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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, realizado en Acapulco de Judrez, se enfoca en la
percepcién ciudadana en relacidn con los servicios publicos que ofrece el H. Ayuntamiento
de Acapulco de Judrez, a través de un estudio cuantitativo para identificar factores clave. La
metodologia se baso en un disefio no experimental, transversal y descriptivo correlacional.
Se aplico una encuesta a 383 ciudadanos de Acapulco de Judrez, mayores de 18 afios de la
zona urbana, utilizando un instrumento de elaboraciéon propia con 23 items. Los datos
fueron analizados mediante estadistica descriptiva y correlacion lineal. Los resultados clave
indican que la percepcién general es predominantemente negativa, asi como la relacién
ciudadano-administracién y el uso de canales de atencion son predictores significativos de
la percepcion general en la calidad de los servicios publicos. Las conclusiones sugieren que
la percepcion ciudadana es un indicador clave en la gestion publica municipal, priorizando
la mejora en los servicios mas deficientes y reconocer la necesidad de una atencion que

combine la eficacia de la tecnologia con la claridad de la interaccion personal.

PALABRAS CLAVE: Gestion Publica, Administracion Publica, Municipios, Servicios

Publicos, Ayuntamiento, Calidad, Servicios Publicos.

ABSTRACT

This research project, conducted in Acapulco de Judrez, focuses on citizens' perceptions of
the public services offered by the Acapulco de Juarez City Council, using a quantitative
study to identify key factors. The methodology was based on a non-experimental, cross-
sectional, and descriptive correlational design. A survey was administered to 383 citizens of
Acapulco de Judrez, aged 18 and over, living in urban areas, using a self-developed
instrument with 23 items. The data were analyzed using descriptive statistics and linear
correlation. The key results indicate that the overall perception is predominantly negative,
and that the citizen-administration relationship and the use of service channels are
significant predictors of the overall perception of the quality of public services. The
conclusions suggest that citizen perception is a key indicator in municipal public
management, prioritizing improvement in the most deficient services and recognizing the
need for customer service that combines the efficiency of technology with the clarity of

personal interaction.

Keywords: Public Management, Public Administration, Municipalities, Public Services,
City Council, Quality, Public Services.



5.1. INTRODUCCION

Los Municipios en México, reconocidos en la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos como entidades politicas y de organizacion con personalidad juridica y
patrimonial, actian como un dérgano colegiado de pleno cardcter democratico, es decir,
donde todos sus miembros son electos a través del voto popular. Entre sus principales
funciones a cargo son la de proveer servicios publicos, previstos en el apartado III, del Art.
115 de la Constitucion, las constituciones locales y las leyes organicas municipales; asi como

administrar el patrimonio, el recurso humano y material a su cargo.

Las obligaciones del Estado inciden de manera directa en el desarrollo humano de
las personas. Tal desarrollo, de acuerdo con el PNUD (2022), “no solo implica un crecimiento
econdmico, sino la posibilidad de los individuos para elegir distintas alternativas que
inciden de manera positiva en su calidad de vida, bajo un contexto de libertades
individuales sostenidas y equitativas”. En este sentido, los municipios fungen como
promotores de dicho desarrollo, al generar condiciones basicas de infraestructura y servicios
para que los ciudadanos puedan explorar plenamente sus capacidades. Los servicios
publicos pueden ser entendidos como aquella “intervenciéon publica que pretende la
satisfaccion, directa o delegada de necesidades colectivas a través de la prestacion regulada
de ciertos servicios que dependen del Estado” (Castillo Roldan, 2020). Estos deberan
ofrecerse de manera “proporcional a todos los miembros de una comunidad, de manera
regular y continua y que responda en cantidad y calidad a las necesidades de los miembros
de la comunidad” (Cordero Torres, 2011), asi mismo, deberdn ser gestionados por los

servidores publicos.

