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Resumen: La gestion publica debe buscar brindar calidad en el servicio para contribuir en mejorar las
condiciones de vida del ciudadano. En esta investigacion, el objetivo fue evaluar los elementos tangibles e
intangibles de la calidad, asi como la relacion existente entre la variable educacion y las dimensiones de la
calidad en el servicio dentro de la administracion publica del municipio de Matehuala durante la gestion
2018-202, La muestra estuvo compuesta por 1109 elementos, el estudio es cuantitativo de corte transversal
con enfoque descriptivo y correlacional, para el levantamiento de la informacién se empled el instrumento
SERVPERF, el cual estd compuesto de 22 items dividido en cinco dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Dentro de los hallazgos, se identifico que el 8§2.9%
de los entrevistados cuentan con preparatoria y licenciatura; en general el 61% de los ciudadanos esta
satisfecho con el servicio que ofrece el H. Ayuntamiento, el 62% estan de acuerdo en que el personal
comprende las necesidades de los ciudadanos, el 65.7% considera que existe disposicion a ayudar, el 70.6%
opina que el personal cuenta con la capacidad para resolver sus dudas; sin embargo, el 50.8% no esta
satisfecho con el tiempo de respuesta; el 38.8% de los encuestados estan poco satisfechos con la confianza
que inspira el personal del H. Ayuntamiento a los ciudadanos. Respecto a la correlaciéon entre la variable
educacion contra las variables empatia y capacidad de respuesta se observa que no existe relacion entre
dichas variables, para el caso de la variable educacion contra la dimension de seguridad y fiabilidad si existe
relacion. La propuesta de esta investigacion es fomentar la cultura de la mejora continua en la
administracion publica.
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Abstract: Public management must seek to provide quality service to contribute to improving the living
conditions of citizens. In this research, the objective was to evaluate the tangible and intangible elements
of quality, as well as the relationship between the education variable and the dimensions of service quality
within the public administration of the municipality of Matehuala during the 2018-2020 administration. ,
The sample was composed of 1109 elements, the study is quantitative cross-sectional with a descriptive
and correlational approach, for the collection of information the SERVPERF instrument was used, which
is composed of 22 items divided into five dimensions: tangible elements, reliability , responsiveness,
security and empathy. Among the findings, it was identified that 82.9% of the interviewees have a high
school and a bachelor's degree; In general, 61% of citizens are satisfied with the service offered by the City
Council, 62% agree that the staff understands the needs of citizens, 65.7% consider that there is a
willingness to help, 70.6% believes that the staff has the capacity to resolve their doubts; however, 50.8%
are not satisfied with the response time; 38.8% of those surveyed are not very satisfied with the confidence
that the staff of the H. City Hall inspires in the citizens. Regarding the correlation between the education
variable against the empathy and responsiveness variables, it is observed that there is no relationship
between these variables, in the case of the education variable against the security and reliability dimension,
if there is a relationship. The proposal of this research is to promote the culture of continuous improvement
in public administration.

Keywords: Service quality, public administration, continuous improvement, soft skills, citizen participation
Introduccion

Uno de los retos actuales en la mejora de la administracion publica es brindar calidad en la
atencion. Dicha calidad, se puede medir desde la demanda de los ciudadanos, tomando en cuenta,
como les gustaria que los prestadores del servicio publico tuvieran la atencion y eficacia deseadas.
Algunas caracteristicas que esperan los ciudadanos son: fiabilidad, competencia, capacidad de
respuesta, puntualidad, accesibilidad, informacion veraz y lenguaje comprensible, que en conjunto
garanticen un compromiso y confidencialidad de quien lo esta atendiendo (Calidad en los servicios
publicos, SF).

Para lograr la calidad de los servicios es necesario que todo el personal lleve un proceso de
capacitacion continua, donde se conozcan las necesidades del cliente, las cualidades del prestador
del servicio, saber con exactitud qué servicio se estd prestando y por ende que esto dé como
resultado la satisfaccion del cliente (Calidad en el servicio, SF). La calidad lejos de controlarse, se
gestiona, pues estd encaminada a la mejora continua contando con la participacion de la
organizacion (Aguilera, 2014), aunque como en todo proceso, es necesaria la administracion que
permita aplicar técnicas de planeacion, organizacion, integracion, direccion y control de los
recursos humanos, financieros y materiales (De la Paz, 2017).

