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RESUMEN: En la actualidad, el mundo ha cambiado por los avances tecnol6gicos, con ello ha variado también
las necesidades de las personas que acceden a un servicio publico. En este articulo se realiza una revisién de
las politicas de modernizacion de los Estados que se enfocan en mejorar la calidad de los servicios. Se presenta
un andlisis documental centrado en los principales autores que han abordado el concepto de calidad de servicio,
asi como en las metodologias estandarizadas mas destacadas para su evaluacién, la cual puede compleja
debido a la naturaleza heterogénea y la subjetividad de los usuarios. Se presentan caso de aplicaciones de los
modelos de evaluacion mas usados como el SERVQUAL y SERVPERF y como miden diferentes dimensiones
enfocadas en las percepciones de los usuarios respecto a un servicio publico. Se concluye que, para garantizar
servicios de calidad, las instituciones deben evaluar continuamente el desempefio del personal y adoptar
metodologias adaptadas a las necesidades locales, con un enfoque en la mejora continua y la satisfaccion del
usuario.

PALABRAS CLAVE: calidad del servicio; instituciones estatales; satisfaccion del usuario; mejora continua.

ABSTRACT: Today, the world has changed due to technological advances, and with it the needs of people who
access a public service have also changed. This article reviews the modernization policies of States that focus
on improving the quality of services. A documentary analysis is presented, focusing on the main authors who
have addressed the concept of service quality, as well as on the most prominent standardized methodologies
for its evaluation, which can be complex due to the heterogeneous nature and subjectivity of users. Cases of
applications of the most used evaluation models such as SERVQUAL and SERVPERF are presented, and how
they measure different dimensions focused on users' perceptions regarding a public service. It is concluded that,
to guarantee quality services, institutions must continuously evaluate staff performance and adopt methodologies
adapted to local needs, with a focus on continuous improvement and user satisfaction.
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Las politicas de modernizacion de un Estado

tienen como objetivo el brindar servicios de
calidad a la poblacion, siendo el concepto de
calidad algo que en la actualidad se sigue
estudiando (Jemes et al., 2019). La globalizacion
en la actualidad ha traido diferentes situaciones,
que, junto con los cambios de arquetipo social y
la introduccion de concepto de competitividad han
permitido determinar la importancia de la calidad
de servicios a nivel institucional tanto publica
como privada (Izquierdo & Anastacio, 2021).

Las instituciones han enfocado sus politicas
en la mejora de los diferentes tipos de servicios
que brinda a su poblacion, lo cual crea la
preocupacion sobre el estado actual de dichas
politicas (Ruiz & Delgado, 2020). Los usuarios o
consumidores son los constructores de la calidad
de un servicio, y la calidad se basa en los
conocimientos que los consumidores tienen en un
servicio, tiene una relacion directa con lo que se
denomina satisfaccion del cliente (Khan et al.,
2021). Siendo esto un determinante para que los
usuarios que recibieron un servicio de calidad
reciban mayor satisfaccién y consecuentemente
tengan la conviccion de volver a usar los servicios
de una organizacién, y ademas, realizar
recomendaciones a otros posibles consumidores
(Izquierdo & Anastacio, 20211; Wu, 2021).

La calidad de un servicio es el conjunto de
caracteristicas que este posee para poder
satisfacer al usuario o cliente y tiene varias
dimensiones para lograr su satisfaccion, entre
ellas se encuentran: seguridad, empatia,
respuesta inmediata, entre otros (Ruiz & Delgado,
2020; Vasconcelos et al.,, 2020). La calidad del
servicio en instituciones publicas se ha
transformado en un factor relevante que permite
crear una buena relacion entre la institucion y los

usuarios (Wu, 2021), pero para lograrlo las
instituciones deben estar evaluando de forma
constante al personal que brinda la atencion a sus
usuarios (Papavasiliou et al., 2021).

Mayormente, la evaluacién de la calidad es
compleja debido a que es heterogénea y se
fundamenta en las necesidades particulares de
los individuos, las experiencias recibidas del
servicio y las recomendaciones de otros usuarios
(Park et al., 2021; Sanchez & Sanchez, 2016). En
la literatura cientifica se han propuesto varios
métodos de medicién para la calidad de servicios,
siempre desde la perspectiva de los usuarios que
Se encuentran expuestos a estos, uno de ellos es
el método SERVQUAL, usado en Peru pero que
no es oficial, esto porque no existe una normativa
estatal (Izquierdo, 2021).

