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RESUMEN

En aflos recientes han surgido dos conceptos
importantes, el primero es el de Responsabilidad social,
el cual comprende a los individuos, las empresas y el
gobierno, mientras que el segundo es el termino de
Cultura de calidad, el cual se ha venido utilizando
principalmente en las empresas, no obstante, también
puede ser utilizado en cualquier tipo de organizacion
humana, como es el caso de este estudio, que se enfoca
en el gobierno. Este trabajo tiene por objetivo analizar
cual es la Influencia de la Responsabilidad Social
Gubernamental en la Cultura de calidad del gobierno de
Villaflores, Chiapas. Para lo cual se analizaron cinco
variables o areas de estudio que fueron La cultura de
calidad, la Responsabilidad Social Gubernamental (RSG),
la calidad de vida, Imagen gubernamental y Ia

Responsabilidad con los ciudadanos por parte del
gobierno. Se realizé una prueba piloto en la cual se contd
con la participacién de 60 personas, el analisis fue
mediante  estadisticos  descriptivos, tablas de
contingencia, correlaciones a través de chi-cuadrado de
Pearson y Regresion lineal multiple. Se encontré que en
general en las cinco areas analizadas hay una percepcién
negativa por parte de los ciudadanos hacia la gestién del
gobierno, lo cual no depende de si el encuestado es
originario o no del municipio, en las correlaciones y la
regresion lineal, se encontré que hay una relacién
positiva y significativa entre la cultura de calidad y la RSG,
finalmente el modelo explicativo destaca que la RSG tiene
una influencia positiva con la cultura de calidad del
gobierno municipal de Villaflores, Chiapas.

Gubernamental; Responsabilidad con el ciudadano.

PALABRAS CLAVE: Cultura de calidad; Responsabilidad Social Gubernamental; Calidad de vida; Imagen

The Quality Culture and its influence on the Social Responsibility of the Municipal
Government of Villaflores, Chiapas

ABSTRACT

In recent years, two important concepts have emerged:
the first is that of Social Responsibility, which includes
individuals, companies and government, while the
second is the term Quality Culture, which has been used
mainly in the Business; however, it can also be used in any
type of human organization, as in the case of this study,
which focuses on government. The objective of this work
is to analyze the influence of the Governmental Social
Responsibility on Quality culture of the municipal
government of Villaflores, Chiapas. For what can be
analyzed five variables or areas of study that were Quality
culture, Government Social Responsibility (GSR), the
quality of life, the image of the government and the
responsibility with the citizens in the part of the
government. A pilot test was carried out in which 60

people participated, the analysis was through statistical
descriptions, contingency tables, correlations through
Pearson's chi-square and multiple linear regression. . It
was found that in general in the five areas analyzed there
is a negative perception on the part of citizens towards
the management of the government, which does not
depend on whetherthe respondent is from the
municipality or not. In the correlations and linear
regression, it is found that there is a positive and
significant relationship between the Quality Cultureand
the GSR, finally the explanatory modelemphasizes that
the GSR has a positive influence on the quality culture of
the municipal government of Villaflores, Chiapas.

Responsibility with the citizens.

KEYWORDS: Quality Culture, Government Social Responsibility, Quality of life, Image of the government,
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1 INTRODUCCION

La cultura organizacional es uno de los factores principales que apoya a todas aquellas
organizaciones que quieren hacerse competitivas. Por esto, un punto importante en torno al cual
gira este trabajo es el estudio de la cultura organizacional, especialmente la cultura de calidad y la
Responsabilidad Social en el Gobierno municipal de Villaflores, Chiapas.

Actualmente en México es la organizacion dentro del Gobierno la que requiere emprender
un cambio cultural que permita a adopcidn de la Responsabilidad Social (RS) no solo para cumplir
con las obligaciones para con su personal sino también con sus grupos de interés, buscando
generar el desarrollo laboral y cientifico de la sociedad.

En los ultimos afos el término Responsabilidad Social(RS) ha tomado importancia, ya que
despierta la atencidn de empresas, analistas, criticos, consultores, gobierno y sociedad civil
(Aguilar, 2013). Este estudio esta enfocado en la responsabilidad social publica o gubernamental.
Que un gobierno adopte este enfoque en sus acciones implica que habra una mejora de la calidad
democratica en las entidades publicas, las instituciones gubernamentales y por consiguiente en su
administracion (Ruiz-Rico, 2014).

La Responsabilidad social puede definirse como el compromiso que tienen las personas, ya
sean miembros de una sociedad, de una empresa o incluso del gobierno de contribuir por voluntad
propia para tener una sociedad justa y proteger el medio ambiente (Moneva, 2005; 1SO26000;
2010; Cajiga, 2018). La responsabilidad social es el compromiso, consiente y congruente (Cajiga,
2018), que tienen las personas, miembros de una sociedad o asociados a una empresa de contribuir
libremente para tener una sociedad mads justa y proteger el ambiente (Moneva, 2005; 1SO26000,
2010).

Mientras que, la cultura de calidad se puede definir como “esa cultura dentro de la
organizacién que es conducida por los empleados; la solucidon de los problemas; orientado al
cliente, abierto y sin temor, donde las practicas comerciales de la organizacién se basan en la
busqueda de mejoras continuas, la delegacién de decisiones, la eliminacién de barreras
funcionales, la eliminacién de fuentes de error, el trabajo en equipo y la toma de decisiones
basadas en hechos” (Gonzalez-Ortiz, Escalera-Chavez, & Pérez-Veyna, 2010, p.40).

Es asi que la Responsabilidad Social Gubernamental (RSG) o publica, se puede definir como
la capacidad que tienen los organismos gubernamentales de reaccionar ante los efectos que tienen
sus acciones en los grupos con los que interactta (Vélez-Romero y Cano-Lara, 2016). Aunque la
RSG se considera un concepto ajeno al derecho, lo cual sucita cierto grado de escepticismo
cientifico y juridico (Ruiz-Rico, 2014), si adquiere relevancia como respuesta a la constatacién de
una imagen degradada, en la que se pone especial atencion en tres aspectos: medioambiental,
social y econédmico (Rivero, 2006).

