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APRESENTACAO

O campo cientifico de Administracdo tem evoluido muito rapidamente ao longo
das décadas por meio de uma estrutural tendéncia de crescente incorporagcdo de novas
agendas tematicas reflexivas aos avancos empiricos e as transformagdes na realidade
tecnoldgica, organizacional e da propria sociedade.

Alicercado na compreensao de que a construcao do estado da arte no pensamento
cientifico se fundamenta nas ricas experiéncias empiricas, o presente livro, “Organiza¢bes
Publicas e Empresas Privadas: Estratégia, Inovacéo e Tecnologia” traz uma instigante
agenda de estudos administrativos.

O objetivo de discutir desta obra coletiva, desenvolvida por um conjunto diferenciado
de mais de 80 pesquisadoras e pesquisadores € discutir a realidade das organizagbes
publicas e privadas por meio de uma reflexdo imersiva sobre uma agenda tripartite de
discussoes relacionadas a estratégia, inovagao e tecnologia.

Estruturado em 25 capitulos, este livro apresenta relevantes pesquisas que coadunam
de uma mesma légica dedutiva, partindo da abstragéo tedrica no campo epistemoldgico da
Administraca@o até chegar a empiria de estudos de caso, embora trazendo uma pluralidade
de diferentes recortes tedrico-metodolégicos para a andlise.

Anatureza exploratoria, descritiva e explicativa dos estudos do presente livro combina
distintas abordagens quali-quantitativas, recortes teéricos e procedimentos metodologicos
de levantamento e analise de dados, corroborando assim para a apresentagdo de uma
genuina agenda eclética de estudos, permeada pela pluralidade do pensamento e pela
capacidade dialogica dos estudos.

Em fung¢@o do paradigma eclético manifestado pela combinacdo de um conjunto
diversificado de abordagens teorico-metodologicas, os principais eixos imersivos de
conducao dos debates focalizaram as agendas de logistica, marketing, mercado de trabalho
e gestdo de pessoas, planejamento e gestao estratégica, bem como de empreendedorismo
e inovagéo.

Com base nas discussdes e resultados obtidos nesta obra, uma rica construgdo
epistemoldgica é fornecida a um potencial amplo publico leitor, fundamentada em relevantes
analises de estudos de casos que corroboram tedrica e conceitualmente para a producéo
de novas informacdes e conhecimentos sobre a fluida realidade das organizagdes publicas
e de empresas privadas no periodo contemporaneo.

Excelente leitura!

Prof. Dr. El6i Martins Senhoras
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RESUMEN: Si bien la calidad de la educacion
superior ha sido una preocupacién constante
en las universidades, sean publicas o privadas,
no se la ha prestado suficiente atencion a la
percepcion que sobre la calidad de los servicios
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MEXICANAS

administrativos tienen los alumnos, la cual es
medida a través de los niveles de satisfaccion.
Algunas Instituciones de Educacion Superior (IES)
mexicanas, como la Universidad Autbnoma de
Yucatan y la Universidad Auténoma de Coahuila,
en su Unidad Norte, han coincidido que la calidad
de su centros educativos no puede restringirse a
la obtencion de indicadores de calidad generados
por organismos externos a la misma, como
CACECA, y normalmente referidos en exclusiva
al desempefio académico del estudiantado, sino
que debe ser considerada de forma holistica e
integral, de ahi la trascendencia de los resultados
presentados en el presente texto, ya que visualiza
aquello que normalmente no es foco de atencion;
los servicios administrativos y escolares.
PALABRAS CLAVE: Calidad Percibida -
Satisfaccion - Servicios escolares — Educacion
superior, estudiantes.

SATISFACAO E CULTURA
ORGANIZACIONAL: ELEMENTOS
INOVADORES NA QUALIDADE DO
SERVICO NAS UNIVERSIDADES

PUBLICAS MEXICANAS

RESUMO: Embora a qualidade do ensino
superior seja uma preocupagdo constante
nas universidades, sejam elas publicas ou
privadas, ndo se tem dado atengéo suficiente
a percepgdo que os alunos tém da qualidade
dos servicos administrativos, que se mede
através da dos niveis de satisfacdo. Algumas
Instituicdes de Ensino Superior (IES) mexicanas,
como a Universidade Autbnoma de Yucatén e
a Universidade Auténoma de Coahuila, em sua
Unidade Norte, concordaram que a qualidade de
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seus centros educacionais ndo pode se restringir a obtencdo de indicadores de qualidade
gerados pelas organizacdes externos a ela, como o CACECA, e normalmente referiam-se
exclusivamente ao desempenho académico do corpo discente, mas devem ser considerados
de forma holistica e abrangente, dai a significAncia dos resultados apresentados neste
texto, pois visualiza o que normalmente ndo é o foco da atencéo; servicos administrativos e
escolares.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade percebida - Satisfacdo - Servicos escolares - Ensino
superior, alunos.