Este modelo propuesto por Parasuraman et
al. (1993), consta de 5 dimensiones para medir la
calidad de servicio y se aplica de manera general
en ambitos privados. Las dimensiones del
SERVQUAL se adaptan a cualquier ambito,
siendo muy generalizado. Por su parte, Bakhtiar
et al. (2020) proponen medir el desempefio de la
calidad de servicio a través de tres aspectos
fundamentales: saber, gestion y alcance de las
actividades, teniendo resultados positivos en su
aplicacion en servicios de transporte, estatales y
digitales. Otro modelo es el SERVPERF (Mena,
2018), que implica menos dimensiones a
considerar.

Sin embargo, existen diversas problematicas
gue surgieron cuando estos criterios no eran
considerados. Por ejemplo, en Alemania la
calidad del servicio se veia afectada por la falta de
empatia de los funcionarios, estos no
interactuaban con los usuarios y por lo tanto no
conocian su realidad (Hansemark & Albinsson,
2004); incluso en tiempos actuales la falta de
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comunicacion puede generar una mala
interpretacion de las solicitudes tramitadas por las
personas en instituciones publicas como en
Portugal (Pereira et al., 2021).

En paises con sobrepoblacién la situacion es
mas compleja. Tal es el caso de China donde a
pesar del aumento del personal en las
instituciones publicas, aun no se ha podido
reducir los reclamos que los usuarios realizan en
contra de la atencion recibida. En estudios
realizados por Liu et al. (2020) se logra evidenciar
que el personal no puede controlar sus
emociones, llegando incluso a insultos y maltrato
fisico cuando les reclaman por malos servicios
prestados, similar a lo observado en Espafia en
sus servicios publicos durante la pandemia del
COVID-19 (Morilla-Luchena et al., 2021).

En ltalia se presenta una confusion en
referencia a los avisos de cambio de
procedimientos que se generan en diferentes
medios de comunicacién entre la entidad publica
y los usuarios, esta falta de comunicacion genera
molestia de los usuarios (Tangi et al., 2021). En
Indonesia se presentan molestias debido a la
defectuosa estructura de los principales servicios
publicos, como electricidad, agua potable,
comunicaciones, viales, lo cual es un indicativo
del nulo compromiso del gobierno por sus
ciudadanos, brindando servicios de baja calidad
(Ridwan & Pratikso, 2021).

Se debe considerar que un factor importante
en la calidad de los servicios es la credibilidad, la
cual se desarrolla en etapas iniciales lo que
permite atraer usuarios (Alguacil et al., 2021). Sin
embargo, esa credibilidad inicial no es suficiente
ya que en etapas mas avanzadas del proceso se
debe desarrollar la confianza (Hyde & Hardy,
2021), esto permite que los usuarios puedan
recurrir a las instituciones publicas y desarrollar

sus tramites sin ninguna preocupacion (Pozén-
Lépez et al., 2021), identificandose con ella y
recomendar la gestion (Botosan et al., 2021).

En Ghana, en el ambito publico, el control del
personal es deficiente, generando que los
trabajadores no lleguen a tiempo y existan
grandes colas de espera, que generan molestias
y gastos a usuarios que viven en zonas rurales,
debido a que tienen que pagar alojamiento y
comida extra (Agyemang-Duah et al., 2020).
Todos estos elementos evidencian que las
autoridades no se preocupan en evaluar el capital
humano (Tapia, 2017), de ahi la importancia que
los responsables de los funcionarios evallen
constantemente su desempefio, para de esta
forma lograr eficiencia y eficacia en los servicios,
en beneficio de los usuarios (Mittal et al., 2020).

En paises de Latinoamérica se considera a la
amabilidad un gesto que permite la satisfaccion
de los usuarios, también es esencial que los
funcionarios conozcan los requisitos Yy
documentaciones de sus respectivas areas, con
el objetivo de orientar de manera efectiva a las
personas (Yepes et al., 2018).

