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•• IMPLEMENTACIÓN DE LA CALIDAD IMPLEMENTACIÓN DE LA CALIDAD 

•• EN LAS ADMINISTRACIONES EN LAS ADMINISTRACIONES 

•• PÚBLICASPÚBLICAS
•• MARZO DE 2001MARZO DE 2001

8QLGDG�GH�FDOLGDG
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2%-(7,922%-(7,92
Conseguir la difusión de los aspectos 

fundamentales de la Calidad así 
como la utilización de 

Herramientas de Calidad
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352*5$0$352*5$0$
• ���&DOLGDG�HQ�ORV�6HUYLFLRV�$GPLQLVWUDWLYRV
• ���3ULQFLSLRV�GH�OD�&DOLGDG�\�%HQHILFLRV
• ���0RGHOR�GH�OD�()40�DSOLFDGR�D�6HUYLFLRV�

8QLYHUVLWDULRV
• ���+HUUDPLHQWDV�SDUD�OD�0HMRUD
• ���*HVWLyQ�GH�3URFHVRV
• ���,QGLFDGRUHV�GH�&DOLGDG
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- Importancia de los Servicios
- Características diferenciales de los servicios.
- Características de las organizaciones de servicios
- Dimensiones de calidad en los servicios:
- Dimensión Humana

- Dimensión Tecnológica  
- Dimensión específica
- Otras clasificaciones

- Definición de Calidad de Servicio
- Análisis de los desfases en los servicios
- ¿Cómo medir la calidad del servicio?

- Algunos Indicadores
- Medida de los resultados
- Encuestas de satisfacción
- Modelo en la medición de la calidad de servicio. SERVQUAL

- Cartas de Servicios

CALIDAD EN LOS SERVICIOSCALIDAD EN LOS SERVICIOS
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PAISES ���� ���� ���� ����
Estados Unidos ���� ���� ���� ����
Japón ���� ���� ���� ����
Canadá ���� ���� ���� ����
Alemania ���� ���� ���� ����
Francia ���� ���� ���� ����
Reino Unido ���� ���� ���� ����
Italia ���� ���� ���� ����
España ���� ���� ���� ����
CE (media) ���� ���� ���� ����
OCDE-Europa ���� ���� ���� ����

Fuente: OCDE Y CE

Porcentaje de los servicios en el PIB

IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOSIMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS
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PAISES ���� ���� ���� ����
Estados Unidos ���� ���� ���� ����
Japón ���� ���� ���� ����
Canadá ���� ���� ���� ����
Alemania ���� ���� ���� ����
Francia ���� ���� ���� ����
Reino Unido ���� ���� ���� ����
Italia ���� ���� ���� ����
España ���� ���� ���� ����
CE (media) ���� ���� ���� ����
OCDE-Europa ���� ���� ���� ����

Fuente: OCDE Y CE

Porcentaje de la población activa ocupada
en actividades  de servicios .
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• $OTXLOHUHV�DUUHQGDPLHQWRV��Vivienda, automóviles, terrenos, maquinaria, oficinas
• 8VR�GH�LQIUDHVWUXFWXUDV: Teléfono, correos, autopistas, aparcamientos, transporte
• 6HJXULGDG�\�SURWHFFLyQ�SULYDGD: seguros, empresas de seguridad
• 6HJXULGDG�\�SURWHFFLyQ�S~EOLFD��policía, bomberos
• 6DOXG: Médicos, hospitales, laboratorios
• $OFDQWDULOODGR�\�HOLPLQDFLyQ�GH�UHVLGXRV: vertederos, recogida de basuras
• 0DQWHQLPLHQWR�HQ�XVR�GH�ELHQHV: reparaciones, limpieza, servicio de 

mantenimiento
• 6HUYLFLRV�SHUVRQDOHV: restaurantes, hoteles, peluquerías, servicios jurídicos
• 2FLR�\�WLHPSR�OLEUH: cines, teatros, parques, deportes, centros vacacionales
• 6HUYLFLRV�D�HPSUHVDV: Contabilidad, consultoría, contratación temporal, proceso de 

datos
• 'LVWULEXFLyQ�GH�ELHQHV: grandes almacenes, comercio minorista, mensajería, 

transporte
• )LQDQ]DV: bancos, hipotecas, financieras
• (GXFDFLyQ: colegios, universidades, bibliotecas
• 0HGLRDPELHQWH: aire, agua, suelo, control de vertidos