Actualmente los gobiernos de México tienen problemas de credibilidad, confianza e imagen
(Aguilar, 2013), debido a una mala gestidn y a la corrupcidn que persiste en el gobierno, que se ha
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venido desarrollando desde hace ya algun tiempo(Gordoa, 2008; Morris, 1992), y sobre todo a la
falta de cumplimiento de la ley (Lomnitz-Adler, 2000; y Morris, 1992).

El estado de chiapas se encuentra ubicado en la region sureste de México, colinda al norte
con el estado de Tabasco, al oeste con Veracruz y Oaxaca, al sur con el Océano Pacifico y al este
con la Republica de Guatemala. Al norte 17°59', al sur 14°32’ de latitud norte; al este 90°22', al
oeste 94°14' de longitud oeste(Chiapas Gobierno del Estado, 2019), en la figura 1 se presenta un
mapa de Chiapas.Por otra parte Villaflores es un municipio perteneciente a este estado, el cual
tiene una extensidn territorial de 1 232.10Km2, limita al norte con Suchiapa, Jiquipilas y
Ocozocoautla, al este con Chiapa de Corzo y Villacorzo, al sur con Villacorzo y Tonal3, al oeste con
Jiquipilas y Arriaga (SCIM, 2018). En el ambito econdmico, el 49.41% de la Poblacién
Econémicamente Activa (PEA) se encuentra en actividades agropecuarias, el 12.51% se dedica a
actividades secundarias y en el sector terciario se encuentra el 36.49% de la PEA (INEGI, 2018).

Figura 1. Mapa de ubicacion del estado de Chiapas y el municipio de Villaflores

Fuente: Chiapas Gobierno del Estado (2019).

A nivel nacional, el 88% de los ciudadanos perciben la corrupcién por parte del gobierno,
(Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2016); sin embargo, en el estado de Chiapas
la percepcidn es de un 94%, Solamente un 0.1% menos que el estado en el que mas se percibe
(INEGI, 2016). Dentro de las repercusiones que se llegan a tener a causa de la corrupcion se
encuentran la inseguridad y delincuencia; desempleo, pobreza y mal desempefio del gobierno
(INEGI, 2016). Para el estado de Chiapas, en el ambito econdmico se encontré que aporta el 1.7%
del PIB nacional (INEGI, 2016), también se encuentra ubicado en el lugar 31 de 32 en la tasa de
participacién econémica del pais (INEGI, 2018). En cuanto a los temas que le atafien a la RSG, se
encontrdé que ocupa el 15vo lugar en contaminacion del aire (INEGI, 2018), se ubica en los ultimos
tres lugares en disposicion de residuos, con un 29% de actividad en este rubro, refiriéndose esto
a que el 71% de los residuos no reciben un tratamiento adecuado para evitar la contaminacion
(INEGI, 2018), en cuanto a lo social, se encontré que el 85% de sus habitantes tienen acceso a
servicios de salud, lo que lo coloca en el lugar 19 de los 32 estados federativos que conforman
Meéxico (INEGI, 2018), y solo el 77.8% de los ciudadanos tienen viviendas con acceso a servicios
publicos, lo cual indica que el 22.2% de los habitantes del estado no cuenta con los servicios
publicos basicos, lo que lo posiciona en el lugar 28 de 32 (INEGI, 2018).

Navarro-Galera, et al. (2014) mencionan que hay muchas razones que muestran la
oportunidad y el interés en la investigacidon de la sostenibilidad en el sector publico; también se
menciona que existen pocos estudios que se dediquen expresamente a la cuestion de la RS en las
entidades publicas. Por otra parte, Wilson (2015), Gonzalez-Ortizet al. (2010) y Gillies (2015) han
demostrado que la cultura de calidad puede resolver y potenciar a una organizacién, en este caso
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el gobierno, ya que abarca problemas como la transparencia, el desarrollo de los grupos de interés,
preocupacion por mejorar la calidad de vida de los grupos interesados entre otras cosas. Sin
embargo, dentro de la literatura revisada no se encontraron estudios que abarquen estos dos
conceptos del gobierno.

El estudio de la RS publica o Gubernamental con la cultura de calidad podria influir
positivamente en el nivel de compromiso por parte de los gobiernos municipales y la percepcién
que los ciudadanos tienen de estos para implementar politicas que sean socialmente responsables
(Navarro-Galera et al, 2014). Los estudios sobre RS, especialmente en RSG pueden coadyuvar a
gue haya un desarrollo sostenible (15026000: 2010).

Motivos por los cuales resulta importante estudiar la Responsabilidad Social
Gubernamental y la cultura de calidad, sobre todo, por los resultados obtenidos por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2016), referentes a la mala percepcién del ciudadano
respecto a su Gobierno, por ello el objetivo es analizar cual es la Influencia de la Responsabilidad
Social Gubernamental en la Cultura de calidad del gobierno de Villaflores, Chiapas.

2 MARCO TEORICO

La RS es un producto social que busca el mutuo beneficio con todos los actores
involucrados, lo que la liga con la cultura que persista en el objeto a estudiar (llamese empresa,
individuo o Gobierno),de acuerdo con Diez (2007, P. 231)“La cultura y la responsabilidad social son
dos fendmenos que componen la realidad sociocultural de las organizaciones, pues integran el
enfoque estratégico que la organizacidn estime a bien llevar a cabo”.

2.1 Cultura de Calidad

Originalmente la cultura de calidad, al igual que otros paradigmas de la calidad, fue
propuesta para alcanzar los objetivos internos que la Administracién de la Calidad Total (TQM por
sus siglas en inglés) requiere (Hairuddin y Mohammed, 2012), esta se introduce como un enfoque
integral que hace sostenible la calidad de los productos o servicios(Ulf-Daniel, 2009), por ello se ha
visto la posibilidad de expandir este termino y pueda ser usado en la organizacidon que hay en el
gobierno.