SATISFACTION AND ORGANIZATIONAL CULTURE: INNOVATIVE ELEMENTS
FOR SERVICE QUALITY IN MEXICAN PUBLIC UNIVERSITIES

ABSTRACT: Quality with education has concerned private and public universities; however,
only afew have shown interest in measuring how students perceive the quality of administrative
service, whose satisfaction levels provide a measurement of this construct. Some Higher
Education Institutions in Mexico, such as Universidad Autbnoma de Yucatan and the North
Unit of Universidad Autbnoma de Coahuila, believe that quality at business schools of those
educational centers, can’t be restricted only to obtaining compliancy certifications provided
by external agencies, such as CACECA, since they usually refer exclusively to the student’s
academic performance. However, considering these institutions visualize quality as holistic
and comprehensive phenomena; results presented in this work acquire significance because
it puts the focus on what is normally hidden: administrative and school services.

KEYWORDS: Perceived quality — Satisfaction - School services — Higher education - students.

11 INTRODUCCION

En un mundo, donde la satisfaccién del consumidor, cliente o usuario con los
servicios recibidos, cobra mayor importancia, las universidades publicas mexicanas han
estado algo ajenas al tema, ya que, por lo regular, es alto el nUmero de aspirantes a
ingresar en ellas, lo que supera por mucho la demanda a la oferta de espacios para estudiar
una licenciatura. Aunque el mercado se ha tornado en algo competitivo y se encuentra en
expansion para las instituciones privadas, la preocupacion por la satisfaccion del estudiante
ha quedado relegada a un segundo plano, dado que no ha sido esencial para asegurar la
supervivencia de la institucion, puesto que la mayor de los fondos que se obtienen estan
supeditados a la matricula, las acreditaciones por organizamos certificadores y el impacto
de la investigacion realizada.

En los paises desarrollados, la evaluacion de la calidad de la educacién universitaria
se ha convertido no solo en una de las prioridades sino también en una exigencia tanto
para las propias universidades como para los gobiernos y las administraciones publicas.
El objetivo de esta medicion es detectar areas de insatisfaccion, que representan mejoras
potenciales que deberan introducirse bajo la perspectiva de los propios estudiantes. Estas
transformaciones han sido tan significativas que han tenido impacto en la vida social,
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econbdmica, politica y cultural de las naciones, lo que da génesis a diversos cambios en la
manera en que se planea, organiza, desarrolla y evaluar en el centro educativo.

Entonces, ademas de la excelencia académica, que se enfoca en medir la calidad
por medio de dimensiones técnicas (resultados académicos, de investigacion, etcétera),
las Facultades de Contaduria y Administracion (FCA) de las universidades Auténomas
de Yucatan (UADY) y de Coahuila (UAdeC), unidad norte, desean proporcionar servicios
escolares de calidad en las areas administrativas de atencién a sus principales usuarios,
los estudiantes, para lo cual es de necesidad considerar particularidades practicas
conectadas con la satisfaccion que, de conformidad con Udo, Bagchi y Kirs (2011), pueden
ser utilizadas para forjar una ventaja competitiva, ya que, segun Pascual (2006), desde la
perspectiva holistica, la calidad de la gestion de la institucién abarca todas sus funciones y
actividades (Alonso-Novelo, 2018).

Con este estudio se pretende que los empleados de las unidades de servicios
escolares y administrativos, se relacionen con el tema de calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios con la finalidad de medir de forma constante las expectativas y
percepciones, a través de la recoleccidén continua de datos sobre su grado de satisfaccion
puesto que se les entendera mejor, y se podran perfeccionar y cambiar los ambientes en los
recintos académicos para que sean mas propicios para el desarrollo del estudiante (Blanco
& Blanco, 2007).

