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Councils, as the main service providers in cities, confront problems related to improving the
quality of public services. In order to solve these problems, the public administration uses
procedures to measure citizen perception in a holistic way that are insufficient as they prevent
the detection of improvement areas. Hence, it is very important for both researchers and public
administration specialists to understand how citizens form their judgements of satisfaction.
Considering the current situation, researchers have developed various techniques and
methodologies to help measure citizens' perceptions. Therefore, conducting a systematic
literature review (SLR) can be very interesting. This paper focuses on conducting the
identification phase of an SLR based on PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic
reviews and Meta-Analyses). The random saturation sampling technique is used to obtain
appropriate inclusion and exclusion criteria that help to identify and analyse the main models
that measure citizen satisfaction in public administration. The results obtained will form the
basis of an Observatory of Satisfaction with Public Services in Zaragoza.
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TECNICAS PARA MEDIR LA SATISFACCION CIUDADANA EN LOS SERVICIOS PUBLICOS:
IDENTIFICACION DE CRITERIOS PARA UNA REVISION SISTEMATICA

Los ayuntamientos, como principales proveedores de servicios en las ciudades, se enfrentan a
problemas relacionados con la mejora de la calidad de los servicios publicos. Para solventar estos
problemas, la administracidn utiliza procedimientos para medir la percepcién ciudadana de
manera global que son insuficientes ya que impide detectar el area de mejora. En vista de ello,
resulta importante, tanto para investigadores como profesionales de la administracién publica,
comprender cdmo los ciudadanos se forman juicios de satisfaccion. Teniendo en cuenta la
situacion actual los investigadores han desarrollado técnicas y metodologias que ayudan a la
medicion de la percepcidn de los ciudadanos. Por ello, realizar una revisidn sistemdtica de la
literatura (SLR) puede resultar muy interesante. Esta comunicacidn se centra en la realizacion
de la fase de identificacion de una SLR basada en PRISMA (Preferred Reporting Items for
Systematic reviews and Meta-Analyses). Se utiliza la técnica de muestreo aleatorio por
saturacion para obtener unos criterios adecuados de inclusién y exclusién que ayuden a conocer
y analizar cudles son los principales modelos que miden la satisfaccion de los ciudadanos en la
administracion publica. Los resultados obtenidos serdan la base de un Observatorio de
Satisfaccidn de Servicios Publicos en Zaragoza.

Palabras clave: calidad del servicio; medicion de la calidad del servicio; modelo de calidad del
servicio; revision; PRISMA
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1. Introduccion

En la actualidad, la provisién de servicios publicos es una de las principales responsabilidades
gue recae sobre los ayuntamientos (Hailu & Shifare, 2019). Como proveedores de servicios
publicos, estas instituciones tienen la responsabilidad de ofrecer servicios de calidad que
cumplan con las expectativas y demandas de los ciudadanos. Se espera que los servicios
publicos sean eficientes, de calidad y estén disponibles para garantizar la satisfaccion de los
ciudadanos (Gregory Ferrel Lowe & Jo Bardoel, 2007). Sin embargo, a pesar de la creciente
demanda de servicios publicos de alta calidad, los gobiernos no siempre logran responder de
manera efectiva (Lamsal & Kumar Gupta, 2021). Para que las administraciones publicas sean
capaces de realizar una gestion adecuada de los servicios publicos y una mejora continua en
su calidad se requiere que sean conscientes del estado en el que se encuentran.

En la empresa privada la medicion de la calidad ha sido un tema relevante desde hace varias
décadas. Desde los afios 80 y 90, algunos autores comenzaron a implementar herramientas
y técnicas para medir la satisfaccion del cliente y mejorar la calidad de sus servicios
(Parasuraman et al., 1985; Lehtinen, U. and Lehtinen, J.R. 1982). Con el tiempo, la medicion
de la calidad se ha convertido en una practica comuin en muchas empresas privadas en todo
el mundo, con el objetivo de mejorar la experiencia y garantizar la fidelidad del cliente. Con el
proposito de evaluar el estado de los servicios, se han desarrollado diversos modelos de
calidad, tales como el modelo de calidad de Gronroos (1984). Parasuraman et al. (1985)
analizaron las dimensiones de la calidad del servicio y desarrollaron un modelo conocido como
GAP. Asimismo, el modelo SERVQUAL incorpora cinco dimensiones (fiabilidad, garantia,
tangibles, empatia y capacidad de respuesta) para medir la calidad del servicio (Berry et al.,
1988).