Una definicion mas completa es la desarrollada por Gonzalez-Ortiz, et al., (2010) que dice
gue es “esa cultura dentro de la organizacion que es conducida por los empleados; la solucién de
los problemas; Orientado al cliente, abierto y sin temor, donde las practicas comerciales de la
organizacién se basan en la busqueda de mejoras continuas, la delegacidon de decisiones, la
eliminacidn de barreras funcionales, la eliminacidn de fuentes de error, el trabajo en equipo y la
toma de decisiones basadas en hechos” (p. 40).

Se puede decir también que la cultura es el modelo por el cual los individuos pertenecientes
a un grupo de personas o a una sociedad son educados e incorporados a la actividad de este
(Garcia-Alvarez, 2006; Anzola, 2005; Lo, 2002; Barney, 1986).
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Dentro del Gobierno la cultura de calidad crea, y a su vez es creada, por la calidad del medio
ambiente interno; en consecuencia, condiciona el grado de cooperacién y de dedicacion de la
institucionalizacién de propdsitos dentro de una organizacidon. Uno de estos propdsitos es la
Responsabilidad Social.

2.2 Responsabilidad social

Con la finalidad de entender este tema es importante definir la Responsabilidad Social (RS),
para lo cual se usaran diferentes fuentes que han definido la RS, CENTRARSE (2018) define a la RS
como una cultura de negocios basada en principios éticos y el firme cumplimiento de la ley,
respetuosa de las personas, las familias, las comunidades y el medioambiente, que contribuye a la
competitividad de las empresas, al bienestar general y al desarrollo sostenible del pais.

La responsabilidad social es la responsabilidad que tiene una organizacién (ISO 26000,
2010) que se da de manera voluntaria (Aguilar, 2013), de reaccionar a los impactos que sus
decisiones y actividades ocasionan a la sociedad y medioambiente (Cancino y Morales, 2008) a
través de comportarse éticamente (Navarro-Galera et al., 2014) y ser transparentes (Rodriguez,
2008).

Otra forma de definir la RS es cémo una forma de compromiso (Cajiga, 2018) que se da de
manera voluntaria con el desarrollo de la sociedad (Aguilar, 2013) y la preservacidon del medio
ambiente (CENTRARSE, 2018), desde la estructura social a un comportamiento responsable hacia
las personas (Moneva, 2005).

Para implementar la RS se ha tomado como base el comportamiento ético, ya que la ética
sirve para regular pardmetros de operacién que buscan que las decisiones tomadas sean benéficas
para las personas (Rodriguez, 2008). Respecto a esto la 1ISO26000 (2010) también explica que las
organizaciones deben contribuir al desarrollo sostenible, debe tomar en cuenta las expectativas de
las partes interesadas, y deben integrar la RS en toda la organizacion y sus relaciones internas.

La RS se puede medir a través de tres dimensiones: econdmica, social y ambiental (Cancino
y Morales, 2008). En el ambito econémico se pueden medir, cuando hablamos de la percepcién de
los encuestados, mediante la calidad de vida, los niveles de ingresos, entre otros.

Se entiende la Responsabilidad Social Gubernamental (RSG) como “la capacidad de
respuesta que tienen las organizaciones gubernamentales frente a los efectos de sus acciones
sobre los diferentes grupos con los que se relaciona, generalmente se puede decir que tiene una
esencia socialmente responsable” (Vélez-Romero y Cano-Lara, 2016, p. 123).

La RSG esta enfocada principalmente al disefio y ejecucion de politicas publicas dirigidas a
los grupos mds vulnerables de la sociedad (Ruiz-Rico, 2014), lo cual conlleva a emitir leyes,
decretos, programas sociales, etc., que repercutan sobre el entorno social en el que se rigen (Vélez-
Romero y Cano-Lara, 2016; Navarro-Galera, et al., 2014).

Un gobierno que sea socialmente responsable debe asegurar la calidad de vida que tenga
la sociedad en la que se rija (Vélez-Romero y Cano-Lara, 2016), esto quiere decir que la sociedad
debe por lo menos tener buenos servicios (tanto publicos como privados), también debe ser
transparente en su manejo de presupuesto y esta informacién debe estar siempre disponible para
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la sociedad (Cardona y Agudelo, 2005), por ultimo, la RSG se limita en su campo de accidn al marco
legal que la rige, es decir a la legitimidad, con que hace las cosas (Hernandez, 2009; Subirats, 1994).

2.3 Imagen Gubernamental

La imagen gubernamental se refiere a la imagen publica que el gobierno tiene. Una buena
imagen por parte de sus gobernantes genera confianza en cada uno de los ciudadanos, Maquiavelo
en su obra “el principe” fue uno de los primeros en poner las bases de la imagen publica y su
importancia, y en trabajos posteriores como los de Abreu (1998), Gordoa (1999) y Aceves (2002)
entre otros mas han tomado como base su trabajo para dar importancia a la imagen publica que
se maneja en el gobierno. Estos autores dicen que la importancia recae en que cuando se tiene
una imagen publica positiva los gobiernos tienen mayor credibilidad y confianza de los habitantes.
No obstante, hace falta saber que es la imagen publica.

La imagen publica se encuentra asociada con la percepcion, o también llamada sensacién
interior la cual se trata de una impresién que se hace en los sentidos de las personas (Gordoa,
1999), cuando la imagen de una sola persona se comparte con otras personas se dice que ha
evolucionado a una imagen mental colectiva (Abreu, 1998), es decir, la imagen publica es la
percepcidn que se comparte en un grupo de personas la cual provoca una respuesta unificada
(Aceves, 2002; Gordoa, 2008). Ademas, la imagen de un gobierno se debe cuidar y proteger ya que
es un elemento fundamental para tener credibilidad ante las personas (Lopez-Pinto, 2001).

Uno de los factores que influencia hacia tener una percepcion positiva del gobierno es el
gue estos aseguren la calidad de vida de sus ciudadanos, es decir, que los habitantes de un lugar
sientan que tienen las mejores condiciones para vivir.

2.4 Calidad de vida de los ciudadanos

El término calidad de vida ha ido evolucionando desde finales de la segunda guerra mundial,
aunque aun era un término algo vago, para los afos 80 se sabia que tenia que ver con la satisfaccion
de necesidades, en los noventa, la expresidn se identificd en tres contextos y significados que son:
descriptivo, evaluativo y prescriptivo (Cardona y Agudelo, 2005).

