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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo recopilar informacion de articulos cientificos sobre calidad de
servicio, bajo el método cualitativo no experimental, de tipo descriptivo. Metodologia: se
seleccionaron 150 articulos, de las cuales solo se eligieron a 16 articulos teniendo en cuenta las
similitudes de la tematica en relacion a la calidad de servicio, los paises de procedencia fueron
Colombia, Pert, Cuba, México, Ecuador, Espafia y Chile. De los cuales, 90% fueron extraidos de la
base SciELO, Redylac, SCOPUS, CONACyT, etc. Asimismo, las publicaciones identificadas
estuvieron publicadas en los Gltimos cinco afios comprendidos entre 2016-2020. Concluyendo, que
la mayoria de los estudios recopilados sobre la medicion de la calidad de servicio usaron como
instrumento de evaluacion al modelo SERVQUAL, lo que garantizaria su utilizacion en otras
investigaciones porque facilita conocer la percepcion que tienen los usuarios frente a la calidad de los

servicios ofrecidos por las instituciones.
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Quiality of service in Latinoamerican organizations

ABSTRACT

The objective of the research was to collect information from scientific articles on service quality,
under the non-experimental qualitative method, of a descriptive type, whose results were, 150 articles
were selected, of which only 16 articles were chosen taking into account the similarities of the subject
in relation to the quality of service, whose countries of origin was Colombia, Peru, Cuba, Mexico,
Ecuador, Spain and Chile; 90% were extracted from the SciELO, Redylac, SCOPUS, CONACyT,
etc. base. Likewise, the publications identified were published in the last five years between 2016-
2020. Concluding, that most of the studies collected on the measurement of service quality used the
SERVQUAL model as an evaluation instrument, which would guarantee its use in other
investigations because it facilitates knowing the perception that users have regarding the quality of
services offered by institutions.
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INTRODUCCION

La estimacion de la calidad de servicio ha sido un punto ya comentado en la escritura exploratoria en
los diferentes ambitos de las organizaciones o asociaciones de Latinoamérica. A pesar de que el
entorno tipico en el que se utiliza, alude a la valoracion de la administracién en las organizaciones de
ayuda y en los elementos que incluyen algun tipo de atencion al cliente, también es utilizable con
respecto a las administraciones que el Estado y el poder publico brindan a todos como se puede
encontrar en: Scott y Shieff (1993), Donnelly et al. (1995), Andaleeb (2001) y en Olin et al. (2014),
solo para especificarlos.

Es fundamental expresar que, sorprendentemente, varias oficinas de jefes de organizaciones dejaron
de lado los deseos de los clientes respecto a la organizacion transmitida, pensando, entre puntos de
vista alternos, en la naturaleza de la cosa, financiamiento empresarial o actividades basicas de la
actividad de la asociacion, sin entender que el cliente busca algo mas que algo agradable (Causado,
et al, 2019, pp.73-84).

Desde la perspectiva de una organizacioén, la calidad de servicio en las administraciones de las
organizaciones de Latinoameérica, se puede observar que, en muchas de ellas, vienen innovando en el
servicio que brinda a sus clientes (Phuong, et al, 2019). No obstante, el efecto que tiene sobre la
actividad de una unidad asistencial se ha manifestado cuando existen metodologias que buscan su
mejora persistente. Sea como fuere, relaciona medidas subjetivas con medidas que requieren una
investigacion profunda de su conducta, ya que la calidad de la atencion es uno de los principales
determinantes de la lealtad del consumidor, es un desarrollo multidimensional, cuyas medidas
contrastan partiendo de un area y luego hacia la siguiente (Nunkoo et al, 2019). Asi, en esta
exploracion se realiza un cimulo de articulos identificados con la naturaleza de la administracion y
se evalua la similitud en los resultados.

Hoy en dia, la naturaleza de la atencion es de interés no exclusivamente para los que gerencian las
distintas organizaciones que necesitan reducir los costos o evaluar la ejecucion, sin embargo, ademas
de los cientificos, representan una autoridad considerable en el campo del bienestar (Calabuig, et al.
2010, p. 93). Tal es asi, que la naturaleza de la calidad de servicio se percibe como la relacion
compartida de satisfaccion y deseos entre un cliente y la asociacion que aborda sus problemas
(Duggirala, et al., 2010, p. 83). Evaluar la naturaleza de la administracion es una tarea complicada,
para fomentar esta estimacion, los creadores, por ejemplo, Berry et al. (1989), se han basado en 5
medidas mundiales: calidad sustancial, confiabilidad, tiempo de reaccion, seguridad y simpatia.

