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Resumen

El mundo ha cambiado indudablemente, y por lo tanto las exigencias y requerimientos que tienen los
usuarios de servicios han cambiado profundamente. Hablar de servicios implica tratar la complejidad de
acciones gque son netamente intangibles, en este sentido evaluar la idoneidad de un servicio se hace sumamente
dificil. A pesar de que el servicio no se puede ver, se puede sentir y percibir, en este sentido evaluar la calidad
de servicio se convierte en una tarea que puede variar en funcion de las percepciones que tenga cada usuario
o individuo. Por lo tanto, es necesario tener una metodologia estandarizada que se adopte de la mejor manera
para medir la calidad de servicio. El presente articulo muestra un analisis documental y sintético de los
principales autores que han tratado sobre el concepto de calidad de servicio, y las principales metodologias
estandarizadas para medir la calidad de servicio. EI documento concluye que la calidad, desde un punto de
vista de los servicios, es un concepto que necesita tener un criterio mas exacto para conceptualizarla y sobre
todo para medirla. No se puede dejar el concepto de medicién de algo intangible en base a las percepciones
individuales de los usuarios, porque cada ser humano tiene una percepcion propia y por lo tanto las
mediciones e impresiones de la calidad en los servicios podrian ser muy variadas en razén de cada éptica de
los usuarios. Existen muchos modelos para medir la calidad de servicio, siendo repetitivo la medicién a través
del modelo servqual.
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Abstract

The world has undoubtedly changed, and therefore the demands and requirements of service users
have changed profoundly. Talking about services implies dealing with the complexity of actions that are clearly
intangible, in this sense evaluating the suitability of a service becomes extremely difficult. Although the service
cannot be seen, it can be felt and perceived, in this sense evaluating the quality of service becomes a task that
can vary depending on the perceptions of each user or individual. Therefore, it is necessary to have a
standardized methodology that is adopted in the best way to measure the quality of service. This article shows
a documentary and synthetic analysis of the main authors who have dealt with the concept of service quality,
and the main standardized methodologies to measure service quality. The document concludes that quality,
from a services point of view, is a concept that needs to have a more exact criterion to conceptualize it and
especially to measure it. The concept of measurement of something intangible cannot be left based on the
individual perceptions of the users, because each human being has their own perception and therefore the
measurements and impressions of the quality in the services could be very varied due to each user optics. There
are many models to measure the quality of service, the measurement being repetitive through the servqual
model.
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1. Introduccion

Brindar servicios de calidad a la poblacion es uno de los objetivos de las politicas de
modernizacion del Estado en Per(. La calidad de servicio es un concepto que no es moderno y que
se sigue estudiando en la administracion privada (Jemes, Romero, Labajos y Moreno, 2018). Con la
globalizacion, los cambios de paradigmas de la sociedad, la introduccion del concepto de
competitividad a nivel de empresa y a nivel pais, la calidad de servicio, actualmente, es importante
tanto para gestores privados, al igual que para gestores de la administracién publica. el Estado
Peruano la Secretaria de Gestion Publica (2020) en la Politica de Modernizacion de la Gestién
Plblica al 2021, dictamina y propone una serie de esfuerzos articulados en garantizar que todos los

servicios que brinda el estado sean de calidad.

La calidad de servicio se construye en la mente de los usuarios o de los consumidores, de un
servicio y se basa en el conocimiento de las necesidades de los clientes y en exceder las expectativas
0 esperanzas que tienen los usuarios de un determinado servicio. La calidad de servicio tiene una
relacion directa con la satisfaccion del cliente (Gaffar, Pervin, Mamut, 2018), en esta logica los
usuarios que estan expuestos a servicios de calidad encuentra una mejor satisfaccion, generando en
ellos complacencia, y ocasionando en ellos la conviccidn de volver a generar transacciones con la
organizacién, asi como también realizar acciones de recomendacion de la entidad prestadora de
servicios. Para las entidades publicas del Per( es de suma importancia tener usuarios satisfechos, y

garantizar servicios de calidad, de acuerdo al marco de la ley de modernizacion del estado.

