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Contribución de la información en la calidad de los servicios

Maritza Torres1 
Carmen Vásquez2

Resumen

Este artículo evalúa el rol de la información en la calidad de los servicios a partir de una revisión crítica de las 
teorías y de las evidencias empíricas, además de la identificación de atributos para la evaluación de la calidad del servi-
cio mediante entrevistas a profundidad realizadas a expertos y la ponderación de la importancia de los mismos usando 
Proceso de Análisis Jerárquico. Tanto el análisis cualitativo como el cuantitativo realizados demuestran la importancia 
de la información en la calidad de los servicios, conformándose como parte de sus atributos de evaluación, entre los 
cuales destacan el registro de los datos del cliente, la entrega de información de calidad, informar/educar al usuario 
y la publicidad informativa. Se concluye que la información interviene significativamente en la interacción entre el 
usuario y el servicio, y como consecuencia, en la evaluación de su calidad. 

Palabras clave: información, calidad del servicio, modelos de evaluación de servicio, ponderación de la in-
formación
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Contribution of Information in the Quality of Services

Abstract

This article evaluates the role of information in the quality of services from a critical review of theories and 
empirical evidence, as well as identifying attributes for the assessment of quality of service through depth interviews 
to experts and the weighting of the importance of them using the Analytic Hierarchy Process. Both the qualitative 
and quantitative analysis show the importance of information on quality of service, as part of its evaluation, among 
which are the registrations of customer data, deliver quality information, inform / educate the user and advertising 
information. We conclude that the information has a significant rol in the interaction between the user and service, 
and consequently, in the evaluation of its quality.

Key words: Information, Service Quality, Service Evaluation Models, Weighting of Information

Introducción

La información y los servicios, los cuales 
tienen en común su carácter intangible, son fac-
tores de interés creciente en la práctica organiza-
cional. Conjugados con el fenómeno globalizador 
de la Sociedad de la Información y el impacto de 
las Tecnologías de Información y Comunicaciones 
(TIC) se han transformado en fuentes de creación 
de valor y mejoras para contribuir con la calidad y 
productividad organizacional.

Además de compartir su carácter intangi-
ble, la información y los servicios poseen una his-
toria de recientes y significativos estudios asocia-
dos a su participación en las organizaciones. Aun-
que los servicios tienen una historia tan antigua 
como la civilización misma, es a partir de la década 
de los 70, aproximadamente, cuando toman auge 
los estudios para mejorar su calidad y, en este sen-
tido, surgen las propuestas para su evaluación. Así 

mismo, producto de eventos en el escenario inter-
nacional en lo político, económico, social y tecno-
lógico, se observa un incremento exponencial del 
contenido informacional en los servicios (Castells, 
2000), adquiriendo ésta mayor relevancia (Druc-
ker, 2003). Es así que en la era post industrial, la 
información se transforma en insumo y producto 
en el sector servicio (Andrade, 2007). 

La reciente integración y participación de 
la información en los servicios, así como su valor 
para contribuir con la calidad y productividad de 
la organización ha quedado relegada en las teorías. 
En este sentido son escasos los trabajos que expli-
can los fundamentos teóricos de este reciente fe-
nómeno social, a pesar que las áreas de aplicación 
actuales han sido múltiples. Por ello el propósito 
del presente artículo es exponer las teorías y evi-
dencias empíricas a partir de una revisión crítica 
del estado del conocimiento en lo referente a la in-
formación como factor de valor en los servicios. Se 
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realiza además una evaluación de la contribución 
de la información como factor de importancia en 
la calidad de los servicios, para lo cual se diseña un 
modelo conceptual de calidad del servicio a partir 
de entrevistas a profundidad a expertos analiza-
das cualitativamente con la Teoría Fundamentada 
(Glaser y Strauss, 1967; Gurtler y Huber, 2007). 
Posteriormente se diseña un instrumento de pon-
deración derivado del modelo el cual es aplicado a 
otro grupo de expertos. Estos últimos resultados 
se analizan utilizando el método de Proceso de 
Análisis Jerárquico (PAJ). Finalmente se concluye 
que tanto el análisis cualitativo como el cuantita-
tivo demuestran la importancia de la información 
en la calidad de los servicios.