Independientemente de la gran cantidad de estudios distribuidos en los ultimos afios y las sugerencias
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hechas por la implementacion de la politica (Ponte, et al., 2004; ACSA, 2012), todavia no existe un
acuerdo en trénsito en el que se deba evaluar la naturaleza de las administraciones. Contar con
instrumentos de estimacion legitimos compuestos por medidas clave ha hecho concebible evaluar la
naturaleza de las administraciones anunciadas. Esta evaluacion, a pesar de fomentar correlaciones
con administraciones comparativas, permite corregir errores reconocidos y disponer diversas
metodologias para ampliar la fidelizacion del consumidor (Calabrese, et al., 2012; Dorado, 2006).
Por la atencion a los jovenes, a partir de ahora en Espafia se toma como una especie de perspectiva el
Modelo de la Fundaciéon Europea para la Calidad (EFQM), un modelo planificado por la Unién
Europea para avanzar en la calidad. Hoy en dia, este modelo simplemente se ajusta al tipo de negocio
de los ejecutivos, sin tener en cuenta numerosos angulos significativos identificados con los atributos
de calidad de la AT (Shonkoff, 2010, p. 67; Bruder, 2015, p. 10).

La naturaleza de la calidad de atencidn se confunde regularmente con el cumplimiento (Correla y
Miranda, 2010, p. 41). No hay unanimidad en cuanto a las similitudes o contrastes de los dos términos,
ya que el cumplimiento se describe como el deseo que tiene el cliente de una ayuda y cacofonia con
el mundo real (Haywood, 1988, pp. 19-29). Sea como fuere, los dos términos se perciben como un
factor vital para descifrar aquellas administraciones favorecidas por el comprador (Alén y Fraiz, 20086,
p. 72; Parasuraman et al., 1991, p. 50), fueron pioneros considerando la naturaleza de la
administracién en el campo del bienestar, planificando la balanza principal equipada para estimar la
calidad por parte de los compradores: SERVQUAL. Esto se ha aplicado en el area del bienestar con
resultados discutibles (Cabello, et al. 2012). Diferentes creadores, por ejemplo, Mesa (2014); Torres
y Lastra (2012) y Romero et al. (2014), han comenzado con el examen y planificacion de nuevas
escalas para medir la naturaleza de la administracién en lugares de bienestar, ajustandose a los
atributos del clima. Este alcance de resultados imaginables muestra que, independientemente de la
forma en que se pueda concebir el relevamiento de la naturaleza de la administracion en varias
regiones aceptando una encuesta general como una especie de perspectiva, lo ideal es utilizar una en
particular para cada territorio. Merece destacar la trascendencia de conocer la vision de los tutores
sobre la administracion que estan recibiendo, dada la importancia que tienen por ahi, ya que seran
ellos quienes decidan su calidad (Giné, et al. 2009). El objetivo fundamental de este trabajo es auditar
la escritura logica dirigiendo un seguimiento bibliogréafico que retna los dispositivos utilizados en la
atencion para cuantificar la naturaleza de la administracion dada. Como objetivo opcional, se propone

medir la naturaleza metodoldgica de estos examenes.
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ESTRATEGIAS METDOLOGICAS

Tipo de estudio

En este estudio se analizo la calidad de servicio en las distintas organizaciones de diferentes &mbitos,
bajo una metodologia cualitativa no experimental de tipo descriptiva, iniciando con el analisis de
documentos de investigacion siguiendo tres etapas: 1) seleccionar fuentes de informacién, 2) revision
de literatura y 3) recoleccién de informacion de las fuentes bibliogréficas (Carrasco, et al., 2015, p.
5).

Asimismo, se realiz6 una revision sistematica de la literatura cientifica, porque, intentan reunir todo
el conocimiento de un area especifica, destacando lo que se conoce acerca de un tema concreto, a
través de los resultados obtenidos en diferentes estudios y ofrecer asi recomendaciones para la
practica e investigacion futura (Grant y Booth, 2009; Higgins y Green, 2011). En la revision
sistematica presentada en este articulo, se analizaron y sintetizaron las evidencias encontradas en
investigaciones en torno a la calidad de servicio en las organizaciones.