A pesar de su rol fundamental, la gestiéon de los gobiernos locales en México
enfrenta grandes desafios. Los gobiernos municipales y estatales han presentado
“disparidades en la integracion economica regional, persistiendo la desigualdad entre
regiones y actividades productivas, prevaleciendo el aumento de la brecha entre regiones
ricas y pobres” (Aron Fuentes, 2007). Esta desigualdad se suma a la limitada capacidad de

adaptaciéon a entornos cambiantes, donde dichos municipios “no cuentan con las



capacidades necesarias para desempenar sus funciones de manera efectiva, situandose
muchas veces lejos de las posibilidades reales de implementar ideas innovadoras” (Cruz
Badillo, 2024). Estas limitaciones en la gestion de recursos impactan negativamente en la

calidad de vida y cobertura de servicios ofrecidos a la ciudadania.

Aunado a eso, la pandemia del SARS-Cov-2 dejé entredicho la capacidad de los
gobiernos de responder a la presion de los servicios publicos que se ofrecen, entre ellos los
de salud, educacién y seguridad. Este suceso sirvié para “resaltar la importancia de los
gobiernos locales como la instancia mas cercana para la implementacién de politicas de
contencion de enfermedades, prestacion de asistencia a la poblacion mas vulnerable y el
impulso del proceso de recuperacion a largo plazo” ((UN), 2020), obligando a los gobiernos
locales a reconfigurar su papel, buscando nuevas formas de atender sus responsabilidades

tradicionales.

En este contexto, los estudios de percepcion ciudadana y calidad son mas que un
simple ejercicio de evaluacion; son una herramienta estratégica de gobernanza democratica,
ya que permiten trascender a los indicadores de gestion internos para centrarse en los
resultados experienciales del ciudadano. Esta aproximacién es crucial para identificar
brechas de calidad — trato de los servidores ptblicos, respuesta a quejas o percepcion de
inseguridad -, asi como al fortalecimiento de la legitimidad democratica y la confianza en
las instituciones. Por tal motivo, el proposito de esta investigacion es examinar la percepcion
ciudadana respecto a la calidad de la prestacién de los servicios publicos municipales que
provee el H. Ayuntamiento de Acapulco de Judarez a través de un estudio cuantitativo que

permita identificar los factores clave que determinan la satisfaccion de los ciudadanos.

5.2. METODOLOGIA
5.2.1. Disefio

La presente investigacion es un estudio cuantitativo no experimental transversal y
de enfoque descriptivo y correlacional. De indole transversal porqué se centrd en un

momento especifico, de naturaleza descriptiva, ya que se recopilaron datos cuantitativos



con el fin de determinar las variables que tienen mayor valor sobre la percepcién en la

calidad de los servicios publicos.

5.2.2. Participantes

La poblacion de estudio fueron los habitantes del municipio de Acapulco de Juarez,
Guerrero, utilizando un muestreo por conveniencia y criterio de inclusion a los habitantes
de la Zona Urbana del municipio, asi como aquellas personas adultas de mas de 18 afios. Se
considerd unicamente a las personas de mas de 18 afios, ya que estos tienen la mayoria de

edad permitida para poder realizar tramites o solicitudes frente al H. Ayuntamiento.

De acuerdo con informacién del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), el municipio de Acapulco de Judrez cuenta con una poblacion total de 779,566
habitantes, sin embargo, para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se
excluyeron a las personas menores a 18 afios, dando un total de 543, 597 habitantes. Para la

determinacion de la muestra, se utilizo la siguiente férmula (figura 13):
Figura 13

Formula

~ N-Z2 -p -q
“e2-(N—1)+27Z2 -p-q

n

Fuente: Hernandez Sampieti et al., (2014)

Con un 95% de confianza y un 5% de margen de error, dando como resultado un
total de 383 habitantes a encuestar, con la finalidad de que cada individuo tenga las mismas
oportunidades de participar en el estudio y reducir sesgos al momento de recolectar los

datos.
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5.2.3. Técnica de recoleccion de datos

Para los fines del presente trabajo de investigacion y recoleccion de datos, se realizd
un instrumento de elaboracion propia a partir de las dimensiones que forman parte en la
percepcion de la calidad, las cuales son las siguientes: a) Uso y satisfaccion con canales de
atencion, b) Dificultades en la relacion ciudadano-administracion, c) Percepcion general del

funcionamiento de los servicios publicos, el instrumento contd con 23 items.