La organizacién mundial de la salud (OMS) define la calidad de vida como “la percepcidn
gue un individuo tiene del lugar en el que existe, en el contexto de la cultura y del sistema de
valores en los que vive y en relacidn con sus expectativas, normas e inquietudes. Se trata de un
concepto muy amplio que estd influido de modo complejo por la salud fisica del sujeto, su estado
psicolégico, su nivel de independencia, sus relaciones sociales, asi como su relacion con los
elementos esenciales de su entorno” (OMS, 1997, p.3).

“La calidad de vida es un concepto multidimensional y multidisciplinario que debe ser
valorado desde la presencia de las condiciones materiales y espirituales que permitan el desarrollo
psicobioldgico y social-historico del ser humano y la satisfaccidn personal con las condiciones de
vida que cada persona ha logrado alcanzar” (Baldi y Garcia, 2005, p. 9). Rueda (2004) menciona
que el concepto de calidad de vida es impreciso, multidimensional y multidisciplinario, es decir que
no existe una Unica teoria que defina y explique el fenémeno (Verdugo, 2013; Rueda, 2004).
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Una vez se tiene un poco mas claro el concepto de calidad de vida, es necesario saber como
se mide o cuales son los pardmetros que se utilizan para medirla (Rodriguez, 2008; Rueda, 2004).
Los indicadores de calidad de vida incluyen no solo elementos de riqueza y empleo sino también
de ambiente fisico, salud fisica y mental, educacion, recreacion y, lo que es muy importante, la
sensacion de pertenencia a una comunidad o la cohesion social (Hernandez, 2009; Verdugo, 2013).
La calidad de vida se puede considerar como un constructo social el cual tiene tres dimensiones, la
calidad ambiental, el bienestar y la identidad (Hernandez, 2009).

“La calidad de vida se debe mirar desde dos puntos: la parte individual (privada) y la parte
colectiva (publica); desde lo individual o privado es importante mirar: percepcién, sentido de vida,
utilidad, valoracion, felicidad, satisfaccion de necesidades y demas aspectos subjetivos que son
dificilmente cuantificables, pero que hacen que una vida tenga calidad con responsabilidad moral”
(Cardona y Agudelo, 2005, p. 88).

Otro termino importante a tratar y que va muy relacionado con la calidad de vida es el
compromiso que los gobiernos tienen con los ciudadanos, conexo principalmente con las promesas
gue se hacen de mejorar los servicios publicos de los ciudadanos.

2.5 Compromiso con el ciudadano

Es el deber del estado o gobierno el garantizar el bienestar de la sociedad (Ruiz, 2016), es
decir, debe atender las diversas necesidades que puedan surgir en la poblaciéon (Verdugo y
Schalock, 2013), por lo cual, constantemente debe asegurarse que todas sus infraestructuras estén
en buen estado y que sus servicios sean de la mejor calidad posible (Brewer y Santofimio, 2013),
para lo que se cuenta con ciertos estandares internacionales de los requisitos minimos que deben
de tener los servicios ofrecidos por el gobierno , como es el caso de la salud, la distribucion de
agua, electricidad, drenaje, transporte, entre otros (Aguilar, 2013).

3 METODOLOGIA

En el presente trabajo se analiza la influencia de la cultura de calidad en la Responsabilidad
Social del gobierno municipal de la ciudad de Villaflores, Chiapas (México). Lo que llevé a plantear
una pregunta de Investigacion de la cual se derivd un objetivo, la cual fue: ¢Cdmo influye la
Responsabilidad Social Gubernamental en la cultura de calidad del Gobierno municipal de
Villaflores, Chiapas?

El objetivo general de este trabajo fue analizar cual es la Influencia de la Responsabilidad
Social Gubernamental en la Cultura de calidad del gobierno de Villaflores, Chiapas (México).

La investigacion se guio por una hipotesis generada a partir del objetivo y la revisién de la
literatura, de la cual se espera que la actuacién responsable del gobierno municipal represente
variables de impacto en la percepcién del ciudadano hacia la legitimidad, transparencia y calidad
de vida, la hipotesis planteada fue la siguiente:

H1: La Responsabilidad Social Gubernamental influye positivamente en la cultura de
calidaddel Gobierno Municipal.
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Para la recogida de informacion se utilizd el cuestionario elaborado y adaptado por
Sanchez-Fernandez y Rios-Manriquez (2019) basado en los instrumentos elaborados por Remoaldo
et al (2017) y Sanchez-Fernandez (2017), del cual se utilizaron las dimensiones de Cultura de
Calidad, calidad de vida, Imagen Gubernamental, Creacidn de empleo y Responsabilidad Social
Gubernamental. La operacionalizacidon de las variables consideradas en esta investigacion se
muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Operacionalizacidn de variables.