Desarrollo

Según datos publicados por el Banco Mun-
dial (2010) los servicios han mostrado una signi-
ficativa y creciente importancia en las actividades 
económicas de los países en los últimos 30 años, 
representando un promedio del 50%, 53% y 55% 
de su Producto Interno Bruto (PIB) para los años 
1988, 1998 y 2008, respectivamente. Destaca así 
la importancia de los servicios, no sólo en el ám-
bito económico, sino en la mejora de la calidad de 
vida de los ciudadanos, al satisfacer sus necesi-
dades y expectativas. Conjuntamente, a partir de 
la década de los 70, la información adquiere una 
importancia fundamental, no sólo en el quehacer 
científico, sino en el crecimiento de las economías 
de los países, en la política y en la sociedad, en ge-
neral (Marín y Torres, 2005; Cuadrado y Maroto, 
2006), especialmente en el sector servicios (Choo, 
Colin, Paquete y Berg, 2006; CLAD, 2007). Este 

rol de los servicios en la economía y en la sociedad, 
conjugado con el creciente valor dado a la infor-
mación, conduce a que ambos sean protagonistas 
de cambios y propuestas, organizacionales y socia-
les, según se muestra en la Tabla 1.

Para los usuarios ya no es suficiente recibir 
una atención amable, satisfacer los requerimien-
tos básicos que solicita de un servicio, apreciar una 
infraestructura moderna o tecnología de vanguar-
dia. Adicionalmente el usuario exige ser informa-
do oportunamente, acceder a información de cali-
dad cuando, donde y como la requiera. Éstas son 
necesidades que las organizaciones de servicios 
deben satisfacer, ofreciendo fluidez y facilidad en 
sus interacciones (Duque, 2005). En este sentido 
diversos países disponen de regulaciones que re-
glamentan la prestación de los servicios de su ad-
ministración y su acceso por parte de sus ciudada-
nos, traducidos en reglamentos, leyes y convenios 
internacionales. 

La evolución de los servicios en la sociedad 
actual ha originado un gran interés por su mejo-
ra e innovación (Arzola y Mejías, 2007), centrada 
especialmente en la forma en que el usuario per-
cibe y, por ende, evalúa su calidad. Enmarcado 
en lo que se ha denominado la economía digital 
(Tapscott, 1996), Era de la Información o Socie-
dad en Red (Castells, 2000) las relaciones entre 
las organizaciones de servicios y sus usuarios está 
influenciada por un alto componente tecnológico 
e informacional. En consecuencia, ésta fluye en 
sucesivos momentos de contacto o “momentos 
de la verdad” (Carlzon, 1987) durante el ciclo del 
servicio (Serna, 2006; Torres, Vásquez y Poletto, 
2010). 
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A pesar de la importancia que diversos au-
tores otorgan a la información en las organizacio-
nes y en la sociedad (Davenport, 1999; Cornella 
2000; Serrano y Zapata, 2004; Sánchez, 2006; 
Currás, 2006; Choo 2008; Torres y Rojas, 2008, 
Sakalaki y Kazi, 2008; León y Ponjúan, 2009), 
se observa que la misma es poco valorada por los 

Autor Cambios relacionados con el uso de la información

Davenport (1999)
Las Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC) no son suficientes para lograr 
el éxito en las organizaciones.

Castells (2000)
Se incrementa exponencialmente el contenido informacional en los servicios originando 
cambios en la forma de trabajo de las organizaciones.

Cornella (2000)
Las organizaciones requieren mejorar su capacidad de asimilar, comprender y utilizar 
inteligentemente la información incorporada a los procesos operativos y gerenciales.