La evaluacién de la calidad de servicio, es un tema ampliamente estudiado en la literatura
cientifica, porque la calidad de servicio es heterogénea y responde a las percepciones propias de cada
individuo (Park, Yiy Lee ,2018). Se evidencia que muchos autores han investigado el tema amplio
de lo que es medir la calidad de servicio. Las investigaciones de los autores Lehtinen (1982),
Gronroos (1982), Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985), Haywood y Farmer (1988), Brogowicz et
al (1990), Cronin y Taylor (1992), Teas (1993), Berkley y Gupta (1994), Philip y Hazlett (1997),
Long y McMellon (2004), Svensson (2004) y Shannin y Samea (2010) han propuesto diferentes
métodos para medir la calidad de servicio, siempre desde la perspectiva de los usuarios o personas
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que se encuentran expuestos a los servicios. En la administracion pablica del Per( adn no existe un
instrumento normalizado que permita evaluar la calidad de servicio que perciben los usuarios
peruanos de las diferentes entidades publicas, generalmente se toman algunos modelos que se utilizan
en mayor cuantia en el mundo empresarial, como lo es el modelo SERVQUAL, pero aln no se tiene

un modelo propio en Peru.

Por ejemplo, La Republica de Indonesia mide el desempefio de la calidad de servicio que
brinda, a traves de 3 aspectos: saber, gestion y alcance de actividades (Bakhtiar, Muhammad, Anshar,
y Wahyuni, 2020), su modelo ha tenido resultado en servicios como transporte, servicios del estado
y servicios digitales. Los autores Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993) proponen el modelo
Servqual que consta de 5 dimensiones para medir la calidad de servicio y se aplica de manera general
en &mbitos privados, las dimensiones del servqual se adaptan a cualquier realidad. El autor Grénroos
(1984) propone medir la calidad de servicio en base a la comparativa de las expectativas que se tiene
del servicio frente a los rendimientos o percepciones del servicio, el modelo de Grénroos (1984), es
ampliamente utilizado en el &mbito del marketing. Mientras que Croniny Taylor (1994) proponen la
escala Servperf para conocer el grado total de calidad de servicio, también en rubros de entidades

privadas, el modelo Servperf, toma algunas dimensiones del servqual y ambos se parecen bastante.

El presente articulo pretende establecer que se entiende por el concepto de calidad de
servicio, realizar una sintesis de los principales métodos para el estudio de la calidad de servicio,
verificar que método de estudio de la calidad de servicio se ajusta mas a la administracion pablica

del Perd.

2. Material y método

Para la obtencion de informacion se realizd una busqueda de articulos cientificos de open
Access en Scopus relacionados a los de temas de evaluacion de la calidad de servicio y sus principales
y frecuentes métodos utilizados en la literatura. En busqueda se utilizaron las palabas claves: service,
service quality, calidad de servicio, medicion de la calidad de servicio, con el fin de entender los
conceptos de la calidad de servicio. Ademas, también se utilizaron las palabras claves: servqual,
servperf las cuales permiten conocer los principales métodos para medir la calidad de servicio que

se utilizan en la actualidad.

A partir de la informacidn encontrada se ha realizado el andlisis sintético de cada uno de los
articulos encontrados con el fin de entender los conceptos de calidad de servicio y dar respuestas las

siguientes interrogantes ¢Qué es la calidad de servicio desde un punto de vista de percepcién de
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usuarios de la administracién publica?, ¢cuales son las principales tendencias de medicion de la

calidad de servicio en la administracion publica?

3. Resultados

En un primer momento la revisidn de la literatura se hizo desde la base de datos de Scopus
donde se encontraron 119,186 articulos de open Access con las palabras clases de service quality,
para una mejor revision se utilizaron articulos relacionados a la administracion tomando en cuenta

33,014 articulos, de los cuales 4,609 son de open Access.

En un segundo momento se requirid la basqueda de literatura en idioma espafiol por lo cual
se entraron a las bases de datos de Redalyc, Dialnet y Sicielo, encontrandose 3225 articulos en la
busqueda con las palabras clases: calidad de servicios evaluacion de la calidad de servicio y servqual.
Con esta informacién en espafiol, se logra mejorar la visualizacion del concepto de calidad de

servicios y sus métodos de medicion en Latinoamérica.

¢ Qué es la calidad de servicio desde un punto de vista de la administracion publica?