Variable Indicadores Cédigo Definicion Referencia tedrica
(Vélez-Romero y Cano-
Preocupacién Interés que muestra el gobierno por Lara, 2016;
por mejora de MCV mejorar las condiciones en las que Cardona y Agudelo, 2005;
calidad de vida viven los habitantes. Hernandez, 2009;
Subirats, 1994)
Creacién de Es el aumento en el nimero de (Dolado, Garcia-Serrano,
CE e .
Cultura de empleo personal ocupado de una poblacién. & Gémez, 1997).
calidad Formacién y Se trata de una fase de'zl desarrollo de (UIf-Daniel, 2009;Bowen,
desarrollo FDP una persona que involucra una .
. . . 1996; Daniels, 1992)
profesional necesidad de superarse asi mismo.
El Gobierno, tambien debe procurar
ist igualdad
lgualdad de que . exista 'guaica (Wu, 2015; Ulf-Daniel,
. 10 deoportunidades, tanto en empleo
oportunidades - 20009; Levy, 2007)
como en posibilidades de tener una
vida digna.
Se conoce como transparencia al
conjunto de disposiciones y medidas (Ley de transparencia vy
Transparencia Trans que garantizan la publicidad de la acceso a la informacién
P informacion relativa de los actos de pubica, 2004; Del hierro,
las instituciones y el acceso de los 2013).
ciudadanos a dicha informacién.
R bilid Son intervenciones que hacen los
eszosnos;alll a Programas pS gobiernos para modificar o mejorar (Levy, 2007; Cardozo,
sociales los problemas sociales por los que 2005)
Gubernamental . .
estd pasando la sociedad.
Limpieza del LM Es la accidn que re realiza para quitar  (Vélez-Romero y Cano-
municipio la suciedad y lo perjudicial. Lara, 2016; Wilson, 2015)
(Del Hierro, 2013;
Actuar .
conforme a la  Le Cumplir con las reglas que se Suchman, 1995; Calduch,
le y establecen en un lugar determinado. 1991; Meyer vy Scott;
¥ 1983)
(Verdugo, 2013;
Servicios de Scal Los servicios cumplen los estdndares Hernandez, 2009;
calidad de calidad internacionales. Rodriguez, 2008; Rueda,
2004)
Las acciones que los gobiernos (Verdugo, 2013;
Calidad de Vida Cuidado CA toman para rot(l er los ecisistemas Herndndez, 2009;
ambiental parap & Rodriguez, 2008; Rueda,
0 recursos naturales.
2004)
Son las acciones que toman los
Proteccién de PD gobiernos para proteger y mantener (Council of Europe, 2018;

derechos

los derechos humanos de la sociedad
sobre la que gobiernan.

Bustillos, 2011)
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Buenos (Verdugo, 2013;
servicios e BSEl Satisfaccion de las necesidades o Hernandez, 2009;
. expectativas de los ciudadanos. Rodriguez, 2008; Rueda,
infraestructuras
Imagen 2004)
Gubernamental Seguridad Se Ausencia de peligro en una (Bailey, 2015; Benitez,
g g poblacién o asentamiento humano.  2009; Calleros, 2010)
Eficiencia Efic Cumplimiento de los proyectos en el (Gordoa, 2008; Jiménez,
menor tiempo y con la mejor calidad.  2004; Mokate, 2001)
. Cumplimiento . (Verdugo, 2013;
Compromiso , Se cumplen las expectativas en ,
con el de estandares CEC infraestructura servicios Hernandez, 2003;
. de calidad en y Rodriguez, 2008; Rueda,
ciudadano . otorgados.
sus servicios 2004)
(Fernandez-Robin y
Lugar de Aqueveque-Torres 2001;
Originario naﬁimiento Or Tiene su origen en algun lugar. Lamb, Hair, y McDaniel
2002; Pride vy Ferrell,
1997).

Fuente: Elaboracién propia con base en la literatura y al instrumento elaborado por Sanchez-Fernandez y Rios-
Manriquez (2019).

Debido a que los cuestionarios fueron aplicados con una accesibilidad y proximidad limitada
se llevé a cabo un muestreo secuencial por cuotas (Otzen y Manterola, 2017).El estudio fue un
piloteo de tipo cuantitativo exploratorio correlacional (Véliz, 2011),y de regresion lineal multiple
(Wooldridge, 2010; Gujarati, 2003) en el que participaron 60 personas que habitan en el municipio
de Villaflores, Chiapas, segmentados por rangos de edad de acuerdo con el reporte GEM (2015) tal
como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Cuadro Resumen de Metodologia seguida.

Método de levantamiento
Periodo de levantamiento
Sujetos de estudio
Tamafio de muestra (Piloteo)

Cara acara
Febrero-marzo de 2018.
Personas que vivan en el municipio de Villaflores, Chiapas.

60 personas que habitan en la ciudad de Villaflores, Chiapas.
Seleccion de muestra Sistematico por cuotas.
Técnicas de analisis estadistico Tabla de contingencia, correlacional y regresion lineal

Instrumento Elaborado por Sdnchez-Fernandez y Rios-Manriquez (2019).

Fuente: Elaboracién propia.

Se puede definir la segmentaciéon cdmo la divisidén de una muestra en grupos facilmente
identificables y relativamente significativos (Kotler y Armstrong, 2017; Lamb, Hair, y McDaniel,
2002), esta division se fundamenta con las diferencias que existen entre personas tanto individual
como grupalmente (Ferndndez-Robin y Aqueveque-Torres, 2001).

Estas divergencias dan como resultado que la impresidn que pueda tener cada sujeto sobre
algun tema en especifico (Fernandez-Robin y Agueveque-Torres, 2001), varie dependiendo de
alguna de las caracteristicas sociodemograficas que tengan (Kotler y Armstrong, 2017).

De acuerdo con Pride y Ferrell (1997) si una persona proviene de otro lugar, conoce formas
de trabajar y cosas disimiles a las del lugar en el que viva actualmente, lo que puede influir en la
percepcion sobre que tan bueno o malo es algo que se parctiva normalmente en el lugar (Lamb, et
al., 2002).
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De los 60 encuestados el 65% fueron hombres, 35% mujeres, el 30% se encontraban en un
rango de edad de 25 a 34 afos, y 21.7% em edades de 18 a 24, mientras que el 53.3% nacid en este
municipio y el 46.7% vienen de otros municipios, el 68% lleva viviendo en el municipio mas de 20
anos, y el 31.7% lleva menos de 20 afos habitando en este lugar; el 45% de los encuestados
contaba con licenciatura y 25% con maestria (ver figura 2).

100
55-64 Doctorado
90
. <20 Maestria
80 Femenino No afios 45-54
70
60 35-44
50 Licenciatura
40 25-34
30 > 20 afios
20 Bachillerato
10 Secundaria
0 Primaria
Genero Originario de Tiempo de recidencia Edades Nivel de estudios
Villaflores en el municipio

Figura 2. Perfil de los encuestados
Fuente: Elaboracidn propia con base en los datos obtenidos

De los 60 encuestados el 65% fueron hombres, 35% mujeres, el 30% se encontraban en un
rango de edad de 25 a 34 anos, y 21.7% de edades de 18 a 24 y el 22% en edades de 45 a 54 afios,
el 18% de edades de 35 a 44 anos y 8% tenian una edad de entre 55 a 64 aios. El 53.3% nacid en
este municipio y el 46.7% vienen de otros municipios, de los encuestados el 68% lleva viviendo en
el municipio mas de 20 afios, y el 18.3% lleva menos de 5 afios habitando en este lugar. El 45% de
los encuestados contaba con licenciatura, 25% con maestria, 18.3% con bachillerato, 5% con
secundaria y 3.3% contaban con doctorado, teniendo el mismo porcentaje para primaria.

