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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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TÉCNICAS PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN CIUDADANA EN LOS SERVICIOS PÚBLICOS: 
IDENTIFICACIÓN DE CRITERIOS PARA UNA REVISIÓN SISTEMÁTICA 

Los ayuntamientos, como principales proveedores de servicios en las ciudades, se enfrentan a 
problemas relacionados con la mejora de la calidad de los servicios públicos. Para solventar estos 
problemas, la administración utiliza procedimientos para medir la percepción ciudadana de 
manera global que son insuficientes ya que impide detectar el área de mejora. En vista de ello, 
resulta importante, tanto para investigadores como profesionales de la administración pública, 
comprender cómo los ciudadanos se forman juicios de satisfacción. Teniendo en cuenta la 
situación actual los investigadores han desarrollado técnicas y metodologías que ayudan a la 
medición de la percepción de los ciudadanos. Por ello, realizar una revisión sistemática de la 
literatura (SLR) puede resultar muy interesante. Esta comunicación se centra en la realización 
de la fase de identificación de una SLR basada en PRISMA (Preferred Reporting Items for 
Systematic reviews and Meta-Analyses). Se utiliza la técnica de muestreo aleatorio por 
saturación para obtener unos criterios adecuados de inclusión y exclusión que ayuden a conocer 
y analizar cuáles son los principales modelos que miden la satisfacción de los ciudadanos en la 
administración pública. Los resultados obtenidos serán la base de un Observatorio de 
Satisfacción de Servicios Públicos en Zaragoza. 

Palabras clave: calidad del servicio; medición de la calidad del servicio; modelo de calidad del 
servicio; revisión; PRISMA 
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1. Introducción 

En la actualidad, la provisión de servicios públicos es una de las principales responsabilidades 
que recae sobre los ayuntamientos (Hailu & Shifare, 2019). Como proveedores de servicios 
públicos, 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 
públicos sean eficientes, de calidad y estén disponibles para garantizar la satisfacción de los 
ciudadanos (Gregory Ferrel Lowe & Jo Bardoel, 2007). Sin embargo, a pesar de la creciente 
demanda de servicios públicos de alta calidad, los gobiernos no siempre logran responder de 
manera efectiva (Lamsal & Kumar Gupta, 2021). Para que las administraciones públicas sean 
capaces de realizar una gestión adecuada de los servicios públicos y una mejora continua en 
su calidad se requiere que sean conscientes del estado en el que se encuentran.  

En la empresa privada la medición de la calidad ha sido un tema relevante desde hace varias 
décadas. Desde los años 80 y 90, algunos autores comenzaron a implementar herramientas 
y técnicas para medir la satisfacción del cliente y mejorar la calidad de sus servicios 
(Parasuraman et al., 1985; Lehtinen, U. and Lehtinen, J.R. 1982). Con el tiempo, la medición 
de la calidad se ha convertido en una práctica común en muchas empresas privadas en todo 
el mundo, con el objetivo de mejorar la experiencia y garantizar la fidelidad del cliente. Con el 
propósito de evaluar el estado de los servicios, se han desarrollado diversos modelos de 
calidad, tales como el modelo de calidad de Grönroos (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, garantía, 
tangibles, empatía 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 evaluación 
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 
públicos (Charbonneau et al., 2014; Kayacı, 2022a). Sin embargo, a menudo se utiliza 
indistintamente los términos calidad y satisfacción en los ámbitos profesionales y académicos, 
lo que puede llevar a cierta confusión en su uso y significado (Prasad, 2022). Aunque ambos 
términos están relacionados con la percepción positiva de los ciudadanos respecto a los 
servicios recibidos, existe una diferencia fundamental entre ellos. La calidad se centra en 
evaluar la percepción que tiene el cliente de la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de 
respuesta, la garantía y la empatía (Prasad, 2022). Por otro lado, en la satisfacción influyen la 
percepción 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 satisfacción 
son constructos distintos (Wu et al., 2016) y que la calidad es un elemento clave para evaluar 
la satisfacción del ciudadano (Charbonneau et al., 2014). Por lo tanto, es importante distinguir 
entre calidad y satisfacción para poder evaluar adecuadamente la eficacia de los servicios y 
poder identificar las áreas en las que se necesitan mejoras. Una evaluación adecuada de la 
satisfacción de los servicios permitirá a los ayuntamientos establecer objetivos claros y tomar 
medidas para mejorar la calidad de los servicios y satisfacer mejor las necesidades de los 
ciudadanos (Kayacı, 2022b). 

