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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo analizar cómo evolucionó 

la calidad en el servicio de las empresas de Latinoamérica entre los años 2009 - 2019. 

La investigación se realizó mediante la revisión sistemática, para su búsqueda se usó 

diversas bibliografía como, Dialnet, Actualidad y Nuevas Tendencias, REDIE Revista 

electrónica de investigación educativa, Revista Brasileira de Marketing, Revista 

científica Pensamiento y Gestión, Revista Cuadernos de Administración, Revista 

Cubana de Hematología, Inmunología y Hemoterapia, Revista Cubana de Información 

en Ciencias de la Salud, Revista de Ciencias Sociales (Ve). Encontrando 81 artículos 

científicos que al aplicar los criterios de inclusión se tomaron 30 artículos para la 

presente investigación.  

En conclusión, la calidad en el servicio ha evolucionado de manera satisfactoria en 

beneficio al cliente ya que en la actualidad es considerada su opinión a fin de mejorar 

la calidad en el servicio 

 

PALABRAS CLAVES: Calidad en servicio, servicio al cliente, percepción del 

cliente  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

La calidad en el soporte al cliente es una de las principales preocupaciones que 

deben cumplirse dentro de cada una de las organizaciones; independientemente del 

tamaño, la estructura y la naturaleza de sus tareas, deben mostrar la competencia que 

poseen para desarrollarse en este sector, ya que ser la imagen principal dada a los 

clientes favorece a permanecer en la prioridad de estos y, en caso de que se 

modifique, puede convertirse en un riesgo. Sea como fuere, en numerosos eventos 

puede ser utilizado muy bien por asociaciones erróneamente, influyendo tanto en su 

mejora como en su desarrollo, en este sentido, principalmente, la importancia de 

dicho soporte al cliente debe caracterizarse, para estructurar adecuadamente la 

manera más ideal de efectuarlo (López, 2015). 

Ferrera y otros (2014), sostiene que una de las perspectivas significativas y que, 

por regla general, decide la agresividad y la inmutabilidad en el mercado de las 

fundaciones es la calidad de servicio. Visto esto, surge la necesidad de saber cómo el 

cliente ve y estructura los deseos entre las organizaciones que intentan obtener 

calidad en su consideración se encuentran los establecimientos de bienestar, que son 

pertinentes para reconocer los puntos de vista que afectan la calidad de  servicio. El 

objetivo era desglosar las investigaciones completadas en la zona de bienestar con 

atención en los deseos de discernimiento de servicio. Por su parte, Torres (2012), 

realizo una investigación titulada EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DEL 

SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LA INFORMACIÓN el cual sostiene: 
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La prestación de los servicios ha evolucionado en las últimas tres (3) 

décadas y se ha convertido hoy día en una valiosa ventaja competitiva 

para las empresas u organizaciones, por lo que su mejora e innovación 

constante es de interés tanto para clientes, prestadores de servicios como 

para investigadores del área. Enmarcado en lo que actualmente se ha 

denominado la sociedad de la información se percibe una participación 

creciente de la información en la prestación de los servicios, por lo que en 

el presente artículo se realiza una investigación bibliográfica de las teorías 

que describen la calidad del servicio, específicamente los modelos de 

evaluación así como de sus aplicaciones, a fin de explorar en ellos la 

participación y valoración dada a la información. Como resultado se 

presenta un balance acerca de la evaluación de la calidad del servicio, 

visto desde la perspectiva de la información, donde se aprecia su 

incipiente y lenta incorporación en la evaluación del servicio tanto en 

investigaciones aplicadas como en los modelos de evaluación revisados.     