El instrumento fue sometido al proceso de fiabilidad interna de Alfa de Cronbach,

quedando como se muestra en la tabla 5:
Tabla 5
estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
.873 23

Fuente: Elaboracion propia con base en el analisis estadistico

De acuerdo con los resultados de 0.873, indica que el instrumento de recoleccion de

informacidn tiene una alta consistencia interna.

5.2.4. Procedimiento

Para el procesamiento de los datos generados a través de la extraccién del
instrumento se hizo uso del software estadistico IBM SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) y del software de la paqueteria Office Microsoft Excel. La presentacion de los
resultados fue a través de la estadistica descriptiva y correlacional, con el objetivo de
determinar factores que inciden en la calidad de los servicios ptiblicos otorgados por el H.

Ayuntamiento de Acapulco de Juarez.

El instrumento se disen6 para ser auto aplicable, asi como gestionado por una tercera

persona en casos de existir dificultades para la auto aplicacién, asi como guiar con



explicaciones verbales acerca de cémo debia ser contestado. Esto con el objetivo de que no

existieran dificultades en el proceso, ademas de asegurar que la informacion fuera certera.

5.3. RESULTADOS

El andlisis de la informacién se realizo en dos fases, la primera se enfoca en una
regresion lineal multiple, con el objetivo de predecir el valor de la variable dependiente del
trabajo de investigacion (Percepcion general de los servicios publicos) basandose en las
variables independientes (uso y satisfaccion con canales de atencion y dificultades en la
relacién ciudadano-administracién), con el propdsito de identificar que variables

predictoras son significativas para el modelo creado.

El modelo de regresién es estadisticamente significativo (p <.001) y explica
aproximadamente el 13.1% de la variacion en la percepcién general de los servicios publicos,

segun lo indicado por el valor de R2.

De acuerdo con los resultados del resumen del modelo, el valor de R=. 3622, indica
que la fuerza de la relacion lineal entre la variable dependiente y las variables

independientes es significativa; por otro lado, el andlisis de varianza ANOVA reflejado en

la tabla 6.
Tabla 6
ANQOVA
Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1 Regresion  17.800 2 8.900 18.194 .000p
Residuo 117.891 241 489
Total 135.690 243

a. Variable dependiente: PercepGeneral

b. Predictores: (Constante), RelacionCiud Admin, UsoySatisfaccion

Fuente: Elaboracion propia con base en el analisis estadistico



Estos resultados indican que el modelo de regresion en su conjunto es
estadisticamente significativo F (2,241) = 18.194, p <.001). Esto significa que las variables
dependientes “Relacion ciudadano-administracion y Uso y Satisfaccion con canales de

Atencién”, tienen un efecto significativo en la percepcidn general de los servicios publicos.

Por ultimo, la Tabla 7 de Coeficientes (la cual muestra la contribucion individual de

cada variable), muestra la siguiente informacion:

Tabla 7
Coeficientes
Modelo Coeficientes Coeficientes  t Si | 95.0% intervalo de
no estandarizad g. | confianza para B
estandarizado 0s
s
B  Error Beta Limite  Limite superior
estandar inferior
1 (Constante) 30 157 19 .0 | -.006 .613
4 35 54
UsoySatisfaccion .24 .072 .206 33 .0 .101 .385
3 65 | 01
RelacionCiudAdmi .23 | .054 262 42 .0 125 337
n 1 92 | 00

a. Variable dependiente: PercepGeneral
Fuente: Elaboracién propia

Tanto el uso y satisfaccion con canales de atencion, asi como las dificultades en la
relacion ciudadano-administracidn son predictores significativos y positivos de la
percepcion general de los servicios publicos, segtin los coeficientes no estandarizados (B) de
243 y .241, respectivamente, y sus valores de significancia (p <.05). Al comparar los
coeficientes Beta estandarizados, se observa que la relacion ciudadano-administracion
(B=.262) tienen un impacto ligeramente mayor en la percepcion general que el uso y la
satisfaccion con los canales de atencion (B=.206). Los intervalos de confianza para ambas

variables, al no incluir el cero, confirman que sus efectos son positivos y significativos, lo



que sugiere que ambos factores son cruciales para la percepcion de los servicios publicos

municipales.