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos y la importancia que ha cobrado la evaluacion
de la calidad en la empresa privada, parece razonable pensar que la calidad sea un elemento
clave a tener en cuenta para los ayuntamientos como entidades que proporcionan servicios
publicos (Charbonneau et al., 2014; Kayaci, 2022a). Sin embargo, a menudo se utiliza
indistintamente los términos calidad y satisfaccion en los ambitos profesionales y académicos,
lo que puede llevar a cierta confusion en su uso y significado (Prasad, 2022). Aunque ambos
términos estan relacionados con la percepcién positiva de los ciudadanos respecto a los
servicios recibidos, existe una diferencia fundamental entre ellos. La calidad se centra en
evaluar la percepcion que tiene el cliente de la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la garantia y la empatia (Prasad, 2022). Por otro lado, en la satisfaccién influyen la
percepcién de la calidad del servicio, la calidad del producto, el precio y factores situacionales
y personales (Zeithaml y Bitner, 2006). Todo esto lleva a pensar que la calidad y la satisfaccion
son constructos distintos (Wu et al., 2016) y que la calidad es un elemento clave para evaluar
la satisfaccion del ciudadano (Charbonneau et al., 2014). Por lo tanto, es importante distinguir
entre calidad y satisfaccion para poder evaluar adecuadamente la eficacia de los servicios y
poder identificar las areas en las que se necesitan mejoras. Una evaluacion adecuada de la
satisfaccion de los servicios permitira a los ayuntamientos establecer objetivos claros y tomar
medidas para mejorar la calidad de los servicios y satisfacer mejor las necesidades de los
ciudadanos (Kayaci, 2022b).

Para medir adecuadamente la satisfaccion de los ciudadanos con respecto a los servicios
publicos, es necesario tener en cuenta otros factores ademas de la calidad del servicio en si
mismo, como la percepcién que tienen los ciudadanos sobre el servicio y sus expectativas
previas (Hjortskov, 2019; Van Ryzin, 2004). Sin embargo, en muchas ocasiones, las
mediciones de satisfaccion se realizan de manera general y sin tener en cuenta estos otros
constructos, lo que puede llevar a una comprension incompleta de la satisfaccion del
ciudadano (Jilke & Baekgaard, 2020). Por lo tanto, es importante desarrollar herramientas de
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medicion mas precisas y completas que permitan una evaluacién exhaustiva de la satisfacciéon
de los ciudadanos con respecto a los servicios publicos (Kayaci, 2022b).

Uno de los ejemplos sobre este tipo de mediciones generalistas sobre la satisfaccion y la
calidad en los servicios publicos se encuentra el Gobierno de Zaragoza. Desde el afio 2017
ha puesto en marcha el “Barémetro de opinidn de los servicios municipales de Zaragoza”,
elaborado por Oficina de Organizacion y Servicios Generales del Ayuntamiento (2022). El
objetivo de este estudio es conocer la percepcion de los ciudadanos acerca de la gestion
municipal en la ciudad, a través de una encuesta que valora los servicios municipales. Sin
embargo, pregunta por la satisfaccion de manera generalista y sin profundizar en aspectos
mas especificos de cada servicio. Esta probleméatica no permite detectar el area de mejora ni
las razones por las que los ciudadanos otorgan una determinada puntuacion.

Es importante tener en cuenta que, si solo medimos la satisfaccion de los ciudadanos en un
servicio publico con una pregunta general, no podremos detectar en qué areas especificas
necesitamos mejorar (Jilke & Baekgaard, 2020). Por esta razdn, parece légico crear un
modelo estandarizado que permita conocer el estado de cada servicio publico y medir la
satisfaccion de los ciudadanos. Un modelo de este tipo permitiria saber en qué puntos del
servicio los ciudadanos estan satisfechos y en qué puntos es necesario realizar mejoras.
Asimismo, también permitiria identificar aquellos lugares donde, aunque se mejore el servicio,
no se vera reflejado en la satisfaccion de los ciudadanos (Valerievna Matraeva et al., 2020).

Con el objetivo de crear un modelo que permita medir el estado de los servicios y que se
adapte a las necesidades del Ayuntamiento de Zaragoza, se considera necesario explorar
técnicas y metodologias que ayuden a este proposito. Realizar una revision sistematica de la
literatura existente (SLR) seria la forma mas completa y rigurosa de obtener informacién sobre
las técnicas y metodologias de medicién (Petticrew & Roberts, 2016). El estudio se centra de
manera general en el andlisis de los principales modelos que ayudan a medir la situacion de
los servicios en la administracién publica.

