y
guizas con mayor alcance, para orientar la formulacion y aplicacion de
las politicas de gestion publica. La confianza de los ciudadanos en el

gobierno.

El objetivo de crear una imagen mas favorable de la gobernanza
a traves de la modernizacion de la Administracion Publica,
materializada en un mayor rendimiento y en una mayor calidad de los
servicios prestados, deja de lado una parte importante de las relaciones
implicadas. Para una amplia corriente de investigacion, el rendimiento
no es, de hecho, el Unico criterio por el que los ciudadanos evaltan al
gobierno, e incluso se cuestiona la relacion entre el rendimiento y el
nivel de confianza. En otras palabras, aumentar la legitimidad del

gobierno mediante la modernizacién de los servicios publicos parece
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ser sOlo una estrategia parcial, ya que para estos autores, restablecer
la confianza en el gobierno es mas que una cuestion de gestion, y es
esencial entender como el gobierno puede cambiar estas percepciones
y criterios de evaluacion de manera aceptable en una sociedad

democréatica (Van de Walle y Bouckaert, 2003).

Sin embargo, los estudios realizados en diferentes paises,
utilizando diversos medios y métodos, concluyen repetidamente que el
grado de confianza en el gobierno y sus areas administrativas es bajo,
gue la gente esta generalmente insatisfecha con los servicios publicos
y que a menudo el nivel de respuesta del gobierno es minimo. De
hecho, en la practica la relacion entre la confianza politica, los
indicadores de resultados econdémicos y la satisfaccion de los
ciudadanos no es lineal, e incluso se ha comprobado que el grado de
confianza de los estadounidenses en su gobierno disminuyé a finales
de los afios 60 (NYE, 1997) a pesar de la estabilidad econémica
experimentada durante este periodo. Asimismo, varios paises
europeos muestran un panorama similar. Un estudio comparativo entre
Noruega, Suecia y EE.UU. entre 1964 y 1986 mostré que todos estos
paises sufrian un descenso de la confianza politica en el gobierno,
mientras que la satisfaccién con los servicios publicos era bastante alta.
Las mismas pruebas se encontraron en Gran Bretafia, Italia, Bélgica,
Espafia, Paises Bajos e Irlanda. También Canada y Japén, dos paises
con economias exitosas que ofrecen servicios modernos a sus

ciudadanos, sufrieron esta tendencia de desconfianza en el gobierno.
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El fendbmeno tampoco ha perdonado a Israel. Muchos estudiosos se
refieren igualmente a la relacion entre el funcionamiento del sector

publico y la confianza publica.

De hecho, la confianza en el gobierno es un concepto aun mas
complejo que el de calidad. Para los padres de la filosofia politica, como
Locke, Hobbes y Toqueville, la confianza se considera esencial para el
orden social y politico, y un requisito previo para la democracia. Para
los padres de la sociologia, especialmente Tonnies, Simmel, Durkheim
y Weber, la confianza se entiende como un principio de cohesion en la
sociedad. Para los tedricos mas modernos, como Beck (1992) y
Luhman (1999), el término se considera un medio para tratar la

incertidumbre en los sistemas complejos.

De hecho, cada vez hay méas publicaciones académicas sobre
este tema. En la practica, la confianza se considera un importante
determinante de la prosperidad econ6mica, esencialmente por su
capacidad para limitar el oportunismo, restringir el riesgo y reducir los
costes de transaccién (Huemer, 1998). Es un objetivo para la mayoria
de las empresas, e incluso se considera una fuente de ventajas
competitivas. Se concluye que pueden coexistir una baja confianza en
las instituciones politicas, una actitud negativa hacia la Administracion
Plblica y una imagen positiva de muchos servicios publicos. Los
politicos y los gestores publicos asumieron que unos servicios publicos

transparentes y orientados al ciudadano producirian clientes
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satisfechos y mejorarian la confianza en el gobierno y la administracion.
Pero en la practica, es importante entender si los intentos de mejorar la
calidad de la prestacion de los servicios publicos han contribuido
realmente a aumentar la confianza de los ciudadanos en el gobierno y
otras instituciones politicas. Por lo tanto, la medicion del impacto de las
reformas de la Administracion es limitada, ya que las mejoras de los
servicios publicos no se reflejan necesariamente en los niveles

generales de confianza de los ciudadanos.

Expectativas de los ciudadanos sobre la calidad de los productos y
servicios

Desde que el paradigma de la desconfirmacién definido por Oliver
(1977) se convirtié en uno de los principales pilares de la investigacion
sobre la formacién de la satisfaccion del cliente, las expectativas han
asumido un papel esencial en gran parte de los modelos de
satisfaccion. Como puede verse, esta linea de investigacion se basa en
el argumento de que la satisfaccion estd estrechamente relacionada
con las percepciones del consumidor en la medida en que las
experiencias con un producto o servicio desconfirman positiva o
negativamente las expectativas previas a la compra (Anderson, 1973,
Oliver, 1997). Las expectativas tienen una contribucion determinante en
la formacidon de la satisfaccion, e incluso se puede comprobar que
servicios con idéntica clasificacion de calidad pueden dar lugar a
diferentes niveles de satisfaccion debido a las expectativas. La

desconfirmacion de las expectativas es un componente central del
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modelo Servqual desarrollado en el sector privado y aplicado en unos
pocos estudios sobre servicios publicos, aunque recientemente se han
desarrollado algunas investigaciones en este ambito (Parasuraman et

al, 1985).

Como ejemplo, el vinculo entre la desconfirmacién y la
satisfaccion es evidente en el trabajo de Van Ryzin (2004), que
investiga la influencia de la desconfirmacion de las expectativas en la
satisfaccion general de los ciudadanos con los servicios de la ciudad de
Nueva York. En el trabajo de Oliver (1997), el autor considera que la
relacion entre las expectativas y la satisfaccion puede producirse por
varias razones, en particular cuando los clientes o los ciudadanos son
poco conscientes de las prestaciones del producto o del servicio o
tienen una implicacion psicolégica reducida en su consumo. En estos
casos, hay una base o motivacion reducida para juzgar el rendimiento,
por lo que las expectativas iniciales asumen un papel relevante en la

formacion de la satisfaccion.

Sin embargo, segun Roch y Poister (2006), en la mayoria de los
estudios sobre los servicios publicos, la relacion entre la
desconfirmacién de las expectativas y la satisfaccibn se basa en
medidas insuficientes. Los autores explican que muchos de estos
estudios solo piden a los ciudadanos que califiquen la calidad de los
servicios 0 sus experiencias, de "muy satisfactorio" a "muy
insatisfactorio”, sin distinguir entre las medidas de calidad y de

satisfaccion ni considerar las expectativas de los ciudadanos sobre la
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calidad de los servicios: "se ha investigado poco sobre como las
expectativas de los ciudadanos sobre la calidad de los servicios pueden
influir en sus niveles de satisfaccidon con los servicios publicos” (Roch y

Poister, 2006, P. 292).

Concluimos que, aunque el papel de las expectativas y las
emociones se considere en algunos estudios sobre la satisfaccion con
los servicios publicos, en la literatura hay algunas evidencias de la falta
de investigacion en esta area, mas aun cuando son elementos
determinantes en los modelos de satisfaccion con los servicios en

general.

El concepto de valor en el servicio publico

El debate sobre el significado de la calidad y la satisfaccion del
cliente ha sido ampliamente discutido en la literatura. Sin embargo, solo
recientemente se ha considerado el concepto de valor como una
variable estratégica clave para la gestién y el marketing que ayuda a
comprender el comportamiento de compra, la lealtad a la marca y el
compromiso relacional. El concepto de valor es abstracto y varia segun

el contexto (Sweeney, 1994).

Sin embargo, en marketing el valor se define generalmente desde
el punto de vista del cliente, siendo la definicibn mas comun en la
literatura de marketing la relacion entre los beneficios totales recibidos

y los sacrificios totales incurridos. Asi, la percepcion del valor puede
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incluir no solo aspectos funcionales, sino también componentes
sociales y emocionales. Salvo algunas excepciones, la mayoria de los
modelos de satisfaccidn ignoran la cuestion del valor percibido, ya que
so6lo incorporan los beneficios (mediante la medicion del rendimiento),
ignorando el sacrificio. De hecho, incluir el concepto de valor en los
modelos de satisfaccion supera este problema y proporciona una
imagen mas rica de la evaluacién de la satisfaccion y de las intenciones
de compra de un bien o servicio. Esta cuestion es incluso esencial
porque se puede constatar que ciertas limitaciones del rendimiento
pueden compensarse con reducciones percibidas del sacrificio, y los
clientes que reciben un rendimiento inferior al esperado pueden seguir

estando satisfechos (Spreng, R., Dixon, A. L.y Olshavsky, R. W., 1993).

En el contexto de los servicios publicos, y dada la especificidad de
sus caracteristicas y los objetivos que pretenden alcanzar, el valor se
refleja no solo en la calidad de los servicios prestados, sino también en
la medida de los impactos sociales y también en el mantenimiento de
la confianza y la legitimidad de la organizacion en cuestion. A su vez,
los funcionarios desempefian un papel estratégico activo en la creacion
de este valor. Se puede concluir que al evaluar la satisfacciéon con los
servicios publicos es importante tener en cuenta las percepciones del
ciudadano/cliente con respecto no sélo a los beneficios, sino también a

los sacrificios realizados en los contactos con la Administracion.

Evaluacion del servicio publico por la sociedad
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El servicio publico implica a tres partes: la organizacion publica,
el ciudadano/cliente y la sociedad en general. En este sentido, la
evaluacion del servicio por parte de la propia sociedad debe ser
considerada en la valoracion global del servicio publico. En los
préximos apartados se analizaran cuestiones relevantes para entender
la relacion entre el servicio publico y la sociedad, y como ésta evalua

su contribucion.

Partes interesadas

Las concepciones modernas de gestion han cambiado su
enfoque desde la perspectiva de accionistas a una perspectiva mas
global, que incluye un conjunto cada vez mas amplio de grupos de
interés que de alguna manera se relacionan con la organizacién. La
importancia de los grupos de interés en la gestion de las organizaciones
ha sido destacada por los académicos, y su interés se ha ido
extendiendo también en la vida cotidiana, especialmente en los medios

de comunicacion (Fridman y Miles, 2002).

La necesidad de que las organizaciones consideren la importancia
de su relacion con la sociedad en general se ha confirmado cada vez
mas, y la gestion de la calidad ha pasado a reconocer la importancia de
las distintas partes interesadas, centrandose explicitamente en los
titulares del capital, los proveedores, los clientes y los empleados, y no
sblo en las operaciones internas. Asi, la gestion de la calidad debe

centrarse no solo en las operaciones internas, sino también en todos
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los grupos que se relacionan con la organizacion (Foster y Jonker,

2003).

En otras palabras, ademas de la calidad del producto (que se mide
por el grado de satisfaccion de las necesidades del cliente) y de la
calidad organizativa (que depende del grado en que la organizacion
maximiza la eficacia y la eficiencia de sus procesos), las organizaciones
deben centrarse también en la calidad empresarial, que expresa el
grado en que sirven a la sociedad (Hoyle, 1994), admitiendo la
importancia de sus relaciones con una concepcion ampliada de esa
sociedad. Sin embargo, cada organizacion presenta especificidades
al respecto, teniendo sus propios grupos de interés, con diferentes tipos
de poderes y grados de influencia, siendo incluso posible que un

determinado grupo de interés tenga mas de un tipo de poder.

Segun el modelo de Mendelow (1991), el poder de las partes
interesadas se refiere a su capacidad de influir en la organizacion,
mientras que su interés se relaciona con su voluntad de hacerlo. A su
vez, Friedman y Miles (2002) explican que los diferentes grupos de
interés influyen en la organizacion de diferentes maneras, y en muchos
casos algunos grupos de interés tienen mayor ascendencia que otros,
y algunos grupos de interés pueden ser considerados mas legitimos por
la organizacion que otros. En cualquier caso, estos grupos y poderes
presentan una dinamica propia que puede cambiar con el tiempo, al

igual que la relacion entre la organizacion y cada uno de estos grupos.
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Asimismo, las organizaciones publicas también se relacionan con un
amplio abanico de grupos sociales, a menudo con intereses
contrapuestos: ciudadanos, clientes, usuarios, contribuyentes,
gobierno, autoridades locales, asociaciones diversas, empresas
privadas, entre otros. Asi, varios estudios analizan las cuestiones de
calidad, satisfaccion y rendimiento de los servicios publicos teniendo en
cuenta los diferentes grupos de interés en el servicio publico. De hecho,
ademas de los destinatarios directos de los servicios (los usuarios), hay
otros grupos de interés, como los politicos, los reguladores, el publico
en general, los financiadores, la red de organizaciones implicadas y los
propios funcionarios. Asi, Provan y Milward (2001) proponen una
organizacion de las partes interesadas en tres niveles de analisis: la
propia entidad, la comunidad y la red de organizaciones en la que
opera. En definitiva, la evaluacion en los servicios publicos debe
superar el horizonte de la evaluacidbn por parte del usuario,
incorporando la perspectiva de los multiples actores implicados, directa

e indirectamente, en esta prestacion.

Pérdidas para la sociedad por la inadecuada calidad de los
servicios

Desde la perspectiva del ciudadano/cliente, y dado que la
sociedad es una de las partes implicadas en la "pseudo-relacion” de la
prestacion publica, también es interesante considerar los sacrificios
globales de la relacion con la Administracion en una perspectiva mas

amplia, en términos de pérdidas generadas para la sociedad. En este
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sentido, parece oportuno reflexionar sobre la concepcién de Taguchi
(1986) de la calidad industrial, que considera como "la pérdida que un
producto causa a la sociedad después de salir de las instalaciones,
otras pérdidas que las causadas por sus funciones intrinsecas"”

(Stocker, 1990, p. 35).

En otras palabras, todas las caracteristicas del producto que se
desvian del valor objetivo causan pérdidas a la sociedad y, por tanto,
baja calidad. Esta perspectiva refleja un alejamiento del enfoque
tradicional segun el cual el objetivo final es la maximizacién del
beneficio individual. Lo que se busca es la minimizacion de la pérdida
para la sociedad, que puede enmarcarse en el contexto de los servicios
publicos. "La estrategia de Taguchi pretende encontrar la combinacion
de valores de las variables de disefio controlables que minimice la
pérdida esperada" (Pignatiello, 1988, p. 248). Asi, el autor desarrollo la
funcién de pérdida para cuantificar esta definicién de calidad, asi como
una representacion grafica de la pérdida para la sociedad causada por
la variacion del producto o proceso. Esta pérdida, que en la practica
puede traducirse en términos de devoluciones, garantias,
reclamaciones, tiempo y dinero gastado por los clientes o eventuales
pérdidas de cuota de mercado, se expresa en términos monetarios. Sin
embargo, en el caso de algunos servicios, como la sanidad, la pérdida
monetaria no es lo mas importante. En este caso, y en otros, es esencial
captar y analizar las causas de la insatisfaccion de los clientes. "En

resumen, la pérdida se produce cuando el cliente tiene una experiencia
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menos que Optima con el producto o servicio. y cuanto menor sea la

pérdida, mejor sera la calidad del producto” (Ribiere et al., 1999, p. 2).

Por altimo, aunque esta perspectiva es bastante interesante y algo
innovadora para el analisis de la calidad de los servicios publicos, en
este contexto especifico, y al tratarse de servicios, es practicamente
imposible estimar el valor objetivo de las caracteristicas de rendimiento
Yy, por tanto, la insatisfaccion del cliente segun la funcion de pérdida de
Taguchi. En cualquier caso, es interesante valorar el concepto de
pérdida y entender el impacto de la distribucidén del servicio publico en

términos de pérdidas para la sociedad.