Segun Perry (2016), para mejorar el acceso y calidad de los servicios publicos, son necesarios 4
elementos:

e Sistemas de informacién y divulgacion de los programas y sus resultados.
¢ Que los ciudadanos paguen por los servicios.

e Mayor participacion ciudadana.

e (arantizar la continuidad de las burocracias ante los cambios de gobierno.

La mayor parte de los autores, coinciden en que una buena administracion de los servicios
publicos, debe estar centrado en las necesidades del ciudadano y la satisfaccion de éste, esto
implica un gran desafio para el gobierno, porque debera conocer las necesidades y caracteristicas
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de la poblacion, cerciorandose que haya accesibilidad a los servicios, gestionando estandares de
calidad y asegurando el apoyo politico. Es necesario, entonces, que el gobierno genere politicas
publicas de transparencia con un lenguaje adecuado para generar confianza en el manejo eficiente
y eficaz de los recursos financieros (Gaviria & Delgado, 2020).

Planteamiento del problema

Se observa que, dentro de la gestion publica municipal, no existe interés por mejorar la calidad en
el servicio a través de evaluaciones con indicadores, que sirvan de referencia para renovar la
eficacia en la asistencia.

Objetivo general

Identificar la evaluacion de los elementos tangibles e intangibles de la calidad en el servicio de la
administracion publica del municipio de Matehuala, durante la gestion 2018-2021.

Justificacion

A lo largo de la historia ha existido una preocupacion por resolver de una manera mas inteligente
los problemas publicos, basdndose en las buenas decisiones y conocimientos técnicos apropiados
(Cardozo, 2020).

Ante estas necesidades se requiere un proceso de sistematizacion estructurado que permita estar al
pendiente de la informacion recaudada y asi operar, aprender y adaptarse a los cambios
organizacionales, por ello, Herndndez y Martinez (2019), sugieren las siguientes fases:
Localizacion: Documentacion de cada departamento como fuente de datos e informacion, para
desarrollar estrategias de busqueda, identificacion y evaluacion. Valoracion: andlisis de la
informacion segun las necesidades de los funcionarios o ciudadanos, para interpretar, seleccionar
y sintetizar un facil acceso. Organizacion: clasificacion, orden y almacenamiento de lo recaudado,
separacion de cudl de ellos tiene mayor utilidad y calidad en base a las tendencias y necesidades
detectadas, para dar significado a los datos recolectados a través de reportes, estadisticas, informes,
etc. Uso: nuevas ideas de la informacion procesada a través de la difusion, divulgacion o
diseminacion de lo conseguido, para que cualquier usuario acceda a ello y esté satisfecho con la
informacioén requerida.

Sin embargo, este proceso, puede ser complejo para el gobierno, pues las necesidades y exigencias
del ciudadano son cambiantes, adaptarse a cada individuo implica, en primer lugar, entender que
es distinto a otros a nivel demografico, edad, género, estilo de vida, etc., en segundo lugar, que la
accesibilidad a los servicios tiene dos variantes: la ruta de llegada y aceleracion del proceso (que
puede prestarse a que los empleados cobren una comision por la informacion o el tramite) y la
forma de atencion, una vez que el ciudadano esté situado en el lugar; por ultimo, como el ciudadano
deberia ser el centro del servicio, tendria que recibir estdndares de calidad como: reduccion del
tiempo de atencion, personal capacitado, cortesia y comodidad, trato justo, obtencion del servicio
que necesitaba, todo ello para cumplir con el objetivo de satisfacer y empoderar al ciudadano tras
recibir un estdndar prometido (Lopez y Vega, SF).
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Marco Teorico
Administracion Publica

La administracion publica, se puede definir como la actividad de un grupo que tiene como finalidad
el interés general de la sociedad sin animo de lucro (Placencia, SF) se relaciona con la naturaleza
y el ejercicio del poder, su conocimiento es aplicado puesto que su accion recae en la toma de
decisiones a cargo de la autoridad, (Arellano, Cadena & Zepeda, 2020), por ende, siendo una
persona juridica se inclina a dafar por causa de actos u omisiones (Palacio, 2020); su fin, es
alcanzar la eficiencia que mida los esfuerzos requeridos para alcanzar los objetivos deseados, como
el costo, tiempo, materiales y el factor humano (Morejon, 2020).