Para medir adecuadamente la satisfacción de los ciudadanos con respecto a los servicios 
públicos, es necesario tener en cuenta otros factores además de la calidad del servicio en sí 
mismo, como la percepción que tienen los ciudadanos sobre el servicio y sus expectativas 
previas (Hjortskov, 2019; Van Ryzin, 2004). Sin embargo, en muchas ocasiones, las 
mediciones de satisfacción se realizan de manera general y sin tener en cuenta estos otros 
constructos, lo que puede llevar a una comprensión incompleta de la satisfacción del 
ciudadano (Jilke & Baekgaard, 2020). Por lo tanto, es importante desarrollar herramientas de 
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medición más precisas y completas que permitan una evaluación exhaustiva de la satisfacción 
de los ciudadanos con respecto a los servicios públicos (Kayacı, 2022b). 

Uno de los ejemplos sobre este tipo de mediciones generalistas sobre la satisfacción y la 
calidad en los servicios públicos se encuentra el Gobierno de Zaragoza. Desde el año 2017 
ha puesto en marcha el “Barómetro de opinión de los servicios municipales de Zaragoza”, 
elaborado por Oficina de Organización y Servicios Generales del Ayuntamiento (2022). El 
objetivo de este estudio es conocer la percepción de los ciudadanos acerca de la gestión 
municipal en la ciudad, a través de una encuesta que valora los servicios municipales. Sin 
embargo, pregunta por la satisfacción de manera generalista y sin profundizar en aspectos 
más específicos de cada servicio. Esta problemática no permite detectar el área de mejora ni 
las razones por las que los ciudadanos otorgan una determinada puntuación.  

Es importante tener en cuenta que, si solo medimos la satisfacción de los ciudadanos en un 
servicio público con una pregunta general, no podremos detectar en qué áreas específicas 
necesitamos mejorar (Jilke & Baekgaard, 2020). Por esta razón, parece lógico crear un 
modelo estandarizado que permita conocer el estado de cada servicio público y medir la 
satisfacción de los ciudadanos. Un modelo de este tipo permitiría saber en qué puntos del 
servicio los ciudadanos están satisfechos y en qué puntos es necesario realizar mejoras. 
Asimismo, también permitiría identificar aquellos lugares donde, aunque se mejore el servicio, 
no se verá reflejado en la satisfacción 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 metodologías que ayuden a este propósito. Realizar una revisión sistemática de la 
literatura existente (SLR) sería la forma más completa y rigurosa de obtener información sobre 
las técnicas y metodologías de medición (Petticrew & Roberts, 2016). El estudio se centra de 
manera general en el análisis de los principales modelos que ayudan a medir la situación de 
los servicios en la administración pública. 

Sin embargo, dada la complejidad del tema y la necesidad de obtener criterios adecuados de 
inclusión y exclusión, en esta comunicación se ha optado por utilizar la técnica de muestreo 
por saturación para la selección de dichos criterios. Se realizará una selección aleatoria de 
estudios que permita obtener una muestra representativa de la literatura disponible sobre el 
tema. De esta manera, se busca obtener una visión general de las técnicas y metodologías 
de medición y los tipos de investigaciones que se suelen realizar. Esta técnica permitirá 
identificar los estudios que aporten la información necesaria para el desarrollo correcto de la 
SLR y garantizará que se obtengan resultados rigurosos y relevantes para el Ayuntamiento 
de Zaragoza. 

2. Objetivo 

El objetivo de esta comunicación es identificar de manera adecuada los criterios de inclusión 
y exclusión necesarios para la realización de una SLR, con el fin de explorar técnicas y 
metodologías que permitan medir el estado de los servicios públicos desde la perspectiva de 
los ciudadanos. 

3. Metodología 

Como se ha visto en los objetivos esta comunicación plantea la realización de una SLR que 
permita identificar, seleccionar y valorar formas de medir el estado de los servicios públicos 
desde la perspectiva de la ciudadanía. Para llevar a cabo la revisión, se empleó la metodología 
"Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses" (PRISMA), la cual se 
utiliza para la síntesis cualitativa (Moher et al., 2009). La aplicación de esta guía tiene como 
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propósito mejorar la calidad y transparencia de la revisión, así como su interpretación y 
replicación.  

En una revisión sistemática basada en PRISMA, se identifican cuatro fases que se muestran 
en la figura 1: identificación, revisión, elegibilidad e inclusión (Liberati et al., 2009). Esta 
comunicación, se enfoca en la fase de identificación, ya que es el momento en el que se 
determinan los criterios de inclusión y exclusión para seleccionar los estudios relevantes.  

Figura 1: Metodología PRISMA 

 

Durante la fase de identificación, se buscó definir la pregunta principal de investigación, junto 
con la estrategia de búsqueda, la selección de las bases de datos y los criterios de inclusión 
y exclusión. Las preguntas de investigación sirven como guía para la realización del SLR 
(Kitchenham & Brereton, 2013). En este caso, la pregunta principal fue:  

Pregunta de investigación: "¿Cómo se puede medir el estado de los servicios públicos 
desde la perspectiva del ciudadano en la administración pública?" 