Rendicién de cuentas en el servicio publico

El término "rendicién de cuentas" es impreciso, ya que se aleja
cada vez mas de sus raices contables y se asocia cada vez mas a la
buena gobernanza, tanto en el sector privado como en el publico.
Kearns (2003, p. 583) define el término como "la responsabilidad de la
propia actividad, con referencia a normas de rendimiento y resultados
predefinidos". También se puede considerar que se refiere a "ciertas
obligaciones que surgen dentro de una relacion de responsabilidad, en
la que una persona o entidad es responsable ante otra por la realizacion

de servicios especificos" (Mulgan, 2000, p. 97).

Estas obligaciones son de dos tipos: rendir cuentas por el

desempeiio de sus funciones y aceptar sanciones 0
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redireccionamientos. Para Kearns (2003), la rendicidon de cuentas tiene
cuatro requisitos: mayor autoridad, un criterio para evaluar el
rendimiento o el cumplimiento, un mecanismo para informar del
cumplimiento y una sancion o recompensa basada en el rendimiento.
Otras definiciones mas generales consideran la responsabilidad como
la capacidad de respuesta de la organizacion. Actualmente, la
rendicion de cuentas es un concepto que también se repite en la
literatura del sector publico. El crecimiento de la NPM ha traido consigo
una tendencia hacia una mayor autonomia de las organizaciones
publicas para mejorar su rendimiento y esta mayor autonomia se ha
caracterizado por un mayor control ex-post (a posteriori) de los
resultados y, en consecuencia, una mayor preocupacion por la

responsabilidad ante la sociedad.

Meyers (2006) llama la atencidén sobre la necesidad de mantener
un equilibrio entre esta mayor autonomia y el mayor control de las
organizaciones publicas. A medida que aumenta la autonomia de estas
organizaciones, deberian ser mas sensibles a las necesidades del
ciudadano/cliente y, por tanto, deberia aumentar la preocupacion por
rendir cuentas a este publico, que, en esencia, es su propietario. De
hecho, una mayor autonomia camina, en general, va de la mano de un
aumento de la responsabilidad de las organizaciones y de sus altos
directivos. Por un lado, la rendicion de cuentas exige la justificacion del
comportamiento y, en este sentido, limita la libertad de accién (control

a posteriori), pero, por otro lado, también implica la delegaciéon de
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autoridad y recursos, lo que faculta a las personas y a las
organizaciones para actuar (autonomia de gestion) y puede
considerarse desde una perspectiva de "créalo pero compruébalo”. A
pesar de las diferencias existentes entre la rendicion de cuentas en el
sector privado y en el publico, sobre todo en lo que respecta al papel
del parlamento y del control publico y la oposicidn politica, existe una
innegable convergencia entre ambos sectores (Mulgan, 2000), Mientras
gue, por un lado, el sector publico ha ido adoptando practicas de gestion
privada y cada vez mas servicios publicos son prestados por
organizaciones del sector publico, a través de la subcontratacién o las
asociaciones, por otro lado, las empresas privadas se han encontrado
con un movimiento generalizado de consumidores que se enfrentan a
determinadas acciones de las empresas, especialmente de las grandes
multinacionales. Aun asi, en términos generales, las estructuras y el
conjunto de actividades por las que los politicos y los gestores publicos
deben rendir cuentas publicamente son bastante mas complejas que

las vigentes para la empresa privada.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Dado que la calidad de los servicios es el tema central de esta
disertacion, es esencial tener en cuenta los principales avances de la

investigacion en este ambito.

ISO - ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION
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La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una
federacion de organismos de normalizaciéon de 130 paises, uno por
pais. La ISO es una organizacion no gubernamental creada en 1947.
Su misién es promover el desarrollo de la normalizacion y las
actividades conexas en todo el mundo como facilitador del comercio de
bienes y servicios, dentro de los principios de la Organizacién Mundial

del Comercio.

Las normas de la serie ISO 9000:2000

Las normas de la familia ISO 9000 son referencias para la
implantacion de Sistemas de Gestibon de Calidad (SGC) que
representan un consenso internacional sobre las buenas practicas de
gestion y con el objetivo de asegurar desde el primer momento y en
todo momento, el suministro de productos/servicios que cumplan con
los requisitos del cliente, asi como la prevencion de problemas vy el
énfasis en la mejora continua (ABNT, 2011). Estas buenas practicas
se recogen en un conjunto de requisitos normativos (ISO 9001:2000) y
directrices para la mejora del rendimiento (ISO 9004:2000), cuya
aplicacién es independiente del tipo, tamafio y sector de actividad de
las organizaciones. Estas dos normas forman un "par coherente”, con
estructuras y formatos alineados. La adopcion de estas normas se
justifica tanto por factores de competitividad como por exigencias
formales de los clientes y la sociedad. Constituyendo una referencia

aceptada a nivel multisectorial e internacional, proporciona un "mapa”
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para la definicion del SGC que mejora la satisfaccion de los distintos
clientes de una organizacion. Segun las metodologias de la ISO, las
referencias normativas son elaboradas por delegaciones nacionales de
expertos de los mas diversos sectores de actividad (Economia, Estado,
Industria...) seleccionados por los organismos nacionales de
normalizacion. Estos expertos participan en comités técnicos
especificos, segun el referencial en cuestion. En 1979, la ISO aprobo
la formacion de un nuevo comité técnico, el ISO/TC 176 (Comité
Técnico ISO 176) para tratar los asuntos relacionados con la gestion y
el aseguramiento de la calidad. Inicialmente, s6lo 20 miembros
decidieron participar activamente en los trabajos de esta comision,
mientras que 14 optaron por participar como observadores.
Actualmente, mas de 50 paises son miembros de pleno derecho, a los
gue se suman unos 20 observadores. Este nuevo comité desarrollo
sus primeras normas, que se publicaron en 1987 con el nombre de ISO
9000. El comité técnico 176 también fue responsable de la posterior
revision de la familia de normas ISO 9000, publicada en 1994, y de la
revision que dio lugar a la norma ISO 9000:2005. Los principales
cambios introducidos en las nuevas referencias normativas,
especialmente si se comparan con la edicion de 1994, pueden
presentarse como: - Apoyo en 8 principios de gestion de la calidad; -
Estructura orientada a los procesos y una secuencia logica de
interrelacion de los requisitos; - Uso del concepto PDCA ("Planificar-
Hacer-VerificarActuar"); - Mejora continua como elemento esencial en

el desarrollo del SGC;
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- Reduccion significativa de la cantidad de documentacion
necesaria; - Mayor énfasis en el papel y la implicacion de la alta
direccion, incluido su compromiso con la evolucién y la mejora del SGC,
el cumplimiento de los requisitos legales y/o reglamentarios y la
definicion de objetivos en todos los niveles y funciones pertinentes de

la organizacion.

Concepto de calidad

Segun la norma ISO 9000:2005, la calidad es el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes satisface los requisitos, teniendo
como inherente la existencia de algo, especialmente como
caracteristica permanente estableciendo asi una relacion entre un
conjunto de caracteristicas y los requisitos (BSI, 2005). El objetivo
principal de cualquier empresa es ganar dinero y mantenerse en el
negocio (BSI, 2005). Esto significa ofrecer un producto o servicio que

satisfaga las demandas y requisitos del mercado.

Para asegurar su cuota de demanda en el mercado, una
organizacion debe garantizar su capacidad de mantener y repetir el
negocio. La figura 2 muestra la relacion entre el conjunto de

caracteristicas y los requisitos:

55



Produto Servigo Processo Sistema
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Suporto Eficiéncia
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Figura 2: Relacion entre caracteristicas y requisitos Fuente: (BSI, 2005)

Dentro de esta relacidon entre caracteristicas y requisitos, los
clientes proporcionan nuevos negocios a aquellas organizaciones que

pueden cumplir sistematicamente sus expectativas de calidad:

- Entregar el producto adecuado y de calidad;

- Al precio adecuado; - Que cumpla los

requisitos y - Que satisfaga al cliente.

En este contexto, los clientes exigen una garantia de que sus
proveedores pueden maximizar esta expectativa y que tomaran
medidas reales para ofrecer esta garantia. La alta direccibn debe
asegurarse de que su gestion de la calidad estd compuesta por: -
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Estructura organizativa; - Responsabilidades; - Procesos; -

Documentacion de los procesos; - Controles; - Formacion y - Recursos.

Y estos se determinan y estan a disposicion de la organizacion
para lograr la "garantia" que esperan sus clientes. Una vez establecido
lo que se entiende por calidad, hay que considerar las distintas
herramientas de gestion de la calidad disponibles para implantar un

sistema de gestion de la calidad eficaz.

Herramientas del sistema de gestion de la calidad Segun la norma
ISO 9000:2005, un sistema desarrollado e implementado sobre la base
de la norma del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2000
proporciona garantia mediante la aplicacion de las cuatro herramientas

de gestion:

- Planificacion de la calidad (actividades de planificaciéon) -
Garantia de la calidad (actividades de prevencion) - Control de la
calidad (actividades de cumplimiento) - Mejora de la calidad

(actividades de mejora continua).

a) Planificacion de la calidad.- Una organizacién debe identificar
los procesos, recursos y controles necesarios para cumplir los objetivos
de calidad definidos (por el cliente y la organizacién). Los requisitos
especificos de la norma ISO 9001, complementados por los requisitos
del cliente y de la organizacion, se utilizan para planificar el
cumplimiento de los requisitos de planificacion de la calidad. La
planificacion de la calidad también incluye la planificaciéon de las
actividades de garantia de calidad, control de calidad y mejora de la

calidad.
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b) Garantia de calidad.- El objetivo de la prevencion es examinar
los requisitos, el disefio, los procesos, las actividades, etc., y definir los
controles en el origen (fases de planificacién y disefio). Los controles
deben abordar la estructura organizativa y los recursos para prevenir o
minimizar la aparicion de problemas en los productos, procesos y
actividades. Incluye la formacion de los empleados, la cualificacion de
los proveedores, el mantenimiento preventivo de los equipos y los
estudios de capacidad de procesamiento.

C) Control de calidad.- Lo ideal es que la prevencion basada en
controles evite la aparicion de problemas, pero en realidad ningun
sistema es a prueba de fallos y los problemas se producen. Por ello,
hay que establecer controles para detectar los problemas de calidad,
de modo que los clientes sélo reciban productos que cumplan sus
requisitos. Los controles basados en la deteccidon son reactivos: el
problema y los costes que conlleva ya se han producido y la
organizacion recurre al control de dafios. La intencion de la deteccion
es evaluar el resultado de los procesos y actividades mediante la
aplicacion de controles para identificar los problemas cuando se

producen.

3.2.3 Los principios de la gestiéon de la calidad

Para dirigir y hacer funcionar una organizacién con éxito es
necesario gestionarla y controlarla de forma transparente y sistematica.
El éxito puede ser el resultado de la aplicacién y el mantenimiento de
un sistema de gestion disefiado para mejorar continuamente el
rendimiento, teniendo en cuenta las necesidades de todas las partes
interesadas. La gestibn de una organizacién incluye, entre otras
disciplinas de gestién, la gestion de la calidad. Se han identificado
ocho principios de gestion de la calidad, que pueden ser utilizados por

58



la Alta Direccion para conducir a la organizacion hacia la mejora del
rendimiento. Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen
la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia
NBR ISO 9000 (Adaptado de ISO/TC 176/SC2 Quality management
principles, 1998). Con la definicion de los ocho Principios de Gestion
de la Calidad, formalizados por el ISO/TC176 en 1998, la intencion era
clara: establecer una base sélida para las nuevas referencias
normativas, facilitar la definicibn de los objetivos de calidad,
potenciando su uso como elementos fundamentales para la mejora del
rendimiento de las organizaciones y promover una aproximacion y
alineacion de las referencias normativas con la mayoria de los modelos
de excelencia y calidad total. Los auditores de los sistemas de gestion
de la calidad deben estar familiarizados con estos ocho Principios, con
el fin de orientar las actividades de auditoria a los factores relevantes
gue afladen valor a las organizaciones auditadas. En la practica, deben
estar presentes en todas las actividades, tanto mas cuanto que los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 se apoyan en ellos. Estos ocho
Principios se describen en la norma ISO 9001:2005 (Figura 6) y se
utilizan como base, tanto para los requisitos de la norma ISO
9001:2000, como para las directrices I1ISO 9004:2000, que son:
Principio 1 - Orientacion al cliente

Principio 2 - Liderazgo

Principio 3 - Participacion de las personas
Principio 4 - Enfoque por procesos

Principio 5 - Enfoque sistémico de la gestion

Principio 6 - Mejora continua
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Principio 7 - Decision basada en hechos

Principio 8 - Beneficio mutuo en las relaciones con los proveedores

Diagrama de los principios del SGC Fuente: 1SO 9001:2008

Principio 1 - Enfoque en el cliente El concepto de "cliente" debe
considerarse en una perspectiva amplia, de acuerdo con la definicion
3.3.5 de la norma ISO 9001:2005, contemplando no sélo a los clientes
o consumidores directos, sino también a otras partes interesadas (por
ejemplo, empleados, proveedores, accionistas, el Estado y la sociedad,
la comunidad circundante, entre otros). Los clientes expresan los
requisitos del producto en las especificaciones del mismo y/o del
servicio. Estos requisitos pueden ser especificados contractualmente
por el cliente y/o determinados por la organizacion. Los clientes deciden
en Ultima instancia si el producto/servicio resultante es aceptable. Las
organizaciones deben mejorar continuamente sus procesos Yy
productos a medida que las necesidades y expectativas de los clientes

cambian con el tiempo.

Principio 2 Liderazgo.- La revision de las normas ISO 9000
promueve un papel mas activo de la alta direccibn de las
organizaciones y potencia un cambio de énfasis el nivel de
responsabilidades y autoridades definidas en el ambito de un Sistema
de Gestién de Calidad: desde el Area de Calidad hasta la Alta Direccion,

con la participacién de todos.
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Principio 3 La comunicacioén.- La concienciacion y la formacion de
las personas son factores fundamentales para que se vean en el SGC
y entiendan cual es su contribucidén, con el fin de aumentar su
compromiso e implicacion y proporcionarles las habilidades necesarias

para llevar a cabo las funciones que se les asignen.

Principio 4 - Enfoque de proceso Una organizacion existe para
transformar "inputs” (por ejemplo, materiales, energia, informacion.) en
"outputs” (productos, servicios) que se proporcionan a sus clientes, y al
hacerlo, afladen valor. Principio 5 - Enfoque sistémico de la gestion
Este proposito se consigue mediante una serie de procesos

interrelacionados. Estos procesos deben ser controlados

Principio 5 - Enfoque sistémico de la gestion Este propdsito se
consigue mediante una serie de procesos interrelacionados. Estos
procesos deben ser controlados y gestionados, incluso si se abastecen
externamente o se subcontratan a terceros, incluyendo las propias
filiales, asociaciones o afiliados de la organizacion.

Principio 6 - Mejora continua La mejora continua no puede
basarse Unicamente en la resolucién de los problemas identificados,
sino que debe contemplar las posibilidades de mejora de los resultados
del sistema y la previsién de unas expectativas de mercado cada vez

mayores.
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Principio 7 - Enfoque factual para la toma de decisiones Entre
otros aspectos operativos del SGC (como la definicion de acciones
correctivas y preventivas, el establecimiento de programas de auditoria,
la revision por parte de la direccion, la identificacion de oportunidades
de mejora, entre otros), el establecimiento de estrategias, politicas y
objetivos debe apoyarse en el andlisis de datos e informacion

relevantes, de origen interno o externo a la organizacion.

Principio 8 - Beneficio mutuo en las relaciones con los
proveedores Entre las partes interesadas en el desempefio de una
organizacion, ésta debe orientarse hacia el establecimiento de

relaciones de beneficio mutuo entre la organizacién y sus proveedores.