Asamblea General de 
las Naciones Unidas 

(2003, 2005)

Las regulaciones gubernamentales nacionales e internacionales exigen mejoras en la 
calidad de la información en servicios, expresadas como un derecho de los ciudadanos. 

Gómez (2006)
Los usuarios están mejor informados y son considerablemente más exigentes, 
solicitando todo tipo de información sobre la organización y sus productos, demandando 
soluciones totalmente personalizadas y adaptadas a sus necesidades. 

CLAD (2008)
La entrega de información al usuario debe considerarse como un deber para las 
organizaciones prestadoras de servicios, especialmente las públicas. 

Díaz y Salto (2008)
Es creciente la importancia de la información en la sociedad en sus dimensiones 
económica, cultural y política.

Lazcano y Font 
(2008)

La información ha alcanzando un valor tal en el quehacer social que es capaz de impactar 
en los juicios, comportamientos, actitudes, percepciones, necesidades y expectativas de 
los ciudadanos como receptores de información.

ElPais.com (2010)

El Gobierno español reconoce la importancia de la transparencia y de la facilidad 
de acceso a la información en los servicios de su administración pública, por lo que 
promulgará una ley para regular estos aspectos y apoyar el derecho al saber de sus 
ciudadanos.

Tabla 1

Evidencias de los cambios sociales relacionados con servicios e información

principales modelos de evaluación de la calidad 
del servicio reconocidos por la literatura científi-
ca. Sin embargo se cuenta con algunos hallazgos 
en investigaciones que demuestran la importan-
cia dada a la información en la percepción de 
la calidad del servicio, estos se muestran en la        
Tabla 2.
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Autor(es) Año Alcance Contribución
Quiroga 2002 Revisión teórica Establece relación entre la información y la calidad.

ISO 10002:2004 2004

Directrices para 
el tratamiento de 
las quejas en las 
organizaciones

Norma la información que fluye en el proceso de 
tratamiento de quejas entre la organización de servicio y 
el reclamante.

Ko y Pastore 2005
Servicios de deporte 

recreativo
Afirman que la información es un factor utilizado en el 
entorno de la percepción de la calidad del servicio.

Romero y Romero 2006
Empresas 

aseguradoras

Reportan la necesidad de nuevos canales comunicacionales 
para informar al cliente, a fin que puedan percibir 
adecuadamente las dimensiones del servicio ofrecido.

Iguarán, Chávez y 
Pérez 

2006
Servicios médicos 

odontológico

Señalan que “la información que recibe el cliente por parte 
de la empresa puede modificar considerablemente su 
percepción de la calidad”.

Játiva y Gallo 2006
Servicio de 
bibliotecas

Afirman que los servicios de calidad deben incluir la oferta 
de una información pertinente y adecuada a las necesidades 
del usuario, así como las herramientas necesarias para 
asegurar el acceso a la misma. 

República de 
Chile, Ministerio 
de Transporte y 
Telecomunica-

ciones

2006
Transporte Masivo 

Transantiago

Aplicación de Norma Europea UNE-EN 13816 en la 
calidad del transporte público. Ésta señala la importancia 
de la provisión de información al usuario relativo al viaje 
normal y anormal, evitar la falta de acceso a la información 
y reducir la incertidumbre.

Lazcano y Font 2008 Revisión teórica

Afirman que “la información es capaz de cambiar la forma 
en la que el receptor percibe algo, es capaz de impactar 
sobre sus juicios de valor y comportamientos, sus actitudes 
y percepciones, sus necesidades y expectativas.” 

CLAD 2008

Carta 
Iberoamericana 
de Calidad en la 
Gestión Pública

Expresa que “los ciudadanos tienen derecho a solicitar y 
obtener información pública que sea completa, veraz y 
actualizada”. Agrega que la Administración pública debe 
establecer mecanismos adecuados para la comunicación y 
la difusión de información relevante para los ciudadanos.