1.1 Situacion problematica

No existen estudios desarrollados de forma metodoldgica y sistematica para
determinar la satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad percibida en los servicios
proporcionados por las unidades de servicios escolares y administrativos en las FCA de la
UADY y la UAdeC.

1.2 Planteamiento del problema

Se carece de evaluaciones sobre la satisfaccion que el estudiantado de las FCA
de la UADY y la UAdeC respecto de la calidad percibida en el servicio que reciben de
las unidades de servicios escolares y administrativos de las Dependencias de Educacion
Superior (DES).

1.3 Objetivo

Conocer el nivel de satisfaccién con la calidad percibida en el servicio recibido de
los alumnos de la UADY y la UAdeC que incumben a las unidades de servicios escolares
y educativos.

1.4 Justificacion

La satisfaccion con calidad percibida en el servicio recibido es una tematica central

de la administracion contemporanea y por su vigencia se ha constituido en una conducta
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desarrollada e implementada por una entidad, sin importancia de su tamafio, estructura
0 naturaleza de sus operaciones. El entorno actual, implica descifrar las necesidades y
expectativas de los usuarios y ofrecerles servicios asequibles, apropiados, expeditos,
flexibles, notables, Utiles, puntuales, seguros y confiables, alin ante errores o circunstancias
inesperadas, con la finalidad de que el cliente se sepa comprendido, atendido y servido de
manera individual, con asiduidad y eficacia, e sorprendido con un valor mayor al esperado,
situacion que suscita satisfaccion en los usuarios y genera a la organizacion de mayores
ingresos y menores costos (Orlandini & Ramos, 2017).

De ahi la relevancia del este trabajo, puesto que, si los estudiantes intuyen que
las instituciones académicas no cumplen con sus expectativas, los grados de satisfaccion
disminuyen y, consecuentemente, su permanencia en la DES puede verse comprometida
pues el educando no se siente ni bienvenido ni valorado.

La satisfaccion es entonces, un tema vigente y pertinente, ya que este constructo
valora las sensaciones de complacencia o desencanto que tiene un consumidor al comparar
el desempefo o resultado percibido de un servicio con sus expectativas (Kotler & Keller,
2012).

Las universidades publicas y sus dependencias no son la excepcion, ya que sus
usuarios son cada vez mas exigentes, pues poseen mejor informacion; esto origina
la necesidad de conocer la percepcion que sobre la calidad del servicio tienen éstos y
que tan satisfechos se hayan con ellos. Entonces, es preciso identificar parametros que
influyen en la conducta de los estudiantes posterior a la prestacion del servicio a fin de
poder especificarlos, medirlos y controlarlos, para manipularlos con la intencidén de influir
en la valoracién que de ellos hace el usuario y a partir de ahi, incrementar la calidad de
servicio percibida y por derivacion, la satisfaccion (Davila Bustamante, Coronado Quintana
& Cerecer Castro, 2012).

La manipulacién de los parametros determinados busca mejorar la percepcion de
la calidad al reducir las diferencias que emergen de la comparacion entre lo que el usuario
esperay lo que recibe, para crear una alta estimacion ligada a la excelencia de los servicios
proveidos (Duque, 2005 y Davila Bustamante et al, 2012). Por tanto, se busca acreditar a

los usuarios que los servicios que reciben cumplen con sus expectativas.

2| ESTADO DEL ARTE

2.1 Calidad

Se entiende por calidad en el servicio la diferencia que existe entre las expectativas
del usuario y como percibe su experiencia sobre el servicio recibido (Duque, 2005; Davila
Bustamante et al, 2012; Daniels, Radenbaugh & Sullivan, 2013; Salazar-Cantén, Alonso-
Novelo & Rodriguez-Matos, 2015 y Alonso-Novelo, 2018). Por esa razoén, es el alumno
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receptor del servicio, quien realiza el juicio sobre la calidad ya que evalua, segun ciertos
parametros o estandares, el desempefio o performance (Pascual, 2006; Oliver, 2015 y
Alonso-Novelo, Salazar-Canton & Ortiz-Ceballos, 2016).