Coordinacion general del PBQP-H. Este paso pretende
sensibilizar y movilizar al sector privado y a los contratistas estatales
para que se unan al PBQP-H. - Programas sectoriales: en una segunda
etapa, las entidades del sector se organizan para realizar un
diagnoéstico del segmento de la construccion civil en su unidad
federativa, lo que da lugar a la formulacién de un Programa Sectorial
de Calidad (PSQ). - Acuerdos Sectoriales: el diagnéstico realizado en
la fase anterior fundamenta un Acuerdo Sectorial entre el sector
privado, el sector publico estatal y la Caixa Econdmica Federal (CEF),
asi como otros agentes financieros, definiendo objetivos y calendarios
para la ejecucion de los Programas de Calidad. Es adecuado para

empresas de todos los tamafios que operan en el sector de la ejecucion
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de obras y la preparacion de proyectos para empresas publicas y
privadas. El certificado PBQP-H / SIAC es un requisito previo exigido
por instituciones como el CEF y otros bancos para la concesion de la
financiacion de la vivienda. Algunos gobiernos estatales y municipios
exigen el certificado PBQP-H/SIAC para patrticipar en licitaciones. El
PBQP-H es un instrumento del Gobierno Federal para cumplir los
compromisos asumidos por Brasil al firmar la Carta de Estambul

(Conferencia Habitat 11/1996).

Su objetivo es organizar el sector de la construccion civil en torno
a dos cuestiones principales: la mejora de la calidad del habitat y la
modernizacion productiva. La busqueda de estos objetivos implica un
conjunto de acciones, entre las que destacan: la evaluacién de la
conformidad de las empresas de servicios y obras, la mejora de la
calidad de los materiales, la formacion y el reciclaje de la mano de obra,
la normalizacion técnica, la formacion en laboratorios, la evaluacion de
tecnologias innovadoras, la informacion al consumidor y el fomento de
la comunicacion entre los sectores implicados. De este modo, se espera
aumentar la competitividad del sector, mejorar la calidad de los
productos y servicios, reducir los costes y optimizar el uso de los
recursos publicos. El objetivo, a largo plazo, es crear un entorno de
igualdad competitiva, que proporcione soluciones mas baratas y de
mejor calidad para reducir el déficit de viviendas en el pais, sirviendo,
en particular, a la produccion de viviendas de interés social. El PBQP-

H forma parte de la Secretaria Nacional de Vivienda, del Ministerio de
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las Ciudades (Figura 8), y se inserta formalmente como uno de los

programas del Plan Plurianual (PPA 2008-2011).

Varias entidades forman parte del Programa, representando
segmentos de la cadena productiva: constructores, disefadores,
proveedores, fabricantes de materiales y componentes, asi como la
comunidad académica y entidades de normalizacion, ademas del
Gobierno Federal. La gestion compartida se realiza de forma
transparente, basandose principalmente en discusiones técnicas,
respetando la capacidad de respuesta del sector y las diferentes
realidades nacionales. En este sentido, el PBQP-H es un programa que
se basa en el consenso y en un acuerdo institucional firmado en
asociacion entre los sectores publico y privado. EI PBQP-H busca
articularse con el sector privado para que potencie la capacidad de
respuesta del Programa en la implementacion del desarrollo sostenible
del habitat urbano. Por lo tanto, su estructura implica a los 6rganos
representativos del sector, compuestos por dos Coordinaciones
Nacionales, que trazan las directrices del Programa en conjunto con el
Ministerio de las Ciudades. Estas directrices se establecen en su propio
foro consultivo: el Comité Nacional para el Desarrollo Tecnolégico de la
Vivienda (CTECH), cuya presidencia es rotativa entre las entidades
gubernamentales y el sector. El Programa no es merecedor de nuevas
lineas de financiacion, sino que busca estimular el uso eficiente de los

recursos existentes provenientes de diferentes fuentes
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(OGU, FGTS y Ahorro) y aplicados por diferentes entidades (CEF,
BNDES, FINEP, SEBRAE y SENAI.). Por otro lado, el Programa tiene
una gran contrapartida privada, y los fondos federales se destinan
basicamente a la financiacion, la estructuracién de nuevos proyectos y
la difusién. Una de las grandes virtudes del PBQP-H es la creacion y
estructuraciéon de un nuevo entorno tecnoldgico y de gestion para el
sector, en el que los agentes pueden orientar sus actuaciones
especificas encaminadas a la modernizacién, no solo en las medidas
relacionadas con la tecnologia en sentido estricto (desarrollo o compra
de tecnologia, desarrollo de procesos de produccién o implantacion,
desarrollo de procedimientos de control, desarrollo y uso de
componentes industrializados), pero también en tecnologias de
organizacion, métodos y herramientas de gestidbn (gestion y
organizacion de los recursos humanos; gestion de la calidad; gestion
de los suministros; gestion de los flujos de informacién y produccion;
gestion de proyectos). Otros principios importantes del Programa son
actuacioén integrada del poder publico, para ampliar la optimizacién de
los recursos y de las acciones, con mayor armonia entre las politicas
habitacionales municipales, estatales y federales; descentralizacion,
para hacer que las aplicaciones correspondan a la realidad de cada
unidad de la federacion, ampliando el control y la eficacia de las
acciones; asociacion entre agentes publicos y privados, para cumplir
una tarea que es de toda la sociedad, pues la accidn del poder publico,
aislada, sera limitada; participacion de la sociedad civil, para garantizar

gue las acciones del poder publico estén de acuerdo con las
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necesidades y prioridades de la poblacion, y cuenten con la experiencia
de diversos sectores de la sociedad. El PBQP-Habitat se organizo en
base a una estructura matricial de sus proyectos (Figura 9). Para
manejar el proceso de gestion y articulacion con la sociedad y el sector
privado, se crearon las Coordinaciones, el Foro de Representantes

Estatales, un Comité Asesor y un Grupo Asesor.

Sistema de Evaluacion de la Conformidad de las Empresas de
Servicios y Obras (SIAC)

La Ordenanza n° 118 de 15 de marzo de 2005 aprobo el nuevo
Reglamento del Sistema de Evaluacion de la Conformidad de las
Empresas de Servicios y Obras (SIAC). El periodo de validez de los
certificados de cualificacién del SIAC, a emitir o prorrogar, sera de hasta
12 (doce) meses. Uno de los proyectos impulsores del PBQP-H es el
Sistema de Evaluacion de la Conformidad de las Empresas de Servicios
y Obras (SIAC). El SIAC tiene como objetivo evaluar el cumplimiento
del sistema de gestion de la calidad de las empresas de servicios y
obras, considerando el caracteristicas especificas de la actuacion de
estas empresas en el sector de la construccion civil, y se basa en la
serie de normas ISO 9000. El Sistema busca contribuir a la evolucion
de los niveles de calidad en el sector, involucrando especialidades
técnicas de ejecucion de obras, servicios especializados para la
ejecucion de obras, gestién de obras y emprendimientos y preparacion
de proyectos. El Reglamento establece niveles progresivos de

evaluacion de la conformidad, segun los cuales se evaltan y clasifican

66



los sistemas de gestion de la calidad de las empresas. Al mismo tiempo,
induce la implantacion gradual del sistema de calidad, dando a las

empresas el tiempo necesario para realizar esta tarea.

3.3.2 Organismos de certificacion de obras

La acreditacién de los organismos de certificacion es el resultado
de una asociacion del PBQP-H con el Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacién y Calidad Industrial (INMETRO), que trabaja con base
en normas Yy directrices internacionales, reconocidas en el Sistema
Brasilefio de Certificacion, y en criterios adicionales establecidos por el
Instituto, después de escuchar al sector especifico. La acreditacion es
voluntaria y representa el reconocimiento formal de la competencia de
una organizacion para realizar tareas especificas, de acuerdo con los
requisitos establecidos. Es un proceso que proporciona un sistema de
evaluaciéon transparente y reproducible, evita el uso de recursos
propios, elimina el coste de la reevaluacion y refuerza la coherencia.
También fomenta los propios esquemas de autorregulacion fiables del
mercado, aumentando la competencia y la innovacion. Al garantizar
que el producto/servicio ha sido evaluado por un organismo
independiente y competente, el proveedor inspira confianza a los
consumidores, aumentando asi la libertad de eleccién y un mercado

libre y fiable.

Segun el SIAC, los Organismos de Certificacion Acreditados

(OAC) del Sistema son organismos publicos, privados o mixtos de
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tercera parte acreditados por el CGCRE/INMETRO y autorizados por la
Comision Nacional para emitir certificados de conformidad del SIAC. La
Comision de Certificacion (CC) de un Organismo de Certificacion
Acreditado es la encargada de dar su opinion sobre la certificacion de
una determinada empresa, segun el alcance del SIAC, basandose en
los requisitos y en las disposiciones regimentales aplicables a la
especialidad técnica y al subsector. SIAC - La ejecucion de obras tiene
un cardcter evolutivo, estableciendo niveles de El SIAC - Ejecucion de
Obras tiene un caracter evolutivo, estableciendo niveles progresivos de
evaluacion de la conformidad, segun los cuales se evallan y clasifican
los sistemas de gestion de la calidad de las empresas constructoras.
Corresponde a los contratistas publicos y privados, de forma individual,
o preferiblemente a través de Acuerdos Sectoriales firmados entre
contratistas y entidades representativas de los mismos, establecer los
plazos para comenzar a aplicar los requisitos de cada nivel. Se basa en

los principios establecidos en el Reglamento General del SIAC.

Los Certificados de Conformidad emitidos en base a los
Referenciales Normativos SIAC de Nivel C, B y A sélo son validos si
son emitidos por Organismos de Certificacidon Acreditados (OCC)
autorizados por la Comision Nacional. Por lo tanto, las empresas
constructoras que deseen certificarse de acuerdo con estas Normas
deben consultar la Secretaria Ejecutiva

Nacional (SEN) del SiAC o el sitio web del
PBQP-H
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(http://www.cidades.gov.br/pbgp-h) para obtener la lista de OCC
autorizados. Para el Nivel de Referencia Estandar D, la empresa debe
declarar la conformidad de su Sistema de Gestion de la Calidad
obedeciendo a lo establecido en las Normas Generales del Sistema de
Evaluacion de la Conformidad de las Empresas de Servicios y Obras
(SiQ) y en las Normas Especificas del SIAC de las Obras de Ejecucion
de Especialidades Técnicas. La duracion de un ciclo de certificacion,
gue incluye auditorias de certificacion y auditorias de mantenimiento,
en cualquiera de los niveles del SIAC, es de 36 (treinta y seis) meses,
y el periodo de validez de un certificado de conformidad es de 12 (doce)

meses.

Una vez exploradas las cuestiones mas relevantes de la literatura
de marketing de servicios en relacion con la calidad, el modelo de
gestion y la satisfaccion, el siguiente capitulo pasa a enmarcar estas

cuestiones en el contexto especifico de la propuesta de este trabajo.

Herramientas del sistema de gestidn de la calidad Segun la norma
ISO 9000:2005, un sistema desarrollado e implementado sobre la base
de la norma del sistema de gestiébn de la calidad ISO 9001:2000
proporciona garantia mediante la aplicacion de las cuatro herramientas

de gestion:

- Planificacion de la calidad (actividades de planificacion) -

Garantia de la calidad (actividades de prevencion) - Control de la
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calidad (actividades de cumplimiento) - Mejora de la calidad

(actividades de mejora continua).

a) Planificacion de la calidad Una organizacion debe identificar los
procesos, recursos y controles necesarios para cumplir los objetivos de
calidad definidos (por el cliente y la organizacion). Los requisitos
especificos de la norma ISO 9001, complementados por los requisitos
del cliente y de la organizacion, se utilizan para planificar el
cumplimiento de los requisitos de planificacion de la calidad. La
planificacion de la calidad también incluye la planificaciéon de las
actividades de garantia de calidad, control de calidad y mejora de la

calidad.

b) Garantia de calidad El objetivo de la prevencién es examinar los
requisitos, el disefio, los procesos, las actividades, etc., y definir los controles
en el origen (fases de planificacion y disefio). Los controles deben abordar la
estructura organizativa y los recursos para prevenir o minimizar la aparicion
de problemas en los productos, procesos y actividades. Incluye la formacion
de los empleados, la cualificacién de los proveedores, el mantenimiento

preventivo de los equipos y los estudios de capacidad de procesamiento.

C) Control de calidad.- Lo ideal es que la prevencion basada en controles
evite la aparicion de problemas, pero en realidad ningun sistema es a prueba

de fallos y los problemas se producen. Por ello, hay que establecer controles
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para detectar los problemas de calidad, de modo que los clientes sélo reciban
productos que cumplan sus requisitos. Los controles basados en la
deteccidon son reactivos: el problema y los costes que conlleva ya se han
producido y la organizacién recurre al control de dafios (Control de calidad
clasico. La intencion de la deteccion es evaluar el resultado de los procesos
y actividades mediante la aplicacion de controles para identificar los
problemas cuando se producen mejora de la calidad parte de la gestion de
la calidad centrada en aumentar la capacidad de cumplir los requisitos de

calidad garantia de calidad.

Herramientas del sistema de gestiéon de la calidad Segun la norma ISO
9000:2005, un sistema desarrollado e implementado sobre la base de la
norma del sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2000 proporciona

garantia mediante la aplicacion de las cuatro herramientas de gestion:

- Planificacion de la calidad (actividades de planificacién) - Garantia de la
calidad (actividades de prevencién) - Control de la calidad (actividades de

cumplimiento) - Mejora de la calidad (actividades de mejora continua).

a) Planificacion de la calidad Una organizacion debe identificar los
procesos, recursos y controles necesarios para cumplir los objetivos de
calidad definidos (por el cliente y la organizacidn). Los requisitos especificos
de la norma ISO 9001, complementados por los requisitos del cliente y de la

organizacion, se utilizan para planificar el cumplimiento de los requisitos de
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planificacion de la calidad. La planificacion de la calidad también incluye la
planificacion de las actividades de garantia de calidad, control de calidad y

mejora de la calidad.

b) Garantia de calidad El objetivo de la prevencion es examinar los
requisitos, el disefio, los procesos, las actividades, etc., y definir los controles
en origen (fases de planificacion y disefio). Los controles deben abordar la
estructura organizativa y los recursos para prevenir o minimizar la aparicion
de problemas en los productos, procesos y actividades. Incluye la formacién
de los empleados, la cualificacién de los proveedores, el mantenimiento

preventivo de los equipos y los estudios de capacidad de procesamiento.

C) Control de calidad Lo ideal es que la prevencion basada en controles
evite la aparicion de problemas, pero en realidad ningun sistema es a prueba
de fallos y los problemas se producen. Por ello, hay que establecer controles
para detectar los problemas de calidad, de modo que los clientes sélo reciban
productos que cumplan sus requisitos. Los controles basados en la
deteccidon son reactivos: el problema y los costes que conlleva ya se han
producido y la organizacién recurre al control de dafios (Control de calidad
clasico, La intencién de la deteccion es evaluar el resultado de los procesos
y actividades mediante la aplicacion de controles para identificar los

problemas cuando se producen.
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Ferreira (2011) La calidad es un concepto complejo. Si la calidad de los
productos y servicios ya es dificil de evaluar, la evaluacion de la calidad en
un contexto publico es mucho méas compleja. Incluso porque no existe una
definicion consensuada de calidad. Los propios expertos no pretenden definir
la calidad, salvo en términos muy generales: "conformidad con las
especificaciones” (Crosby, 1979), "aptitud para el uso" (Juran, 1988),
"satisfaccion del cliente” (Elglier y Langeard, 1978; Garvin, 1988). A la
gestion de la calidad ademas se concibe como una mezcla ecléctica de ideas
de gestion (Ehrenberg y Stupak, 1994) y simboliza el resultado intelectual
colectivo de numerosas colaboraciones, entre ellas las de Shewhart (1931),
Crosby (1979), Deming (1982), Taguchi (1986), Ishikawa (1985), Juran
(1988), Feigenbaum (1991) y muchos otros.