Sin embargo, dada la complejidad del tema y la necesidad de obtener criterios adecuados de
inclusiéon y exclusion, en esta comunicacion se ha optado por utilizar la técnica de muestreo
por saturacion para la seleccion de dichos criterios. Se realizara una seleccion aleatoria de
estudios que permita obtener una muestra representativa de la literatura disponible sobre el
tema. De esta manera, se busca obtener una vision general de las técnicas y metodologias
de medicién y los tipos de investigaciones que se suelen realizar. Esta técnica permitira
identificar los estudios que aporten la informacién necesaria para el desarrollo correcto de la
SLR y garantizara que se obtengan resultados rigurosos y relevantes para el Ayuntamiento
de Zaragoza.

2. Objetivo

El objetivo de esta comunicacion es identificar de manera adecuada los criterios de inclusién
y exclusion necesarios para la realizacion de una SLR, con el fin de explorar técnicas y
metodologias que permitan medir el estado de los servicios publicos desde la perspectiva de
los ciudadanos.

3. Metodologia

Como se ha visto en los objetivos esta comunicacién plantea la realizacion de una SLR que
permita identificar, seleccionar y valorar formas de medir el estado de los servicios publicos
desde la perspectiva de la ciudadania. Para llevar a cabo la revision, se empleé la metodologia
"Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses” (PRISMA), la cual se
utiliza para la sintesis cualitativa (Moher et al., 2009). La aplicacion de esta guia tiene como
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propdsito mejorar la calidad y transparencia de la revision, asi como su interpretacion y
replicacion.

En una revision sisteméatica basada en PRISMA, se identifican cuatro fases que se muestran
en la figura 1: identificacion, revision, elegibilidad e inclusién (Liberati et al., 2009). Esta
comunicacion, se enfoca en la fase de identificacién, ya que es el momento en el que se
determinan los criterios de inclusién y exclusion para seleccionar los estudios relevantes.

Figura 1. Metodologia PRISMA

Fin de la

ﬁ ..:.\ e et
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Durante la fase de identificacién, se buscdé definir la pregunta principal de investigacion, junto
con la estrategia de busqueda, la seleccion de las bases de datos y los criterios de inclusion
y exclusién. Las preguntas de investigacion sirven como guia para la realizaciéon del SLR
(Kitchenham & Brereton, 2013). En este caso, la pregunta principal fue:

Pregunta de investigacion: "¢Como se puede medir el estado de los servicios publicos
desde la perspectiva del ciudadano en la administracién publica?"

El protocolo de investigacion seguido en esta SLR incluyé la creacion de una estrategia de
busqueda y la seleccion de bases de datos cientificas. Se aplicé el enfoque PICOC (Petticrew
& Roberts, 2006) para la elaboracion de la estrategia de busqueda, que se compone de cinco
elementos: Paoblacion, Intervencién, Comparacion, Resultado y Contexto. En la tabla 1 se
muestran los términos de busqueda obtenidos a partir del andlisis PICOC, los cuales sirvieron
de apoyo en la elaboraciéon de la estrategia de busqueda. En este caso aplicar términos de
comparacion carecia de interés para la investigacion.
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Tabla 1: Anélisis PICOC

Population Intervention Comparison Outcomes Context
Satisfaction Performance - Perception Public administration
Service quality Evaluation - Expectations Goverment

User Assessment - Tool Governance

Citizen - Model Municipality

Public service

Public sector

Nota: Se ha realizado y presentado el analisis en inglés para asegurar una busqueda efectiva en las bases de
datos utilizando palabras clave en inglés.

Ademas del analisis PICOC se complemento el estudio con la asesoria de expertos en datos
de la biblioteca Hypatia de Alejandria de la Universidad de Zaragoza. Como resultado, se
desarrollé una combinacién de dos cadenas de palabras clave, que se detallan en la tabla 2.

Tabla 2: Cadenas de palabras clave utilizadas para la SRL

Busqueda 1 TITLE-ABS-KEY ((performance OR evaluation* OR assessment) AND (perception*
OR expectation* OR tool* OR model*) AND (“public administration" OR goverment
OR governance OR municipality OR "public service*" OR "public sector"))

Busqueda2  TJTLE ((user* OR citizen*) AND (satisfaction)) OR ("service quality")

Se seleccionaron cinco bases de datos (Web of Science, Scopus, ProQuest, Science Direct y
Wilye) para ejecutar la expresion de busqueda. Se eligieron por sus motores de busqueda
avanzados, que permiten el uso de expresiones booleanas complejas y por la tipologia de
contenido. En la fase de seleccion, se identificaron un total de 501 registros siguiendo el
protocolo de busqueda anterior. Tras eliminar los duplicados, se identific6 un total de 365
publicaciones para la revision de titulos y resiumenes (Tabla 3).