Por tanto, los estudiantes de la universitarios deben ser proveidos de un sistema
educativo de buena calidad, que el Programa Nacional de Educacion (PNE) 2001-2006
define como aquel se encauza a la satisfaccion de necesidades de desarrollo social,
cientifico, tecnolégico, econémico, cultural y humano de la nacion; a la promocién de la
innovacion, con apertura hacia el cambio en el entorno, que se distingue por una rigurosa
argumentacion racional con responsabilidad, tolerancia, creatividad y libertad; tiene
cobertura suficiente y una oferta amplia y diversificada que de atencién a la demanda
educativa con equidad, solidez econdémica y eficiencia en la manera como organiza
y utiliza los recursos; se respalda en una amplia aceptacién social, consecuencia de la
soélida formacion de sus egresados; tasas elevadas de titulacion; profesores competentes;
curriculo actualizado y pertinente; procesos e instrumentos apropiados y confiables para
la evaluacion de aprendizajes; servicios oportunos para la atencion individual y grupal de
los estudiantes; infraestructura moderna y suficiente para apoyar el trabajo académico;
sistemas eficientes de gestion y administracion; y un servicio social articulado con los
objetivos del programa educativo (SEP, 2001).

La calidad universitaria es un concepto multidimensional, sin embargo, es el
estudiantado el grupo que se espera obtenga satisfaccion como usuario, por lo que sus
intereses y necesidades deben orientar las decisiones sobre las prioridades y evaluacion
de calidad (Rodriguez, 1996), ya que la calidad en el servicio dependera de que tanto se
igualen o excedan las expectativas preliminares de los usuarios respecto a su experiencia
concreta con los servicios escolares y administrativos (Leyzeaga, Azuaje y Mejias, 2014).

2.2 Satisfaccion

La calidad en el servicio esta atada a la satisfaccion del usuario y puede verse desde
dos perspectivas: algunos autores apuntan que al haber satisfaccion, entonces habra
calidad; y otros arguyen que la calidad en el servicio es la que fundamenta la satisfaccion
del usuario (Alonso-Novelo, 2018).

Para efectos de este trabajo debe considerarse como posicion de partida para la
calidad a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores, puesto que
para las entidades actuales son baluartes la capacidad de gestar un know-how innovador,
acondicionado a su realidad, para que sean germen de una transformacion organizacional
que otorgue a sus usuarios respuestas novedosas a sus necesidades (Hernandez-Oro,
Medina-Le6n & Hernandez-Pérez, 2014). En funcion de la evaluacion que los estudiantes
hagan del cumplimiento de sus expectativas, basados en sus percepciones respecto al
contacto real con el servicio, sera su nivel de satisfaccion (Hoffman & Bateson, 2012).

Consecuentemente el usuario percibe diversos niveles de satisfaccion, si la actuacion del
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bien no alcanza el nivel de las expectativas, hay insatisfaccion, cuando el desempefio
corresponde a sus expectativas, existe satisfaccion (Romero & Romero, 2006).

Por debajo
TN T TN Insatisfecho
/ P \\ ) e \.\. // \\
N\ / N N\
/b Y / Expectativa / \ Esperado
[ Desempefio | [ . \ [ Satisfaccién
‘. o | VS, | Parametros | . del cliente =
| Cumplimiento | \ , J \ j Satisfech
\ \  Estandar / \, atisfecho
N / . ya . s
~ ~— ~ Excede =
Supersatisfecho
o
hipersatisfecho

Figura 1. Niveles de satisfaccion del cliente

Fuente: Alonso-Novelo, Salazar-Canton y Ortiz-Ceballos (2016)

Como se puede ver en la figura 1, en caso que el servicio proveido sea percibido
como algo que no se esperaba y exceda sus expectativas, entonces se encuentra muy
satisfecho, es decir experimenta hipersatisfaccion o supersatisfaccion (Robles-Garcia,
Dierssen-Sotos, Llorca-Diaz, Diaz-Mendi & Herrera-Carral, 2004 y Gosso, 2008).

2.3 Cultura Organizacional, Satisfaccién e Innovacién

La cultura organizacional adecta el comportamiento y actitudes de quienes trabajan
en una institucion, entonces se debe considerar la excelencia en el servicio al usuario
como parte de su esencia, para cumplir a cabalidad con los objetivos y expectativas del
mismo. Dado que la satisfaccion con el servicio hace referencia a un cimulo experiencias
resultantes del contacto entre la organizacion y sus consumidores, tener una apropiada
relacion con estos es un factor de supervivencia y éxito (Marcillo-Indacochea, Barcia-
Pincay, Soledispa-Reyes, Calle-Garcia & Indacochea-Ganchozo, 2018).