El presente articulo tiene como obijetivo,
analizar los principales enfoques, indicadores y
desafios en la evaluacion de la calidad en los
servicios publicos

Métodos
En el presente trabajo se realizé una revision

sistematica de la literatura académica, siguiendo
el marco metodoldgico propuesto por Ferndndez-
Sanchez et al. (2020). Este enfoque estructurado
permitié garantizar la calidad y relevancia de las
fuentes seleccionadas para analizar el tema
central: la calidad en los servicios de los usuarios
de instituciones publicas. Se formulé una
pregunta que guio el analisis de este articulo:
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¢,Como se mide y mejora la calidad del servicio
ofrecido por las instituciones publicas desde la
perspectiva del usuario?, esta pregunta permitio
delimitar los criterios de busqueda para las
fuentes de informacion.

Se definieron los criterios de inclusion y
exclusion para las fuentes bibliograficas. En los
criterios de inclusién se consideraron estudios
publicados entre 2015 y 2024 que examinaran
modelos, indicadores o practicas relacionadas
con la calidad del servicio en instituciones
publicas. Por el contrario, se excluyeron aquellos
articulos que no abordaban directamente la
tematica, estudios de contexto privado o
documentos que no cumplian con el periodo
establecido. La busqueda de informacién se llevo
a cabo en bases de datos académicas
reconocidas, tales como Scielo, Redalyc, Scopus,
y Google Scholar. Se emplearon palabras clave
especificas para garantizar la cobertura del tema,
incluyendo: “calidad del servicio”, “instituciones
publicas”, “satisfaccion del usuario” y “mejora
continua”. Ademas, se revisaron informes vy
documentos institucionales que proporcionaron
datos relevantes sobre practicas de gestiéon de
calidad en servicios publicos.

De los resultados iniciales, se seleccionaron
52 articulos que cumplian con los criterios
establecidos. Posteriormente, se realiz0 un
analisis exhaustivo de los documentos,
clasificandolos en categorias tematicas como
modelos tedricos de calidad, indicadores de
satisfaccion del usuario y estudios de caso
practicos. El andlisis de los documentos permitid
identificar patrones, contrastar enfoques vy
sintetizar hallazgos significativos.

Desarrollo
Definiciones y enfoques de calidad en

servicios publicos

La calidad de los servicios es generada con
la satisfaccion de las diferentes necesidades y
expectativas de los usuarios, al ser una atencion
publica, el Estado debe realizarla a través de
distintas  entidades  gubernamentales vy
considerando las normativas vigentes (Castillo et
al., 2020).

Un término importante es la satisfaccion del
cliente, definido como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas” (Becerra & Mavarez,
2017). La calidad de servicio es una filosofia de
excelencia, se considera bienes a los servicios
publicos, es decir son importantes para el &mbito
de la sociedad, para los usuarios y empresas, su
finalidad debe ser el mejorar la calidad de vida de
los ciudadanos que hacen uso de ellos (Yoon &
Cha, 2020).

Desde el punto de vista de Bostanci y Erdem
(2020), la calidad de los servicios debe ser
percibida como el resultado de la satisfaccion del
usuario, y las instituciones encargadas deben
buscar soluciones para poder generar mayor
satisfaccion de sus usuarios. Por tanto, debe
existir una correlacion entre la planificacion
estratégica con el impacto en la calidad de
servicio brindado a un usuario del ambito publico
0 privado (Dris & Cothman, 2019). En la
actualidad, los organismos de atencion al usuario
son considerados como un espacio para captar,
recibir, consolidar informacion y dar respuestas a
solicitudes realizadas por los usuarios, es por tal
motivo que se debe tener un control de la calidad
impartida por estas entidades, posibilitando
realizar un seguimiento detallado y detectar
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problemas para ser corregidos con eficiencia
(Fontalvo et al., 2020).

En la revision realizada por Ruiz y Delgado
(2020), el 80 % de los estudios indican que un
servicio publico debe tener las siguientes
caracteristicas; capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles, lo cual concuerda con Mejias et al.
(2018), quienes indican que estas dimensiones
demuestran una relacion positiva con la
satisfaccion del usuario. En contraste al 20 %,
que concuerdan que la parte administrativa es
relevante para formular buenas politicas internas
en las instituciones que vayan dirigidas a brindar
servicios de calidad al usuario.