La teoria de La Frontera Borderlands puede dotar al campo de la administracion publica de
recursos conceptuales y practicos ofreciendo estrategias para analizar criticamente las divisiones
en espacios fisicos y estructuras sociales, y asi, responder como administracion publica. Este
marco, se aplica a los administradores publicos, a quienes los electores experimentan a menudo
como "porteros" del poder del gobierno, para transformarlos en administradores capaces de pensar
y que crean nuevas alternativas y soluciones a los problemas sociales (Krewson & Matheis, 2021).

Se debe reconocer que existe una brecha entre lo que el gobierno hace, lo que la administracién
dice que hace y lo que el ciudadano percibe que se hace, este conjunto, no es mas que un reflejo
de la comunicacion deficiente que provoca frustracion para todos los involucrados (Salazar, 2019).

La administracion publica en México fue desarrollada bajo los ideales de Max Weber, disefiada
para cumplir con la eficiencia y la equidad, buscando que los ciudadanos se vean como expedientes
administrativos, sin embargo, la teoria Weberiana no tiene la capacidad de respuesta ante contextos
de incertidumbre y volatilidad que existen actualmente (Sumano, 2018). En la administracién
publica se incrementan las conductas de acoso laboral registrando indices preocupantes. La
equidad en los procedimientos organizacionales es uno de los factores predictores de acoso laboral
en las organizaciones (Diaz, 2018).

Calidad en el servicio

La calidad en servicio al cliente es la percepcion de la experiencia que ofrece la empresa, para
satisfacer las necesidades del usuario y superar sus expectativas (Da Silva, 2020); estd basada en
las conductas del cliente que ha incrementado su satisfaccion a través de la percepcion que tiene
sobre los productos y servicios (Vera y Trujillo, 2013). Al-Dweeri y Padilla, (2012), la definen
como la excelencia de la atencion al cliente, desde el contacto inicial hasta la entrega.

La calidad percibida del servicio es una evaluacion enfocada que refleja la percepcion del cliente
frente a sus expectativas en las siguientes dimensiones: confiabilidad, tangibilidad, empatia,
seguridad y tiempo de espera, sin embargo, algunos autores afirman que la valoraciéon de un
encuentro del servicio debe centrarse, exclusivamente, en las percepciones del usuario de un
momento de verdad, sin necesidad de confrontarse con las expectativas (Alvarez y Ospina, 2019).

Mejora Continua

Kaizen proviene del japonés: kai, (mejora), y zen, (bueno o bienestar), este concepto se refiere al
proceso de mejora continua en todos los aspectos de un negocio, su idea, basicamente es realizar
pequetias mejoras de forma continua para producir grandes cambios a largo plazo (Laoyan, 2022);
varios autores coinciden en que el kaizen es continuo, incremental y participativo, lo cual sugiere
que comprende un proceso de actividades en constante implementacion e innovacion (Alvarado &
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Pumisacho, 2017). Kaizen expresa el concepto de perfeccionamiento basado en cambios menores
y acumulativos con miras a afinar los procesos, productos y maneras de gestionar el desempeiio
del recurso humano, para producir un beneficio duradero y sostenido en el tiempo, sin embargo,
no es optima cuando lo que se requiere es la urgencia, por otro lado, Kaikaku encarna la idea
contraria a kaizen: la mejora de una manera radical, un cambio que desata un gran impacto en
corto tiempo (Felizzola, 2019).

La mejora de la calidad necesita de la responsabilidad y sensibilizacion para los prestadores de
servicios de salud, sin olvidar que el liderazgo, entendimiento y practica de su mejora son
caracteristicas que deben ser realizadas por profesionales personalizados (Saturno, Hernandez,
Magafia, Garcia 'y Vértiz, 2015).

Habilidades Blandas

Dentro del ambito laboral, es importante mencionar que pueden afectar las cuestiones de capital
social; relacionadas con las habilidades sociales las cuales permiten a las personas contar con una
mejor interaccion y esto a su vez mejore las condiciones de su trabajo y su estabilidad dentro de
los contextos donde se encuentran inmersos (Siebers, 2018).

Se evidencian entre las competencias mas desarrolladas el trabajo en equipo, liderazgo,
comunicacion asertiva, resolucion de problemas y la competencia intercultural (Echeverria,
Lafont, Pineda y Pallares, 2020). Bajo esta perspectiva seria necesario tener en cuenta los perfiles
especificos de los ciudadanos mas vulnerables y la dimension territorial, € impulsar politicas que
fortalezcan los procesos de auto-organizacion de los trabajadores, asi como complementar la
capacitacion tematica para la empleabilidad con el fortalecimiento de la formacion orientada a la
adquisicion de habilidades blandas (Tassara, 2015). Tanto funcionarios como ciudadanos es
importante adquieran habilidades blandas para fortalecer ambos actores.