TIPOLOGIA DE SERVICIOSTIPOLOGIA DE SERVICIOS
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7,32 35(�352'8&&,21 352'8&&,21 3267�352'8&&,21 352'8&&,21
3$5$/(/$

Relaciones externas Agencias inmobiliarias Licencias Ferias comerciales Asesoramiento legal

Finanzas/Economía/
Contabilidad

Análisis económico
Viabilidad financiera

Capital riesgo
Capital circulante

Financiación ventas
Factoring

Contabilidad
Auditoría y Seguros

Recursos humanos Formación
Permisos de trabajo

Selección
Trabajo Temporal

Outplacement Dirección de
personal

Información Sofware a medida Bases de datos
Servicios informáticos

Distribución videotex
Estadísticas ventas

Telecomunicaciones

Consultoría de
Dirección

Viabilidad técnica
Previsión

Control producción
Motivación

Planificación estratégica Supervisión
Aseguramiento
calidad

Marketing Estudios de mercado Planificación de
marketing
Marketing interno

Publicidad Relaciones

Operaciones
Logística

Compras
I+D
Diseño de productos

Mantenimiento
Seguridad
Suministros
Alquiler de equipos

Almacenaje
Representantes
Modificación diseño

Servicios públicos
Limpieza
Transporte
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• &5(&,0,(172�'(�/$�5(17$
• 0$6�7,(032�/,%5(
• ,1&25325$&,21�&5(&,(17(�'(�/$�08-(5�$/�

75$%$-2�5(081(5$'2
• ,1&5(0(172�'(�/$�(63(5$1=$�'(�9,'$
• 0$<25�&203/(-,'$'�'(�352'8&726
• &5(&,(17(�&203/(-,'$'�'(�/$�9,'$�$&78$/
• &5(&,(17(�180(52�'(�352'8&726
• &5(&,0,(172�'(/�6(&725�38%/,&2

CAUSAS DE LA EXPANSION DEL 
SECTOR SERVICIOS

CAUSAS DE LA EXPANSION DEL 
SECTOR SERVICIOS
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• 8Q�JUDQ�Q~PHUR�GH�SHUVRQDV�VH�YH�LQYROXFUDGD��
• 6H�HIHFW~DQ�PXFKDV�WUDQVDFFLRQHV�PRQHWDULDV.
• 6H�JHQHUDQ�JUDQGHV�FDQWLGDGHV�GH�SDSHO�
• (O�IDOOR�HQ�HO�VHUYLFLR�SXHGH�GHEHUVH�D�XQ�IDOOR�KXPDQR��D�XQ�IDOOR�

GHO�HTXLSR�R�D�DPERV�
• 1R� KD\� FRQWURO� PHFiQLFR� VREUH� OD� YDULDFLyQ� FRPR� RFXUUH� HQ� OD�

IiEULFD�
• /RV�VLVWHPDV�GH�RUGHQDGRUHV�UHTXLHUHQ�XQ�FRQWURO�HVSHFLDO�
• (O�SURFHVR�GH�FRQWURO�GHEH�XVDUVH�SDUD�PHMRUDU�OD�FDOLGDG�QR�SDUD�

FRQJHODU�HO VWDWXV TXR�

&$5$&7(5,67,&$6�'(�/$6�
25*$1,=$&,21(6�'(�6(59,&,26

&$5$&7(5,67,&$6�'(�/$6�
25*$1,=$&,21(6�'(�6(59,&,26
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• /RV�VHUYLFLRV��VDOYR�DOJXQDV�H[FHSFLRQHV��QR�SXHGHQ�PHGLUVH�
• /RV�VHUYLFLRV�QR�SXHGHQ�DOPDFHQDUVH�
• /RV�VHUYLFLRV�QR�SXHGHQ�LQVSHFFLRQDUVH��
• /D�FDOLGDG�QR�SXHGH�GHWHUPLQDU�GH�DQWHPDQR�
• 8Q�VHUYLFLR�QR�WLHQH�XQD�YLGD�
• /RV�VHUYLFLRV�WLHQHQ�XQD�GLPHQVLyQ�WHPSRUDO�
• /RV�VHUYLFLRV�VH�SUHVWDQ�WUDV�XQD�VROLFLWXG�
• /RV�VHUYLFLRV�VRQ�PiV�FUtWLFRV�HQ�XQRV�VHFWRUHV�TXH�HQ�RWURV�
• /RV� VHUYLFLRV� LPSOLFDQ� PiV� TXH� ILDELOLGDG� HQ� ORV� SURGXFWRV��

ILDELOLGDG�KXPDQD. 
• 6RQ�ORV�HPSOHDGRV�SHRU�SDJDGRV�HQ�ODV�HPSUHVDV�GH�VHUYLFLRV�

&$5$&7(5Ë67,&$6�',)(5(1&,$/(6�'(�
/26�6(59,&,26

&$5$&7(5Ë67,&$6�',)(5(1&,$/(6�'(�
/26�6(59,&,26
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Defectos en los productos comprados

– Errores humanos - Precio excesivo
– Pérdida de tiempo - Conducta inaceptable
– Quejas de clientes - Clientes perdidos

Condiciones y prácticas poco seguras

35,1&,3$/(6�&$5$&7(5Ë67,&$6�'(�/26�
352%/(0$6�'(�&$/,'$'�<�'(/�&267(�'(�/$�

32%5(�&$/,'$'�(1�/26�6(59,&,26�
35,1&,3$/(6�&$5$&7(5Ë67,&$6�'(�/26�

352%/(0$6�'(�&$/,'$'�<�'(/�&267(�'(�/$�
32%5(�&$/,'$'�(1�/26�6(59,&,26�
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DIMENSION HUMANA
DIMENSION TECNOLOGICA E INSTALCIONES

DIMENSION ESPECIFICA

&$5$&7(5Ë6,&$�'(�&$/,'$'�(1�/26�
6(59,&,26

&$5$&7(5Ë6,&$�'(�&$/,'$'�(1�/26�
6(59,&,26
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• &RPSHWHQFLD��entendida como
– Diligencia:

Ausencia de errores humanos.
Rapidez del servicio.
Esmero y celo profesional.

– Cualificación profesional:
Actuación conforme a la buena práctica del sector.

Conocimiento de la últimas novedades
Capacidad de decisión.
Actitud participativa y receptiva.

• &DSDFLGDG�GH�UHVSXHVWD��entendida como solución eficaz de problemas y compromiso 
con las necesidades del cliente. Para lo cual deberemos:

Saber escuchar al cliente.
Tener habilidad para conectar con el cliente.
Rapidez en la solución de problemas o necesidades.
Conformidad del cliente con la solución recibida.

DIMENSION HUMANADIMENSION HUMANA
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• $PDELOLGDG� Entendida como cortesía, trato agradable y personalizado

• 'LVSRQLELOLGDG� entendida como facilidad de contacto con el personal de 
servicio

• &RQILDQ]D�R�ILDELOLGDG� entendida como seguridad, garantía de cumplimiento 
y transparencia en la gestión.

• %XHQD�SUHVHQFLD� entendida como el aspecto cuidado y la actitud ordenada del 
personal de servicio

DIMENSION HUMANADIMENSION HUMANA
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Más tangible que la dimensión humana, por lo que la intervención del personal 
se minimiza, y por ello, su medición es más sencilla y su evaluación mucho 
más objetiva.