Uno de los factores que estan convirtiéndose
en agente de cambio de la percepcién del usuario
respecto a la eficacia de los servicios publicos en
los paises de Europa o América del norte es la
innovacion, la cual toma como punto de partida
la sistematizacién de los tramites con el uso
tecnolégico que brinda mayor eficiencia
(Eriksson et al., 2017). Hay que conocer que, en
América Latina, también existen experiencias
similares que impulsaron una gestién innovadora
en diferentes ambitos sociales que son poco
conocidas en algunos paises como Chile, México
y Argentina (Mauro et al., 2021), existen brechas
como acceso a la salud que son cubiertas por la
innovacion (Zhao et al., 2020).

Dimensiones de la calidad del servicio

En los trabajos realizados por Rita et al.
(2019) se desarrollaron nuevos conocimientos
que permitieron comprender de mejor manera las
dimensiones mas relevantes e importantes que
impactan de manera efectiva en la satisfaccion,
la confianza y el comportamiento del cliente. Al
evaluarse la calidad del servicio publico de

transporte mediante una perspectiva cualitativa,
se revelaron dimensiones de la calidad del
servicio, lo que explica la percepcion del usuario
y las distintas prioridades del servicio, estas son
actitud, confiabilidad, ambiente, comodidad y
conveniencia (Amrapala & Choocharukul, 2019).

Para entender las variables que conforman el
modelo modelo Servqual (denominado asi por
las palabras en inglés Service Quality), creado en
1988 por Parasuraman et al. (1988) y que incluye
las dimensiones para evaluar la calidad del
servicio. De acuerdo con Ganga et al. (2019) se
indican las siguientes dimensiones a considerar:

1. Confiabilidad: capacidad para llevar a cabo el
servicio prometido de manera confiable y
precisa.

2. Capacidad de respuesta/receptividad:
disposicion de atender a las necesidades de
la persona usuaria y de proporcionar un
servicio rapido y oportuno.

3. Seguridad/competencia: conocimiento por
parte de los/as servidores/as y su habilidad
de inspirar confianza sobre lo que estan
realizando.

4. Empatia: la capacidad de percibir vy
comprender los requerimientos mediante la
identificacion de estos y la atencién
individualizada a la persona usuaria.

5. Aspectos tangibles: apariencia y condiciones
de las instalaciones fisicas, equipos Yy
apariencia del personal (Ganga et al., 2019;
Parasuraman et al. 1988).

Factores que influyen en la percepcion del
usuario

La calidad del servicio es un factor necesario
para que los usuarios se sientan satisfechos,
siendo esta satisfaccion la verificacion que cada
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persona realiza al cumplirse o no sus respectivas
necesidades al usar un servicio publico (Zouari &
Abdelhedi, 2021). Los mismos autores indican
que desde un punto de vista de servicios
intangibles, la calidad implica la percepcion de
las facilidades de acceso a los servicios. Para
Izquierdo y Anastaccio (2021), cuando se trata de
servicios que no implican la relaciéon personal
entre funcionario y usuario, es decir tramites
digitalizados, el proceso de acceso debe ser
sencillo y tener una interfaz intuitiva, esto genera
alta satisfaccion del usuario (Shi & Shang, 2020).

Un aspecto a considerar es la relaciéon entre
la calidad de los servicios recibidos por los
usuarios y la satisfaccion laboral de los
funcionarios que los brindan, por lo cual es
necesario que las instituciones publicas
mantengan trabajadores en buenas condiciones
(Khanduri, 2021), ademas, de capacitaciones
frecuentes e incentivos laborales (Psomas et al.,
2017).

Existe una percepciéon de los usuarios hacia
las personas que trabajan en las instituciones
publicas, a quienes encasillan como un personal
poco eficiente para servir a las instituciones (Jara
et al.,, 2018), de esta manera se hace mas
compleja la creacion de confianza entre usuario
y funcionarios publicos.