La segunda fase consistié en realizar los analisis descriptivos correspondientes a las

variables de estudio, iniciando con la distribucion por grupos de edad y sexo, con el objetivo

de conocer los grupos etarios y la distribucion por sexo, después el analisis de las variables

de estudio (ver figura 14). Los analisis descriptivos indican que la muestra estda dominada

por mujeres jovenes, principalmente entre los 18 y 34 afios. El grupo con mayor

representacion es el de 25 a 34 afos, tanto en hombres (53 participantes) como en mujeres

(58 participantes), con una distribucion casi equitativa de 193 mujeres y 190 hombres.

Figura 14

Distribucién de sexo y rangos de edad.
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos recopilados.
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5.3.1. Uso y satisfaccion con canales de atencion ciudadana

La atencidon ciudadana en el ambito gubernamental se refiere a los “medios
instituidos por el gobierno para atender de manera directa a los particulares,
especificamente para orientarlos en tramites y servicios, para recibir, canalizar y responder
sus sugerencias, quejas o denuncias” ((CITCC), 2008), es decir, el conjunto de procesos y

canales que los gobiernos implementan para interactuar con la poblacion.

El estudio identificé cinco canales de atencion ofrecidos por el H. Ayuntamiento de
Acapulco de Judrez para la gestion de tramites y solicitudes: 1) Atencion presencial, 2) Pago
de servicios en internet, 3) Atencion telefdnica, 4) Portal web municipal y 5) Redes sociales

institucionales.

Los resultados indican que los ciudadanos de Acapulco de Judrez utilizan una
variedad de canales sin depender de una tinica opcion. No obstante, se observan patrones
de uso diferenciados. Los canales tradicionales, tales como la atencién presencial en oficinas
prevalecen como la opcidon con mayor frecuencia de uso de manera ocasional. Mientras que
los canales digitales, tales como el pago de servicios en internet y el portal web municipal,

muestran una adopcién mas consistente en las categorias de uso frecuente.

Por otro lado, la atencidon telefénica es el canal con mas frecuencia en donde los
ciudadanos expresaron que nunca usan y el que menos frecuencia tiene en la categoria de

siempre (ver figura 15).



Figura 15.

Uso y canales de atencion ciudadana.
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos recopilados.

En relacion con la experiencia que los ciudadanos tuvieron con los canales de
atencion, el analisis muestra que la atencion presencial es la opcion preferida para una mejor
experiencia de servicio, superando los canales digitales y telefonicos en todas las categorias
de edad. Este hallazgo sugiere que los ciudadanos atin valoran el contacto personal para la
resolucidn de tramites o servicios municipales. Sin embargo, el andlisis por grupos de edad
introduce una dindmica generacional crucial. La adopcién de los canales digitales
disminuye conforme aumenta la edad, con una mayor adopcién en los grupos de edad de

18 a 25 afios y de 25 a 34 afios, tal como se muestra en la figura 16.

Por otro lado, la baja frecuencia de uso de la atencion telefénica por parte de la
ciudadania en Acapulco es relevadora. La percepcion de falta de efectividad y la dificultad

para obtener informacidn clara inclina a los ciudadanos hacia la atencién presencial.

r%[



Figura 16

Rangos de edad y canales de atencion.
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Los ciudadanos en Acapulco de Judrez priorizan la claridad de la informacién y la
resoluciodn efectiva del tramite al optar por el canal presencial. Estas dos razones destacan
como las mas importantes. La claridad en la informacion es el factor mds valorado del canal
presencial, con un 29.57% de las respuestas. Esto sugiere que los ciudadanos buscan

respuestas directas y comprensibles para la resolucion de los tramites y solicitudes.

En segundo lugar, la resolucion efectiva del tramite (24.5%) es crucial. Este dato
implica que la ciudadania busca la certeza de que su problema se resuelva de manera

definitiva al interactuar con el personal de gobierno.