Sin embargo, con la fuerte crisis econdémica derivada de los cambios en el
precio del petroleo el afio 1970, el fuerte desarrollo experimentado entre
1950 y 1969 se detuvo.1969, reduciendo significativamente la capacidad de
aumentar los ingresos fiscales. El contribuyente estaba insatisfecho con el
nivel de los servicios ofrecidos y El contribuyente estaba insatisfecho con el
nivel de servicios ofrecidos e insatisfecho con la carga fiscal, ineficacia y
disfuncionalidad en la Administracion Publica y cuestionando seriamente la
Esto ha obligado a las organizaciones publicas a adquirir nuevas formas y a
asumir nuevas responsabilidades. Esto obligé a las organizaciones publicas
a adquirir nuevos contornos y a asumir nuevas funciones (Chevallier, 1994).
Asi, el modelo burocratico paso a ser considerado caro e ineficiente y las
Administraciones Publicas se inst0 a las Administraciones Publicas a ser mas

eficaces, eficientes, efectivas y orientadas a los negocios orientado a los
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negocios. Sin embargo, ni siquiera hoy se puede concluir que se haya
eliminado la burocracia, burocracia. En este contexto, para superar las
disfunciones llamadas en el mundo anglosajon mundo anglosajéon como la
burocracia, "los académicos han sugerido ideas de mejor flexibilidad el
espiritu empresarial y la voluntad de adoptar nuevas ideas creativas"
(Vigoda-Gadot, 2000, p.171).

Poco a poco, en todo el mundo occidental, en muchos paises con sistemas
Como parte de estas reformas, surgid en los paises europeos y en
practicamente todas las economias capitalistas desarrolladas un paradigma
de gestion del sector publico conocido como Nueva Gestion Publica (Pollitt,
1995; Hughes, 1998). Como parte de estas reformas, surgié un paradigma
de gestion del sector publico conocido como Nueva Gestidén Publica en los
paises de Europa y en practicamente todas las economias capitalistas
desarrolladas (Pollitt, 1995; Hughe, 1998), con mayor expresion en Estados
Unidos, Reino Unido (pais pionero en Europa) y Nueva Zelanda. La NPM,
también conocida por otros términos, como gerencialismo (Pollitt, 1993),
Administracion Publica basada en el mercado (Lan y Rosenbloom, 2001) y
gobierno empresarial (Osborne y Gaebler, 1992), se basa en el racionalismo
econOémico y en las practicas de gestion del sector privado (Hughes, 1998),
buscando garantizar un mejor gobierno a un menor coste. Asi, este enfoque
de la gestion del sector publico se caracteriza por la preferencia por una
minima interferencia del gobierno en la prestacion de servicios y la adopcion
de los principios del mercado, con el argumento de que el sector privado es

mas eficiente que el publico (Beckett, 2000; Jaconelli y Sheffield, 2000) y por
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considerar al usuario del servicio publico como el principal arbitro de la
calidad.

Mas recientemente, a principios de la década de los 90 (siglo XX), la reforma
de la administracion en Estados Unidos se baso en una reelaboracion de
estas ideas, avanzando hacia una "Reinvencion del Gobierno", que sirvié de
base para el lanzamiento del National Performance Review (NPM), basado
en los trabajos de Osborne y Gaebler (1992). Aunque también se basa en
una critica feroz al modelo burocratico, esta corriente es mas moderada que
la NPM, rechazando la privatizacion de los servicios y funciones estatales
como principal motor de la reforma (MOE, 1994).

A principios del siglo XXI, se produjo una creciente pérdida de confianza de
los ciudadanos en la clase politica, un aumento de la corrupcion y de las
practicas poco éticas en el sector publico, y se empez0 a cuestionar la propia
legitimidad de los gobiernos (Bovaird, 2001; Bovaird y Loffler, 2003). Luego,
surgieron fuertes criticas contra los modelos de gestion publica basados en
el NPM, con énfasis en el racionalismo econémico y en la reduccion del
caracter publico del servicio publico.

En este contexto, surgié una nueva corriente, la gobernanza, que surgio a
partir de la NPM (Dent, M., Van Gestel, N. y Teelken, 2007). Bovairdy Loffler
(2002) destacan cinco diferencias entre esta corriente y el NPM: énfasis en
la gestidn de las expectativas de todos los grupos de interés y no sélo de los
ciudadanos; enfoque no soélo en la calidad del servicio publico, sino en la
calidad de vida de todos los grupos de interés; coordinacion no solo a nivel
de procesos internos sino también con otros organismos; énfasis en su

eficacia externa de las autoridades locales y no solo en la mejora de la
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eficiencia interna; énfasis en la creacion de confianza publica en el gobierno
local a través de procesos transparentes, responsabilidad y dialogo
democratico, y no so6lo en la mejora de la satisfaccion de los usuarios. En
otras palabras, en la practica, una autoridad local excelente tiene que ser
algo mas que un excelente proveedor de servicios: tiene que ser excelente
en la forma en que lleva a cabo sus responsabilidades sociales y politicas en
la comunidad.

Por ultimo, la necesidad de invertir en la coordinacion de estrategias entre
organismos publicos que prestan servicios complementarios se ha
convertido también en una cuestion determinante para la gestién publica,
planteando el reto de la coordinacion a nivel global de la Administracion,
cuyas limitaciones han condicionado notablemente la calidad de los servicios
prestados por el sector publico (Bovaird, 2001). De hecho, en las economias
modernas el Estado ha asumido una amplia gama de responsabilidades,
desde garantizar la seguridad publica y las infraestructuras esenciales, hasta
proporcionar servicios de salud, educacion, justicia y bienestar, culminando
con la prestacion de intereses comunes, como la promocion del crecimiento
y el desarrollo econémico y la proteccion del medio ambiente. En este
proceso intervienen diferentes entidades de diversos ambitos y existe un
entramado de relaciones entre los distintos niveles de gobierno - local,
regional y nacional - de modo que, en la mayoria de los casos, los agentes
econdmicos siguen teniendo que tratar con muchas entidades.

Como resultado, la complejidad resultante es enorme y los ciudadanos y las
empresas se sienten confusos y perdidos entre la inmensidad de niveles de

gobierno y divisiones funcionales (amplitud organizativa), teniendo en la
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mayoria de los casos dificultades para entender quién es el responsable de
su asunto, lo que provoca muchos contactos frustrantes con la
Administracion Publica. El resultado es, pues, un sector publico muy
fragmentado que utiliza sus recursos de forma ineficiente e ineficaz, incapaz
de tener una vision holistica de determinados problemas y de aportar
soluciones sistematicas adecuadas, y que en muchos casos no refleja la
perspectiva del cliente (ciudadano o empresa) que cada vez demanda mas
rapidez y sencillez en sus relaciones con la Administracién (Hagen y Kubicek,
2000; Kavanagh y Richards, 2001).

En este contexto, una considerable corriente de investigacion sobre la
gestiébn publica aboga por la evolucién hacia un modelo de relaciones
crecientes de cooperacion entre entidades publicas, basado en una
redefinicion de la concepcion y distribucion del servicio, con En este contexto,
cabe sefalar que existen importantes efectos favorables sobre la eficiencia,
la eficacia y la efectividad de la accion publica (Fountain, 1994; Seidle, 1995).
Asi, y aunque la coordinacion vertical y horizontal de la accion publica se
encuentra todavia en una fase incipiente, existen proyectos de ventanilla
Unica en todos los paises europeos, aunque en la mayoria de los casos
todavia limitados a la prestacion de diferentes servicios publicos a través de
canales de distribucién comunes, con un mayor desarrollo de la prestacion
de servicios a través del canal virtual, lo que permite concluir que esta
tendencia tiene futuro en Europa. "La agenda de la reforma publica se mueve
ahora hacia un enfoque en la "distribucion” y la "calidad de los servicios"
como una alternativa a la "modernizacion del gobierno" " (Ling, 2002, p. 615).

Asi pues, todo indica que la evolucion de la gestion publica en los proximos
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afios se centrara en la innovacion y distribucién de los servicios publicos
centrados en el ciudadano y con la participacion de la comunidad (Moran,

2005).

ESPECIFICIDADES DEL SERVICIO PUBLICO

En la mayoria de las economias modernas, las tendencias mas
recientes de la gestion publica toman como punto de partida teorias,
modelos, conceptos y herramientas de la gestion privada. Pero el
entusiasmo por estos métodos de gestion debe ser prudente, ya que las
ideas que tienen éxito en las empresas privadas no garantizan por si mismas
buenos resultados en el sector publico. Allisson (1987, p. 510) resume la
distincion entre gestion publica y gestion privada de una manera muy
interesante: "son al menos tan diferentes como similares, y las diferencias
son mas importantes que las similitudes".

De hecho, existe un conjunto de caracteristicas de los servicios publicos
gue condicionan la aplicacion de algunos elementos de gestion privada en
este contexto. El primero de ellos es la inexistencia del objetivo de
maximizacion del beneficio, que es sustituido por la distribucién de
prestaciones de bienestar social a los ciudadanos, dado que los servicios
publicos son generalmente gratuitos, con un retorno a través de los
impuestos, y se enmarcan en un contexto de competencia ocasional y poco
significativa, lejos de la necesidad constante de la iniciativa privada de ganar
clientes. Ademas, los servicios publicos se desarrollan en un entorno con

fuertes limitaciones politicas y administrativas (Kelman, 2005).
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Pollitt (1993) sefala siete factores que diferencian al sector publico del
sector privado: la responsabilidad ante los representantes elegidos, los
objetivos y prioridades multiples y conflictivos, la ausencia o rareza de
organizaciones competidoras, la relacion entre la oferta y la produccion, los
procesos orientados al cliente/ciudadano, la gestion del personal y marco
legal. A su vez, Rocha (2001) cita tres fuentes de diferencias. En primer
lugar, las distintas caracteristicas medioambientales, ya que la mayoria de
las entidades publicas no operan en una logica de mercado, por lo que no
estan tan sujetas a las presiones para reducir costes y aumentar la eficiencia.
Ademas, dependen de las limitaciones legales y reglamentarias de su
actividad, de las influencias politicas y de los grupos de presion. En
segundo lugar, las relaciones entre las entidades publicas y la sociedad en
general implican, por un lado, relaciones de poder y, por otro, la aceptacion
del pluralismo y el impulso de la concentracion social y politica. Por altimo,
el autor también considera las diferencias en los modelos organizativos,
sobre todo en lo que respecta a la multiplicidad y complejidad de los objetivos
y las relaciones de autoridad, de modo que, en la practica, los gestores
publicos ven limitada su actuacion sobre los empleados, y se prohibe o
restringe el uso de incentivos y otros mecanismos de motivacion utilizados
habitualmente por las organizaciones privadas. En cualquier caso, las
diferencias entre los contextos publico y privado hacen que haya muchas
cuestiones relativas al comportamiento organizativo que son mas
importantes, o incluso Unicas, en el contexto publico que en el privado.
Algunos ejemplos son la importancia de las medidas de rendimiento no

financieras, la estimulacion del buen rendimiento mediante incentivos
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distintos de los financieros (motivacion del servicio publico), la colaboracion
interorganizacional por motivos distintos de la maximizacion de los
beneficios, la gestion de relaciones contractuales complejas y, quiza de
forma mas cruda, la gestion de la obligacion de prestar servicios y la relacion
con el poder politico (Kelman, 2005).

Asi pues, la evaluacién de los servicios publicos, sin dejar de reconocer
el valor afiadido que puede obtenerse de las experiencias de evaluacion en
el contexto de la empresa privada, también debe considerar las
caracteristicas especificas del sector publico en sus herramientas y modelos.
Asi, no se debe caer en la tentacion de la aplicacién lineal de las técnicas de
gestion del sector privado, siendo mas adecuada la consideracion de
variables que son importantes en el disefio y forma de actuar de las entidades
publicas, en particular las cuestiones relacionadas con la transparencia, la

rendicion de cuentas, la participacion y la equidad.

GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

La calidad es un concepto complejo. Si la calidad de los productos y
servicios ya es dificil de evaluar, mucho mas compleja es la evaluacion de la
calidad en el contexto publico. Incluso porque no existe una definicién
consensuada de calidad. Los propios expertos no intentan definir la calidad,
salvo en términos muy generales: "conformidad con las especificaciones"
(Croshy, 1979), "aptitud para el uso” (Juran, 1988), "satisfaccion del cliente"
(Eiglier y Langeard, 1978; Garvin, 1988). La gestion de la calidad también

se entiende como una mezcla ecléctica de ideas de gestion (Ehrenberg y
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Stupak, 1994) y representa el resultado intelectual colectivo de numerosas
contribuciones, entre las que se encuentran las de Shewhart (1931), Crosby
(1979), Deming (1982), Taguchi (1986), Ishikawa (1985), Juran (1988),
Feigenbaum (1991) y muchas otras.

En realidad, el concepto de calidad ha desempeiiado un papel
destacado en la literatura sobre gestion empresarial desde que surgio el
interés por la calidad en los afios 50 (Deming, 1982; Juran, 1988). Asi, se
distinguen cuatro etapas en la evolucion de la calidad desde la aparicion del
sistema industrial moderno (Feignbaum, 1991; Garvin, 1988): la calidad a
través de la inspeccion, el control estadistico de la calidad, la garantia de
calidad y, mas recientemente, la calidad como estrategia competitiva. De
hecho, mientras que los origenes de la teoria de la calidad estaban
fuertemente basados en la calidad de los resultados (output), en una
perspectiva de inspeccion del producto final, en las ultimas décadas el
concepto ha evolucionado hacia la integracion de todos los aspectos de la
gestion organizativa y la forma en que afecta a la naturaleza del producto
(Foster y Jonker, 2003). En otras palabras, ya no se piensa en la calidad
como algo inherente al propio producto, sino como un sistema de gestién
responsable de la produccién de un determinado producto. También se
verificé el paso de un énfasis casi total en la fabricacion y los productos a la
aplicacion de conceptos e ideas de calidad a los servicios (Lovelock, 1992).

Por otra parte, la teoria de la calidad reconoce ahora también el impacto
de los grupos externos y otros individuos en el resultado de la calidad de los
productos y servicios. Las investigaciones recientes han comenzado a

estudiar el efecto de las relaciones con grupos e individuos externos en la
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gestion de la organizacion. Eltrabajo de Foster y Jonker (2003) sostiene que
se esta entrando en una era en la que las nociones de rendicion de cuentas
y responsabilidad se estan integrando en el modelo de calidad, ya que la
investigacion ha evolucionado recientemente de las relaciones bilaterales a
las relaciones multilaterales que existen entre la organizacion y el mundo
exterior. Esta perspectiva se ha denominado teoria de la calidad desde el
punto de vista de las partes interesadas. Sin embargo, Foley y Barton (1997)
sostienen que no hay una teoria de la gestion basada en la calidad, sino que
la mayor parte de la literatura sobre gestion de la calidad asume
implicitamente que el objetivo de la empresa es la mejora continua de la
calidad, explicando que ninguno de los principios o técnicas de la calidad son
fines en si mismos, sino que deben considerarse como catalizadores para
maximizar el valor a largo plazo.

El concepto de calidad ha evolucionado hasta convertirse en la gestion
de la calidad total (TQM). Sin embargo, también existen diversas nociones
de TQM y no hay consenso sobre su significado. Sin embargo, es posible
identificar los componentes centrales de la TQM. Segun Loffler (2001), la
TQM se basa en una definicion de la calidad que procede de la literatura de
la psicologia del consumidor, eligiendo la satisfaccion de las expectativas del
consumidor como el objetivo primero y ultimo de toda actividad de una
organizacion. Requiere el compromiso de todos los empleados con el plan
de calidad corporativo y sistemas de informacion completos que recojan y
procesen informacion sobre clientes, proveedores, competidores y procesos
a nivel de la organizacion. Requiere una importante inversion en formacion,

asi como un cambio cultural hacia la mejora continua.
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Cohen y Eimicke (1994, p. 450) describen el significado especifico y
particular de cada una de las palabras del término TQM:

Con la gestion de la calidad total, una organizacién se considera de
forma holistica como un sistema de procesos interrelacionados e
interdependientes (Bowman, 1994) y las herramientas de calidad deben
gestionarse de forma complementaria. Sin embargo, varios criticos de la
TQM sostienen que no es mas que "vino viejo en botellas nuevas" (Mani,
1995; White y Wolf, 1995). Otros objetan que la TQM crea soluciones
mecanicistas (Godfroij, 1995) y aumenta la burocracia (Hill y Wilkinson,
1995).