 

Contreras (2011), realizó una investigación “Modelos de evaluación de la calidad del 

servicio: caracterización y análisis” 

 

Definir calidad del servicio y determinar cómo evaluarla ha sido motivo 

de importantes divergencias entre diversos autores. En el presente 

artículo, apoyado en una revisión bibliográfica respecto a algunos de los 

modelos de evaluación más representativos en la literatura científica, se 

caracterizan y analizan considerando sus perspectivas, dimensionalidad, 

aplicación y alcance. Se observa que la percepción del cliente es la 

perspectiva más utilizada en estas evaluaciones, destacándose el uso de 

modelos multidimensionales, basados en indicadores externos, donde la 

tangibilidad, atención al usuario, fiabilidad, seguridad, capacidad de 

respuesta y resultados son las dimensiones de evaluación más utilizadas. 



   

 

12 

 

El modelo Service Quality (SERVQUAL), a pesar de ser muy 

cuestionado y de haber sido publicado hace más de 25 años, aún es 

considerado un referente importante, siendo citado, analizado y aplicado 

en numerosas y recientes investigaciones, en diversos tipos de servicios. 

 

Por lo que para la presente investigación se plantea la siguiente interrogante  

¿Cómo será la calidad en servicio de las empresas de Latinoamérica en los últimos 10 

años? 

Objetivo de estudio 

Analizar cómo evolucionó la calidad en servicio de las empresas de Latinoamérica 

entre los años 2009 – 2019. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

 

Se realizó una revisión sistemática de la literatura científica, para dar respuesta a la 

interrogante de la investigación ¿Cómo será la calidad en servicio de las empresas de 

Latinoamérica en los últimos 10 años?, por lo que se procedió analizar los estudios teóricos 

y empíricos sobre la variable de la investigación. En este sentido, la mayoría de los 

artículos encontrados pertenecen a las siguientes bases de datos Compendium 

comuni@ccion: Revista de Investigación en Comunicación y Desarrollo, Dialnet, eca 

sinergia, Economía, Elsevier, Enfermería Global, Industrial Data, Ingeniería Industrial. 

Actualidad y Nuevas Tendencias, INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y 

Sociales, INVENTIO, la génesis de la cultura universitaria en Morelos, Panorama 

Socioeconómico, Publicaciones En Ciencias Y Tecnología, REDIE  Revista electrónica de 

investigación educativa, Revista Brasileira de Marketing, Revista científica Pensamiento y 

Gestión, Revista Cuadernos de Administración, Revista Cubana de Hematología, 

Inmunología y Hemoterapia, Revista Cubana de Información en Ciencias de la Salud, 

Revista de Ciencias Sociales (Ve), Revista de Salud Pública, Revista El Buzón De Pacioli, 

Revista electrónica de investigación educativa, Revista U.D.C.A Actualidad & 

Divulgación Científica, Revista Virtual Universidad Católica del Norte, Scielo             

Correo Científico Médico, Teoría y Praxis. Al realizar la búsqueda en ambos buscadores se 

aplicó el filtro de palabras claves y obtención de fuentes de información a raíz de 

combinaciones de términos tales como: “Calidad en servicio”, “servicio al cliente”.  

Por el cual, se realizó una búsqueda avanzada considerando las palabras de búsquedas 

en las siguientes bases de datos obteniendo el siguiente resultado: 
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Tabla 2.1  Análisis y clasificación 

 

Base de Datos 

Descartando 

artículos 

Artículos finales 

después de la revisión 

Compendium 5 2 

COMUNI@CCION: Revista de Investigación 

en Comunicación y Desarrollo 3 1 

Dialnet 2 1 

ECA SINERGIA 3 1 

Economía 4 1 

Elsevier 3 1 

Enfermería Global 4 2 

Industrial Data 3 1 

Ingeniería Industrial. Actualidad y Nuevas 

Tendencias 
3 

1 

INNOVAR. Revista de Ciencias 

Administrativas y Sociales 
2 

1 

INVENTIO,             la génesis de la cultura 

universitaria en Morelos 
3 

1 

Panorama Socioeconómico 2 
1 

Publicaciones En Ciencias Y Tecnología 2 
1 

REDIE                     Revista electrónica de 

investigación educativa 
3 

1 

Revista Brasileira de Marketing 
 

1 

Revista científica Pensamiento y Gestión 2 
1 

Revista Cuadernos de Administración  3 
1 

Revista Cubana de Hematología, Inmunología 

y Hemoterapia 
3 

1 
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Revista Cubana de Información en Ciencias 