La recoleccion de datos se llevd a cabo mediante un instrumento con escala Likert (Sdenz y
Tamez, 2014), aplicado durante el mes de febrero de 2018. El cuestionario se validé
estadisticamente a través del Alfa de Cronbach con un resultado de 0.942, que confirma la
consistencia y confiabilidad del instrumento empleado (Nunnally, 1970; Cohen y Swerdlick, 2001).

Se llevé a cabo un andlisis de regresion lineal multiple a través del método de Minimos
Cuadrados Ordinarios (MCO) dado por Gujarati (2004) y Wooldridge (2010), para el cual se
utilizaron las siguientes pruebas: Kolgomorov-Smirnov, Durbin.Watson, Breusch-Pagan para
detectar heterocedasticidad y verificar que las variables explicativas del modelo de Cultura de
Calidad en el Gobierno son los Mejores Estimadores Lineales Insesgados (MELI), bajo el supuesto
de que el modelo es lineal en sus parametros. El modelo planteado para esta investigacion es el
siguiente:

CdeC.= fot BRSG.+ :-CdeVi+ BIG + B.CC+ & (1)
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Donde:

CdeCi= Cultura de Calidad

RSGi= Responsabilidad Social Gubernamental
CdeVi= Calidad de Vida

IGi= Imagen Gubernamental

CCi= Compromiso con el ciudadano

Para el analisis de los datos se utilizd el programa estadistico SPSS v.23 en el analisis de
contingencia, el analisis de correlaciones bivariados con el coeficiente de correlaciéon de Pearson
ya que se desea evaluar el grado de asociacion de las variables de estudio y la regresién lineal,
aunque para este ultimo también se utilizé el programa estadistico STATA v.12 (Saenz y Tamez,
2014).

4 RESULTADOS Y DISCUSION

El andlisis de los resultados se hizo empleando andlisis descriptivo con las medias por
dimension, asi como tablas de contingencia, correlaciones de Pearson, y regresion lineal multiple
(Sdenz y Tamez, 2014; Wooldridge, 2010;Gujarati, 2003).

4.1 Descriptivos

Se encontrd que hay una percepcién negativa en todas las dimensiones analizadas por parte
de los ciudadanos, especialmente en el aspecto del compromiso que tiene el Gobierno municipal
con los ciudadanos, lo que estd indicando que los ciudadanos no estdn percibiendo los esfuerzos
gue el gobierno de Villaflores, Chiapas hace para beneficio de estos (Ver tabla 3).

Tabla 3. Estadisticos Descriptivos

Dimensidon Media Desviacion estandar
Cultura de calidad 2.09 0.87
Responsabilidad Social Gubernamental 1.85 0.78
Calidad de Vida 1.94 0.79
Imagen Gubernamental 2.44 0.83
con el ciudadano 1.70 0.91

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos.

De igual forma, se tiene una percepcion negativa hacia el manejo del gobierno con
principios de la cultura de calidad y también hacia que este maneje o implemente la
Responsabilidad social.

4.2 Contingencias

Como se observa en la tabla 4, el 26.7%% de los encuestados nacié en el municipio de
estudio (Villaflores) y se encuentran totalmente en desacuerdo con que el municipio se maneje
bajo los principios de la cultura de calidad, del mismo modo, el 30% no nacié en el municipio y se
encuentran totalmente en desacuerdo con que el gobierno se maneje con cultura de calidad. Por

HOLOS, Ano 35, v.4, e8189, 2019




SANCHEZ-FERNANDEZ, RiOS-MANRIQUEZ & CORREIO (2019) H [l l_, [' S

ISSN 1807 - 1600

otra parte, solo el 1.7% estd moderadamente de acuerdo con que el gobierno tenga cultura de
calidad.

Tabla 4. Cultura de calidad y origen

Originario Cultura de calidad
del Totalmente en Moderadamente en Neutral Moderadamente Total
municipio desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Si 26.7% 6.7% 20.0% 0.0% 53.3%
NO 30.0% 6.7% 8.3% 1.7% 46.7%
Total 56.7% 13.3% 28.3% 1.7% 100.0

%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos.

El 56.7% de los encuestados se encuentran totalmente en desacuerdo con que el municipio
esté actuando con Responsabilidad Social, el 28.3% nacié en el municipio y esta totalmente en
desacuerdo con que el gobierno sea Socialmente Responsable, lo mismo sucede con los no nacidos
en el municipio, los cuales representaron el 28.3% (ver tabla 5), por otra parte, solo el 1.7% de los
encuestados considera que el gobierno sea Socialmente Responsable.

Tabla 5. Responsabilidad Social Gubernamental y origen.

Responsabilidad Social Gubernamental

Originario del

municipio Totalmente en Moderadamente Neutral Moderadament Total
desacuerdo en desacuerdo e de acuerdo
Si 28.3% 20.0% 3.3% 1.7% 53.3%
NO 28.3% 11.7% 6.7% 0.0% 46.7%
Total 56.7% 31.7% 10.0% 1.7% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos.

El 58.3% de los entrevistados se encuentra en desacuerdo con tener una buena calidad de
vida, por otra parte, el 18.3% son neutrales o indiferentes en cuanto a si tienen una buena calidad
de vida (véase tabla 6).

Tabla 6. La Calidad de Vida y origen

Originario del Calidad de Vida

municipio Totalmenteen  Moderadamente Neutral Total
desacuerdo en desacuerdo
Si 28.3% 13.3% 11.7% 53.3%
NO 30.0% 10.0% 6.7% 46.7%
Total 58.3% 23.3% 18.3% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos.