Fundamentacion de la metodologia

La revision de la literatura cientifica es una estrategia de recopilacion de informacién que emerge
ante la necesidad de conocer de manera sintética los resultados de las investigaciones. Todos los
articulos seleccionados fueron de diversas bases de datos como SciELO, Redylac, SCOPUS,
CONACVYT, etc. Para registrar los datos se utilizé un protocolo que permiti6 organizar la informacion
de cada articulo. El protocolo recogia informacion de los siguientes campos: autores, afio de
publicacién, tipo de metodologia seguida, pais donde se realizd el estudio, los resultados y
conclusiones.

Busqueda de estudios

La basqueda se hizo utilizando las referencias de los estudios primarios y secundarios encontrados
en la busqueda electronica. Las busquedas se realizaron directamente en la base de datos SCOPUS,
SciELO, WS, Dialnet, Redalyc, en los Gltimos 5 afios.
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RESULTADOS
Tabla 1: Articulos incluidos en la revision segun la variable de estudio

Fuente Metodologia Pais Revista de publicacién Afo

Fontalvo, T. J., De Estudio .
Informacioén técnica

la Hoz, E. J., De la descriptivo — COLOMBIA 2020
Hoz E. explicativo
. : Estudio
Rojas, C., Niebles, descrintivo —
W., Pacheco, C., no P COLOMBIA Informacion Tecnoldgica 2020
Hernandez, H. G. .
experimental
Tipo no
Sarr_nlento, Diana., expe_rlmental, ECUADOR Revista cientifica  del 2020
y Vinueza, Jorge. seccional, Amazonas
descriptiva
Cervantes, G, . . . .
Mufioz, G.. Inda, A. Descriptivo MEXICO Revista Espacios 2020
De la Hoz, E.,
Enfoque

Fontalvo, T. J. y COLOMBIA  Formacion Universitaria 2020

cuantitativo

Fontalvo, M.
Nufiez, L., eN><IVIeilcativo
Giordano, M., Digeﬁo ) Revista de Investigacion
Menacho, 1., Uribe, PERU Apuntes Universitarios 2019
; transversal y
Y. C. y Rodriguez, o
L. .
experimental
Jemes, I., Romero, 3
R., Labajos, M. y Revision ESPANA Anales de Pediatria 2018
Moreno, N.
Transacciona
Gytlerrez, K. y | causal de PERU SCIENDO 2019
Vilca, M. corte
transversal
Mendoza, A. Explorgto_rlo PERU Rgv. Qlent. Dominio de las 2019
— descriptivo Ciencias
Hernandez, H., .,
Cardona, D. y Del Descriptivo COLOMBIA Rev. l6ai Informacion 2017
Rio, J. tecnoldgica
Arciniegas, J.y Aplicada = o) GyBIA - Rev. COMUNIGQCCION 2017
Mejias, A. descriptiva
No

Vera, J. y Trujillo, Rev. Contaduria y

experimental  MEXICO L 2018
A _ descriptivo Administracion
Ganga, F.,_Alarcon, Explora_tor_lo CHILE Ing_enlar(_e. f{ewsta Chilena 2019
N. y Pedraja, L. — Descriptivo de ingenieria
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No
Flores, L. experimental- PERU Revista de investigaciones 2017
descriptivo
Mendivel, R., Basico Conrado. Revista
Lavado, C. vy correlacional CUBA Pedagogica de la 2020
Séanchez, A. Universidad Cienfuegos
Inga, _ F. y Bésic.o-. PERU Rev. Peruana de Medicina 2019
Arosquipa, C. descriptivo