El protocolo de investigación seguido en esta SLR incluyó la creación de una estrategia de 
búsqueda y la selección de bases de datos científicas. Se aplicó el enfoque PICOC (Petticrew 
& Roberts, 2006) para la elaboración de la estrategia de búsqueda, que se compone de cinco 
elementos: Población, Intervención, Comparación, Resultado y Contexto. En la tabla 1 se 
muestran los términos de búsqueda obtenidos a partir del análisis PICOC, los cuales sirvieron 
de apoyo en la elaboración de la estrategia de búsqueda. En este caso aplicar términos de 
comparación carecía de interés para la investigación.   
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Tabla 1: Análisis 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 análisis en inglés para asegurar una búsqueda efectiva en las bases de 
datos utilizando palabras clave en inglés. 

Además del análisis PICOC se complementó el estudio con la asesoría de expertos en datos 
de la biblioteca Hypatia de Alejandría de la Universidad de Zaragoza. Como resultado, se 
desarrolló una combinación de dos cadenas de palabras clave, que se detallan en la tabla 2. 

Tabla 2: Cadenas de palabras clave utilizadas para la SRL 

Búsqueda 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"))  

 

Búsqueda 2 TITLE ((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 expresión de búsqueda. Se eligieron por sus motores de búsqueda 
avanzados, que permiten el uso de expresiones booleanas complejas y por la tipología de 
contenido. En la fase de selección, se identificaron un total de 501 registros siguiendo el 
protocolo de búsqueda anterior. Tras eliminar los duplicados, se identificó un total de 365 
publicaciones para la revisión de títulos y resúmenes (Tabla 3).  

Tabla 3: Resultados de búsqueda 

Web of Science 170 

Scopus 111 

ProQuest 75 

Science Direct 5 

Wilye 4 

  

Una vez alcanzado este punto, se debe elaborar un protocolo de investigación con criterios 
de inclusión y exclusión para el análisis de los artículos. Debido a la complejidad del tema y 
con el objetivo de seleccionar criterios adecuados, se utilizó una muestra aleatoria de los 
listados obtenidos en la tabla 3. Se aplicó la técnica de muestreo por saturación (Francis et 
al., 2010), un enfoque comúnmente utilizado en investigación cualitativa para determinar 
cuándo se ha alcanzado un nivel suficiente de datos. En resumen, la saturación ocurre cuando 
se han recopilado suficientes datos para realizar un análisis completo y fundamentado, y 
detectar patrones o temas importantes.  
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En lugar de establecer un tamaño de muestra predeterminado, la técnica de muestreo por 
saturación se basa en la idea de que el tamaño de muestra adecuado varía según el estudio 
y el fenómeno que se está investigando. Para determinar cuándo se ha alcanzado la 
saturación de los datos, se deben establecer criterios de saturación. En este caso, la 
saturación se alcanzará después de analizar 35 artículos de la muestra inicial (muestra de 
análisis inicial) y 5 artículos consecutivos sin nuevos temas emergentes (criterio de parada). 
En relación con el análisis del contenido teórico, se clasificaron los constructos que permitían 
conocer el estado de los servicios públicos. 

4. Resultados 

En esta sección se presentarán los resultados obtenidos a través del análisis de muestreo por 
saturación en relación a la pregunta de investigación centrada en medir el estado de los 
servicios públicos. Teniendo en cuenta la información obtenida de la técnica PICOC aplicada, 
el análisis del muestreo por saturación se enfocó en identificar constructos que pudieran ser 
útiles en la medición del estado del servicio público y ayudaran en la selección de los criterios 
de inclusión y exclusión. 

Durante el análisis de la muestra inicial de 35 artículos de investigación enfocados en medir 
el estado del servicio, se encontraron otras tipologías de artículos que se fueron descartando 
por no cumplir con la pregunta de investigación inicial. Estos artículos descartados se 
clasificaron en tres grupos. En primer lugar, se encontraron artículos que proporcionaban 
directrices para la evaluación, considerando efectos de priming, orden o contexto, lo que se 
denominó “ayuda al proceso de selección”. La segunda tipología se centraba en la 
conceptualización, agrupando los artículos que ofrecían un marco teórico sobre el tema a 
estudiar. Por último, artículos de meta-análisis. En la figura 2 se puede observar el reparto de 
artítulos analizados por temática durante todo el proceso de muestreo.  

Figura 2: Tipología de artículo 

 

 

Después de analizar los 35 artículos de medida del muestreo inicial, se identificaron 21 
constructos utilizados por los autores para medir el estado de los servicios públicos. Al analizar 
5 artículos adicionales, se encontraron algunos artículos que se enfocaban en la 
conceptualización, los cuales fueron descartados, además de un nuevo constructo que se 
agregó al análisis. Se volvieron a analizar otros 5 artículos en los que no se identificaron 
nuevos constructos para medir, lo que indica que se alcanzó la saturación después de analizar 
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45 artículos de medida, de acuerdo con el criterio de parada. La tabla 4 muestra un listado de 
los constructos identificados en la investigación y el número de veces que aparecen. 