Evaluaciones de la calidad de servicio

La evaluacion de la calidad de los servicios
publicos se ha realizado hasta el momento en
base a su eficiencia, orientado al ahorro de
costos y maximizacion de resultados, dejando de
lado el aspecto cualitativo que involucra la
sensacion de calidad y por consecuencia la
satisfaccion de los usuarios, de esta manera se
deja atrds las escalas de medicion de la
satisfaccion de los usuarios en funcion de la

calidad del servicio obtenido (Matraeva et al.,
2020).

Las metodologias para la medicion de la
calidad del servicio son variadas. Mena (2018)
empled el modelo SERVPERF, el cual se adapt6
a los servicios con el proposito de medir las
percepciones de calidad asociadas con el
servicio publico. También se ha encontrado
informacion que indica que el uso de otros
modelos como SERVQUAL y Red de Petri han
evaluado dimensiones de calidad asociadas con
la satisfaccion de los usuarios lo que al final se
refleja en la mejora de los procesos de prestacion
del servicio (Causado et al., 2019).

El método SERVQUAL se ha usado para
medir la satisfaccion de los usuarios del
transporte publico en Inglaterra, este método
hace énfasis en medir las expectativas del
usuario con respecto al rendimiento del servicio,
al haber una diferencia entre las expectativas del
usuario y la idoneidad del servicio y el
rendimiento, se produce una brecha, la cual es
usada para medir la calidad del servicio, en
funcion de esto se verifica cuando el servicio no
cumple la calidad esperada o cubre las
necesidades de los usuarios (Boscoe-Wallace &
Okafor, 2021).

Por su parte, otros estudios midieron la
calidad del servicio en instituciones de salud
publica, para este tipo de instituciones las
dimensiones de empatia y trato del personal son
los principales factores que permiten construir la
calidad del servicio prestado (Orte et al., 2020).

De acuerdo con un estudio realizado por Orte
et al. (2020), el factor persona se considera critico
en la evaluacién de la calidad de un servicio, sin
embargo se consideran otros factores como el
intelectual, relacionado con las capacidades y
habilidades que poseen los funcionarios y que
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garantizan la prestacion de un buen servicio
(Herrera, 2019, Tapia, 2017). La cortesia,
amabilidad y la buena disposicion se hacen
indispensables para juzgar la calidad de servicio
en el ambito de salud (Montalvo et al., 2020).

Conclusiones

En este articulo se abordé la importancia de
la calidad en los servicios publicos desde una
perspectiva integral, destacando que representa
un elemento clave para la satisfaccion de los
usuarios y en el fortalecimiento las instituciones
publicas. Se evidencié que la calidad de un
servicio no se limita al cumplimiento técnico de
procedimientos, sino que abarca factores
cualitativos como la empatia, confiabilidad, y el
trato personalizado, lo que resalta el papel del
capital humano en la prestacion de servicios
efectivos.

Un hallazgo importante es que la evaluacion
de la calidad sigue siendo un desafio
multidimensional, en donde los métodos
tradicionales como SERVQUAL y SERVPERF
han demostrado ser Utiles al identificar brechas
entre expectativas y percepciones de los
usuarios. Sin embargo, estos modelos requieren
adaptaciones constantes para responder a las
particularidades de los contextos publicos,
especialmente en regiones con recursos
limitados o sistemas burocraticos complejos.
También se evidenci6 en esta revision de
bibliografia que la instalacion de tecnologia
puede mejorar de manera significativa la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de
los servicios. Esto incluye tanto el disefio de
interfaces intuitivas para tramites digitales como
la sistematizacion de procesos, lo cual no solo
incrementa la eficiencia, sino que también

promueve una relacion de confianza entre las
instituciones y los ciudadanos.

En contextos internacionales, las
probleméaticas relacionadas con la calidad del
servicio muestran una diversidad de causas,
desde la falta de capacitacion y supervision del
personal hasta deficiencias estructurales en la
prestacion de servicios bésicos. Estas
situaciones evidencian la necesidad de
implementar politicas publicas que prioricen el
desarrollo del capital humano y fomenten la
mejora continua basada en métricas claras y
objetivos concretos. También se hall6 establecer
indicadores de satisfaccion que a mas de medir
la eficiencia operativa permiten considerar
aspectos cualitativos como la percepcién de los
usuarios, el trato recibido y la accesibilidad de
los servicios siendo relevante en el cumplimiento
de los objetivos de las instituciones publicas.
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