Fuente: elaboracion propia.
De 150 articulos consultados se eliminaron los duplicados y los que fueron publicados con més de
cinco afios de antigtiedad; para ello se utilizé los criterios de inclusion y exclusion hasta la obtencion
de un nimero de 16 articulos teniendo en cuenta las similitudes de la tematica en relacion a la calidad
de servicio, la mayoria son de disefio descriptivo, no experimental; el pais de procedencia 05 articulos
son de Colombia, 05 son de Perl, 01 de Cuba, 02 de México, Ecuador 01, Espafia 01, Chile 01; el
90% fueron extraidos de la base SciELO. Asimismo, las publicaciones identificadas estuvieron
publicadas en los ultimos cinco afios comprendidos entre 2016-2020.
En la literatura revisada se encontraron diversas acepciones sobre calidad de servicio los que se
agruparon en tres categorias. La primera corresponde a la evaluacion, donde la calidad de servicio se
utiliza diversas herramientas como Seis Sigma, la mayoria en establecimientos de salud; la segunda
categoria se asume la calidad de servicio desde la percepcion del usuario, la mayoria de estos estudios
lo hicieron en el campo educativo, el instrumento en uso predominante fue el Servqual; la tercera
categoria corresponde a la influencia de la calidad de servicio para la satisfaccién del usuario, estos
articulos predominan en estudios de las empresas en funcion del desempefio de los trabajadores.
DISCUSION
Segun los resultados obtenidos de la revision de los articulos referidos a la calidad de servicio, los
conceptos son polisémicos, expresado de diferente manera pero que significa lo mismo, en la
actualidad existen muchos estudios con respecto a la calidad de servicio, lo que era antes estudios
exclusivos de los hospitales y educacion hoy en dia es casi una obligacion realizar evaluaciones para
medir la calidad de servicio a través de la satisfaccion del usuario, como los estudios de De la Hoz,
Fontalvo (2020) , donde indica que, las empresas de servicios, usan metodos estructurados que
integran dimensiones de calidad de un servicio y la valoracion de métricas de seis sigmas a estas
dimensiones, que permiten evaluar de forma puntual e integral el desempefio de un servicio. Del
mismo modo, Jemes, Romero, Labajos y Moreno (2108), aln no existe consenso entre los autores

sobre la medicidn de la calidad de servicio en atencion temprana. Habitualmente, es la familia de los
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nifios atendidos en AT la poblacion sobre la que se realizan los estudios, aunque la perspectiva de los
profesionales toma auge y completa la informacion.

Por otra parte, para, Arciniegas y Mejias (2017), la calidad del servicio es percibida por los estudiantes
en cinco factores, relacionados con eficiencia, elementos tangibles y atencion personalizada. Existen
puntos del servicio prestado, sujetos a ser mejorados. En este orden de ideas, se abre la oportunidad
para plantear, a futuro, acciones y planes de mejora relacionados con la gestion de calidad en la
organizacion. Sin embargo, Flores (2017), puntualiza que la gestion del talento humano sobrelleva
una serie de falencias, como no contar con un especialista en la gestion de personas que atraigan
candidatos idoneos para abastecer su proceso selectivo, presentan debilidades respecto a la
orientacion, evaluacion y acompafiamiento del personal, no se tiene un proceso de incentivos, ni un
proceso que logre incrementar el desarrollo profesional y personal para mejorar la calidad del servicio
en la institucion.

Para, Fontalvo, De la Hoz (2020), a pesar de que los indicadores de rendimiento y el nivel sigma no
mostraron un aumento de un periodo a otro, cuando se analizan los niveles alcanzados en la
evaluacion de las dimensiones de calidad se puede observar que estuvieron por encima del indicador
deseado, por lo tanto, se puede aseverar que el centro de atencién al usuario presenta un excelente
servicio. Asimismo, Rojas, Niebles, Pacheco y Hernandez (2020), indicaron que, los elementos de la
calidad de servicio ofrecen alternativas a las empresas para visionar los procesos de atencion al
cliente, puesto que estas se sustentan en las expectativas y las necesidades del cliente, ademas,
permiten verificar que en las empresas del sector logistico se activan los procesos requeridos para
lograr un proceso confiable y coherente al cliente, ofreciendo espacios adecuados y personal
integrado, ademés de conocedor de todas las actividades inherentes a los objetivos.

Por su parte, Sarmiento y Vinueza (2020), acotaron que, es necesario que exista una evaluacion
interna y externa permanente con instrumentos técnicos especializados; que posteriormente permitan
el andlisis de resultados de forma critica y reflexiva, y en efecto se propongan los debidos planes de
accion para innovar las particularidades observadas en los servicios que brinda la empresa.