Tabla 4: Constructos encontrados en la muestra por saturación 

Accesibilidad 1 

Buena gobernanza 1 

Calidad 25 

Capacidad de respuesta 1 

Confianza 5 

Corrupción 1 

Cultura organizativa 1 

Descentralización del gobierno 2 

Eficiencia de costes 1 

Ética en la administración pública 1 

Expectativas 14 

Felicidad de los ciudadanos 3 

Intención de uso continuado 2 

Lealtad 1 

Normas de calidad 1 

Opciones de respuesta 1 

Politización de las organizaciones 1 

Rendimiento percibido 40 

Satisfacción 35 

Seguridad 1 

Uso de impuestos 2 

Normas de calidad 1 

Valor 2 

 
Los constructos que aparecieron menos de 10 veces fueron agrupados en la categoría 
"Otros", ya que, al no aparecer con frecuencia en el análisis, no se les considera como 
constructos principales para medir el estado del servicio. En la figura 3 se puede observar la 
frecuencia acumulada de aparición de los constructos principales. Podemos observar el 
estado de la muestra inicial y como en los últimos cinco artículos no aparecen ningún 
constructo nuevo, sino que tan solo se repiten los constructos anteriormente analizados. 
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Figura 3: Frecuencia acumulada 

 

 

4.1. Análisis de resultados 

Tras el análisis de muestreo por saturación, en la tabla 3, se puede observar que los 
constructos más relevantes en el análisis fueron: rendimiento percibido, satisfacción, calidad 
de servicio y expectativas. Estos constructos aparecieron claramente destacados en 
comparación con los demás, sugiriendo que tienen un papel más importante en la medición 
del estado del servicio. En particular, el rendimiento percibido y la satisfacción destacaron por 
encima del resto, con 40 y 35 apariciones respectivamente. 

Se podría pensar que el rendimiento tiene mayor relevancia debido a su frecuencia de 
aparición en los resultados. Sin embargo, en la literatura de autores como Van Ryzin (2013), 
Hjortskov, (2019), Jilke & Baekgaard (2020) y Kayacı (2022b) sugieren que la satisfacción 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-desconfirmación (percepción menos satisfacción) (Van Ryzin, 2006) o el modelo 
institucional que considera las evaluaciones de satisfacción como una representación directa 
del rendimiento real de los servicios públicos (Favero & Meier, 2013). Sin embargo, todos 
coinciden en la importancia de la satisfacción del usuario. Por otro lado, otros estudios 
refuerzan esta idea afirmando que la satisfacción es el resultado de la medida de varios 
constructos, entre los que habitualmente se encuentra el rendimiento percibido (Jilke & 
Baekgaard, 2020), además 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 satisfacción parece ser el constructo más completo y que mejor mide el 
estado del servicio. 

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

- Tipos de estudios: estudios que utilizan el constructo de la satisfacción como medida para 
evaluar el estado del servicio público, Los estudios seleccionados también pueden presentar 
modelos, técnicas o herramientas o sugieren dimensiones o informes de evaluación que 
ayuden a la evaluación de los servicios públicos. No se imponen restricciones de idioma, fecha 
o estado de publicación… 

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

- Tipos de intervención: Estudios relacionados con la medición del rendimiento de los servicios 
públicos, la satisfacción de los ciudadanos y su evaluación. 

-Contexto de estudio: Estudios realizados en el ámbito de la administración pública y privada. 

Criterios de exclusión: 

- Estudios que solo midan constructos distintos a satisfacción para medir el estado del servicio 
público. 

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

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

5. Conclusiones 

La realización de este estudio ha sido de gran ayuda para establecer unos criterios adecuados 
de inclusión y exclusión en la primera fase de una SLR. Sin embargo, su alcance es limitado, 
ya que solo abarca la primera fase de identificación y faltaría completar las fases de revisión, 
elegibilidad, inclusión y síntesis cualitativa. Por tanto, el proyecto aún está en curso y es 
fundamental llevar a cabo la revisión y análisis de los artículos para finalizar la investigación. 

Además, si bien este estudio se centró únicamente en la medición del estado de los servicios 
en la administración pública, sería interesante ampliar el enfoque y buscar formas de medir el 
estado de cualquier tipo de servicio. Por esta razón, se han incluido en los criterios de inclusión 
los estudios que midan el estado de los servicios tanto en la administración pública como 
privada. Esto requeriría ampliar los criterios de búsqueda y agregar nuevos artículos a la 
investigación, lo que podría aportar nuevas visiones y planteamientos. 
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