Para los autores Zouari y Abdelhedi (2021) la calidad de servicio es un factor necesario para
lograr la satisfaccion de los clientes. La satisfaccion de los clientes, es la verificacion interior que
hace cada persona de sus necesidades con respecto a si fueron cubiertas 0 no con la entrega del
servicio. La satisfaccién del cliente esta ligada a la calidad de servicio, y es un predictor de que si el
cliente volvera a la organizacién o la entidad a realizar transacciones econdmicas o solicitar nuevos
servicios. En este sentido no cabe duda de que las construcciones de los conceptos de calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes se relacionan entre si, no puede existir un estado de satisfaccién
del cliente, sin primero este no haya estado expuesto a un servicio de calidad. El Estado Peruano con
la Secretaria de Gestién Publica (2020) en la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica al
2021, establece que el estado debe modernizarse y orientarse brindar servicios de calidad con el fin

de satisfacer las necesidades de los ciudadanos del Perd

Desde un punto de vista de la fabricacion de bienes, el concepto de calidad implica la
ausencia de errores o fallas en el bien, lo cual implica que todos los procesos de fabricacion hayan
sido verificados con el fin de evitar estos errores. Desde un punto de vista de los servicios intangibles,
la calidad para un cliente o usuario también implica la percepcion de las facilidades de acceso a
servicios digitalizados (Zouari y Abdelhedi, 2021). Cuando los servicios son impersonales o
digitalizados, el proceso de acceso a la web o a las aplicaciones debe ser sencillo, entendimiento las

diversas habilidades digitales que tienen los usuarios, un servicio digital sera de calidad, cuando la
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interaccion para el acceso sea lo més sencillo posible. De igual forma el Estado Peruano con la
Secretaria de Gestion Publica (2020) en la Politica de Modernizacién de la Gestion Publica al 2021,
contempla como uno de los pilares de la modernizacién la reduccion del uso de papel y volver todos
los servicios a digitales. Por lo tanto, todos los servicios digitalizados deben ofrecer una interfaz
agradable que su manipulacion sea lo mas facil posible con el fin de que cualquier ciudadano puede

servirse de las aplicaciones digitales.

En este sentido Khanduri (2021) realza la importancia que tienen los colaboradores en la
configuracién del concepto de calidad de servicio, los colaboradores de una organizacion mientras
se encuentren mejor preparados, podran satisfacer las demandas de los clientes, y por ende se
construird un mayor nivel de calidad de servicio. Jara, Asmat, Alberca y Medina (2018) establecen
que muchas veces los contratados en la administracion publica, ofrecen una percepcion erronea para
los usuarios de los servicios, encasillandolos en un personal que es poco eficiente para realizar las
funciones de servir a la organizacion. Es necesario enfatizar que hoy en dia las necesidades y
requerimientos de los clientes y usuarios son muy cambiantes y a la vez son mas exigentes en cuanto
a expectativas, por tanto, el trato con el personal de servicio en una entidad o una organizacion se

hace de suma importancia al momento de evaluar la calidad de servicio.

La investigacion de Yoon y Cheon (2020) establecen que la calidad de servicio es un juicio
gue realiza un usuario con respecto al estado de un servicio, la calidad de servicio implica la
inexistencia de errores en la entrega del servicio. Ademas, la calidad de servicio se configura como
una filosofia de excelencia que debe ser compartida por todos los usuarios de la organizacion. Bajo
esta afirmacion la calidad debe vivirse dia a dia y ser compartida en todos los niveles
organizacionales, desde los directivos hasta el personal operativo que se encuentra en contacto con

el servicio.

Desde un punto de vista de la administracion publica, los servicios publicos, son
considerados bienes publicos, es decir son de importancia para la sociedad, usuarios y empresas, 10s
servicios son el fin de la gestion pablica y deben ser proveidos con el fin de mejorar la calidad de
vida de los ciudadanos. Hasta ahora la evolucién de la administracion pablica ha girado en base a la
eficiencia de la gestion, la orientacion se ha basado en el ahorro de costos y maximizacion de
resultados, y se ha dejado de lado el aspecto cualitativo que implica la sensacion de calidad de
servicio y por ende la de satisfaccion de los usuarios, descuidando en gran parte las escalas para
medir la satisfaccion de los usuarios de los servicios en funcion de la calidad de los servicios

(Matraeva, Kaurova, Maloletko y Vasiutina, 2020).
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Asi mismo los autores Shi y Shang (2020) agregan que generar calidad en los servicios de
cualquier indole, ya sea &mbitos privados o publicos, garantizan lograr la satisfaccion de los clientes,
asegurando la obtencién de ganancias, sobrevivencia a largo plazo y ventaja competitiva. En este
sentido la calidad logra una mejor percepcion de la organizacion o entidad en la mente de los clientes
o los usuarios. Para el Estado implica que el usuario tenga una mejor predisposicion para acceder a

los diferentes usuarios gratuitos y pagados que tenga el aparato estatal.