de la Salud 
2 

1 

Revista de Ciencias Sociales (Ve) 7 
2 

Revista de Salud Pública, 4 1 

Revista El Buzón De Pacioli 4 
1 

Revista electrónica de investigación educativa 3 
1 

Revista U.D.C.A Actualidad & Divulgación 

Científica 
2 

1 

Revista Virtual Universidad Católica del 

Norte 
3 

1 

Scielo             Correo Científico Médico 3 
1 

Teoría y Praxis 3 1 

Total 81 30 
Fuente: Elaboración propia 

 

De las referencias mencionadas anteriormente se extrajeron las características 

metodológicas de las investigaciones y se concentraron en una matriz que tiene como 

característica el nombre de investigación, autor (res) y año de publicación, con la finalizara 

de analizar sus semejanzas y diferencias, las cuales, sirvieron para la elaboración de los 

resultados. A continuación, se mostrará los artículos científicos utilizados de acuerdo al 

criterio de inclusiones relacionadas a las variables de estudio. 
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Tabla 2.2 Artículos de investigación incluidos 
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2.1. Criterios de exclusión 

 

Fuente: Elaboración propia 

Al realizar la investigación se encontraron 81 artículos,  al aplicar los  criterios de 

exclusión basado en palabras clave y año se encontraron 30 artículos efectivos el cual 

respondía la interrogante de la investigación. 

 

Figura 2.2. Criterios de exclusión e inclusión 

 

Fuente: Elaboración propia 

C
o

m
p

en
d

iu
m

C
O

M
U

N
I@

C
C

IO
N

:…

D
ia

ln
e

t

EC
A

 S
IN

ER
G

IA

Ec
o

n
o

m
ía

El
se

vi
er

En
fe

rm
er

ía
 G

lo
b

al

In
d

u
st

ri
al

 D
at

a

In
ge

n
ie

rí
a…

IN
N

O
V

A
R

. R
ev

is
ta

…

IN
V

EN
TI

O
,…

P
an

o
ra

m
a…

P
u

b
lic

ac
io

n
e

s 
En

…

R
ED

IE
…

R
e

vi
st

a 
B

ra
si

le
ir

a…

R
e

vi
st

a 
ci

e
n

tí
fi

ca
…

R
e

vi
st

a…

R
e

vi
st

a 
C

u
b

an
a…

R
e

vi
st

a 
C

u
b

an
a…

R
e

vi
st

a 
d

e…

R
e

vi
st

a 
d

e 
Sa

lu
d

…

R
e

vi
st

a 
El

 B
u

zó
n

…

R
e

vi
st

a…

R
e

vi
st

a 
U

.D
.C

.A
…

R
e

vi
st

a 
V

ir
tu

al
…

Sc
ie

lo
…

Te
o

rí
a 

y 
P

ra
xi

s

5

3
2

3
4

3
4

3 3
2

3
2 2

3
2

3 3
2

7

4 4
3

2
3 3 3

2
1 1 1 1 1

2
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2
1 1 1 1 1 1 1

63%

37%

Excluído Incluído



   

 

21 

 

En el gráfico 2.2. Se puede evidenciar que el 63% de las investigaciones encontradas 

quedaron fuera ya que o cumplían con los criterios esenciales para la investigación. 