Participacion ciudadana

La participacion ciudadana involucra a los individuos en el espacio publico e incide en la toma de
decisiones gubernamentales para la mejoria de la calidad y condiciones de vida de la comunidad,
los ciudadanos culturalmente no tienden a participar de forma activa, se observa que tienden a una
participacion institucional y clientelar que limita el involucramiento de los ciudadanos en el ambito
publico y de gestion gubernamental (Sanchez-Ramos y Cordova Constantino, 2022). Por otra
parte, se observa que la poblacion de estudiantes universitarios tiende a ser pasiva y conservadora
en el consumo de informacion en los medios de comunicacion y a su vez en la manifestacién en
los mismo, con una apatia a la participacion (Gutiérrez-Renteria, Santana, Lopez-Hernandez,
Pérez-Ayala y Hellmueller, 2018). La participacion electoral y el desarrollo humano se encuentran
vinculados, siendo la participacion electoral el mecanismo con el cual cuenta la ciudadania para
evaluar y dar continuidad a los actores politicos cuyos resultados de su gestion se ven reflejados
en su calidad de vida. La participacion ciudadana efectiva y vinculante construye espacios de
inclusion, diagnostico y debate de la ciudadania en los asuntos publicos y politicos, ello fortalece
la credibilidad de todo régimen politico democratico (Martinez, Martinez y Velasco2022).

En una definicion de los perfiles sociopoliticos de los ciudadanos mexicanos y su propension a
participar en asuntos publicos, si las desigualdades socioeconémicas no se igualan, o no se adoptan
metodologias deliberativas que permitan expresar su voz a sectores desfavorecidos, la democracia
participativa, lejos de eliminarla, pudiera profundizar la brecha de representacion ya existente. Por
ello, y a la luz de la evidencia, este trabajo sostiene que promover una participacion ciudadana
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extensa y efectiva —que suponga deliberacion informada y participacion autonoma en las
decisiones— (Serdwlt y Welp, 2015) requiere balancear (democratizar) las capacidades, y generar
los espacios adecuados (deliberativos), para equilibrar asi las probabilidades de participacion de
toda la ciudadania. (Del Tronco y Madrigal, 2021).

La evidencia empirica obtenida muestra que los municipios hidalguenses consideran, en su
mayoria, actividades de participacion que presentan mayores niveles de eficiencia en comparacion
con aquellos que no incluyen a sus ciudadanos en la planeacion del FISM. Por lo que el supuesto
del modelo participativo no se pudo rechazar. La participacion ciudadana evaluativa es la que
incide positivamente y en mayor medida en la eficiencia financiera de los municipios hidalguenses.
A partir de este resultado se puede concluir que es recomendable que los municipios incluyan a
los ciudadanos como actores torales en el proceso evaluativo de las obras y acciones de politica
publica, al menos en este fondo (Taguenca y Lugo, 2020).

Es necesario desarrollar estrategias que vinculen a las Instituciones Educativas y que articulen las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion a los procesos de participacion social, buscando
incidir de forma positiva en el empoderamiento juvenil, asimismo, examinar coémo desde la
metodologia Alfabetizacion Mediatica Informacional y Digital se hace posible aportar en la
conformacion de una poblacion mejor formada e informada, siendo un medio para la
reconstruccion del tejido social y el fortalecimiento de la participacion ciudadana en el
posconflicto (Peldez-Arango, Castafio Duque y Ramirez Guapacha, 2020).

La participacion publica contribuye a una ciudadania informada y genera confianza entre los
grupos comunitarios y entre las autoridades locales y el publico. También refina las habilidades
participativas de los residentes y potencial de liderazgo. Cuando los funcionarios locales generan
confianza y credibilidad pueden en el tiempo puede promover la capacidad civica, liderazgo y el
capital social que pueden contribuir con mejorar el futuro (Cameron, Denker, Mailler y Mills,
2022).