Por tanto, las organizaciones son responsables de aprovechar y generar condiciones
internas para que, al tratar con terceros, den respuesta a las exigencias globales que dia
a dia aparecen. A fin de verlo realizado, los comportamientos, actitudes y supuestos de
quienes trabajan en ellas, en otras palabras, su cultura organizacional, son béasicos en el
proceso de innovacion.

En consecuencia, la cultura organizacional apreciada en los valores, supuestos,
actitudes y comportamientos de sus integrantes (empleados y directivos) ocasiona
dinamicas de innovacion que son de apoyo u oposicion a la gestion del conocimiento
para instaurar técnicas administrativas que hagan mas eficientes los servicios proveidos
(Gémez, 2013).
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31 METODOLOGIA

La presente es una investigacion descriptiva y de campo, para lo cual se utilizaron
cuestionarios para valorar la satisfaccion de los estudiantes de licenciatura con los servicios
educativos y administrativos. Ambos grupos de trabajo utilizaron instrumentos de medicién
con escala de tipo Likert. En la UAdeC se usoé el Cuestionario para estimar la satisfaccion
de los estudiantes universitarios con la educacion (SEUE) que cuenta con 5 opciones
de respuesta con valores del 1 al 5, donde: 1 significa totalmente insatisfecho; 2, poco
satisfecho; 3, satisfecho; 4, bastante satisfecho y 5 muy satisfecho (Gento & Vivas, 2003).

Por su parte la UADY utilizé el cuestionario Service Quality (SERVQUAL,) o Calidad
de Servicio por su traduccion al espafol. Este instrumento consta de 22 items evaluados en
una escala Likert de 7 puntos (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1992).

Afin de homologar los resultados y llevar a cabo el analisis y facilitar la interpretacion
de los resultados comparativos, se construyeron indicadores de expectativas y percepciones,
en escala de 0 a 100.

41 RESULTADOS

Para los servicios, la evidencia fisica es relebante para tangibilizar aquello que es
inmaterial. En el caso de la UAdeC, a los elementos tangibles como instalaciones, equipo
fisico, entre otros, se otorga 86.60 a las condiciones de las instalaciones donde se proveen
los servicios escolares y adminsitrativos, en tanto que en la UADY a las elementos fisicos
se le asigna una calificacion de 63.59. En consecuencia, los alumnos de la institucion
coahuilense consideran de mejor calidad este elemento que aquellos inscritos en la
institucion yucateca.

En lo referente a la forma en que se reciben los servicios administrativosy escolares,
los adscritos al plantel ubicado en Monclova dicen que, respecto a la atencioén recibida por
el personal en todas las areas que abarca este aspecto, valoran la calidad en este aspecto
con una calificacion de 60. Los alumnos de la institucion ubicada en Mérida, consideran
que la calidad en cuanto a los elementos referentes al trato que se recibe merecen una
calificacion de 54.43, que se bien es mas severa que la recibida por la UAdeC, no dista
muchos de la percepcion de los alumnos de la UADY.

Finalmente para conocer que tan satisfechos se encuentran los alumnos, es
necesario comparar las expectativas, que corresponderian a la calificacion de 100 versus la
percepcion de la calidad recibida, que concierne a los resultados plasmados por los sujetos

encuestados, calculo que se puede apreciar en la tabla 1:

Organizacdes Publicas e Empresas Privadas: Estratégia, Inovacao e Tecnologia Capitulo 25 m



DES' Percepcion Expectativa Deficiencia

UADY 63.59 100 -36.41
Tangibles

UAdeC 86.60 100 -13.40
Tangibles

UADY 54.43 100 -45.57
Intangibles

UAdeC 60.00 100 -40.00
Intangibles

UADY Promedio 59.01 100 -40.99
UAdeC . 73.00 100 -27.00
Promedio

Tabla 1

Determinacion de los niveles de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Como se puede apreciar, los niveles de satisfaccion son mayores en la FCA de
la UAdeC, que en la de la UADY, tanto a nivel elementos tangibles como intengibles del
servicio, como de forma general, ya que las brechas presentadas entre la expectativas y
las percepciones son menores.