Ladeira 2008 Empresa petrolera
Afirma que el uso de información de calidad contribuye a 
mejorar la calidad del servicio.

Tabla 2 

Hallazgos que refieren el valor de la información en la calidad del servicio 
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Estos hallazgos acerca de la información 
como nuevo elemento de valor en la calidad del 
servicio, pueden estar motivados a los cambios que 
han experimentado las organizaciones de servicio 
en la última década, enmarcadas en una sociedad 
basada en información. Esto se aprecia en la ade-
cuación de las leyes donde se declara como dere-
cho de los ciudadanos el disponer de información 
y tener acceso a ésta y como deber de la adminis-
tración pública la transparencia de sus funciones 
(León, 2003). En este sentido Serna (2006) ofrece 
una definición novedosa sobre calidad del servicio 
señalando que se trata de una estrategia concebi-
da como “un conjunto de relaciones, redes e inte-
racciones que asegura una relación de largo plazo, 
generadora de valor para el usuario y para los obje-
tivos estratégicos de la empresa”. Puede derivarse 
que dichas relaciones, redes e interacciones des-
cansan fundamentalmente en información.

Tamura, Miwa, 
Koshizuka, Ikeya, 

Saito y Kasai
2008

Servicios de 
Biblioteca

Obtienen cuatro (4) aspectos identificados por usuarios en 
el uso de las bibliotecas, en primer lugar está la obtención 
de información pertinente.

Tonta y Soydal 2009
Calidad del servicio 
en los sistemas de 
información web

Encuentran que la calidad de la información es una (1) 
de las cinco (5) dimensiones de evaluación derivadas del 
estudio.

Martínez y 
Martínez

2010

Revisión de 
modelos de 
evaluación y 

propuesta de una 
medición de la 

calidad en seguros

Refieren importancia para los usuarios de información 
exacta y precisa sobre las condiciones y el proceso del 
servicio para evitar malentendidos en caso que se produzca 
un incidente. 

Rolland y 
Freeman

2010
Empresas de ventas 
por internet al por 
menor

Proponen el diseño, desarrollo y evaluación de una escala 
para la medición de la calidad del servicio en base a cinco 
(5) valores claves para el usuario, entre estos se encuentran 
contenido la información y la seguridad/privacidad.

La información como relación entre un 
evento, un receptor y un sistema de referencia 
origina cambios cognoscitivos en el receptor so-
bre dicho sistema de referencia (Marcos, 2005; 
Huvila, 2006, Díaz y Salto, 2008). Esto refuerza el 
hecho que los contactos e interacciones informati-
vas del usuario con la organización inciden en su 
percepción sobre el servicio y en su nivel informa-
tivo, y por tanto, en la calidad percibida (Torres y 
Rojas, 2008).

Como resultado de la revisión de la litera-
tura en calidad del servicio (Grönroos, 1984; Pa-
rasuraman, Zeithaml y Berry, 1988; Cook, Heath 
y Thompson, 2001; Brady y Cronin, 2001; CIER, 
2002) se tiene como atributos más destacados: la 
fiabilidad, la capacidad de respuesta y los elemen-
tos tangibles. También destacan atributos sobre 
accesibilidad al servicio, atención e interacción 
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con el usuario y el factor humano. La información 
está presente como dimensión en los servicios de 
tipo masivos, especialmente los públicos, sin em-
bargo en otros, está inmersa en las dimensiones 
relacionada con la comunicación con el usuario. Se 
aprecia una tendencia a agrupar los atributos en 
tres (3) dimensiones relacionados con el servicio 
adquirido, la forma en que se presta y la imagen 
que tienen los usuarios sobre el establecimiento.