El 30% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con que el gobierno municipal
tenga una Imagen Gubernamental Positiva, el 18.3% de los que si nacieron en Villaflores se
encuentra totalmente en desacuerdo con que hay una Imagen positiva del Gobierno del municipio,
de igual forma el 11.7% de los encuestados no nacieron en el municipio y estan totalmente en
desacuerdo con que el gobierno municipal tenga una buena imagen. No obstante, el 41.7% estan
moderadamente en desacuerdo con que el gobierno de Villaflores, Chiapas tenga una imagen
positiva (ver tabla 7).

Tabla 7. Imagen Gubernamental y origen
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Imagen Gubernamental
Originario del g

municipio Totalmente en Moderadamente Neutral Moderadamente Total
desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
Si 18.3% 21.7% 11.7% 1.7% 53.3%
NO 11.7% 20.0% 13.3% 1.7% 46.7%
Total 30.0% 41.7% 25.0% 3.3% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos.

El 56.7% de los encuestados esta completamente en desacuerdo con que el gobierno de
Villaflores, Chiapas esté cumpliendo con los compromisos que tienen con ellos, es decir, no creen
que el gobierno esté realizando acciones en su beneficio, por otra parte, el 20% estd
moderadamente en desacuerdo, mientras que el 3.3% estd moderadamente de acuerdo con que
el municipio cumpla con sus compromisos para con los habitantes (ver tabla 8).

Tabla 8. Compromiso con el ciudadano y origen

L Compromiso con el Ciudadano
Originario del

municipio Totalmente en  Moderadamente Neutral Moderadamente  Total
desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
Si 28.3% 10.0% 13.3% 1.7% 53.3%
NO 28.3% 10.0% 6.7% 1.7% 46.7%
Total 56.7% 20.0% 20.0% 3.3% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos.

En general, en todos los casos, ya sea en términos de la cultura de calidad, la RSG, laimagen
gubernamental o el compromiso con el ciudadano, los habitantes sin importar que sean originarios
o no del municipio tienen una percepcion negativa de lo que su gobierno hace o deja de hacer para
beneficio de la sociedad, lo cual esta indicando que la situacion en el municipio es asi y no depende
del origen de los encuestados, lo cual coincide con los niveles de significancia encontrados en la
Chi-Cuadrado, la cual en todos los casos es superior a 0.05.

4.3 Correlaciones

Analizando si la Responsabilidad Social Gubernamental influye en la Cultura de calidad del
gobierno municipal independientemente de si nacieron o no en el municipio se llevé a caboun
analisis correlacional de las variables analizadas. Como se observa en la tabla 9, en general todas
las variables se relacionan positiva y significativamente con la cultura de calidad; sin embargo, la
gue mejor se relaciona es la Responsabilidad Social, al tener un indice de correlacién de 0.629 y
ser significativo a un nivel de 0.01. Las otras dos variables que mejor se relacionan con la cultura
de calidad son la calidad de vida y la Imagen Gubernamental.

Tabla 9. Correlacion de Pearson entre cultura de calidad, Responsabilidad Social Gubernamental,
Calidad de Vida, Imagen Gubernamental y Compromiso con el ciudadano.

RSG CdevV 1IG RC CdeC
Responsabilidad Social Gubernamental (RSG) 1

Calidad de Vida (CdeV) 6017 1
Imagen Gubernamental (IG) 700" 446" 1
Compromiso con el ciudadano (RC) 6317 401" 548™ 1
Cultura de Calidad (CdeC) 629" 574" 563" 436" 1
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* La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos.

4.4 Regresion Lineal

Se encontré que el modelo tiene un poder explicativo de la varianza de la variable
dependiente (Cultura de calidad) del 44.4% (R? Ajustada de 0.444), quedando el modelo como se
muestra en la tabla 9. La prueba F (12.791) con una Prob>F de 0.000 indica que las variables
independientes son relevantes para la explicacion de la cultura de calidad (ver tabla 10).

Tabla 10.Analisis de regresion multiple

Variable

Modelo

Responsabilidad Social Gubernamental 0.32*

Calidad de vida 0.326**
Imagen Gubernamental 0.234
Compromiso con el ciudadano 0.014
Constante 0.269
Observaciones 60

F 12.791%**
Prob>F 0.000

R? ajustado 0.444
Kolmogorov-Smirnov 0.200
Breuch-Pagan 0.67
Prob>X? 0.41
Ramsey 0.89
Prob>F 0.559
Durbin-Watson 1.931%**

Uno, dos y tres asteriscos indican niveles de significancia del 10%, 5% y 1% respectivamente.
Fuente: Elaboracidn propia con base en resultados de SPSS.

Se aplico la prueba de Kolgomorov-Smirnov para saber si los datos se comportaban de
manera normal, aplicando la HO: Los datos no difieren de una distribucion normal. Con la
correccion de Lilliefors se obtuvo una significancia asintética de 0.2 por lo que se conserva la HO y
por lo tanto los datos se comportan conforme a una distribucidén normal. De igual forma se hizo la
prueba de Durbin-Watson para saber si habia correlacidn entre las variables, para esta prueba se
obtuvo un valor de 1.931, por lo que podemos decir que no hay evidencia estadistica suficiente de
gue los términos de error estén auto correlacionados positivamente.Se aplicé la prueba de Ramsey
para asegurar que no hubiese ninguna variable excluida en el modelo, con una Prob>F de 0.559 se
puede corroborar que no hay ninguna variable excluida (ver tabla 10).

Con la finalidad de verificar que en el modelo no se tengan problemas de multicolinealidad
entre las variables independientes se aplicaron las pruebas de Factor de Inflacién de Varianzas (FIV)
y la prueba de tolerancia (TOL), los resultados de dichas pruebas se muestran en la tabla 11, en la
cual se puede observar que todas las variable explicativas presentan un FIV menor a 10 y una TOL
mayor a 0.1 lo que nos indica que no hay problemas de multicolinealidad.

Tabla 11. Indicadores de multicolinealidad del modelo de cultura de calidad en el gobierno.