Método

Se realizd una investigacion cuantitativa de corte transversal con alcance descriptivo y
correlacional a una muestra representativa de 1,109 personas, compuesta por 996 ciudadanos y
113 funcionarios publicos, con una confiabilidad de 95% de confianza y margen de error del 5%.
El instrumento de recoleccion de la informacion se realizo a través del cuestionario estructurado
SERVPEREF, el cual consta de 22 ITEMS con una escala Likert de cinco niveles, dividido en cinco
dimensiones: Elementos Tangibles (ET), Fiabilidad (FI), Capacidad de Respuesta (CR), Seguridad
(SE), y Empatia (EM). La percepcion de la calidad en el servicio otorgado por el Ayuntamiento se
evalua desde la optica del usuario.

El levantamiento de la informacion se realizo de forma presencial y en linea a través de
onlineencuestas.com, al final del trienio de la administracion publica de 2019-2021 en el municipio
de Matehuala, S.L.P. El procesamiento de la informacion fue mediante el programa de Excel, la
codificacion de los datos y el procesamiento del anélisis fue por medio de tablas cruzadas a través
del programa SPSS21.

Resultados
Analisis Descriptivo

A continuacion, se muestra la descripcion de la percepcion de los ciudadanos y funcionarios sobre
la calidad en el servicio con base a las cinco dimensiones que contempla el instrumento
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SERVPERF. Los datos muestran que el 66.5% de la muestra estuvo compuesta por mujeres y el
33.5% por hombres; donde el 89.8% son ciudadanos y el 10.2% funcionario publico; el 72.9% de
las personas entrevistadas tienen menos de 25 afios de edad, otro 10.6% tienen una media de entre
26 a 35 afios; el 46.4% de la poblacion que participo dentro de la investigacion cuenta con
licenciatura y 36.5% con nivel preparatoria.

Elementos Tangibles

Figura 1. El H. Ayuntamiento de MATEHUALA posee moderno equipamiento (mesas, sillas,
escritorios) y adecuadas instalaciones (edificios).
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En la figura 1, un 46.9% de los entrevistados calificd con un 3 en la escala de satisfaccion el
equipamiento del Ayuntamiento.

Figura 2. El H. Ayuntamiento de MATEHUALA posee tecnologia reciente (computadoras,

hardware y software).
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Se puede notar que un 36.9% de las personas entrevistados calificaron con un 3 en la escala de
satisfaccion acerca de la tecnologia que ofrece el Ayuntamiento (Figura 2).
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Figura 3. Los materiales que elabora el H. Ayuntamiento (folletos, tripticos, lonas, impresos,
etc.) son visualmente atractivos.
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Se observa en la figura 3 que un 34.9% de los entrevistados calificaron con un 3 en la escala de
satisfaccion acerca de los materiales que elabora el Ayuntamiento, otro 22.4% califico con 2 (no
tan satisfecho).

Figura 4. Los empleados del H. Ayuntamiento tienen una apariencia pulcra.
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En la figura 4 el 37.9% de los entrevistados calificaron con un 3 en la escala de satisfaccion la
apariencia de los empleados del Ayuntamiento, otro 24.3% calificaron con un 4 (algo satisfecho).

Fiabilidad
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Figura 5. Cuando el personal del H. Ayuntamiento promete hacer una accion en un
tiempo determinado, lo cumple.

30.0

25.0

20.0

15.0

10.0 '

N

Poco satisfecho  No tan satisfecho Satisfecho (3)  Algo satisfecho (4) Muy satisfecho

(1) (2) (5)

Un 27.5% de las personas entrevistados calificaron con 3 en la escala de satisfaccion acerca de la
rapidez del personal del Ayuntamiento (Figura 5).

Figura 6. ;Cuadndo el ciudadano tiene un problema: (tramite, pago, etc), el personal del H.
Ayuntamiento muestra interés por ayudarle?
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En la Figura 6 el 30.7% de los entrevistados calificaron con 3 en la escala de satisfaccion acerca

del apoyo que reciben con algun tramite o problema por parte de los trabajadores del
Ayuntamiento.
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Figura 7. El H. Ayuntamiento brinda un buen servicio desde primera vez.
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Un 34.8% de los entrevistados calificaron con 3 en la escala de satisfaccion acerca del buen
servicio que ofrece el Ayuntamiento la primera vez, otro 23.9% califico con 2 en la misma escala
(Figura 7).