¢ Cuales son las principales tendencias de medicion de la calidad de servicio?
La revision de los articulos hallados, evidencia que el método de medicion de calidad de
servicio generalmente utilizado es el modelo servqual, el cual se utiliza ampliamente en diferentes

indoles, tanto privada como publica.

Los investigadores Boscoe y Okafor (2020) utilizaron el instrumento servqual para medir la
satisfaccion de los usuarios de transporte publico en Inglaterra, el instrumento servqual hace énfasis
en medir las expectativas de los clientes con respecto al rendimiento del servicio. Las diferencias que
se encuentran entre las esperanzas de los clientes con respecto a la idoneidad del servicio, y el propio
rendimiento producido, genera las brechas que miden la calidad del servicio. De acuerdo a estas
brechas se verifica que cuando la prestacion del servicio no cumple o cubre las necesidades o

requerimientos de los clientes, se produce un estado de insatisfaccion.

También Orte, Bautista, Borrico, Neo, Parico y Dios (2020) utilizaron la escala servqual para
medir la satisfaccion de los pacientes en hospitales privados como publicos, siendo la dimension
empatia y el trato del personal, uno de los principales factores que permiten construir la calidad de
servicio. El factor empatia es propio de una cualidad que les pertenece a las personas. El servicio al
ser un acto humano, y una serie de entrega de situaciones y actitudes, el factor empatia se vuelve

critico.

De igual manera Firdaus, Farikhin y Surarso (2020) utilizaron EI SERVQUAL difuso para
medir la calidad de servicios en linea, el servqual difuso es una forma de medir la calidad del servicio
mediante el uso de nimeros difusos basados en cinco dimensiones de calidad del servicio en el
modelo SERVQUAL. El SERVQUAL difuso se utiliza para superar el problema de las opiniones
individuales que son inciertas 0 vagas hacia la evaluacion de las percepciones y expectativas

deseadas.

La investigacion de Chen (2020) incluye el Andlisis de Importancia-Desempefio (IPA)

propuesto por Martilla y James (1977) para medir la calidad de servicio. El IPA, permite verificar la
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puntuacion e importancia de los atributos que propone el servqual, pero de manera separa e
independiente. El IPA se incluye en muchas investigaciones y ayuda a un mejor entendimiento del
servqual. Ademas, SERVQUAL es otro modelo muy popular empleado en la evaluacion y mejora

de la calidad del servicio. SERVQUAL fue propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).

Singh, Tewari y Ravi (2020) incluyen la metodologia del NPS (Net promote score) para
medir la calidad de servicios de hospitales publicos, obteniendo como resultados diferencias
estadisticas con el método servqual. EI modelo NPS, utiliza una metodologia basada en 10 niveles,
los cuales miden como ciertos usuarios se vuelven en cliente promotores de un servicio, y como otros

clientes se vuelven clientes detractores de un servicio.

4. Discusion
La revisién de los diferentes documentos encontrados en los principales repositorios
cientificos nos muestra un concepto muy general del concepto de calidad de servicio, pero no logra

aterrizarlo en un &mbito de gestion pablica.

La calidad es un término que ha sido investigado desde un punto de vista de la gestion de
bienes tangibles, los cuales de manera general son fabricados, con medios estandarizados, o en
producciones en masa. En este sentido la calidad es la ausencia de errores en un bien (Deming, 1990;
Crosby, 1979; Juran, 1996; Dugue, 2005, Zeithaml, 2002). Si bien es cierto la calidad es ampliamente
conceptualizada desde un punto de vista de bienes, en los servicios, la calidad es un resultado de
percepciones de clientes, en base al juzgamiento de las acciones de servicio. Las percepciones de los
individuos, son personales y muy cualitativas, son heterogéneas y muchas veces respondes a las

situaciones pasadas que ha tenido el usuario con respecto a un servicio.

Como se ha podido evidenciar en la investigacion de Orte, Bautista, Borrico, Neo, Parico y
Dios (2020), el factor personas que ofrecen el servicio es critico para evaluar la calidad de los
servicios, en este sentido la investigacion de Tapia (2016) encuentra que el factor intelectual, que se
relaciona con las capacidades y habilidades de gestion, actitudes, capacidades de innovacion que
tiene el personal de una entidad, garantizan la entrega de servicios de calidad. Asi también se tienen
que la evaluacién de los servicios que brinda la Municipalidad de Chachapoyas, se encuentra
integramente ligada a la gestion de municipal que ejercen sus gobernantes (Casiano y Cueva, 2019).