Estas cuestiones también se han estudiado en la literatura sobre el
servicio publico. Aunque la nocion actual de calidad en los servicios publicos
se ha derivado del concepto de Gestion de la Calidad Total (Loffler, 2001),
esto no significa que la Administracion no tenga un pasado orientado a la
calidad. De hecho, el concepto de calidad en la Administracién Publica ha
cambiado. Beltrami (1992) distingue tres fases en su evolucién de la calidad
en el sector publico: calidad en el sentido de respeto a las normas y
procedimientos; calidad en el sentido de eficacia; calidad en el sentido de
satisfaccion del cliente.

En el primer caso, la calidad significa ausencia de arbitrariedad, que se
garantice la correccion formal, sin referencia a los usuarios o clientes. Esta
concepcion de la calidad corresponde a la antigua nocion de calidad como
conformidad con las especificaciones en la industria. La nocion de calidad
en el sector publico cambié a finales de los afios 60, cuando la gestion por

objetivos se hizo popular en la Administracion.
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La calidad seguia incluyendo la ausencia de errores de procedimiento,
pero empezd a vincularse con la finalidad que debia cumplir el producto o
servicio. Mas tarde, el concepto de TQM surgi6é en los servicios publicos,
generalmente asociado a la aparicion de la NPM.

En 1988, la TQM formé parte del programa electoral del Presidente
Bush, como un importante pilar de la reforma de la Administracion Publica
estadounidense 'y, posteriormente, fue absorbida por la NPM,
manifestandose en la publicacion de Cartas de Calidad, en Inglaterra y luego
en otros paises europeos.

Varios autores consideran incluso que existe un considerable
solapamiento entre la TQM y la NPM (Mathiesen, 1999; Scharitzer y
Korunka, 2000; Loffler, 2001; Vinni, 2007), sobre todo en la orientacion al
cliente, en la importancia concedida a la evaluacion del rendimiento y a la
definicion de normas y objetivos, en la mejora continua, en la inversion en
recursos humanos y tecnoldgicos, y también en el estimulo de la
competitividad. Por otra parte, también existen similitudes entre las recientes
corrientes de gobernanza y la TQM, ya que varios modelos de premios a la
calidad contienen categorias que pueden asociarse a la gobernanza, en
particular la participaciéon de los ciudadanos y otras partes interesadas
(Bovaird y Loffler, 2003).

Sin embargo, también existen divergencias entre la NPM y la TQM. Una
de ellas es que la TQM se centra mas en los procesos, mientras que la NPM
hace mas hincapié en los resultados. Segun Vinni (2007, p. 115), "las
versiones de la TQM que hacen hincapié en el rendimiento de la gestion y

en las practicas de gestion de los recursos humanos tienen mas en comun
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con la NPM que las versiones que se centran mas en los procesos”. La TQM
concede gran importancia a la colaboracion entre las unidades y los grupos
de interés, mientras que la NPM desagrega las unidades buscando estimular
la competitividad entre ellas con vistas a reducir los costes y mejorar el
rendimiento (Hood, 1991). Por otro lado, la capacidad de liderazgo de la alta
direccién no es tan importante en la NPM como en la TQM, que promueve
libertad de gestidn sin hacer mucho hincapié en el compromiso de los
organos de direccidon. Sin embargo, como explica Mathiesen (1999, p. 104),
"la TQM proporciona un marco sistematico y cuantificado para la idea de un
gobierno de la NPM que funciona mejor y cuesta menos".

Pero, ¢es el concepto de TQM adecuado para los servicios publicos?
Se ha debatido mucho sobre la transferencia de los conceptos de calidad del
sector privado al publico. Mientras que los defensores de la TQM tienden a
argumentar que las grandes empresas privadas y las grandes
organizaciones publicas se enfrentan a los mismos problemas burocraticos,
los més criticos replican que los sectores privado y publico operan bajo
modelos y condiciones muy diferentes (HALACHMI, 1995) y varios autores
advierten del peligro de la adopcion acritica de las practicas de gestion de la
calidad desarrolladas en el sector privado en el contexto de los servicios
publicos. Sin embargo, este debate ha ido perdiendo sentido a medida que
la dicotomia entre ambos sectores tiende a desaparecer en la mayoria de las
economias occidentales. De hecho, gracias a la subcontratacion de
servicios, actualmente los servicios publicos son prestados por
organizaciones publicas, voluntarias y privadas. El propio MNP, a través de

sus programas de modernizacion administrativa, ha creado una serie de
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organizaciones de economia mixta. Asi, los limites entre estos sectores son
cada vez mas difusos. A su vez, Cohen y Eimicke (1994) ven pocos
problemas en la adaptacion de estos enfoques a la prestacion de servicios
publicos, e incluso sostienen que el rendimiento de la administracion publica
puede mejorarse mediante la mejora continua de los procesos operativos y
unos procesos de grupo mas eficaces.

Sin embargo, es importante reconocer que la introduccion de conceptos
de gestion de la calidad procedentes del sector privado no esta, de hecho,
exenta de problemas (SWISS, 1992; Rago, 1994). En particular, hay cuatro
aspectos que merecen una reflexion: En primer lugar, la naturaleza de los
servicios en contraposicion a los productos. Los sistemas de gestidon de la
calidad en el sector privado tienen su origen en la producciéon de bienes
industriales, con un fuerte énfasis en el control estadistico de la calidad,
mientras que el sector publico presta esencialmente servicios. Sin embargo,
en la mayoria de los casos, los modelos de evaluacion de la calidad de los
bienes no son adecuados para evaluar la calidad de los servicios (Zeithaml,
V., Parasuraman, A. y Berry, L., 1990), debido a tres diferencias
fundamentales entre los bienes y los servicios: los servicios son intangibles,
por lo que rara vez pueden aplicarse especificaciones precisas; los servicios
intensivos en mano de obra tienden a ser muy heterogéneos; en la mayoria
de los servicios hay inseparabilidad entre la produccién y el consumo.

En segundo lugar, la propia definicion del cliente del servicio publico
plantea algunas consideraciones. El principio mas importante de la TQM es
deslumbrar al cliente. Asi que la pregunta esencial sera "¢ quién es el

cliente?". (Swiss, 1992, p. 358). En el caso de los servicios publicos, esta
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cuestion es compleja. De hecho, el Estado tiene obligaciones no so6lo con
sus clientes inmediatos, y la mayoria de las veces hay intereses variados y
conflictivos. Para Mintzberg (1996) este aspecto es esencial, y una
diferencia fundamental entre la gestion empresarial y la gestion publica es el
hecho de que los ciudadanos no pueden ser reducidos a meros
consumidores. Para este autor, muchos de los problemas de la
Administracion Publica, cuya realidad es mucho mas compleja que la del
contexto privado, derivan precisamente de la imitacion de la gestion
empresarial, sobre todo en la separacién y autonomizacion de actividades,
en la mediciéon del rendimiento a través de los objetivos perseguidos y en la
asignacion de la gestion de las organizaciones publicas a gestores
profesionalizados procedentes del sector privado.

En tercer lugar, las diferencias de enfoque: resultados frente a recursos
y procesos. En las dos ultimas décadas, muchos gobiernos han empezado a
aplicar sistemas orientados a los resultados, haciendo hincapié en los
indicadores de rendimiento relacionados con el resultado para el cliente
externo y no tanto para el proceso. La TQM refuta este razonamiento, dando
prioridad a los procesos, ya que si éstos se ajustan al plan el resultado s6lo
puede ser de alta calidad. Por ultimo, hay cuestiones relacionadas con la
cultura organizativa.

De hecho, la TQM depende de una cultura organizativa
extremadamente fuerte, con un compromiso casi Unico con la calidad, en la
gue los directivos deben participar continuamente en la mejora de la gestion.
Sin embargo, en la Administracién Publica la rotacion de los altos cargos es

muy elevada y la cultura de la calidad es, en general, mas débil que en el
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sector privado, dominado por una cultura fuertemente marcada por
cuestiones de caracter politico.

Se puede decir entonces que, ademas de ser dificil definir el concepto
de calidad, también es dificil transformarlo en una politica coherente en el
contexto de los servicios publicos. Gaster (1995) sugiere que los sistemas de
calidad para el sector publico deben tener en cuenta algunos aspectos
esenciales: los valores del sector publico (en particular, la equidad, la
igualdad, la democracia, la eficiencia), la responsabilidad democratica (ante
los votantes) y la responsabilidad profesional (ante los responsables
politicos), las relaciones con el publico (clientes/ciudadanos), las largas y
complejas cadenas de servicios y, por ultimo, limitaciones legales,
financieras y politicas. Sin embargo, a pesar de reconocer la existencia de
una gran variedad de problemas en la aplicacion de la TQM a los servicios
publicos, Rago (1994, p. 64) sostiene que "incluso en presencia de estos
problemas, seria un error creer que la TQM no puede integrarse con éxito en
la organizacion gubernamental".

Gran parte de la investigacion sobre los resultados de la gestion de la
calidad se centra en las mejoras de la calidad, en particular, el cumplimiento,
la fiabilidad y la entrega sin demora. En breve, se afirma que la TQM influye
positivamente en la productividad, el rendimiento operativo y financiero y el
éxito de la organizacion a corto y largo plazo. Varios estudios demuestran
gue la relacion positiva entre la GCT y el rendimiento esta moderada por la
estructura organizativa (Douglas y Judge, 2001) o por las practicas de
gestion de los recursos humanos (Chandler y Mcevoy, 2000). Asimismo,

Flynn, B. B., Shroeder, R. G. y Sakakibara, S. (1995, p. 683) afirman que
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"hay otros factores que contribuyen a la ventaja competitiva. Centrarse
Unicamente en la mejora de la calidad puede no ser un medio suficiente para
gue una empresa logre y mantenga una ventaja competitiva”.

En el contexto de los servicios publicos, las implicaciones son ain mas
amplias. Asi, Loffler (2001) explica que el aumento de la calidad de los
servicios publicos puede conducir a una mayor satisfaccion de los
ciudadanos, pero no necesariamente a una mayor confianza en el gobierno,
el parlamento y las instituciones civiles. Para aumentar la confianza en la
Administracion, se requiere un concepto de calidad mucho mas amplio de la
interaccion de las redes de organizaciones publicas, voluntarias y privadas
que prestan servicios publicos y aportan soluciones a los problemas
colectivos. Por lo tanto, una Administracion Publica de calidad no sé6lo debe
ser capaz de aumentar la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
publicos, sino también de reforzar la confianza de los ciudadanos a través de
procesos transparentes, la rendicién de cuentas y el didlogo democratico.
Para ello, los conceptos tradicionales de calidad que consideran a los
organismos publicos como proveedores de servicios y a los ciudadanos
como clientes deben ser enriquecidos por un concepto democratico de
calidad que considere a los organismos publicos como catalizadores de la
sociedad civil y a los ciudadanos como parte responsable y activa de esa
sociedad.

Por otra parte, las medidas del impacto de la calidad en el rendimiento

de la

Administracion Puablica deben ser globales y no sélo de caracter

financiero. Esta cuestion es esencial porque, como se ha mencionado
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anteriormente, el rendimiento organizativo en el sector publico es complejo,
controvertido y multidimensional (Carter, N., Klein, R. y Day, P., 1992). En
el sector publico es necesario recabar la opinion de las distintas partes
implicadas en la organizacion sobre todas las dimensiones de la gestidon de
la calidad y el rendimiento para garantizar una perspectiva global del grado
de implantacion de la TQM o de la importancia de las practicas de TQM.
Dada la complejidad de la medicién del rendimiento de las organizaciones
publicas, la adopcion de medidas objetivas adquiere gran importancia, y la
comparacién entre diferentes organizaciones debe utilizar medidas de
rendimiento iguales, procedimientos uniformes de recogida de datos, datos
para el mismo periodo y controles independientes de la exactitud de los
datos.

Expectativas de los ciudadanos respecto a la calidad de los productos
y servicios

Desde que el paradigma de la desconfirmacion definido por Oliver
(1977) se convirti6 en un pilar de la investigacién sobre la formacion de la
satisfaccion del cliente, las expectativas han asumido un papel esencial en
gran parte de los modelos de satisfaccion. Como puede verse, esta linea de
investigacion se basa en el argumento de que la satisfaccion esta
estrechamente relacionada con las percepciones del consumidor en la
medida en que las experiencias con un producto o servicio desconfirman
positiva 0 negativamente las expectativas previas a la compra (Anderson,
1973; Oliver, 1997). Las expectativas tienen una contribucién determinante

en la formacion de la satisfaccion, e incluso se puede comprobar que
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servicios con idéntica clasificacion en términos de calidad pueden dar lugar a
niveles desatisfaccion distinta debido a las expectativas.

La desconfirmacion de las expectativas es un componente central del
modelo Servqual desarrollado en el sector privado y aplicado en unos pocos
estudios sobre servicios publicos, aunque recientemente se han desarrollado
algunas investigaciones en este ambito (Parasuraman et al, 1985). Como
ejemplo, el vinculo entre la desconfirmacién y la satisfaccién es evidente en
el trabajo de Van Ryzin (2004), que investiga la influencia de la
desconfirmacion de las expectativas en la satisfaccion general de los
ciudadanos con los servicios de la ciudad de Nueva York. En el trabajo de
Oliver (1997), el autor considera que la relacion entre las expectativas y la
satisfaccion puede producirse por diversas razones, en particular cuando los
clientes o los ciudadanos son poco conscientes de las prestaciones del
producto o del servicio o tienen una implicacién psicoldgica reducida en su
consumo. En estos casos, existe una base o motivacion reducida para juzgar
el rendimiento, por lo que las expectativas iniciales asumen un papel
relevante en la formacion de la satisfaccion.

Sin embargo, segin Roch y Poister (2006), en la mayoria de los
estudios sobre los servicios publicos, la relacidn entre la desconfirmacion de
las expectativas y la satisfaccion se basa en medidas insuficientes. Los
autores explican que muchos de estos estudios solo piden a los ciudadanos
que califiguen la calidad de los servicios 0 sus experiencias, de "muy
satisfactorio” a "muy insatisfactorio”, sin distinguir entre las medidas de
calidad y de satisfaccion ni considerar las expectativas de los ciudadanos

sobre la calidad de los servicios: "se ha investigado poco sobre como las
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expectativas de los ciudadanos sobre la calidad de los servicios pueden
influir en sus niveles de satisfaccion con los servicios publicos” (Roch y
Poister, 2006, P. 292).

En conclusion, aunque el papel de las expectativas y las emociones se
considera en algunos estudios sobre la satisfaccion con los servicios
publicos, en la literatura se evidencia la falta de investigacion en este ambito,
més aun cuando son elementos determinantes en los modelos de

satisfaccion con los servicios en general.

2.2.2. Satisfaccion de Usuarios

El tema de la satisfaccion ha sido investigado desde mediados del siglo
XX, donde recibié influencias de varios profesionales y teorias que se
basaban en el conductismo y la cognicion Economia conductista y
cognitiva.La evoluciéon de la investigacién conceptual sobre el constructo
satisfaccion del consumidor tuvo sus repercusiones a partir de los afios 70.
Chauvel (1999) esbozé un panorama de la enfoques que utilizaron
sucesivamente estas teorias, presentando sus conceptos y conceptos y
criticas. Basandose en esta informacién, se puede ver que los economistas
fueron los pioneros en fueron los pioneros en la investigacion sobre el tema,
siendo considerados como relevantes dentro de las teorias y fundamentos
del marketing. En los afios 50, los tedricos de los tedricos de la psicologia
trataron de entender la satisfaccion a través del estudio del comportamiento
del consumidor del consumidor, siguiendo las perspectivas de la teoria

conductista (Skiner, 2003; Oliver, 1997).
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Ante los avances tecnologicos y el constante crecimiento del
capitalismo mundial las empresas estan en constante competencia por la
busqueda de calidad, muchos La investigacion desarrollada en el area ha
mostrado como la satisfaccion del consumidor.