Figura 8. El H. Ayuntamiento ofrece los servicios en el tiempo prometido (horario).
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Se puede apreciar que el 33.5% (figura 8) de las personas entrevistadas calificaron con 3 en la
escala de satisfaccion la rapidez con la que el Ayuntamiento les brinda los servicios, otro 20.7%
califico con 4 (algo satisfecho).
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Figura 9 El H. Ayuntamiento mantiene los registros externos de errores (actas, recibos de
pago, tramites, etc.).
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El 36.6% de los entrevistados calificaron con 3 en la escala de satisfaccion acerca de los registros
externos que mantiene el ayuntamiento, otro 22.6% califico con 4 (algo satisfecho).

Capacidad de Respuesta

Figura 10. El personal del H. Ayuntamiento le comunica al ciudadano cuando concluira el
tramite de su documento o servicio solicitado.
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33.1% de las personas entrevistadas calificaron con la escala de satisfecho la atencion y
seguimiento que le brindan al ciudadano acerca de sus tramites en el Ayuntamiento. Mostrado una
mayor tendencia a una evaluaciéon mayor (Fig.10).
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Figura 11. El personal del H. Ayuntamiento le ofrece al ciudadano los servicios en un tiempo
razonablemente corto.
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Dentro de la figura 11, el 37.2% de los entrevistados calificaron con 3 en la escala de satisfaccion
acerca de la rapidez que el personal del Ayuntamiento le ofrece al ciudadano, otro 21.6% califico
con 4 (algo satisfecho).

Figura 12. El personal del H. Ayuntamiento siempre esta dispuesto a ayudar al ciudadano.
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El135% de los entrevistados calificaron con 3 en la escala de satisfaccion la disposicion del personal
del Ayuntamiento para brindar ayuda al ciudadano (Fig.12).

32 ISSN: 2594-1410



Andlisis de la calidad en el servicio en la gestion publica
del municipio de Matehuala en el periodo 2018-2021

Figura 13. El personal del H. Ayuntamiento nunca esta demasiado ocupado para responder las
inquietudes de los ciudadanos.
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En la figura 13 un 34.4% de los entrevistados califico con 3 en la escala de satisfaccion la
disponibilidad del personal para apoyar en cualquier inquietud a los ciudadanos.

Seguridad

Figura 14. El personal del H. Ayuntamiento les inspira confianza a los ciudadanos
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Un 33.8% de los entrevistados calificaron con 3 en la escala de satisfaccion la confianza que
inspiran el personal del Ayuntamiento, otro 18% calificé como 4 (algo satisfecho) Ver figura 14.
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Figura 15. El personal del H. Ayuntamiento cumple con la entrega de documentos y tramites a
tiempo y forma.
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Un 34.4% de las personas entrevistadas calificaron con 3 en la escala de satisfaccion la entrega de
documentos en tiempo y forma que el Ayuntamiento les ofrece, otro 25.7% califico con 4 (algo
satisfecho) Ver figura 15.

Figura 16. El personal del H. Ayuntamiento es amable con los ciudadanos
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El 32.6% de las personas entrevistadas calificaron con 3 en la escala de satisfaccion la amabilidad
del personal del Ayuntamiento, un 11.5% califico con 1 (poco satisfecho) (Fig. 16).
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Figura 17. El personal esta capacitado para responder de forma clara y precisa las preguntas
de los ciudadanos.
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En la figura 17, el 34.4% calific6 con 3 en la escala de satisfaccion la capacidad del personal para
resolver alguna inquietud o duda de los ciudadanos, otro 24.8% califico con 4 (algo satisfecho).

Empatia

Figura 18. El H. Ayuntamiento ofrece una atencion personalizada a los ciudadanos.
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El 34.7% de las personas entrevistadas calificaron con 3 en la escala de satisfaccion la atencion
personalizada que el Ayuntamiento le ofrece a los ciudadanos, un 11.5% calificd con 1 (poco
satisfecho) (Ver Figura 18).
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Figura 19. El H. Ayuntamiento tiene horarios de atencion convenientes para los ciudadanos.
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Un 32.2% de los entrevistados califico con 3 en la escala de satisfaccion el horario de atencion que
les ofrecen a los ciudadanos (Figura 19).

Figura 20. El H. Ayuntamiento cuenta con personal suficiente para ofrecer una atencion
personalizada a los ciudadanos.
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El 35% de las personas entrevistadas calificod con 3 en la escala de satisfaccion el nimero de
empleados con los que cuenta el Ayuntamiento para dar la atencion personalizada a los ciudadanos,
ver figura 20.
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Figura 21. El personal del H. Ayuntamiento se preocupa por los intereses comunes de los

ciudadanos.
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El 35.1% de los entrevistados calific6 con 3 en la escala de satisfaccion la preocupacion por los
intereses comunes que el personal tiene hacia los ciudadanos. Ver figura 21.