Por otro lado, el rol del trato amable del personal es el factor menos valorado por los

ciudadanos al justificar su preferencia con el uso de canal de atenciéon presencial. El 0.78%

rzet



de los ciudadanos sugiere que no consideran que el trato amable sea la razon principal que
hace que el canal presencial sea el mejor. Dicho de otra forma, los ciudadanos de Acapulco
de Judrez precisan que existe una mayor valoracion en la capacidad de recibir respuestas
directas y comprensibles, asi como la seguridad que su tramite sera resuelto de manera
concluyente. A diferencia de los canales digitales o telefonicos, la interaccion cara a cara
elimina la ambigiiedad y proporciona certeza de que el proceso sea gestionado (ver figura

17).
Figura 17

Canales y experiencia para resolver tramites municipales / Modalidad presencial.
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5.3.2. Relacion ciudadano-administracion

La interaccion entre el ciudadano y la administraciéon publica municipal es un factor

crucial para la percepcion en la calidad de los servicios. Un trato eficiente, claro y accesible
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durante la gestion de un tramite no solo facilita el proceso, sino que también construye

confianza y fortalece el vinculo entre la sociedad y el gobierno.

De acuerdo con el modelo de regresion lineal creado para este trabajo de
investigacion, la dimension de “Relacion ciudadano-administracion” tiene un impacto
ligeramente mayor en la percepcion en la calidad de los servicios publicos, es decir, la
manera en como se relaciona el ciudadano con la administracion publica al momento de
solicitar algin tramite o servicio en Acapulco de Judrez impacta de manera positiva en la

percepcidn que tiene con los servicios publicos en general.

De acuerdo con los resultados de la investigacion, el 62.9% (141 personas) de la
muestra manifestd6 haber realizado al menos algin tramite o solicitud en alguna

dependencia municipal en el ultimo afio (ver figura 18).

Figura 18

Ciudadanos que realizaron por lo menos un tramite municipal en el iltimo afio distribuidos por sexo
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos recopilados.
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Las personas que realizaron algin tramite o solicitud en alguna dependencia
municipal manifiestan una opinion dividida, ya que no existe una tendencia undnime y las

percepciones se concentran en los extremos o en puntos de acuerdo y en desacuerdo.

La dificultad para acceder a la informacion sobre requisitos y pasos de un tramite es
un problema significativo. La suma de quienes estan totalmente en desacuerdo (12.40%) y
en desacuerdo (24.97%) frente a los que se encuentran de acuerdo (30.17%) y totalmente de
acuerdo (9.50%). Por otro lado, la opinion se divide de manera similar en el otro extremo. El
30.17% de los ciudadanos se encuentran satisfechos con la facilidad de la informacion. Este
es el punto de mayor concentracidon de respuestas, lo que indica que, si bien una parte
importante de la poblacion encuentra la informacion manejable, no la perciben como

totalmente eficiente.

Esta polarizacién de opiniones sugiere que la calidad de la informacién puede
variar considerablemente dependiendo de factores como la dependencia o el funcionario

con el que se interacttia, lo que genera una experiencia inconsistente para la ciudadania.

Figura 19

Accesibilidad en la informacion sobre requisitos y pasos del tramite
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos recopilados.
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La calidad de la informacion proporcionada por la administracion publica es un
pilar fundamental en la relacion con la ciudadania, asi como garantizar que la informacién
sobre los tramites sea accesible, clara y actualizada. El 34.7% considera que la informacion
es comprensible y util, mientras que el 30.9% se encuentra en desacuerdo con dicha
afirmacion. Esta cifra, al igual que el item anterior, presenta disparidad en la percepcion en

la relacion ciudadano-administracion.

La disposicion del personal del Ayuntamiento es otro factor relevante en la relacion
ciudadano-administracién, estos ultimos deben mostrar disponibilidad para orientar y
resolver dudas durante el proceso. Los resultados en este apartado establecen a la categoria
de acuerdo con la mayor concentracion de respuestas (31.82%), indicando que las personas
perciben al personal del Ayuntamiento con disponibilidad para resolver dudas de manera

adecuada, aunque los puntos en desacuerdo también reflejan sumas significativas.