La satisfaccion del consumidor puede afectar al desarrollo y el
crecimiento de las empresas. Evrard (1994) y Beulke (1998), formaron la
satisfaccion del consumidor en uno de los temas principales de
comportamiento del consumidor tanto en el entorno empresarial como en la

investigacion tedrica.

Ambito de la investigacion teorica.

Las organizaciones que buscan la satisfaccion de necesidades amplian
su Este objetivo debe ser un logro continuo, ya que es una dimension del
consumidor. Este objetivo debe ser un logro continuo porque es una
dimensiéon de los sentimientos humanos. Oliver (1997) destacaron el papel
de los procesos afectivos como factores que influyen en la satisfaccion. "A
La satisfaccibn es una respuesta emocional compleja que sigue a la
desconfirmacién de experiencias". (Oliver, 1981; 41). A continuacion, este
estudio explicara una revision de los conceptos de satisfaccion de los

conceptos de satisfaccion analizandola desde la perspectiva del consumidor.

Hay diferentes ideas sobre la satisfaccion. Autores como Howard y
Sheth (1969), Tse y Wilton (1988), sostienen que la satisfaccion es un
proceso cognitivo, mientras que otros investigadores, como Westbrook y

Reilly (1983), Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987), sostienen que es un
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proceso afectivo. Sin embargo, también hay investigadores que sostienen
gue la satisfaccion combina ambas respuestas, a saber, Liljander y Strandvik
(1997), Ladhari (2007), refiriendose al aspecto emocional como
indispensable para aspecto emocional como indispensable para lograr la
satisfaccion.

Los vendedores han descubierto que, por lo general, es mas rentable
mantener los clientes existentes que sustituirlos por otros nuevos. Retener a
los clientes existentes requiere que estén satisfechos con el producto o
servicio que han comprado (Hawkins, Mothersbaugh y Best, 2007; 17).
(Hawkins, Mothersbaugh y Best, 2007; 17). Por lo tanto, la satisfaccion del
cliente es un preocupacion inherente a los profesionales del marketing. Lee
y Kim (1999 Apud Roses, 2007; 4) afirman que la satisfaccion del cliente
debe ser visto tanto desde la perspectiva de la empresa como de los
usuarios.

Segun Kotler (2000): La satisfaccion del cliente consiste en el disfrute
percibido de un producto en en relacion con las expectativas del comprador.
Si el rendimiento se ajusta a las expectativas, el el cliente quedara satisfecho.
Si el rendimiento supera las expectativas, el cliente sera muy satisfecho o
encantado.

lzard (2007) afirma que "la satisfaccion del cliente se considera una
estimacion que se produce a partir de la eleccion de una determinada
circunstancia de compra”. Asi, la gente las personas entran en un proceso
de compra con ciertas expectativas sobre un determinado producto o sobre

una determinada prestacion de servicios.
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Castelli (1999) afirma que "el objetivo de toda empresa es satisfacer las
necesidades de las personas con las que se compromete, ofreciendo bienes
y servicios con la calidad que desean". Estas personas (clientes externos)
estan mejor atendidas cuando los clientes internos estan satisfechos con la
organizacion en la que trabajan.

Ferreiray Sganzella (2000, Apud Izard, 2007) encuentran que el cliente
es: Influye la forma en que reciben el servicio y cémo viven la relacion. Si un
Si una reclamacion se resuelve con resultados satisfactorios para él, la
empresa tendra buena calidad en su evaluacion, pero si el consumidor esta
menos satisfecho, o el obtener el resultado ha sido complicado o ha llevado
mucho tiempo, simplemente evaluara a toda la empresa, sus productos y
servicios como ineficientes y, fatalmente, se sentira agraviado.

Rust, Zaithaml y Lemon (2001; 19) citan que para todos los clientes la
eleccion es influenciados por los valores percibidos que estan formados
principalmente por la calidad, el precio y la comodidad. calidad, precio y
comodidad.

Asi, la satisfaccion del usuario es una evaluacién afectiva evaluacion
afectiva que un usuario tiene en relacion con su experiencia (Roses, 2000;
4). Muchos estudios relevantes en la literatura destacan la satisfaccion del
consumidor para para influir en la regulacion de las politicas ejercidas por el
mercado (Swan y Oliver, 1991; Spreg Mackenzie y Oshavsky, 1996 Farias et
al., 1997). La revision de la literatura de este trabajo de tesis esta
estructurado en capitulos y evidencia una variedad de definiciones
relacionadas definiciones relacionadas con la satisfaccion del consumidor

gue permiten una investigacion mas detallada investigacion mas detallada
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en la zona y tiene como objetivo principal describir el enfoque de algunos
autores considerados relevantes dentro de la literatura de marketing en un
naturaleza cognitiva-afectiva que se relaciona con la actitud y el

comportamiento del usuario.

Historicamente, la satisfaccidén siempre ha sido un tema central para las
organizaciones, y Esto se ha intensificado con el fenbmeno de la
globalizacion donde se empezé a requerir una nivel de demanda de los
consumidores, lo que lleva a las pequefias y grandes empresas a
reestructurar para reestructurar como forma de lograr su éxito y sus objetivos
empresariales, mantener la eficiencia en un mercado tan competitivo como
el actual. Los cambios a lo largo del a lo largo de los afios se han producido
y han sido influenciados por la historia, por el comportamiento y y actitudes

de personas y grupos de interés que buscan nuevas experiencias.

Pocas cosas son tan fundamentales para el marketing como satisfacer
los deseos y necesidades del consumidor (Blackwell, Miniard y Engel, 2008;
Spreng, Mackenzie y Olshavsk, 1996). En segundo lugar, Oliver (1997) va
mas alla al afirmar que la exploracion de la La satisfaccion de las
necesidades y deseos de los individuos ha sido un asunto de especial
preocupacion por el ser humano desde hace millones de afios. Tanto desde
el punto de vista académico como la creciente importancia de la satisfaccion
del consumidor va acompafada de un conjunto de calificaciones que va
acomparfada de una serie de calificaciones que sélo sirven para confirmar la

la relevancia que adquiere este concepto.
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Numerosos trabajos conciben la satisfaccibon como una premisa
fundamental del concepto de marketing. "La clave del éxito empresarial”
(Fisk y Coney, 1982; Morgan, Attaway y Griffin, 1996; Kristensen, Martensen
y Gronholdt, 1999; Athanassopoulos, Gounaris y Stathakopoulos, 2001), "El
elemento clave de la orientacion del consumidor y Estrategia de marketing”
(Swan y Oliver, 1991; Shiv y Soman, 2000; Machleit y Mantel, 2001,
Szymanski y Henard, 2001) "¢ Es el imperativo estratégico para Companies

Around Today" (Mittal, Ross y Baldasare, 1998; Mittal y Kamakura, 2001).

Los tedricos del ambito econOmico se centran mas en las
comparaciones relacionadas con bienestar economico de forma global. Por
otro lado, algunos investigadores consideran que la satisfaccion no solo es
medible y comparable entre individuos y categorias de productos, sino
también un determinante productos, sino también como factor determinante
en la formacion de estrategias empresariales y y las politicas de la empresa.
En opinion de otros investigadores en el &mbito de la politica de consumo en
opinidon de otros investigadores en el campo de la politica de consumo,
concluyeron que las medidas subjetivas de la satisfaccion del consumidor
son otros investigadores del dmbito de la politica de los consumidores
concluyeron que las medidas subjetivas de la satisfaccion de los
consumidores son incapaces de revelar diferencias significativas en la
satisfaccion.

La palabra satisfaccion tiene un origen latino y etimolégicamente es una
composicion de los términos términos satis (suficiente) + facere (hacer). Se

refiere al término satisfaccion como "la sensacion de placer resultante de la
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comparacion del rendimiento esperado por el producto (o su resultado) en
relacion con las expectativas de la persona” (Kotler, 2000, p. 58).

La satisfaccion comenz6 a destacarse como un campo legitimo de
investigacion desde el la década de 1970 y desde entonces se han propuesto
varios modelos tedricos en un intento de intento de explicar el tema (Dos
Santos 2001).

La satisfaccion se rige basicamente por dos principios: el placer y la
realizacion o el placer puede estar relacionado con la eliminacion de un
estado aversivo y el consiguiente retorno a un estado neutro retorno a un

estado de neutralidad, o la adicion de un estado placentero (Oliver, 1997).

El concepto de satisfaccion puede describirse como sigue:

() la satisfaccion es una evaluacion (un
juicio) ii) Realizado a posteriori

iif) En relacion con la transaccion concreta

El término "evaluacion" presupone la existencia de un parametro. De
hecho, para la mayoria de los autores, el grado de satisfaccion se deriva
de una comparacion realizada por el comparacién que confronta el
resultado de la operacién con un referencia previamente existente
(Spreng; Mackenzie; Olshavsky, 1996; 15-32). O El resultado de este
proceso comparativo puede ser positivo, negativo o neutro, generando
asi La naturaleza de la referencia comparativa es, por tanto, la misma.
Sin embargo, la naturaleza de la referencia comparativa es objeto de
discusién. Segun Evrard (1995; 9), las distintas tendencias pueden ser

agrupados de la siguiente manera:
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(i) comparacion con las expectativas previas, es decir, con las creencias
del consumidor sobre el funcionamiento del producto o servicio antes
de su adquisicion.

i) comparacion con las normas basadas en la experiencia del
consumidor. Estas normas son estas normas reflejan un compromiso
entre las necesidades y deseos del consumidor y lo que que juzgue

posible segun sus experiencias anteriores.

iii) Comparacion entre la relacion de costes (en el sentido mas
amplio: precio, tiempo, etc.) beneficios de la transaccién y el valor de
esta relacidbn para el vendedor. La transaccion es entonces La
transaccion se juzga entonces como "justa" o "injusta” (teoria de la

equidad).

iv) comparacion con los deseos y con los valores. En este caso,
los objetivos del comprador constituyen la referencia utilizada como
término de comparacion. Estos dos ultimos enfoques son mas recientes
y estdn menos desarrollados.Estos dos ultimos enfoques son mas

recientes y estdn menos desarrollados.

Rossi y Slongo (1997; 5) afirman que la satisfaccion se suele
conceptualizar como un continuo unidimensional que opone dos polos
extremos, que son: polo positivo (muy satisfecho) o polo negativo (muy
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insatisfecho) polo positivo (muy satisfecho) o negativo (muy insatisfecho), sin
embargo fue igualmente Sin embargo, también se propuso considerar la
satisfaccion y la insatisfaccion como dos estructuras influidas diferentes
aspectos de la interaccion entre los estimulos (producto o servicio) y el

individuo.

Para Oliver (1997; 13): La satisfaccion es la respuesta del consumidor
a lo completo. Es el juicio que un caracteristica del producto/servicio, o el
propio producto/servicio, ha ofrecido (o esta ofrecia (o esta ofreciendo) un
nivel placentero de plenitud en relacion con el consumo, incluyendo mayores
0 menores niveles de del producto/servicio, o del propio producto/servicio.
Para el mismo autor, la nocion de plenitud implica la existencia de una meta,
de un espacio a rellenar. El nivel de placer, a su vez, esta relacionado con la
capacidad de la plenitud para proporcionar o aumentar el placer o, aun, para
reducir el dolor, cuando una adversidad se resuelve o se mitiga. Asi, para
definir la satisfaccion en De este modo, definir la satisfaccion en términos de
plenitud placentera nos permite explicar diferentes tipos de consumo donde
a menudo no se recibe ningun valor tangible en la transaccion, como, por
ejemplo De este modo, la definicién de la satisfaccion en términos de plenitud
placentera permite explicar diferentes tipos de consumo en los que a menudo
no hay un valor tangible recibido en la transaccion, como, por ejemplo, en
situaciones de caridad, donaciones y voluntariado.

Cabe sefialar que en la definicion de Oliver (1997) las emociones
pueden influir en las respuestas en las encuestas de satisfaccion y puede

tener diferentes implicaciones para los consumidores en diferentes diferentes
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contextos de consumo. El concepto de satisfaccion ha recibido numerosas.
El concepto de satisfaccion ha recibido numerosas definiciones a lo largo del
tiempo. Se puede clasificar en dos categorias principales: los que
caracterizan la satisfaccion como el resultado de un proceso (experiencia de
consumo) o las que integran en la definicion, la totalidad o una parte de este
proceso (basado en la comparacion) (Evrard, 1994; 6).

Se pueden encontrar otras definiciones en la literatura y otra mas La
conceptualizacion de la satisfaccion destaca por las perspectivas que

alcanza, a saber a saber. La satisfaccion se ve desde cuatro perspectivas:

i) La primera considera que la satisfaccion es una busqueda individual,
un objetivo que debe alcanzarse mediante el consumo de productos y
servicios. ii) La segunda presenta el punto de vista de la empresa. En
una sociedad capitalista, la mayoria de las empresas buscan el
beneficio y casi siempre su rentabilidad resulta de la venta repetida de
sus productos o servicios a lo largo del tiempo. iii) La tercera muestra
el mercado en su conjunto, donde cada vez mas se ha examinado la
satisfaccion -y también la insatisfaccion- de los consumidores para
influir en la regulacién de las politicas que rigen el mercado, tanto en el
sector publico como en el privado. iv) Por ultimo, la perspectiva de la
sociedad es la mas amplia y trata de la satisfaccion del individuo no sélo
como agente de consumo de productos y servicios, sino como
ciudadano en relacion con su salud fisica, mental y financiera (Oliver

Apud Lima y Nique, 2002, p. 5). Johnson, Anderson y Fornell (1995),
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sefalan que la satisfaccion se considera acumulativa cuando se trata
de una experiencia de consumo total con un determinado producto o
servicio. Los consumidores utilizan a diario los servicios, que estan en
todas partes, interactuando con las acciones de las personas en la vida
cotidiana sin ser conscientes de ello. A nivel individual, enviar una carta,
ver la television, ir a la iglesia y consultar al médico son ejemplos de
consumo de servicios (Hoffman y Bateson, 2003; Lovelock y Wright,
2003; 1). En la sanidad, al ser esencialmente una empresa de servicios,
la satisfaccion del consumidor sera el resultado de la relacion con el
cliente, asi como de los atributos existentes. Partiendo de esta premisa,
es importante ofrecer un servicio de calidad y aumentar asi la
satisfaccion del cliente. Oliver (Apud Almeida, 2003; 29) presenta una
importante definicién del constructo: La satisfaccion puede entenderse
como una evaluacion de la sorpresa inherente a un producto y/o a la
experiencia de consumo. En esencia, es el resumen del estado
psicoldgico resultante cuando la emociéon que rodea a las expectativas
no confirmadas se ajusta a los sentimientos previos del consumidor

sobre la experiencia de consumo.

2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

° Calidad:

Se define calidad como la “totalidad de rasgos y caracteristicas de
un producto o servicio que se sustente en su habilidad para
satisfacer las necesidades establecidas o implicitas” y la bastante

similar planteada en la norma internacional ISO 9000 que indica

102



que calidad es “la totalidad de las caracteristicas de una entidad
(proceso, producto, organismo, sistema 0 persona) que le
confieren aptitud para satisfacer necesidades establecidas e

implicitas”. (Imai G., 1998).

o Principios basicos de la calidad total

Los principios fundamentales de este sistema de gestion

son los siguientes:

- Consecucion de la plena satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente (interno y

externo).

- Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas
las actividades y procesos llevados a cabo en la
empresa (implantar la mejora continua tiene un

principio pero no un fin).

- Total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo

de todo el equipo directivo.

- Participacion de todos los miembros de la organizacion
y fomento del trabajo en equipo hacia una Gestion de

Calidad Total.
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- Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad
Total de la empresa, dado el fundamental papel de éste

en la consecucion de la Calidad en la empresa.

- Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la
organizacion, superando las barreras departamentales

y estructurales que esconden dichos procesos.

- Toma de decisiones de gestion basada en datos y
hechos objetivos sobre gestién basada en la intuicién.
Dominio del manejo de la informacion. (Reader M,
2004).