Tabla 3

Caracterización de los expertos en servicios entrevistados

Identificación de los atributos de calidad 
del servicio 

Para identificar los atributos de la calidad 
del servicio se realizaron entrevistas a profundi-
dad a seis (6) expertos entre académicos, inves-
tigadores y gerentes prestadores de servicios, los 
cuales se caracterizan en la Tabla 3.

Experto Tipo de Experto Organización Cargo

1 Prestador de Servicio
Empresa de Servicio 

Eléctrico
Gerente Regional de Atención 

Comercial

2
Académico –Investigador en el área 

de información y servicios
Universidad Pública Docente - Investigador

3 Prestador de servicio Hotel privado
Coordinador de Servicios de 

Hospedaje y Eventos

4 Administrativo
Biblioteca de una 

Universidad Pública
Coordinador de Biblioteca

5
Académico- Responsable del 

servicio de Educación a Distancia 
Universidad Pública Director

6 Prestador de Servicio
Empresa privada de 

servicios veterinarios
Gerente Nacional

Una vez analizadas las entrevistas a profun-
didad realizada a los expertos utilizando la Teoría 
Fundamentada (Glaser y Strauss, 1967; Gurtler y 
Huber, 2007) se obtuvo una lista categorizada de 

los aspectos relevantes en la evaluación de la cali-
dad del servicio. Los atributos categorizados se or-
ganizan por número de expertos que las refieren, 
estos se muestran en la Tabla 4. 
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Considerando los hallazgos teóricos descri-
tos anteriormente y los indicados por los expertos, 
se determinan los atributos de calidad del servicio. 
Posteriormente estos se agrupan en tres (3) di-
mensiones denominadas prestaciones y cada una 
de éstas en subdimensiones, lo cual da lugar a un 
modelo conceptual de evaluación de la calidad del 
servicio que se muestra en la Gráfica 1 y se des-
cribe en la Tabla 5.

Comprobación de la importancia de la 
información en base a la ponderación 
de expertos

Utilizando el método Proceso Análisis Je-
rárquico (PAJ) (Saaty, 1980; Schuschny y Soto, 
2009) se diseña un instrumento derivado del mo-
delo conceptual de evaluación de la calidad del 
servicio diseñado conformado por siete (7) matri-

De 5 a 6 expertos De 3 a 4 expertos Por 2 expertos

Fiabilidad
Mantener informado al usuario
Accesibilidad al servicio
Atención rápida
Atención amable
Personal con conocimientos
Informar sobre funcionamiento 
del servicio
Evaluación del servicio
Accesibilidad a la información
Capacidad de respuesta
Trato personalizado

Valorar opinión del usuario
Notificaciones al usuario
Tratamiento de las quejas
Cumplimiento de plazos de entrega
Información sin errores
Disponibilidad de la información
Educar al usuario
Mejora evidente del servicio

Calidad en cada fase del servicio
Registro cuidadoso de trámites
Empresa seria, moderna y 
responsable
Entrega en el lugar requerido
Información comprensible
Elementos tangibles
Conocer requerimiento del cliente
Instalaciones confortables
Personal atento

Tabla 4

Atributos de calidad del servicio, por cantidad de expertos que los refieren

ces de ponderación de importancia. En éstas los 
expertos registran sus apreciaciones sobre el gra-
do de importancia comparando pares de aspectos 
del modelo. Se envía el instrumento por correo 
electrónico a 52 expertos nacionales e internacio-
nales recibiendo respuesta de 11 de los países de 
España, Perú y Venezuela. Para el procesamiento 
de los datos se usa el software Expert Choice 11. 
El índice de inconsistencia reportado por el soft-
ware es de 0,03, el cual es aceptable por estar por 
debajo de 0,1 (Avila, 2000; Anderson, Sweeney y 
Williams, 2004).