Entre los componentes de la dimensión tecnológica de calidad podemos 
destacar:

– Instalaciones modernas y cuidadas
– Recursos materiales adecuados y actuales
– Exactitud y claridad de las comunicaciones

DIMENSION TECNOLOGICA E 
INSTALACIONES

DIMENSION TECNOLOGICA E 
INSTALACIONES
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En este apartado cada servicio debe considerar las características específica 
propias que hagan de la prestación del servicio un encuentro satisfactorio para 
el cliente. Pero podemos considerar con carácter general las siguientes 
características que mejoraran la calidad del servicio:

– Personalización de la oferta

– Amplia gama de productos y servicios

– Condiciones ventajosas

– Garantías de solidez y fiabilidad

DIMENSION ESPECÍFICADIMENSION ESPECÍFICA
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• (/(0(1726�7$1*,%/(6�apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
personal y materiales de comunicación

• ),$%,/,'$' Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa

• &$3$&,'$'�'(�5(638(67$�disposición de ayudar a los clientes y 
proveerlos  de un servicio rápido

• 352)(6,21$/,'$'�posesión de las destrezas requeridas y conocimientos 
de la ejecución del servicio

• &257(6,$ atención, consideración, respeto y amabilidad del personal de 
contacto

DIMENSIONES DE LA CALIDAD 
DEL SERVICIO

DIMENSIONES DE LA CALIDAD 
DEL SERVICIO
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• &5(',%,/,'$'�veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee

• 6(*85,'$'�inexistencia de peligros, riesgos o dudas

• $&&(6,%,/,'$'�accesible y fácil de contactar

• &2081,&$&,Ï1��mantener a los clientes informados utilizando un 
lenguaje que pueda entender, así como escucharles

• &2035(16,Ï1�'(/�&/,(17(� hacer el esfuerzo de conocer a los 
clientes y sus necesidades

DIMENSIONES DE LA CALIDAD 
DEL SERVICIO

DIMENSIONES DE LA CALIDAD 
DEL SERVICIO
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$48(/�(67,/2�'(�35(67$&,21�48(��
&21�(),&,(1&,$�(&21Ï0,&$��

2)5(&(�81�6(59,&,2�
&803/,(1'2�&202�0Ë1,02�/$6�

(;3(&7$7,9$6�'(/�&/,(17(

CALIDAD DE SERVICIOSCALIDAD DE SERVICIOS
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Cuando una institución orienta su prestación 
a la calidad de servicio está, de forma 
intencionada buscando la satisfacción de sus 
clientes, entendiendo al cliente en su sentido 
más amplio, es decir, cliente interno y 
cliente externo. La organización, entonces, 
dirige su actuación a consolidar relaciones 
duraderas.

SATISFACCIÓN DEL USUARIOSATISFACCIÓN DEL USUARIO
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- 0$<25�),'(/,'$'�'(/�&/,(17(

- $6(*85$0,(172�'(�23(5$&,21(6�5(3(7,7,9$6

- 0$<25�3527(&&,Ï1�$17(�³*8(55$�'(�35(&,26´

- 352%$%,/,'$'�'(�,1&5(0(17$5�/26�35(&,26

- 0(125(6�&267(6�'(�0(5&$'2��SXEOLFLGDG�SRU�PDOD�
UHSXWDFLyQ�

- ,1&5(0(172�'(�/$�&827$�'(�0(5&$'2

BENEFICIOS DERIVADOS DE LA CALIDAD 
DE SERVICIOS

BENEFICIOS DERIVADOS DE LA CALIDAD 
DE SERVICIOS
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$���'LIHUHQFLDV�HQWUH�HO�VHUYLFLR�HVSHUDGR�SRU�HO�FOLHQWH�\�OD�SHUFHSFLyQ�GH�
VXV�QHFHVLGDGHV�SRU�HO�VXPLQLVWUDGRU