Calidad de servicio

Es un elemento estratégico que confiere una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de

alcanzarla (Ruiz F., 2001).

La calidad del servicio es una prioridad para las organizaciones
gue lo venden y para los departamentos de servicio de las
empresas manufactureras. Debe ser el centro de la estrategia en
las empresas de servicio con el fin de diferenciarse y de obtener
eficiencia en los costos, por el crecimiento de su participacion en

el mercado. La calidad del servicio es una estrategia beneficios
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para un negocio dedicado a la prestacion de servicio. (Deming,

2010).

Segun Porter (2003), una de las herramientas mas eficaces y
usadas por las empresas para diferenciarse de su competencia y
desarrollar una ventaja competitiva sostenible es la calidad de
servicio al cliente. Al desarrollar una estrategia de servicio al
cliente se deben enfrentar tres decisiones basicas, qué servicios
se ofreceran, qué nivel de servicio se debe ofrecer y cual es la
mejor forma de ofrecer los servicios. Interpretando a Beas (2006),
la eficienciay la eficacia se interrelacionan, pero la falta de eficacia
no puede ser compensada con Eficiencia, por grande que sea
esta, ya que no hay nada mas inutil que hacer eficientemente, algo
gue no tiene ningun valor y que no contribuye en nada para la
organizacion.

Bolafios (2005), La calidad de servicio juega un papel fundamental
en aquellas organizaciones que quieran fijar su vision y obtener

una posicion reconocida y continuada en el tiempo.

e Las estrategias y la calidad de servicio

Palafox (2007) La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los
clientes se logra evitando sorpresas desagradables a los clientes

por fallas en el servicio y sorprendiendo favorablemente a los
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clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra
intervencion para rebasar sus expectativas. Ruiz (2011) De esta
forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento
estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable
en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla. Las estrategias
principales para lograr un servicio de calidad se pueden definir
como las siguientes: Investigar y entender las necesidades y
expectativas de los clientes. La informacion se obtiene mediante
distintas formas de investigacion, desde datos estadisticos y
encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes.
Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través
de la organizacion La comunicacién, deberia de ser fluida y sin
tapujos, para obtener datos e informacion, conocer los defectos y
mejorar servicio. Este punto se vera ampliamente desarrollado en
otra seccién. Medir la satisfaccion del cliente y actuar segun los
resultados Todas las organizaciones debe tener medios para
conocer la satisfaccion del cliente e intentar mejorarla en vistas a
los datos conocidos y las capacidades y posibilidades de la
organizacion. El fin dltimo es satisfacer al cliente en el maximo
grado posible. Manejo sistematico de las relaciones con los
clientes El cliente debe sentirse satisfecho a todos los niveles,
incluso cuando efectia quejas. Ha de hacerse todo lo posible para
mantener contento al cliente eliminando todo elemento de
insatisfaccion Asegurar una aproximacion balanceada

satisfaciendo a los clientes y otras partes interesadas (como
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propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades
locales y la sociedad como un todo) Sitodo marcha bien, todo va
bien. Para que todo marche bien, se debe dar que todo el mundo
esté contento y no se produzcan problemas (elementos de roce o
desajustes) que interfieran en la produccion. Motivar al personal
de la organizacion Si hay motivacién en los miembros de la
organizacion, se esforzaran por mejorar sus resultados e
integrarse en la organizacion. Este compromiso acercara al
personal a los objetivos de la organizacion y por lo tanto la calidad
de servicio mejorard. Promover la iniciativa individual y la
creatividad Cuando los miembros de la organizacion se implican
y toman la iniciativa en su tarea se generan y transmiten nuevas y
buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el
analisis de los datos y la experiencia. La implicacion, mejora el
flujo de datos por la organizacion. La creatividad puede ser una
herramienta interesante para innovar en calidad de servicio.
Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados Los
miembros de la organizacion debiera actuar por si mismos. Tienen
la obligacién de cumplir con las necesidades y expectativas de su
labor en un proceso. Tienen que ejercer el liderazgo en su tarea y
poner todo lo que se pueda de su parte para que la tarea se realice
con éxito y se consigan los resultados deseados. Hacer sentir a
los integrantes de la organizacion el deseo de participar y
contribuir al proceso de mejora continua Los miembros de la

organizacion no debieran estar mentalizados sino sentir la
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necesidad de participar y contribuir a la mejora de la calidad. Para
ello es conveniente que estén concienciados y motivados sobre la
necesidad de participar en la gestion de la calidad. De este modo,
el proceso de mejora continua se consigue por el propio
dinamismo de la organizacion. Mejorar la tecnologia de la
organizacion. Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente
ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable pues los
beneficios son inmediatos. La maxima calidad se obtiene con la
unién de las mejoras tecnologicas y en el funcionamiento de la

organizacion.

Definicién de la Demanda:

La demanda es la cantidad de mercancias y servicios que se
pueden adquirir a los diferentes precios del mercado por un
consumidor (demanda individual) o por un conjunto de
consumidores (demanda total o demanda del mercado. La
demanda es también la relacion que existe entre los precios y las
cantidades de una mercancia que los consumidores estan
dispuestos a comprar. Como curva de demanda. La demanda es
una curva gue se representa en un plano cartesiano; en el eje de
las abscisas se anotan las cantidades y en el de las ordenadas,
los precios. Se relacionan las cantidades con los precios y se
obtienen puntos que al unirse dan una curva la cual, a su vez, es

una funcion de demanda. (Boulding E., 2006).
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Definiciéon de la oferta

La oferta es la cantidad de mercancias y servicios que los
productores estan dispuestos a ofrecer a los diferentes precios
gue existen en el mercado en un momento determinado. Si la
oferta es de un individuo, se habla de oferta individual; si es de
todos los productores, se habla de oferta total o de mercado.
Como curva de oferta. La oferta es una curva que se representa
en un plano cartesiano; en el eje de las abscisas se anotan las
cantidades y en el eje de las ordenadas se anotan los precios. Se
relacionan las cantidades con los precios y se obtienen puntos que
al unirse dan una curva, la cual se deriva de la tabla de oferta.

(Kenneth E., 2006).

Cultura organizacional

Es el conjunto de habitos, creencias, valores y tradiciones,
interacciones y relaciones sociales tipicos de cada organizacion.
Representa la forma en que estamos acostumbrados a realizar las
cosas. De la misma manera, toda organizacién tiene la suya. Se
denomina” cultura organizacional” al modo de vida propio que
cada organizacién desarrolla en sus miembros. La cultura de una
organizacion no es estatica, sino que experimenta alteraciones
con el transcurso del tiempo, dependiendo de las condiciones
internas y externas. Algunas organizaciones logran renovar
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constantemente su cultura manteniendo su integridad y su
personalidad, en tanto que otras permanecen con su cultura atada

a patrones obsoletos y pasados de moda. (Kurtlewin L.2006).

Clima organizacional

El cual constituye el medio interno de una organizacion y su
atmosfera psicoldgica particular. ElI clima organizacional esta
intimamente ligado a la moral y a la satisfaccion de las

necesidades humanas de sus miembros. (Snape T., 2009).

Desarrollo

La tendencia natural de toda organizacibn es crecer y
desarrollarse. El desarrollo es un proceso lento y gradual que
conduce al exacto conocimiento de si misma y a la plena

realizacion de sus potencialidades. (Tovar A., 2000).

Organizacion

Una organizacion es la coordinacién de diferentes actividades de
participantes individuales con la finalidad de efectuar
transacciones planeadas con el ambiente. Las contribuciones de
cada participante varian en funcién del sistema de recompensas
y contribuciones para la organizacion. Toda organizacion actla en

determinado ambiente y su existencia y supervivencia dependen
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de como se relacione con ese medio. Por tanto debe ser
estructurada y dinamizada en funcién de las condiciones y

circunstancias en que opera. (Karl W., 2001).

Servicios

Es la accion que efectuamos en beneficio de nuestros
clientes/publico usuario, mostrando interés y brindando una
atencion especial. Prestar un servicio implica el interés que
ponemos para descubrir las necesidades y deseos de nuestros
clientes o publico usuario, a fin de efectuar las acciones
necesarias para satisfacerlas. El servicio es inmaterial, no
podemos llevarlo en nuestros maletines, se encuentra en nuestro
interior, tiene consecuencias favorables en el cliente/publico
usuario y brinda satisfaccién profesional a quien lo proporciona.

(Fischer N., 2004).

. Caracteristicas de servicio

Intangibilidad: esta es la caracteristica mas importante de los
servicios. Consiste en que éstos no pueden verse, probarse,
sentirse, oirse ni olerse antes de su adquisicibn por los
compradores. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones
gue pudieran ser deseables de hacer. Los servicios no se pueden
inventariar ni patentar, ser explicados o representados facilmente,

etc., o incluso evaluar su calidad antes de la prestacion.
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Heterogeneidad o variabilidad: dos de un mismo servicio son
realizadas por personas a personas, en momentos Sservicios
similares nunca serén idénticos o iguales. Esto por varios motivos:
las entregas y lugares distintos. Cambiando uno solo de estos
factores el servicio ya no es el mismo. Incluso esto se observa
s6lo con la modificacion del estado de &nimo de la persona que
entrega o del que recibe el servicio. Por esto en la practica resulta
necesario prestar atencion a las personas que en nombre de la
empresa prestaran los servicios.

Inseparabilidad: en los servicios la produccién y el consumo son
parcial o totalmente simultaneos. A estas funciones muchas veces
se puede agregar su venta. Esta inseparabilidad también se da

con la persona que presta el servicio.

Perecedero: los servicios no se pueden almacenar por la
simultaneidad entre produccién y consumo. La principal
consecuencia de esto es que un servicio no prestado no se puede

realizar en otro momento. (Gonzalez R.1999).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion esta basada en de la investigacion descriptiva,
debido a que se obliga que en la investigacidon descriptiva y explicativa
tiene como objetivo identificar el grado de relacién que hay entre dos o
mas variables en un tramo particular y pretendemos ver si estan o no

coherentes en los sujetos y, la cual se examiné la correlacion.

3.2. DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

Es correlacional porque se sitda a instituir el grado de relacion que
estara entre las dos variables sin ser manipuladas (Hernandez y

Batista, 1998). El esquema del disefio es el siguiente:

X
O r
Donde:
O = Informacion del tipo de relacién de la V1 y V2.
X = Variable 1: Calidad de Servicio (Variable 1)

r=

Tipo de relacion que existe entre laV1 y V2.
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Y = Variable 2: Satisfaccion de Usuarios

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 POBLACION

Esta representada por 384, 168 habitantes en la provincia de
Coronel Portillo, a su vez trabajamos con la poblacion de Calleria
136,478 habitantes.

3.2.2 Muestra

La muestra se determind el tamafio de muestra a un nivel de
confianza del 99%, un error del 10%, probabilidad de éxito del 50%.

Férmula para poblacion finita:

K2pgN

n=
E2(N-1)+K2pq

Donde: K = Nivel de confianza 99% = 2.58
P= Probabilidad positiva= 0.5

Q= Probabilidad negativa= 0.5

N= Poblacion = 136,478 habitantes

Error = 10%

2
Entonces: 2.58 x0.5x0.5x136,478

0.10 x (136,478 -1) + 2.58 x 0.5 x 0.5
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Igual a 166 usuarios que conforman la muestra.

3.4 PROCEDIMIENTO DE LA RECOLECCION DE DATOS

Se emplearon los instrumentos para lograr la informacion oportuna de
las variables de estudio. Los datos alcanzados seran la base del andlisis. El
detalle de la causa de recoleccion de datos se muestra a continuacion:

a. Definir de forma clara las variables que se van medir, los objetivos
y las hipétesis presentadas en la investigacion.

b. Contar con la investigacion de la poblacion y muestra.

c. Obtener los tipos de instrumentos y validarlos.

d. Usar los instrumentos a la poblacion muestra.

e. Conseguidos los datos, se procederd a procesar la informacion,
para luego analizarla y generar resultados, conclusiones vy
discusiones de los resultados logrados, y se correspondera con lo
planteado en el marco tedrico.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. Técnicas

La técnica que se realizé en esta indagacion, fue la encuesta o
cuestionario, y se aplicaron preguntas que miden aspectos notables de

las variables estudiadas.

3.6. TRATAMIENTO DE LOS DATOS

Ya logradas las faces mencionadas antes, se toco convivir con la
realidad, con los individuos en estudio, lo que repercutd producir los

datos iniciales. Es decir el tratamiento de los datos alcanza cuatro
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procesos: la recoleccién, la organizacion, el analisis y la interpretacion

de los datos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

En esta parte de la investigacion se aprecia los resultados
cuantificados, el analisis e interpretacion de los datos obtenidos. En ese
sentido la informacion lograda se presento en cuadros y graficos estadisticos
por medio del software estadistico SPSS 24.0, todo ello para representar y
comprender mejor los resultados logrados, del mismo modo se hizo la prueba
de hipotesis aplicando coeficiente de correlacién de Pearson o el coeficiente
Rho de Spearman, conforme sea la distribucion de los datos. En la toma de
decision de esta investigaciébn con el mismo sistema antes sefialado; los
mismos que indicaran con mayor exactitud la investigacion titulada “Calidad
de servicio y satisfaccion de usuarios de la gerencia de desarrollo social y

econdmico de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo 2021”.

4.1.1. Descripcion y anédlisis de resultados para los objetivos

Tabla N° 1. Resultados de la Variable 1 Calidad de Servicio

Calidad de Servicio Recuento %
Buena 133 80,0%
Regular 22 13,3%
Mala 11 6,7%

Total 166 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 07/09/2021
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Figura N° 3. Resultados de la Variable 1- Calidad de Servicio

Interpretacion:

En la tabla N° 1 y su grafico indican que, el total de la muestra
(166), en cuanto a la variable calidad de servicio, que se confirma que:
el 80% de los usuarios respondieron que la calidad de servicios de los
trabajadores de la gerencia de Desarrollo Social y Econdmico es alta,
el 13.3% de los usuarios respondieron que la calidad de servicios de
los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Social y Econémico es
regular y el 6.70% de los usuarios respondieron que la calidad de
servicios de los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Social vy
Econdmico es baja, en la Gerencia de Desarrollo Social y Econémico

de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo 2021.

Tabla N° 2. Resultados de la Variable 2 Satisfaccion de Usuarios
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Satisfaccion de Recuento %
Usuarios

Buena 136 81 7%
Regular 25 15.0%
Mala 5 3.3%
Total 166 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 07/09/2021

1006
8 %
6 %
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0
2% " REGULAR
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\ USUARIOS J

Figura N° 4. Resultados de la Variable 2 Satisfaccion de Usuarios

Interpretacion:

En la tabla N° 2 y su gréafico indican que, el total de la muestra
(166), en cuanto a la variable satisfaccién de usuarios, que se confirma
que: el 81.7% de los usuarios respondieron que la satisfaccion de
usuarios en la gerencia de Desarrollo Social y Econdmico es alta, el

15% de los usuarios respondieron que satisfaccion de usuarios en la
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gerencia de Desarrollo Social y Economico es regular y el 3.3% de los
usuarios respondieron que calidad de servicio en la gerencia de
Desarrollo Social y Econdmico es baja, en la Gerencia de Desarrollo
Social y Econdémico de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

2021.

Tabla N° 3. Resultados de la Dimensién Empatia del Personal y la
Satisfaccion de Usuarios

Empatia del Personal Recuento %
Buena 145 90,0%
Regular 11 6,6%
Mala 10 3,4%
Total 166 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 07/09/2021
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120



Figura N° 5. Resultados de la Dimension Empatia del Personal y
Satisfaccion de Usuarios

Interpretacion:

La tabla y su figura indican que, el total de la muestra (166), en
cuanto a la relacion entre la dimension empatia del personal y
Satisfaccion de usuarios, se afirma que: el 90.0% de los usuarios
respondieron que la empatia de los trabajadores de la gerencia de
Desarrollo Social y Econdmico es alta, el 6.6% de los usuarios
respondieron que la empatia de los trabajadores de la gerencia de
Desarrollo Social y Econdmico es regular y el 3.4% de los usuarios
respondieron que la empatia de los trabajadores de la gerencia de

Desarrollo Social y Econdmico es baja.