Figura 22. El H. Ayuntamiento comprende las necesidades de los ciudadanos.
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El 34% de los entrevistados califico con 3 en la escala de satisfaccion la comprension que el
Ayuntamiento tiene hacia los ciudadanos, otro 9.4% calificé como 5 (muy satisfecho). Ver figura
22.
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Analisis Correlacional

Relacion de variables

Tabla de contingencia 1. Escolaridad * SE 17. El personal estd capacitado para responder de
forma clara y precisa las preguntas de los ciudadanos.

Recuento ‘ | | | |
SE 17. El personal esta capacitado para responder de forma clara 'y Total
precisa las preguntas de los ciudadanos.
Poco No tan Satisfecho Algo Muy
satisfecho satisfecho (3) satisfecho satisfecho
(1) 2) 4) )
Escolaridad | Primaria 0 1 0 0 1
Secundaria 1 2 6 3 13
Preparatoria 0 2 11 7 3 23
Licenciatura 2 8 12 19 25 66
Maestria 0 1 1 8
Doctorado 0 0 1 1
7 0 0 1 1
Total 3 14 29 32 35 113
Tabla 2. Medidas simétricas
Sig.
VRl aproximada
Nominal Phi .566 .053
por Vde 283 053
nominal
Cramer
Coeficiente 492 .053
de
contingencia
N de casos validos 113

Se observa que existe una relacion del 49.2% entre la escolaridad y la capacitacion con la cual
cuentan los funcionarios al momento de brindar su servicio a los ciudadanos en la tabla 2, se
muestra que cuenta con un nivel de significancia de 0.053, lo cual nos permite validar la relacion
de las variables.

Tabla de contingencia 3. Escolaridad * FI 9. El H. Ayuntamiento mantiene los registros
externos de errores (actas, recibos de pago, tramites, etc.).

Recuento | | |

F1 9. EI H. Ayuntamiento mantiene los registros externos de errores Total

(actas, recibos de pago, tramites, etc.).

Poco
satisfecho

(1)

No tan
satisfecho

(2)

Satisfecho

@)

Algo
satisfecho

(4)

Muy
satisfecho

(5)
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Escolaridad | Primaria 0 0 1 0 0
Secundaria 4 2 2 5 0
Preparatoria 0 2 10 6 5
Licenciatura 2 10 18 18 18
Maestria 0 1 0 0 7
Doctorado 0 1 0 0 0
7 0 0 1 0 0 1
Total 6 16 32 29 30 113
Tabla 4. Medidas simétricas
Valor Sig. aproximada
Nominal por nominal Phi .682 .001
V de Cramer .341 .001
Coeficiente de .564 .001
contingencia
N de casos validos 113

Se observa en la tabla 4, que existe una relacion del 56.4% entre la escolaridad de los funcionarios
y el registro de errores que se presentan, debido a que se tiende a ser menor el nimero de errores
cuando se tiene una preparacion menor, con un nivel de significancia de .001, reflejando la
importancia de contar con niveles de escolaridad de nivel superior, con el propdsito de mejorar el
servicio al cliente.

Conclusiones

Mas de la mitad de los entrevistados fueron del sexo femenino; las respuestas de ciudadanos y
funcionarios estuvieron de manera conjunta, sin embargo, sélo un 10.2% fueron funcionarios, por
tanto, se puede decir que los porcentajes de evaluacion son fiables desde la percepcion de la
ciudadania.

En su mayoria, los encuestados fueron menores de 25 afos, por lo que se sugiere, en las proximas
entrevistas, sondear a ciudadanos entre los 30 y 50 afos que también recurren a estos servicios
municipales; gran parte de ellos cuentan con estudios de nivel superior o mas, lo que puede dar la
pauta a reconocer que estan mayormente preparados.

Los items que necesitan mayor fortaleza, ya que se encuentran entre un 50 y 60%, fueron: el tiempo
en que el funcionario tardaba en cumplir una promesa de tramite, el poco interés que mostraba
para ayudar a resolver un problema y que estaban demasiado ocupados para responder a las
inquietudes de la ciudadania, por ello, las sugerencias para posicionar estos rubros en una mejor
evaluacion son:

1. Invitar a los funcionarios a no dar falsas esperanzas a la comunidad y proporcionar una
informacion veridica en cuanto al tiempo que tardara el tramite del ciudadano.