%�� 'LIHUHQFLDV� HQWUH� OD� RIHUWD� LGHDGD� SRU� HO� VXPLQLVWUDGRU� \� ODV
HVSHFLILFDFLRQHV�GHO�VHUYLFLR��

&�� 'HVIDVHV� HQWUH� ODV� HVSHFLILFDFLRQHV� SUHSDUDGDV� \� OD� SUHVWDFLyQ� GHO�
VHUYLFLR�

'���3UHVWDFLyQ�UHDO�GHO�VHUYLFLR�\�SHUFHSFLyQ�SRU�HO�FOLHQWH�

ANALISIS DE LOS DESFASES QUE SE PRODUCEN 
DURANTE EL DISEÑO Y SUMINISTRADO DEL 

SERVICIO

ANALISIS DE LOS DESFASES QUE SE PRODUCEN 
DURANTE EL DISEÑO Y SUMINISTRADO DEL 

SERVICIO
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PUEDEN ESTAR PROVOCADAS POR:

– Inadecuada segmentación que impide identificar correctamente al cliente.
– No saber qué es lo que realmente aporta valor. El suministrador tiene que 

suponerlo.
– No procesar adecuadamente las informaciones que el cliente ha transmitido. Falta 

de escucha.

Las soluciones propuestas para mitigar estas diferencias de comprensión de las 
expectativas del cliente pasan por potenciar la comunicación directa e indirecta con él 
para ajustar la oferta (características) a sus auténticas necesidades (atributos); se 
proponen entre otras las siguientes actuaciones:

– Segmentar adecuadamente los clientes. Investigar los atributos de calidad de cada segmento.
– Estudiar las reclamaciones y encuestas previas.
– Procesar adecuadamente las informaciones del personal en contacto directo con el cliente.
– Aumentar el compromiso de los directivos con la satisfacción del cliente. Potenciar el contacto 

directo frecuente.
– Entrenar se en técnicas de escucha activa para identificar las necesidades de los clientes y poder 

gestionar sus expectativas

$���'LIHUHQFLDV�HQWUH�HO�VHUYLFLR�HVSHUDGR�SRU�HO�FOLHQWH�\�
OD�SHUFHSFLyQ�GH�VXV�QHFHVLGDGHV�SRU�HO�VXPLQLVWUDGRU

$���'LIHUHQFLDV�HQWUH�HO�VHUYLFLR�HVSHUDGR�SRU�HO�FOLHQWH�\�
OD�SHUFHSFLyQ�GH�VXV�QHFHVLGDGHV�SRU�HO�VXPLQLVWUDGRU
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Algunos de los motivos de estas diferencias pueden ser:

– Compromiso directivo con la calidad sólo aparente.
– Incorrecta comprensión de las necesidades y expectativas de los clientes.
– No preparar especificaciones suficientemente estudiadas y precisas que describan con 

concreción el proceso operativo a seguir.
– Inexistencia de estándares de Calidad de Servicios internos.

Las acciones que sugerimos para salvar este desfase son:
– Optimizar su experiencia asignando a los prestadores del servicio la función de revisión de las 

especificaciones.
– Documentar y normalizar los métodos de trabajo incluyendo altos estándares de calidad para 

satisfacer las expectativas de los clientes.
– Revisarlos periódicamente de acuerdo con el feed-back recibido de los operadores.

%��'LIHUHQFLDV�HQWUH�OD�RIHUWD�LGHDGD�SRU�HO�VXPLQLVWUDGRU�
\�ODV�HVSHFLILFDFLRQHV�GHO�VHUYLFLR.

%��'LIHUHQFLDV�HQWUH�OD�RIHUWD�LGHDGD�SRU�HO�VXPLQLVWUDGRU�
\�ODV�HVSHFLILFDFLRQHV�GHO�VHUYLFLR.
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Puede estar motivado por:

– Especificaciones incompletas o inadaptadas a las expectativas reales del usuario.
– Inadecuada capacitación del personal en sus facetas personal y/o profesional.
– Carencia de apoyo de la organización al prestador del servicio.
– Rol del operador no correctamente definido.
– Incapacidad material para cumplir las especificaciones o estándares de calidad.