Considerando que se utilizé una escala likert de 5 puntos, se puede considerar que
una diferencia de 20.00 o menor indica que los alumnos se encuentran muy satisfechos,
una discrepancia entre 20.01 a 40.00, nos senala que el estudiante se siente bastante
satisfecho, una deficiencia de 40.01 a 60.00, es indicio de que el discente esta satisfecho,
un gap de 60.00 a 80.00 nos revela que el alumnado esta poco insatisfecho y, finalmente,
una diferencia mayor a 80.01 significa que el curpo estudiantil se encuentra totalmente
insatisfecho.

En consecuencia, en el caso de las instalaciones que albergan los servicios escolares
y adminsitrativos, los alumnos monclovefios se hayan muy satisfechos, en tanto que los
meridanos estan bastante satisfechos con los mismos, para los elementos intangibles, los
usuarios de estos servicios se encuentran bastante satisfechos en ambas instituciones.

Tomando en consideracién ambas dimensiones de los servicios recibidos, los
estudiantes de ambas instituciones se hayan bastante satisfechos, lo cual es un buen
indicador de la calidad prestado por ambas instituciones.

51 CONCLUSIONES

En la actualidad, no sé6lo es de importancia medir la calidad de las universidades
publicas en términos de sus resultados académicos o de investigacion, sino que centrar
la atencion en el estudiante como receptor del servicio y tener conocimiento de sus

necesidades y expectativas es importancia para proveerlos de aquello que consideran de
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importancia. Algunas instituciones como las FCA’s de la UADY'" y de la UAdeC?, Unidad
Norte, con visién innovadora e integral, han visualidad como un sistema holistico, donde
es necesario un cambio en los procesos, inclusive, en los servicios administrativos y
escolares, a fin de garantizar la satisfaccion del usuario, lo que conlleva a la transformacién
organizacional, comenzando por la cultura organizacional, la cual debe enfocarse a
proporcionar un servicio de calidad.

La principal aportacion de este trabajo, es el uso de instrumentos validados
cientificamente para medir la satisfaccién con la gestién de la institucion, lo que permite a
los directivos conocer las areas de oportunidad dénde si bien hay satisfaccion, pudieran
incrementarse los niveles de las mismas, ya que previamente se desconocian, los mismos
y las decisiones se tomaban en virtud de los comentarios escuchados o de la percepcion de
la alta administracién, en lugar de contar con datos cientificamente sustentados.

La calidad concierne a todos los integrantes de una organizacion, por tanto, se
sugiere que ambas IES apliquen herramientas de mejora continua, como pueden ser los
circulos de servicio, que entrena y apoya a la entidad a formar equipos en los que participa
principalmente el personal de contacto con los usuarios, para analizar y solucionar resolver
situaciones que se reflejan en la insatisfaccion de los usuarios. Toman como origen un
indicador de satisfaccion, en este caso los resultados obtenidos de SEUE y SERVQUAL
y, mediante reuniones regulares del equipo de trabajo, consideran soluciones creativas
para mejorarlo, que surgen del analisis de las causantes de insatisfaccion, los puntos de
mejora, las opciones para su correccion y los planes de accion (Mdller, 2012), proceso que
se presenta en la figura 2:

Circulo
de
Direccion
Indicador de . . B
satisfaccion  (wemp ’ . . Ideas para Aprobacion
del cliente . Mejorar Directivos

Circulo de servicio

Mejora de servicio

Figura 2. Proceso de los Circulos de Servicio
Fuente: Mller (2012)

1 El Director en la actualidad es el M.F. Aureliano Martinez Castillo.
2 EI Dr. Juan Jesus Nahuat Arreguin, es el actual director de la Unidad Norte ubicada en Monclova, Coahuila.
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Es importante observar que, para que las propuestas de los circulos de servicio sean
viables, estan deben ser estudiadas y aceptadas por los directivos, es decir, la definicion
de las acciones de mejora y sus parametros de medicion no competen a un individuo
en particular y por regla general siempre deben ser obtenidas de manera consensuada.
La asiduidad con que los circulos de servicio realicen las acciones que les competen,
seran de trascendencia para el funcionamiento de las propuestas, puesto que la frecuente
retroalimentacion sobre la percepcién que los usuarios tienen sobre el servicio proveido
permite la adaptacién de la organizacién a su entorno (Alonso-Novelo, 2018).
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