De acuerdo a la ponderación combinada de 
los expertos de la importancia absoluta de la in-
formación en la evaluación de la calidad del servi-
cio, mostrado en la Gráfica 2, se observa cuatro 
(4) atributos que participan en la evaluación de la 
calidad del servicio, estos son el Registro de Da-
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Gráfica 1

Modelo preliminar de evaluación de la calidad del servicio 

tos, Entrega de información de calidad, Informar/
educar al usuario y Publicidad Informativa, estos 
representan el 16% de importancia dentro del 
modelo conceptual de evaluación diseñado, com-

prendiendo un importante componente dentro de 
la prestación atención, la cual según los expertos 
tiene una importancia aproximada del 30%, como 
se aprecia en la Tabla 6. 

CALIDAD DEL SERVICIO
Torres y Vásquez (2010)

Cumplimiento de
características

intrínsecas

Mantener
informado/
educado al

cliente

Registro y
seguimiento

satisfactorio de
los datos de

trámites y quejas

Entrega de
información
de calidad
al cliente

Atención

Personalizada

Atención

Amable

Atención

Rápida

Cumplimiento 
de condiciones

de entrega

Cumplimiento 
del servicio

Evaluación
del Servicio

Imagen

Atención Interacción InformaciónCapacidad
de Respuesta

SeguridadConfiabilidad Publicidad
informativa

PRESTACIÓN
FUNDAMENTAL

PRESTACIÓN
ATENCIÓN

PRESTACIÓN
ORGANIZACIONAL
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Tabla 5

Modelo conceptual de evaluación de la calidad del servicio 

Dimensiones

Prestación Fundamental Prestación Atención Prestación Organizacional

D
es

cr
ip

ci
ón

Conjunto de acciones fuerte-
mente ligadas al servicio fun-
damental o esencial. Sin estas 
acciones el servicio no existe. 
Ejemplos:
a)  En el servicio eléctrico, el su-

ministro eléctrico.
b)  En el servicio médico, la 

atención del médico o espe-
cialista sobre la condición de 
salud del paciente.

Conjunto de acciones que acompañan a la presta-
ción fundamental o esencial y conforman al servicio 
como un todo ante el cliente. Estas acciones están 
ligadas al ciclo del servicio y a los puntos de contacto 
con el cliente y representan la atención, respuesta e 
interacción entre la organización y el cliente, con un 
alto componente informativo.

Conjunto de acciones que rea-
liza la organización para darse 
a conocer o generar una impre-
sión positiva entre sus clientes 
o los potenciales, relacionado 
con su imagen o con los servi-
cios que ofrece.

C
om

p
on

en
te

s

Prestación de las acciones fun-
damentales o esenciales del 
servicio

Atención de los trámites de los usuarios:
- Atención de requerimientos y quejas.
- Atención de la facturación y pago del servicio o en 
su defecto el cierre del servicio.
Notificaciones y mantenimiento de la comunicación 
con el cliente.

-	- Imagen.
-	- Publicidad informativa.
-	- Evaluación y mejora del 
servicio.

C
ar

ac
te

rí
st

ic
as

 a
 e

va
lu

ar
 

Confiabilidad de la presta-
ción esencial: Que la esencia 
del servicio se preste y se cum-
pla de acuerdo a lo esperado 
y/o establecido entre el cliente 
y la organización, en términos 
de:
Cumplimiento de:
- El servicio solicitado.
- Las condiciones de entrega: 
lugar, plazo y suficiencia.
- Las características intrínse-
cas, referidas al conjunto de 
atributos propios e inherentes a 
la naturaleza del servicio.

Seguridad:
Inexistencia de peligros, ries-
gos o dudas.

Orientado a la calidad de la atención, interacción e 
información entre el cliente y la organización du-
rante las fases del ciclo de prestación del servicio.
Atención:
- Atención amable.
- Atención rápida.
- Personalizada.
Capacidad de Respuesta:
- Dar respuesta, solución a los planteamientos del 
cliente.
- Personal capacitado para responder al cliente.
Interacción:
- Disposición de facilidades o medios de interacción 
para que cliente acceda a los servicios y a su infor-
mación.
Información:
- Entrega de Información de calidad al cliente.
- Mantener informado al cliente sobre los trámites.
- Registro y seguimiento satisfactorio de los trámi-
tes y quejas.