2. Capacitar a los empleados en la resolucion de problemas de la ciudadania.
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3. Crear un médulo de atencién para los ciudadanos, que filtre las necesidades de cada uno y
asi sean canalizados al departamento correspondiente.

Entre un 60 y 70% de la satisfaccion de los ciudadanos fue para los siguientes servicios: atencion
personalizada, personal suficiente para atender a las necesidades solicitadas, moderno
equipamiento de mobiliario y edificios, mantener los registros externos de errores (en actas,
recibos de pago, tramites, etc.), tecnologia utilizada (computadoras, hardware, software), material
visualmente atractivo (tripticos, folletos, lonas, etc.), buen servicio desde la primera vez, ofrecer
servicio en el horario prometido, la preocupacién que muestran los funcionarios por los intereses
comunes de los ciudadanos, los funcionarios comprenden las necesidades del ciudadano, se ofrece
el servicio en un tiempo razonablemente corto, la confianza que ofrecen los empleados y que los
funcionarios siempre estan dispuestos a ayudar al ciudadano, no obstante, la buena calificacion
recibida, invita a mejorar, considerando los siguientes aspectos:

1.- Capacitar a los funcionarios en la empatia, la atencion personalizada, la calidad del servicio, la
confiabilidad, disposicion para adelantarse a las necesidades de la ciudadania.

2.- Generar mas empleos gubernamentales que permitan atender a un mismo tiempo las
necesidades de la ciudadania, que se preocupe por los intereses comunes de los ciudadanos

3.- Mejorar el equipamiento y el edificio para brindar mayor confort durante la espera de un
servicio.

4.- Conservar los registros externos de errores para una consulta ciudadana.

5.- Prever la compra de nueva tecnologia, al menos en los departamentos con mayor demanda
ciudadana.

6.- Gestionar con alumnos de servicio social o préacticas sobre las mejoras del material visual, para
que sea mas atractivo.

7.- Ampliar los horarios de atencion o crear una aplicacion que esté disponible 24 horas, para la
consulta de servicios de la ciudadania.

8.- Gestionar con alumnos de ingenieria, la implementacion de técnicas para reducir los tiempos
de tramites.

Los aspectos que mejor fueron evaluados, variando entre el 70 y 80% fueron: la entrega de
documentos en tiempo y forma, recibir un trato amable por parte de los empleados, personal
capacitado para resolver de forma clara y precisa las preguntas, la pulcritud de los funcionarios,
comunicacion de cuando concluira el tramite que se solicitd, horario de atencion conveniente para
la ciudadania, a pesar de ello, existen sugerencias para optimizar estos servicios, tales como:

1.- Incentivar al personal a mantener esa buena imagen publica.

2.- Mejorar la reduccion de tiempos en los tramites.

3.- Crear una aplicacion que le permita al ciudadano conocer el estatus de su tramite.
5. Discusion

Una forma de contribuir del estado en mayor medida en la calidad de vida de los ciudadanos, a
través de la gestion publica a los diferentes sectores de la poblacion es a través de la medicion del
servicio que brinda, lo cual le puede permitir involucrar la mejora continua en la calidad del
servicio que brinda, con apoyo de la ciudadania por medio de la participacion ciudadana que sirve
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como retroalimentacion a través de la medicion de sus percepciones con apoyo del instrumento
SERVPEREF, esto nos puede dar pauta a la capacitacion de los funcionarios publicos en aspectos
técnicos y habilidades blandas, que permitan al ciudadano vivir una mejor experiencia del servicio
que reciben.

Un ejemplo de la implicacion del contar con habilidades blandas es el caso de un segmento mas
numeroso de microempresarios, relativamente mas jovenes y cualificados, con mayor acceso a
tecnologias y significativamente mas productivos, los cuales muestran una actitud positiva hacia
los programas de apoyo sectorial, que ofrece el gobierno en una comuna de Chile, cuando observan
una mejora en los programas de gobierno. Por otra parte, un segmento de productores escépticos,
se observo que ellos requieren el desarrollo de habilidades blandas y autogestion para aprovechar
de mejor forma la capacitacioén y ayudas que les brinda el gobierno (Boza, Marcos, Cortés, Mora,
2022).
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