Por otra parte, para Cervantes, Mufioz e Inda (2020), una organizacién gque obtiene evidencia directa
de sus clientes, puede identificar areas de oportunidad para mejorar sus servicios, y ademas puede
tomar decisiones respecto a los dos equipos de trabajo (los vendedores y el de los representantes de
servicio al cliente) que tienen relacion directa. De igual manera, se considera que cualesquiera otras
empresas prestadoras de servicios pueden aplicar instrumentos de medicion para poder evaluar la

percepcion de sus clientes. En cambio, para Nafiez, Giordano, Menacho, Uribe y Rodriguez (2019),
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la calidad esta correlacionada con los procesos de evaluacidn, sea visto a través de procesos
propiamente evaluativos sea también de la percepcion de empoderamiento e implicacion de los
usuarios, internos o externos a la organizacion. Del mismo modo, Gutiérrez, Vasquez y Vilca (2019),
determinaron que el nivel de la calidad de servicio implica que la gran mayoria de sus clientes estan
satisfechos con el servicio que se les brinda. Ademas, la calidad de servicio es un indicador del nivel
de respeto y amabilidad con el que tratan los colaboradores y la confianza que generan en ellos.
Segun, Vera y Trujillo (2018), el encuentro de variables moderadores permitird ir generando un
entendimiento mas amplio del fendmeno de la satisfaccion de los derechohabientes. Posibles hipotesis
de variables moderadoras de esta relacion pueden provenir de variables relacionadas con el constructo
involucramiento. Sin embargo, Ganga, Alarcon y Pedraja (2019), los niveles de calidad del servicio,
medidos a través de la puntuacién de la escala de SERVQUAL, se muestran desfavorables o negativos
en su globalidad al no ser superadas las expectativas del usuario por sus percepciones, lo que significa
que el servicio que esta entregando este juzgado no es considerado de calidad por parte de la mayoria
de los usuarios.

Por otra parte, Mendivel, Lavado y Sanchez (2020), Se ha determinado la correlacion entre la gestién
administrativa y la gestion del talento humano por competencias, siendo el valor de Correlacion de
Spearman es igual a 0,661, es decir a una mejor gestién administrativa mejor seré la gestion del talento
humano y por ende la calidad de servicio. Para, Inga, Arosquina (2019), lograr una 6ptima calidad de
servicio es importante contar en la organizacion avances en el campo del desarrollo y la gestion de
los recursos humanos, que van desde la mejora en la distribucion, el cumplimiento de metas
regionales, el fortalecimiento de competencias y capacidades, hasta el establecimiento de una nueva
Politica de recursos humanos, que redundara en la satisfaccion del usuario gracias a un eficiente
servicio.

Segun, Hernandez Cardona (2017), Se evidencia que en cada una de las etapas del proceso de
direccionamiento estratégico se debe establecer una adecuada integracién de la organizacién con el
entorno, tomando como base de su cambio y mejora continua, la innovacion tecnologica y la gestion
administrativa. Solo asi, se puede lograr un avance sustancial que corresponda con las exigencias del
sistema para lograr brindar un servicio de calidad. En cambio, para Mendoza (2019), la innovacion
es el resultado de un cambio inevitable que se ha iniciado por la bdsqueda y construccion de una
nueva teoria o paradigma de la administracion en reemplazo de las viejas formas, que siendo aun
aplicables merecen ser reestructuradas, ya que la globalizacion impacta la configuracion econdmica,

social, politica y cultural que se tiene del mundo.
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CONCLUSIONES

La mayoria de los estudios recopilados sobre la medicion de la calidad de servicio usaron como

instrumento de evaluacion al modelo SERVQUAL, lo que garantizaria su utilizacion en otras

investigaciones porque facilita conocer la percepcidn que tienen los usuarios frente a la calidad de los
servicios ofrecidos por las instituciones.

Es importante evaluar periddicamente la calidad de servicio en una empresa o institucion, puesto que

depende de ello, para mejorar la productividad y lograr la satisfaccién de los usuarios.

Se tuvo dificultad para distinguir los enfoques descritos en los estudios, puesto que no existen

protocolos definidos para la descripcion de este tipo de procesos, ni se pudieron conocer detalles y

los datos especificos de su implementacion dado que son presentados como experiencias por los

autores de los articulos recopilados.

A pesar de haber encontrado limitaciones se deben valorar los hallazgos de este estudio como

fundamento de una base tedrica que soporta la generacion de nuevos cuestionamientos sobre la

calidad de servicio que se brinda en las diversas instituciones.
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