Tabla 3: Resultados de busqueda

Web of Science 170
Scopus 111
ProQuest 75
Science Direct

Wilye

Una vez alcanzado este punto, se debe elaborar un protocolo de investigacion con criterios
de inclusién y exclusion para el andlisis de los articulos. Debido a la complejidad del tema 'y
con el objetivo de seleccionar criterios adecuados, se utiliz6 una muestra aleatoria de los
listados obtenidos en la tabla 3. Se aplico la técnica de muestreo por saturacion (Francis et
al., 2010), un enfoque comunmente utilizado en investigacion cualitativa para determinar
cuando se ha alcanzado un nivel suficiente de datos. En resumen, la saturaciéon ocurre cuando
se han recopilado suficientes datos para realizar un analisis completo y fundamentado, y
detectar patrones o temas importantes.
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En lugar de establecer un tamafio de muestra predeterminado, la técnica de muestreo por
saturacion se basa en la idea de que el tamafio de muestra adecuado varia segun el estudio
y el fendmeno que se esta investigando. Para determinar cuando se ha alcanzado la
saturacion de los datos, se deben establecer criterios de saturaciéon. En este caso, la
saturacion se alcanzara después de analizar 35 articulos de la muestra inicial (muestra de
andlisis inicial) y 5 articulos consecutivos sin nuevos temas emergentes (criterio de parada).
En relacién con el analisis del contenido tedrico, se clasificaron los constructos que permitian
conocer el estado de los servicios publicos.

4. Resultados

En esta seccion se presentaran los resultados obtenidos a través del analisis de muestreo por
saturacion en relacion a la pregunta de investigacion centrada en medir el estado de los
servicios publicos. Teniendo en cuenta la informacion obtenida de la técnica PICOC aplicada,
el andlisis del muestreo por saturacion se enfocé en identificar constructos que pudieran ser
Gtiles en la medicion del estado del servicio publico y ayudaran en la seleccién de los criterios
de inclusién y exclusion.

Durante el analisis de la muestra inicial de 35 articulos de investigacion enfocados en medir
el estado del servicio, se encontraron otras tipologias de articulos que se fueron descartando
por no cumplir con la pregunta de investigacion inicial. Estos articulos descartados se
clasificaron en tres grupos. En primer lugar, se encontraron articulos que proporcionaban
directrices para la evaluacién, considerando efectos de priming, orden o contexto, lo que se
denomind “ayuda al proceso de seleccion”. La segunda tipologia se centraba en la
conceptualizacion, agrupando los articulos que ofrecian un marco tedrico sobre el tema a
estudiar. Por Gltimo, articulos de meta-analisis. En la figura 2 se puede observar el reparto de
artitulos analizados por temética durante todo el proceso de muestreo.

Figura 2: Tipologia de articulo

Ayuda al proceso ] 1
Meta-analisis [Jj 2
Conceptualizacion [l 5

Medida I /5

0 10 20 30 40 50
N° de articulos

Tipologia de articulo

Después de analizar los 35 articulos de medida del muestreo inicial, se identificaron 21
constructos utilizados por los autores para medir el estado de los servicios publicos. Al analizar
5 articulos adicionales, se encontraron algunos articulos que se enfocaban en la
conceptualizacion, los cuales fueron descartados, ademas de un nuevo constructo que se
agrego al andlisis. Se volvieron a analizar otros 5 articulos en los que no se identificaron
nuevos constructos para medir, lo que indica que se alcanzé la saturacion después de analizar
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45 articulos de medida, de acuerdo con el criterio de parada. La tabla 4 muestra un listado de
los constructos identificados en la investigacion y el nimero de veces que aparecen.

Tabla 4: Constructos encontrados en la muestra por saturacion

Accesibilidad 1
Buena gobernanza 1
Calidad 25
Capacidad de respuesta

Confianza

Corrupcion

1

5

1
Cultura organizativa 1
Descentralizacion del gobierno 2
Eficiencia de costes 1
Etica en la administracion publica 1
Expectativas 14
Felicidad de los ciudadanos 3
Intencion de uso continuado 2
Lealtad 1
Normas de calidad 1
Opciones de respuesta 1
Politizacién de las organizaciones 1
Rendimiento percibido 40
Satisfaccion 35
Seguridad
Uso de impuestos