De igual manera la investigacién Montalvo, Estrada, Mamani (2020) encuentran que la
calidad de servicio que se brinda en un Hospital en Puerto Maldonado, tiene que ver con directamente
con el trato que ejerce el personal que tiene contacto con los usuarios, en este sentido la cortesia, la

amabilidad y la buena disposicion se hacen indispensables para juzgar la calidad de servicio. En esta
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misma logica la investigacion de Herrera (2019) reitera que las habilidades y competencias del

personal son necesarias para juzgar o incrementar la calidad de servicio.

La investigacion de Pedraza, Verastegui y Bernal (2014) afiaden que la calidad de servicio,
permite medir el desempefio exitoso de la administracion publica. Los resultados de la investigacién
Salazar y Cabrera (2016) determinan que la calidad en los servicios, es producto de las diferencias

propias que hace cada usuario con respecto a lo que quiere recibir frente a lo que recibi6.

¢Cudles son las principales tendencias de medicion de la calidad de servicio en la
administracion publica?

La bibliografia cientifica muestra que el servqual es muy aplicado para medir la calidad de
servicio en el ambito de la administracion pablica, Asi se tienen las investigaciones de Matraeva,
Kaurova, Maloletko y Vasiutina (2020) quienes analizaron la calidad de servicio que ofrece el
Ministerio de Desarrollo Econémico a través del Servqual, la investigacion de Engdaw (2020)
también utiliza modelo servqual para medir la calidad de servicio que se ofrecen a los habitantes de
la ciudad de Ginbot 20. También se tiene a los autores Silva, De Oliveria, Goncalves, y Dos Santos
(2020) que utilizaron la escala servqual para medir la calidad de los servicios educativos federados
en Brazil. De igual forma en Filipinas Ocampo, Alinsub, Casul, Enquig, Luar, Panuncillon, Bongo y
Ocampo (2020) utilizaron el servqual para medir la calidad de servicio que ofrecen las agencias
gubernamentales de empleo. Por otro lado, Balushi (2016) utiliza el servqual para medir la calidad
de la administracion puablica. Asi mismo en Pakistan Malik (2015) utiliza el servqual para medir la

calidad de servicio que perciben los usuarios de una libreria publica.

El modelo Servqual fue elaborado por lo autores Parasuraman, Zethaml y Berry, con el fin
de conocer las percepciones de los usuarios con respecto a la calidad de servicio, el modelo se
construye en base a cinco dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, y empatia, generalmente estas dimensiones son medidas en un instrumento conformado

por 22 reactivos.

Las dimensiones del modelo servqual, son muy adecuadas para medir realidades de servicio,
siendo la dimensién capacidad de respuesta una de las criticas, puesto que se dedica a conocer la
cantidad tiempo que demanda los procesos de la entrega del servicio. La investigacion de Hernandez,
Rojas, Prado y Bendezu (2019) verifica que uno de los principales motivos que genera sensaciones
de insatisfaccion son las demoras en las colas, y la frustracién propia que genera esperar mucho
tiempo para recibir un servicio correcto. En el Per las colas en las entidades y las demoras de tiempo

son un factor que generan incomodidades y molestias en los usuarios.
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De igual forma la dimensién empatia se vuelve critica debido que muestra el grado de
amabilidad y disponibilidad que tiene el personal que presta el servicio, cuando esta frente a los
usuarios. Tapia (2016) establece que cuando las areas de personal no capacitan a los colaboradores

para brindar ciertos niveles de empatia, se observan eventos de insatisfaccion.

5. Conclusiones

La calidad de servicio, es un concepto muy estudiado por diferentes autores, muchos de ellos
abordan la calidad desde un punto de vista de la fabricacion de los bienes, producidos en procesos

automatizados.

La calidad, desde un punto de vista de los servicios, es un concepto que necesita tener un
criterio mas exacto para conceptualizarla y sobre todo para medirla. No se puede dejar el concepto
de medicion de algo intangible en base a las percepciones individuales de los usuarios, porque cada
ser humano tiene una percepcion propia y por lo tanto las mediciones e impresiones de la calidad en

los servicios podrian ser muy variadas en razon de cada Optica de los usuarios.

Existen muchos métodos y modelos para medir la calidad de servicio, siendo repetitivo y
mayoritario la medicion a través del modelo servqual, el mismo que es utilizado ampliamente en

investigaciones del ambito de empresa y administracién publica.

Desde un punto de vista de la gestion publica del Perd, no existe un modelo propio y
estandarizado que permita medir la calidad de servicio en las diferentes entidades publicas del aparato

estatal del Perd.
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