Tabla N° 4. Resultados de la Dimension Elementos Intangibles y
Satisfaccion de Usuarios

Elementos Intangibles Recuento %
ALTA 141 85,0%
REGULAR 17 10,0%
BAJA 8 5,0%
Total 166 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 07/09/2021
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Figura N° 6. Resultados de la Dimension Elementos Intangibles y
Satisfaccion de Usuarios

Interpretacion:

La tabla N° 4 y su figura indican que, el total de la muestra (166),
en cuanto a la relacion entre la dimensién de elementos intangibles y
Satisfaccion de usuarios, se afirma que: el 85% de los usuarios
respondieron que los elementos intangibles como trabajo en equipo de
los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Social y Econdmico es
alta, el 10% de los usuarios respondieron que los elementos intangibles
como trabajo en equipo de los trabajadores de la gerencia de Desarrollo
Social y Econémico es regular y el 5% de los usuarios respondieron que
los elementos intangibles como trabajo en equipo de los trabajadores

de la gerencia de Desarrollo Social y Econdmico es baja.
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Tabla N° 5. Resultados de la dimension Competencia del Personal y
Satisfaccion de Usuarios

Competencia del
Personal Recuento %
ALTA 130 78,3%
REGULAR 22 13,4%
BAJA 14 8,3%
Total 166 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 07/09/2021
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Namero de respuestas

Figura N° 7. Resultados de la dimensién Competencia del Personal
y Satisfaccion de Usuarios

Interpretacion:

La tabla N° 5 y su figura indican que, el total de la muestra (166),
en cuanto a la relacion entre la dimension de Competencia del Personal
y Satisfaccion de usuarios, se afirma que: el 78.3% de los usuarios

respondieron que la competencia del personal como la eficiencia de los
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trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Social y Econdmico es alta,
el 10% de los usuarios respondieron que la competencia del personal
como la eficiencia de los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
Social y Econdmico es regular y el 5% de los usuarios respondieron que
la competencia del personal como la eficiencia de los trabajadores de

la Gerencia de Desarrollo Social y Econdmico es baja.

Tabla N°6. Resultados de la dimension Comunicacion que maneja el

Personal y Satisfaccion de Usuarios.

Comunicacion que maneja el
Personal
Recuento %
ALTA 144 86,7%
REGULAR 19 11,6%
BAJA 3 1,7%
Total 166 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 07/09/2021
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Figura N° 8. Resultados de la dimensién Comunicacién que maneja
el Personal y Satisfaccion de Usuarios.

Interpretacion:

La tabla N° 6 y su figura indican que, el total de la muestra (166), en
cuanto a la relacién entre la dimension de Comunicacion del Personal
y Satisfaccién de usuarios, se afirma que: el 86.7% de los usuarios
respondieron que la Comunicacion del Personal de los trabajadores de
la gerencia de Desarrollo Social y Economico es alta, el 10% de los
usuarios respondieron que la Comunicacion del Personal de los
trabajadores de la gerencia de Desarrollo Social y Econdmico es regular
y el 5% de los usuarios respondieron que la Comunicacion del Personal
de los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Social y Econdémico es

baja.
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4.1.2. Descripcion y analisis de resultados para responder las
hipotesis

En esta indagacion se aplico la prueba de Rho de Spearman de
correlacién entre dos variables cualitativas ordinales, asimismo, se
considerd con un nivel de significacion de 0.05. También, los calculos y
resultados para las pruebas de hipotesis se lograron usando el Software
Estadistico SPSS 24.0, y posterior se tomaron decisiones de aceptacion

o rechazo vinculadas a la hipétesis nula o alterna, de acuerdo al valor “p
obtenido, es decir si: Si el valor “p” es menor de 0.05, entonces se acepta
la hipétesis alterna o de la investigacion y se rechaza la hipétesis nula. Si

el valor “p” es mayor de 0.05, entonces se acepta la hipdtesis nula y se

rechaza la alterna.
a. Prueba de Hipd6tesis de correlaciéon de Rho de Spearman
entre la calidad de servicio y satisfaccién de usuarios.

Tabla N° 7. Prueba de Hipétesis entre la calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios.

calidad de satisfaccion
Rho de Spearman servicio

de usuarios
I
Coeficiente de 1,000 0,245
correlacion
calidad de
servicio Sig. (bilateral) - 0,009
N 166 166
Rho de . o, Coeficiente de 0,245 1,000
Spearman satisfacci 6n correlacion
de
usuarios Sig. (bilateral) 0,009 -
N 166 166

Fuente: Anexo 1y 2.
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Decision estadistica:
De la tabla N° 07, se observa el valor “p” asociado de 0.009 y es

menor a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por
lo tanto, se acepta la hipdtesis general de investigacion. Es decir, la
relacion de la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia de Desarrollo Social y Econdémico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 2021. Es significativa.

b. Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman
entre la dimension Empatia del Personal y la Satisfaccion de

Usuarios.

Tabla N° 8. Prueba de Hipotesis entre la Empatia del Personal y la
Satisfaccion de Usuarios.

Dimensién Variable 2

Prueba de Hip6tesis de correlacion de Rho Empatia  Satisfacci

de del 6n de
Spearman _
Personal Usuarios
Coeficiente de 1,000 0,568
Empatia correlacion
e Sig. (bilateral) i 0,022
Personal
Rho de N 166 166
Spearman Variable 2 Coeficilent_e’ de 0,568 1,000
Satisfacci correlacion
on de Sig. (bilateral) 0,022 -
Usuarios N 166 166

Fuente: Anexo 1y 2.

Decisidn estadistica:

De la tabla N° 08, se observa el valor “p” asociado de 0.022 y es menor
a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por lo tanto,

se acepta la hipotesis especifica 1 de investigacion. Es decir, la relacion
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de la Empatia del Personal y la Satisfaccion de Usuarios de la Gerencia
de Desarrollo Social y Econdmico de la Municipalidad Provincial De

Coronel Portillo 2021. es significativa.

c. Prueba de Hipétesis entre la dimension: Elementos Intangibles y
la Satisfaccion de Usuarios, a través de la correlacion de Rho de

Spearman.

Tabla N° 9. Prueba de Hipotesis entre la dimension: Elementos
Intangibles y la Satisfaccién de Usuarios.

o . Dimension _ .
Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de La Satisfaccién
Elementos .
Spearman ) de Usuarios
Intangibles
Coeficiente de 1,000 0,352
Dimensién correlacion
Elementos  sjg. (bilateral) - 0,014
Intangibles
! N 166 166
Rho de
Spearman Variable 2 Coeficiente de 0, 352 1,000
La correlacion
Satisfaccié  Sig. (bilateral) 0,026 -
nde N 166 166
Usuarios

Fuente: Anexo 1y 2.

Decision estadistica:

De la tabla N° 09, se observa el valor “p” asociado de 0.014 y es
menor a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por
lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 2 de investigacion. Es decir,

la relacion de elementos intangibles y la Satisfacciéon de Usuarios de la
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Gerencia de Desarrollo Social y Econdémico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 2021. Es significativa.

d. Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

Competencia del Personal y la Satisfaccion de Usuarios.

Tabla N° 10. Prueba de Hipotesis entre la dimension Competencia
del Personal y la Satisfaccién de Usuarios.

Dimensién Variable

Competenc 2

Prueba de Hipodtesis de correlacion de Rho de 2 del e

Spearman
Personal nde
Usuarios
I
Coeficiente de 1,000 0,045
Dimensién correlacion
Competencia  gjq (pilateral) - 0,012
del Personal
Rho de N 166 166
Spearman Coeficiente de 0,045 1,000
Variable 2 correlacion
Satisfaccion i (pilateral) 0,012 i
de Usuarios
N 166 166

Fuente: Anexo 1y 2.

Decision estadistica:

De la tabla N° 10, se observa el valor “p” asociado de 0.012 y es
menor a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por
lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 3 de investigacion. Es decir,
la relacion de la Competencia del Personal y la Satisfaccion de Usuarios
de la Gerencia de Desarrollo Social y Econémico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 2021. Es significativa.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1.  Sihay relacion significativa entre las variables calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social
y Econdmico de la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo,
debido a los resultados que se observa en el valor “p” asociado de
0.009 es menor a 0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman si fue
significativa, por lo tanto, se acepta la hipotesis general de

investigacion, se define que la calidad de servicio si se relaciona

con la satisfaccion de los usuarios.

2. Larelacién de la empatia del personal con la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social y Econdmico de la
Municipalidad Provincial De Coronel Portillo si es significativa el
valor “p” asociado de 0.022 y es menor a 0.05, lo cual la prueba
Rho de Spearman fue si es significativa, por lo tanto, se acepta la

hipotesis alterna 1 de investigacion, la empatia del personal si es

preponderante para la satisfaccion de los usuarios.

3. Larelacién de los elementos intangibles con la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social y Econémico de la
Municipalidad Provincial De Coronel Portillo si es significativa el

(el

valor “p” asociado de 0.014 y es menor a 0.05, lo cual la prueba
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Rho de Spearman fue si es significativa, por lo tanto, se acepta la
hipotesis alterna 1 de investigacion, los elementos intangibles si

son preponderantes para la satisfaccion de los usuarios.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Se propone al gerente de la Gerencia de Desarrollo Social y
Econdémico de la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo,
realizar talleres de fortalecimiento en calidad de servicio para

mejorar el nivel de la satisfaccion de los usuarios.

2. Se sugiere al gerente de la Gerencia de Desarrollo Social y
Econdémico de la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo
seguir fomentando técnicas eficientes sobre la empatia del

personal para mejorar el nivel de la satisfaccion de los usuarios.

3. Se sugiere al gerente de la Gerencia de Desarrollo Social y
Econdémico de la Municipalidad Provincial De Coronel Portillo
seqguir fortaleciendo los elementos intangibles como el trabajo en
equipo y mejorar nivel de mejorar el nivel de la satisfacciéon de los

usuarios.
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Instrumento 1: Instrumento de Calidad de servicios
INDICACIONES
Sr. usuario de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, esta encuesta tiene por objetivo recabar datos de la Calidad
en el Servicio. El cuestionario es en forma anénima, por lo que le solicitamos transparencia en tu respuesta, escribiendo una
aspa (X) debajo de la alternativa que consideres correcta.

DIMENSIONES ITEM VALORACION

Siempre | A veces Nunca

1. La Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo cumple con el servicio prometido
de calidad.

2. La Municipalidad Provincial de Coronel Portill
obrinda el servicio o producto en el tiempo

Fiabilidad aceptable.

3. La Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo muestra disposicién en la solucién
de sus problemas

4. La Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo desarrolla el servicio de forma
eficaz en la primera atencion.

5. La Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo tiene infraestructuras visualmente
confortables.

6. La Municipalidad Provincial de Coronel

Tangibilidad Portillo cuenta con equitacion moderna.

7. El personal de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo que atiende tiene buen
aspecto.

8. La atencién que brinda el personal de la
Municipalidad Provincial de Coronel

Empatia Portillo es individualizada.

9. La Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo tiene horario de atencién
conveniente.

10. La Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo se identifica por sus tedencias.

11. La conducta del personal de la
Municipalidad Provincial de Coronel

Control Portillo le inspira confianza

12. El personal de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo es amable.

13. El personal de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo le inspira seguridad.
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Instrumento 2: Instrumento de Satisfaccion de usuarios

INDICACIONES

Sr. usuario de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, esta encuesta tiene por objetivo recabar datos de la Satisfaccion
de usuarios. El cuestionario es en forma anénima, por lo que le solicitamos transparencia en tu respuesta, escribiendo una
aspa (X) debajo de la alternativa que consideres correcta.

Veces

N° ITEMS Nunca Siempre

01 Cuando tengo dificultades, el personal del centro de informacion puede ayudarme a resolver los
problemas

02 El personal del centro de informacion tiene una buena actitud de servicio.

03 El sistema de informacién cuenta con software y hardware actualizados periédicamente.

04 El sistema de informacion es fiable.

05 Los empleados del centro de informacién hacen bien su trabajo.

06 El nivel de informacion emitido es adecuado.

07 La integridad de la informacion es correcta.

08 La informacion es precisa.

09 La precision de la informacion es adecuada.

10 Los resultados se presentan en un formato util.

11 La informacién es clara

12 El sistema de informacion es facil de usar.

13 El sistema de informacién, comparado con otros programas informéticos, es facil de aprender.
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Anexo: matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOS Y TECNICAS DE VARIABLES
INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DISENO VARIABLE 1:
NO experimentaL de CALIDAD DE SERVICIO

¢, Qué relacion existe entre la calidad de
servicio con la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social y Econémico de la Municipalidad
Provincial De Coronel Portillo 20217

PROBLEMASESPECIFICOS

1. ¢Qué relacién existe entre la empatia
del personal con la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social 'y Econémico de la
Municipalidad Provincial De Coronel
Portillo 20217

2. ¢ Qué relacion existe entre los
elementos intangibles con la
satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia de Desarrollo Social y
Econdémico de la Municipalidad
Provincial De Coronel Portillo 20217?

3. ¢ Qué relacion existe entre la
competencia del personal con la
satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia de Desarrollo Social y
Econdémico de la Municipalidad
Provincial De Coronel Portillo 20217?

4. ¢ Qué relacion existe entre la
comunicacion que maneja el personal
con la satisfaccion de los usuarios de
la Gerencia de Desarrollo Social y
Econémico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 20217

Determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio con la satisfaccion de los
usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social
y Econémico de la Municipalidad Provincial
De Coronel Portillo 2021

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Determinar la relacién que existe entre la
empatia del personal con la satisfaccion de
los usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social y Econémico de la Municipalidad
Provincial De Coronel Portillo 2021.

2. Determinar la relacién que existe entre los
elementos intangibles con la satisfaccion
de los usuarios de la Gerencia de
Desarrollo Social y Econémico de la
Municipalidad Provincial De  Coronel
Portillo 2021.

3. Determinar la relacién que existe entre la
competencia del personal con la
satisfaccion de los usuarios de la Gerencia
de Desarrollo Social y Econémico de la
Municipalidad Provincial De Coronel
Portillo 2021.

4. Determinar la relacion que existe entre la
comunicacién que maneja el personal con
la satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia de Desarrollo Social vy
Econdémico de la Municipalidad Provincial
De Coronel Portillo 2021.

Existe relacion entre la calidad de servicio
con la satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia de Desarrollo Social y Econémico
de la Municipalidad Provincial De Coronel
Portillo 2021.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. Existe relaciéon directa entre la empatia
del personal con la satisfaccién de los
usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Social y Econémico de la Municipalidad
Provincial De Coronel Portillo 2021.

2. Existe relacion directa entre los
elementos intangibles con la satisfaccion
de los usuarios de la Gerencia de
Desarrollo Social y Econémico de la
Municipalidad Provincial De Coronel
Portillo 2021.

3. Existe relacion directa entre la
competencia del personal con la
satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia de Desarrollo Social y
Econoémico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 2021.

4. Existe relacion directa entre la

comunicacién que maneja el personal
con la satisfaccion de los usuarios de la
Gerencia de Desarrollo Social vy
Econdmico de la Municipalidad

Provincial De Coronel Portillo 2021.

tipo descriptivo
correlacional.

ESQUEMA
i
° T
b4
Donde:
M = Muestra

I Tipo de relacién existente
entre las variables de estudio.
X=V1 = Calidad De Servicio
Y=V2 = Satisfaccion de
Usuarios.

DIMENSIONES

+  Empatia del personal.

it Elementos intangibles.

it Competencia del
personal.

¥+  Comunicacién que

maneja el personal.

VARIABLE 2:

SATISFACCION DE USUARIOS

DIMENSIONES
+  Fiabilidad
¥+  Seguridad
¥+  Capacidad de
Respuesta
+  Empatia
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