Estas causas de desfase podrían evitarse:

– Desarrollando las habilidades y actitudes necesarias en el personal.
– Fomentando su interés por la plena satisfacción del cliente eliminando el sentido peyorativo de 

la palabra servicio.
– Potenciando la comunicación, coordinación y apoyo internos.
– Evaluar el desempeño para detectar carencias.
– Proveer una supervisión, control y realimentación adecuados sobre el cumplimiento de los 

estándares.
– Controlar la rotación y revisar la capacitación técnica del personal.
– Mejorar el compromiso real del personal con la política corporativa de calidad

&��'HVIDVHV�HQWUH�ODV�HVSHFLILFDFLRQHV�SUHSDUDGDV�\�OD�
SUHVWDFLyQ�GHO�VHUYLFLR

&��'HVIDVHV�HQWUH�ODV�HVSHFLILFDFLRQHV�SUHSDUDGDV�\�OD�
SUHVWDFLyQ�GHO�VHUYLFLR
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– Prometer en la publicidad o en las acciones de venta aquello que no se puede o no se va a 
cumplir.

– No vender adecuadamente el trabajo realizado internamente o durante la prestación del servicio.

– Mensajes erróneos enviados al cliente durante el desempeño como consecuencia de la forma de 
hacer o cultura empresarial del suministrador.

En consecuencia, las acciones recomendadas para evitar estas situaciones pasan por:

– Desarrollar canales eficaces de comunicación con el cliente para informarle sobre el desarrollo 
interno del proceso necesario para el suministro del servicio.

– Entrenar a los operadores en técnicas de relación personal y comportamiento con clientes.

– Prometer, y quizás ofertar, por debajo de las posibilidades.

– Mejorar la coordinación entre el que promete o especifica, ventas por ejemplo, y el que realiza 
el servicio.

'��'HVIDVHV�HQWUH�SUHVWDFLyQ�UHDO�GHO�VHUYLFLR�\�
SHUFHSFLyQ�SRU�HO�FOLHQWH�

'��'HVIDVHV�HQWUH�SUHVWDFLyQ�UHDO�GHO�VHUYLFLR�\�
SHUFHSFLyQ�SRU�HO�FOLHQWH�
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,1',&$'25(6�
7LHPSRV�SOD]RV
5HFODPDFLRQHV�TXHMDV
3UHPLRV�IHOLFLWDFLRQHV
&RVWHV�GH�QR�FDOLGDG
'HVSHUGLFLRV��FDUWDV��IDFWXUDV��HWF��

(1&8(67$6

02'(/26��6(5948$/��6(590$1��6(593(5)��*5g15226�*800(6621�

¿COMO MEDIR LA CALIDAD DEL 
SERVICIO?

¿COMO MEDIR LA CALIDAD DEL 
SERVICIO?
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$1$/,6,6�'(�/$�7(1'(1&,$

&203$5$&,21�&21�/26�2%-(7,926

&203$5$&,21�&21�275$6�25*$1,=$&,21(6��FRQ�HO�PHMRU�GH�OD�
FODVH�

&DSDFLGDG�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ�SDUD�PDQWHQHU�ORV�UHVXOWDGRV
4XH�ORV�UHVXOWDGRV�HVWpQ�FDXVDGRV�SRU�OD�FDOLGDG�GHO�SODQWHDPLHQWR
'HEHQ�H[WHQGHUVH�D�WRGDV�ODV�iUHDV�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ

MEDIDA DE LOS RESULTADOSMEDIDA DE LOS RESULTADOS
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CUESTIONES METODOLÓGICAS
– Temas a tratar
– Orden del cuestionario
– Tipos de preguntas a utilizar
– Lenguaje que se va a utilizar
– Tiempo de duración máxima
– Estudio de los efectos que se pueden obtener
– Cabeceras y datos del entrevistado
– Instrucciones del entrevistador
– Impresión, papel y diseño final
– Métodos de análisis a emplear
– Publicidad de los resultados