Normas de calidad

N P N P

Valor

Los constructos que aparecieron menos de 10 veces fueron agrupados en la categoria
"Otros", ya que, al no aparecer con frecuencia en el andlisis, no se les considera como
constructos principales para medir el estado del servicio. En la figura 3 se puede observar la
frecuencia acumulada de aparicion de los constructos principales. Podemos observar el
estado de la muestra inicial y como en los dltimos cinco articulos no aparecen ningdn
constructo nuevo, sino gque tan solo se repiten los constructos anteriormente analizados.
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Figura 3: Frecuencia acumulada
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4.1. Andlisis de resultados

Tras el andlisis de muestreo por saturacion, en la tabla 3, se puede observar que los
constructos mas relevantes en el analisis fueron: rendimiento percibido, satisfaccion, calidad
de servicio y expectativas. Estos constructos aparecieron claramente destacados en
comparacion con los demas, sugiriendo que tienen un papel mas importante en la medicion
del estado del servicio. En particular, el rendimiento percibido y la satisfaccién destacaron por
encima del resto, con 40 y 35 apariciones respectivamente.

Se podria pensar que el rendimiento tiene mayor relevancia debido a su frecuencia de
aparicion en los resultados. Sin embargo, en la literatura de autores como Van Ryzin (2013),
Hjortskov, (2019), Jilke & Baekgaard (2020) y Kayaci (2022b) sugieren que la satisfaccion de
los usuarios es el elemento principal para mostrar el estado del servicio. Estos autores pueden
tener diferentes formas de medir el estado del servicio, ya sea a través del modelo de
expectativas-desconfirmacion (percepcion menos satisfaccion) (Van Ryzin, 2006) o el modelo
institucional que considera las evaluaciones de satisfaccion como una representacion directa
del rendimiento real de los servicios publicos (Favero & Meier, 2013). Sin embargo, todos
coinciden en la importancia de la satisfaccion del usuario. Por otro lado, otros estudios
refuerzan esta idea afirmando que la satisfaccion es el resultado de la medida de varios
constructos, entre los que habitualmente se encuentra el rendimiento percibido (Jilke &
Baekgaard, 2020), ademés de otros constructos como pueden ser los resultados obtenidos
en este estudio: las expectativas y la calidad (Hjortskov, 2020; Van De Walle & Van Ryzin,
2011). Por ello, la satisfaccion parece ser el constructo mas completo y que mejor mide el
estado del servicio.

Teniendo en cuenta las conclusiones obtenidas del estudio los criterios de inclusion y
exclusién son los siguientes:
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Criterios de inclusion:

- Tipos de estudios: estudios que utilizan el constructo de la satisfaccion como medida para
evaluar el estado del servicio publico, Los estudios seleccionados también pueden presentar
modelos, técnicas o herramientas o sugieren dimensiones o informes de evaluacién que
ayuden a la evaluacion de los servicios publicos. No se imponen restricciones de idioma, fecha
o estado de publicacion...

- Tipos de participantes: deben involucrar obligatoriamente a ciudadanos que hayan tenido
alguna relaccion con el servicio. Pueden considerarse también otros participantes de cualquier
edad que se encuentren relacionados con el servicio.

- Tipos de intervencién: Estudios relacionados con la medicion del rendimiento de los servicios
publicos, la satisfaccion de los ciudadanos y su evaluacion.

-Contexto de estudio: Estudios realizados en el &mbito de la administracion publica y privada.
Criterios de exclusion:

- Estudios que solo midan constructos distintos a satisfaccion para medir el estado del servicio
publico.

- Aquellos que midan la satisfaccion de manera general sin compararla con otro elemento.

- Estudios que solo planteen la evaluacion del servicio de manera conceptual.

5. Conclusiones

La realizacion de este estudio ha sido de gran ayuda para establecer unos criterios adecuados
de inclusién y exclusién en la primera fase de una SLR. Sin embargo, su alcance es limitado,
ya que solo abarca la primera fase de identificacion y faltaria completar las fases de revision,
elegibilidad, inclusién y sintesis cualitativa. Por tanto, el proyecto alin esta en curso y es
fundamental llevar a cabo la revisién y analisis de los articulos para finalizar la investigacion.

Ademas, si bien este estudio se centrd Unicamente en la medicién del estado de los servicios
en la administracion publica, seria interesante ampliar el enfoque y buscar formas de medir el
estado de cualquier tipo de servicio. Por esta razén, se han incluido en los criterios de inclusién
los estudios que midan el estado de los servicios tanto en la administracion publica como
privada. Esto requeriria ampliar los criterios de blsqueda y agregar nuevos articulos a la
investigacion, lo que podria aportar nuevas visiones y planteamientos.
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