Imagen de la organiza-
ción:
-Apariencia de la organiza-
ción:
0 Apariencia de los elementos 
tangibles e intangibles.
0 Apariencia del personal.
-Impresión en el cliente:
0 Empresa segura y confiable.
0 Empresa responsable.
0 Empresa preocupada por el 
cliente.
Publicidad informativa:
0 Ofrece información de la or-
ganización y de los servicios 
que ofrece.
Evaluación del servicio:
0 Valora la opinión de los 
clientes.
0 Evalúa y mejora sus servi-
cios.
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Gráfica 2

Importancia ponderada por expertos a los atributos de evaluación 
de la calidad del servicio

Tabla 6

Importancia ponderada dada por los expertos a las dimensiones evaluación 
de la calidad del servicio

Dimensión (Prestación) Importancia 

Fundamental 60%

Atención 29,7

Organizacional 10,3%

16% de importancia absoluta de la 
información en la evaluación de 
calidad del servicio según los 

expertos.

Cumplim.Caract.Intrinsecas ,18
Cumplim.Servicio ,15
Cumplim.Entrega ,12
Capacidad de Respuesta ,09
Seguridad ,08
Registro de Datos ,06
Atención Rápida ,05
Atención Personalizada ,05
Entrega Información de Calidad ,05
Atención Amable ,04
Interacción ,04
Informar/Educar al Cliente ,04
Evaluación del Servicio ,03
Imagen ,02
Publicidad Informativa ,01

Combined instance - Synthesis with respect to:
Goal: Modelo CALSER

Overall Inconsistency = ,03
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Conclusiones

La revisión de la literatura en estudios em-
píricos de evaluación de la calidad percibida en 
diversos tipos de servicios, están asociados al ser-
vicio adquirido, a la forma en que éste se presta 
y respecto a la imagen que perciben sobre la or-
ganización que presta el servicio. En este sentido 
los atributos comunes encontrados en la literatura 
refieren la fiabilidad, la capacidad de respuesta y 
los elementos tangibles. Destacan además atribu-
tos sobre la seguridad, accesibilidad del servicio, 
la atención e interacción con el usuario y el factor 
humano. La información se encuentra como una 
dimensión en la calidad de los servicios masivos, 
especialmente los públicos, lo cual se atribuye a 
las regulaciones y exigencias gubernamentales; en 
algunos de los otros, está inmersa entre las dimen-
siones, referida escasamente a la comunicación 
con el usuario.

La revisión de las teorías de evaluación de 
la calidad del servicio y las entrevistas a expertos 
permiten concluir que la calidad del servicio está 
en función de atributos que caracterizan su con-
tacto con el servicio en término de su cumplimien-
to, el acceso, interacción, trato del personal y su 
preparación para servir, recibir respuestas satis-
factorias, ser escuchado para opinar sobre la ca-
lidad del servicio y apreciar mejoras en el mismo. 
También se identifican atributos sobre la exigen-
cia de calidad de la información respecto a su dis-
ponibilidad, accesibilidad y precisión, así como de 
los flujos informativos para mantenerlo informa-
do sobre sus trámites y notificaciones sobre el ser-
vicio, y finalmente educarlo sobre su uso eficiente. 

También se consideran en este conjunto de atribu-
tos los relacionados con los elementos tangibles y 
la apariencia del personal.

Los expertos otorgan mayor importancia 
a los registros de datos de los usuarios, educar al 
usuario, atención rápida, mantener informado al 
usuario, cumplimiento del servicio solicitado y del 
plazo acordado, determinándose que el principal 
rol de la información es la de apoyar la interacción 
entre el usuario y el servicio.
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