. Estadisticos de Colinealidad
Variable

Tolerancia FIV
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Responsabilidad Social Gubernamental .352 2.845
Calidad de vida .637 1.570

Imagen Gubernamental 491 2.037
Compromiso con el ciudadano .579 1.726

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos.

De igual forma se verificd si habia homocedasticidad, utilizando la prueba de Breusch-
Pagan, con la finalidad de verificar que las variables predictoras son los mejores estimadores
lineales, tal como se observa en la tabla 9, no existe homocedasticidad en el modelo.

Finalmente, el modelo econométrico determinado en este trabajo de la Cultura de Calidad
en el gobierno municipal queda de la siguiente forma:

CdeC.=0.269 +320RSG: +0.326CdeV:+0.2341G. 4+ 0.014CC. (2)

Debido a que el modelo pasd satisfactoriamente todas las pruebas se puede decir que hay
evidencia estadistica suficiente para aceptar este modelo explicativo de Cultura de Calidad en el
gobierno municipal.

5 CONCLUSIONES

El que las personas tengan acceso a los servicios publicos mas bdsicos; como un buen
servicio de transporte publico, agua potable, drenaje, el que vivan en un lugar seguro y limpio, que
tengan una vida profesional satisfactoria(blisqueda de empleo, balance vida-trabajo, trabajos bien
remunerados, etc.); a que el gobierno se preocupe por las cuestiones ambientales que le atafien,
como el cuidar los niveles de contaminacidn; el que la sociedad reconozca los esfuerzos del
gobierno y que este actle de acuerdo a la ley; que los municipios divulguen la informacion sobre
lo que se hace con los recursos y que haga uso adecuado de estos, conforman la cultura de calidad
en el gobierno y la Responsabilidad Social Gubernamental, a los cual se les ha reconocido como
factores importantes del actuar de los gobiernos, ya que los factores mencionados ayudan a
mejorar la imagen del gobierno, a generar confianza y a que un gobierno sea legitimo.

El objetivo de esta investigacion que fue analizar cudl es la Influencia de la Responsabilidad
Social Gubernamental en la cultura de calidad el gobierno de Villaflores, Chiapas. Se logrd y se
acepta la hipodtesis de trabajo H1 “la Responsabilidad Social Gubernamental influye positivamente
en la cultura de calidad del Gobierno Municipal”. Ya que la variable RSG analizada en la regresion
lineal tiene una influencia positiva con la cultura de calidad.

En el caso de calidad de vida, se observd la tendencia de ir de moderadamente en
desacuerdo a neutral; en términos generales el 58% de los encuestados estd completamente en
desacuerdo a tener una buena calidad de vida, esto coincide con los resultados del INEGI (2018),
en los indicadores de bienestar y calidad de vida, en los que, para el estado de Chiapas el acceso a
servicios de salud lo ubica en el lugar 19/32 y entre los ultimos tres lugares en viviendas que
cuentan con servicios publicos a nivel nacional. De igual forma se encontré que los encuestados
tienen una percepcidon negativa sobre que el Gobierno sea Socialmente Responsable y que esté
procurando cumplir los compromisos que tiene con los ciudadanos, lo cual, tal como lo sefialan
Lépez-Pinto (2001)y Abreu (1998), si estos factores son descuidados, la imagen que tendran los
gobernantes entre los ciudadanos sera negativa.
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Se encontré que el gobierno del estado de Chiapas implementd diferentes programas para
mejorar la situacién de las empresas y el emprendedurismo en el estado, asi como un programa
de mejora a la vivienda implementado en el 2018(Secretaria de Economia y del Trabajo Estado de
Chiapas, 2018);sin embargo, en el Portal de Transparencia del estado de Chiapas (2018) no se
encuentra disponible informacidnsobre el recurso utilizado, el impacto de los programas, etc. Esto
es un foco de alerta para el gobierno, ya que si los ciudadanos no tienen acceso a esta informacién
se puede afectar la imagen gubernamental que manejan, comparando esto con los resultados
obtenidos, se observa que los ciudadanos de Villaflores no perciben una mejora en su calidad de
vida, lo que esta implicando que probablemente estos programas estatales no les estén llegando
o no tienen la amplitud necesaria para llegar a mas personas.

En cuanto a las correlaciones, se destaca que todas las variables tienen una relacién positiva
y significativa con la cultura de calidad, sin embargo, la variable que mejor se correlaciona es la
Responsabilidad Social Gubernamental, mientras que, la que tiene un indice de correlaciéon mas
bajo es la de Compromiso con el Ciudadano, esto puede ser debido a que, si bien la mayoria de
respuestas indican estar en desacuerdo, cerca del 20% de las respuestas fueron neutrales, esto
pudo ser causado debido a la amplitud del tema, el cual tiene menos indicadores en comparacion
con la Cultura de Calidad, la Responsabilidad Social Gubernamental o la Calidad de Vida, las cuales
debido a la amplitud de sus temas contenian un mayor numero de indicadores.

La aportacion principal de esta investigacion fue la propuesta del modelo generado a través
del andlisis econométrico que relaciona a la cultura de calidad en el gobierno con Ia
Responsabilidad Social Gubernamental. El modelo presentado destaca que las variables
presentadas son relevantes para explicar a la cultura de calidad en el gobierno, aunado a que no
se presentaron problemas de multicolinealidad ni heterocedasticidad.

La limitante de este estudio es que se tratd de una prueba piloto, por lo que hace falta
ampliar la investigacién, sugiriendo ampliar la muestra y posiblemente el area que abarca el
estudio, asi como profundizar mas en las pruebas estadisticas para corroborar lo que ha resultado
de esta investigacidn. De igual forma se propone seguir realizando este tipo de estudios en
Villaflores, Chiapas, principalmente debido a la falta de informacidn respecto a estos temas en
dicho municipio.

La corrupcién es un tema importante por profundizar, al menos en el estado de Chiapas,
debido a que la percepcion de la transparencia por parte de los ciudadanos puede ser afectada por
temas de corrupcién y esto a su vez generar desconfianza ciudadana hacia los gobiernos.
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