A pesar de los desafios en la claridad de la informacion y la disposicion del personal,
los ciudadanos que realizaron un tramite municipal muestran una satisfaccion relativa con
los resultados finales. El 40% de los usuarios que realizaron algun tramite en alguna

dependencia municipal se encontraron satisfechos.

Figura 20

Satisfaccion general con la solucion al tramite o solicitud.
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos recopilados.
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Esto quiere decir que, aunque exista uniformidades en la relacién ciudadano-
administracidn, la solucién general al tramite es relativamente positiva, lo que sugiere que
la administracion publica debe enfocarse tanto en la eficiencia del proceso como en la

eficacia de los resultados.

5.3.3. Percepcion general del funcionamiento de los servicios ptublicos municipales.

La percepcion ciudadana sobre los servicios publicos municipales es un indicador
clave para evaluar la calidad de la gestion publica y la legitimidad de las autoridades locales.
Los resultados de la investigacion revelan una percepciéon ciudadana predominantemente
negativa respecto a la calidad de los servicios publicos proporcionados por la
administracion municipal, al presentar porcentajes que superan el 60% de insatisfaccion en

la mayoria de los servicios evaluados (ver figura 21).
Figura 21

Percepcion general distribuido por servicio piiblico.
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Fuente: Elaboracion propia con base en los datos recopilados.
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La seguridad publica emerge como el servicio con el mayor nivel de insatisfaccién
ciudadana (86%). Este resultado es critico y refleja un alto nivel de confianza en la
capacidad de las autoridades para garantizar la seguridad a la poblacién. La segmentacion

de dichos resultados por sexo, reflejan una percepcion negativa predominante por las

mujeres (37.4%) frente a los hombres (29.3%).

Figura 22

Satisfaccion con la gestion de la seguridad puiblica municipal por sexo.
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Fuente: Elaboracion propia con base en los datos recopilados.

Sexo

Masculino
Femenino

Seguido de la seguridad publica, el servicio de mantenimiento de calles, avenidas y

vialidades registro un 84% de insatisfaccion. Solamente un 7% de los encuestados se mostro

satisfecho con dicho servicio.
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Las lineas que representan la diferencia entre mujeres y hombres son casi idénticas
(figura 23). Esto sugiere que la percepcion sobre el mantenimiento de calles, avenidas y
vialidades no varia significativamente segtin el sexo, es decir, ambos grupos experimentan

un nivel similar se insatisfaccion.

Figura 23

Satisfaccion con el mantenimiento de calles, avenidas y viales por sexo.
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Fuente: Elaboracion propia con base en los datos recopilados.

En relacion con los espacios piiblicos, el 79% de la poblacion expreso insatisfaccion con
el mantenimiento de estos espacios, frente a un 8% que se encuentra satisfecho con este
servicio. En los grupos de edad, las personas de entre 45 a 65 afos tienden a tener una

percepcidn ligeramente mas positiva de los espacios publicos.

La calidad y la continuidad del servicio de agua potable en el municipio de Acapulco de
Juarez tiene una percepcién de insatisfaccion abundante. El 76% de la poblacion se mostrd

insatisfecha con dicho servicio.
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El funcionamiento del alumbrado publico es percibido de manera negativa por una
parte significativa de la poblacion de Acapulco de Judrez, aunque no alcanza los niveles de
insatisfaccion de otros servicios. E1 69% de los ciudadanos de Acapulco de Juarez muestra
una insatisfaccién generalizada respecto al funcionamiento del alumbrado en los espacios
publicos, tales como calles, avenidas y vialidades que requieren de un Ooptimo

funcionamiento de dicho servicio.

Los panteones, mercados puiblicos y la recoleccion de residuos sélidos son los ultimos 3
servicios con menor porcentaje de insatisfaccion y porcentajes mayores al 20% en el
apartado de neutralidad. Esto quiere decir que estos ultimos servicios, aunque existe una
poblacién mayor que se encuentra insatisfecha (+ del 60%), los indices no son tan altos en

comparacion con otros servicios publicos municipales.