ENCUESTASENCUESTAS
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- Las preguntas deben formularse en un lenguaje popular y entendible
- Las preguntas deben tratar de ser lo más cortas posibles
- Las preguntas tienen que tratar de ser neutras
- Evitar preguntas bidimensionales
- Entre las preguntas no deben incluirse temas difíciles de contestar o 

que sea necesario realizar cálculos
- Excluir palabras que puedan estar cargadas de determinadas 

connotaciones
- La redacción de las preguntas debe invitar a colaborar
- Sies posible introducir alguna pregunta de control
- ¡Cuidado con la primera pregunta!
- Generalmente las preguntas más sencillas deben ir al principio y

gradualmente irse complicando
- El orden de las preguntas debe realizarse de tal forma que no se vean 

afectadas por otras
- Duración del cuestionario
- REALIZACIÓN DE UN PRE-TEST O ESTUDIO PREVIO

RECOMENDACIONES BASICASRECOMENDACIONES BASICAS
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- 3UHJXQWDV�DELHUWDV
- 3UHJXQWDV�FHUUDGDV
- 3UHJXQWDV�GH�LQWURGXFFLyQ�R�FRQWDFWR�
- 3UHJXQWDV�ILOWUR
- 3UHJXQWDV�GH�FRQWURO
- 3UHJXQWDV�QXPpULFDV
- 3UHJXQWDV�GH�HVFDOD�VXEMHWLYDV
- 3UHJXQWDV�GH�HVFDOD�VXEMHWLYD�QXPpULFD

TIPOS DE PREGUNTASTIPOS DE PREGUNTAS
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Se basa en considerar la calidad de un servicio como la diferencia entre las 
expectativas del cliente antes de la prestación del servicio y la percepción del 
mismo después de la prestación sobre cada una de las dimensiones del servicio 
considerado

)(
1

LMLM
M

N
ML (3:&6 −= ∑

=
CS = Calidad del servicio
K   = número de atributos
W  = Peso o factor de ponderación de los diferentes
atributos
P    = Percepción del desempeño para el atributo j
E    = Expectativas de calidad en el servicio para el
atributo j

Si CS > 0 el cliente recibe alta calidad
Si CS < 0  el cliente recibe baja calidad

MODELO SERVQUALMODELO SERVQUAL
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CARTAS DE SERVICIO

&203520,62�&21�/$�&$/,'$'

Son documentos que informan al ciudadano sobre las condiciones en 
que se presta el servicio por parte de la Administración
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CARTAS DE SERVICIO

4Xp�SUHWHQGHQ�FRQVHJXLU�ODV�FDUWDV�GH�VHUYLFLRV�
Ø Facilitar el ejercicio de los derechos a los ciudadanos

Ø Impulsar las iniciativas de mejora dentro de la Administración

Ø Controlar el grado de cumplimiento por parte de la Administración 
de los compromisos contraídos con los ciudadanos

Ø Incrementar el grado de satisfacción de los ciudadanos respecto a 
los servicios prestados por la Administración

Ø Informar a los ciudadanos sobre los niveles de calidad de los 
servicios prestados
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CARTAS DE SERVICIO
4Xp�FRQWLHQH�XQD�FDUWD�GH�VHUYLFLRV�
Ø Relación de servicios que presta al ciudadano una determinada unidad, indicando una breve 

descripción de los mismos
Ø Información básica sobre la unidad que presta los servicios: fines y ubicación de 

dependencias
Ø Horario de atención al ciudadano
Ø Plazos previstos de tramitación
Ø Mecanismos de comunicación
Ø Normativa aplicable a los principales procedimientos
Ø Acceso al sistema de reclamaciones y sugerencias
Ø Modalidades de participación de los ciudadanos
Ø Fijación de objetivos, indicadores y estándares que suponen un compromiso con los 

ciudadanos a través de parámetros relevantes:
- Receptividad (accesibilidad, transparencia, atención, etc.)
- Calidad técnica (acierto, precisión, ausencia de error, etc.)
- Actividad (tiempos de respuesta, extensión de la oferta, flexibilidad, etc.) 