Los datos demuestran una clara desconexién entre la oferta de servicios y las
expectativas de la ciudadania. La alta frecuencia de insatisfacciéon en la mayoria de los
servicios evaluados indica una crisis de gestion que afecta directamente la calidad de vida

de los habitantes. La tinica excepcion a esta tendencia es la recoleccién de residuos sélidos.

5.4. DISCUSION

Los altos niveles de insatisfaccion en los servicios publicos, especificamente en
aquellos que corresponden a la seguridad publica y el mantenimiento de calles, avenidas y
vialidades confirma la brecha que existe entre las responsabilidades del Estado y la
percepcion de su cumplimiento. Esta deficiencia en la provisiéon de servicios basicos
contrasta con la definicién de servicio publico establecido por Castillo Roldan (2020) como
aquella intervencién publica que pretende la satisfaccién de necesidades colectivas y con los
principios que establece Cordero Torres (2011) al determinar que los servicios deben ser
ofrecidos de manera proporcional, regular y continua, y que respondan en cantidad y
calidad a las necesidades de los miembros de la comunidad. Los resultados demuestran que,
en la practica, la prestacion de estos servicios no esta cumpliendo con los estandares teéricos

sugeridos.



De acuerdo con tedricos de las instituciones como Campbell (2010), el desempetio
institucional esta ligado al conjunto de acciones para reorganizar y modificar las
instituciones ya existentes, a través de reglas formales e informales. En este sentido, los altos
indices de insatisfaccion en el municipio no son una simple falla operativa, sino un
indicador de que las instituciones que rigen la prestacion de los servicios ptblicos (normas,
procedimientos, cultura organizacional) presentan deficiencias. Por lo tanto, estos ajustes
no pueden limitarse tnicamente a ajustes normativos, sino a cambios que redefinan las
reglas formales (presupuestos, normas operativas, rendicion de cuentas) y las reglas

informales (cultura de servicio y ética en el servicio publico).

5.5. CONCLUSIONES

Los resultados del trabajo de investigacion demuestran que la percepcion de la
ciudadania es un indicador fundamental para el funcionamiento de la administracién
publica. El andlisis de la satisfacciéon con los servicios, la facilidad de los tramites y la
atencion del personal proporciona una visidn clara de dénde estan las fortalezas y, mas
importante auin, las debilidades y areas de atencion por parte del gobierno municipal de
Acapulco de Judarez. Una gestion publica moderna y transparente debe integrar la

retroalimentacion ciudadana en la toma de decisiones publicas.

De igual manera, se identificaron brechas digitales significativas. Estas se
manifiestan en la disparidad generacional entre los habitantes; mientras que las
generaciones mas jovenes muestran una mayor afinidad y disposicién hacia las plataformas
tecnologicas, las generaciones adultas y adultas mayores mantienen una preferencia
marcada por los canales de atencion presencial. Aunque el estudio revela un uso creciente
de las herramientas digitales, la persistencia de la brecha no solo limita la optimizacién y la
optacion digital de los servicios, sino que también perpettia barreras de acceso, excluyendo
una parte importante de la poblaciéon que no posee los medios o las habilidades para

interactuar de forma electrdnica.



Los procesos para la atencion ciudadana al solicitar algtin tramite o servicio
presentan disparidades significativas en su actuar. Esto demuestra que no existen
procedimientos homologados en la atencion y seguimiento del ciudadano. La experiencia
de los usuarios se vuelve heterogénea: la informacion, la disponibilidad y la accesibilidad
de los servidores ptiblicos dependen en gran medida de la institucion visitada. Esta falta de
estandarizacion ralentiza los procesos y afecta directamente la percepciéon de justicia y

equidad en la prestacion de los servicios.

Por otro lado, el alto nivel de insatisfaccion se concentra especialmente en areas
fundamentales como la seguridad publica y el mantenimiento de la infraestructura urbana.
Esta deficiencia en la prestacion de servicios basicos no solo impacta negativamente en la
calidad de vida, el bienestar cotidiano y el potencial econémico de los habitantes, sino que

construye el principal factor que erosiona la confianza en las instituciones gubernamentales.
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