 

Figura 2.3. Clasificación de revistas por año 

 

Fuente: Elaboración propia 

En el gráfico 2.3. Se puede evidenciar que la mayoría de las revistas fueron publicadas en 

el año 2016, luego le siguen los años 2011 y 2014 

 

Figura 2.4. Tipo de metodologías encontradas  

 

Fuente: Elaboración propia 
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En el gráfico 2.4. Se puede evidenciar que la mayoría de las revisas utilizaron una 

investigación cualitativa con un 63%, seguida de cuantitativa 27% para culminar con una 

investigación empírica 10% 

 

Figura 2.5. Palabras clave  

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la figura 2.5. Se puede evidenciar que el 87% de las revistas fueron encontradas con la 

palabra clave “Calidad en servicio” y el 13% con la palabra clave “servicio al cliente” 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

 

A continuación se detallará los artículos efectivos encontrados con la finalidad de 

dar sustento teórico a la investigación considerando los criterios de inclusión indicado 

en las diferentes base de datos, en el cual a finalizar la búsqueda se encontraron 30 

artículos efectivos que abarcan desde el 2009 hasta el 2019, considerando las 

diferentes bases de datos y estableciendo los criterios de exclusión: 

Figura 3.1 Clasificación según países 

    

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la figura 3.2. Se puede apreciar que la mayoría de investigaciones proceden de 

Colombia y Venezuela. 
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Se encontraron 10 fuentes en las cuales los autores mencionan que las ventajas 

de la calidad en servicio al cliente el cual expresan lo siguiente: 

Morillo 2016 y otros (2016), indican que se “halló dependencia, asociación 

positiva, entre ambos constructos; también se constató que la satisfacción del usuario 

y la categoría del establecimiento inciden en la calidad percibida por el mismo, y no 

la temporada de turismo, por lo que ambos conceptos no pueden ser considerados 

sinónimos o equivalentes. Por tanto, una forma de incidir en la satisfacción del 

usuario es elevando la calidad del servicio y viceversa” 

López (2016) “muestran que la calidad de servicio es regular de acuerdo a la 

actitud de los clientes.” 

Rubio (2014) “la insatisfacción de los consumidores con la amabilidad del 

personal, el servicio de atención al cliente, la agilidad en la atención, la atención al 

cliente, el comportamiento del personal de seguridad, impulsadoras, mercaderistas, 

cajeros, empacadores y supervisores.” 

Gallardo (2014) “La calidad de servicio es percibida de diferentes maneras. 

Existen múltiples factores que determinan la percepción de calidad de servicio uno de 

ellos es el estado de salud de los usuarios” 

Palacios y otros (2016) “indican una atención más cordial por parte del 

personal administrativo en algunas unidades académicas de las universidades que 

forman parte del estudio, pero existen situaciones de trato injusto e indiferente de 

algunos funcionarios públicos, lo que denota preocupación por los usuarios ante esta 

realidad que afecta el servicio universitario que se ofrece. Se concluye que en algunas 

unidades académicas existe una mayor aceptación por el usuario-ciudadano cuando 

recibe el servicio” 
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Torres (2011) “el grado de satisfacción de los usuarios por la calidad del 

servicio que prestan los departamentos de recaudación, tesorería y rentas, 

contabilidad, proveeduría y presupuesto de la Dirección Financiera es positivo” 

Vergara y Quesara (2016), “es un diagnóstico general de las variables que 

mayor influencia ejercen sobre la satisfacción del estudiante y la motivación a 

recomendar a su institución a otras personas” 

Vargas y otros (2013), “se encontró que es necesario monitorear a través de 

indicadores de gestión la calidad en la prestación de servicios de salud y se concluye 

sobre la importancia del establecimiento de un sistema de garantía de calidad en la 

prestación de servicios de salud, que incluya fundamentalmente su planeación, 

control, aseguramiento y evaluación dentro de un programa de gestión debidamente 

planificado, a fin de satisfacer a los usuarios del servicio” 

Vera y Trujillo (2013), “se obtuvo que la opinión general, asociada tanto con 

aspectos tangibles como intangibles, tiende a explicar hasta cierto punto la intención 

de regresar a comer al restaurante. La contribución académica de este trabajo consiste 

en ayudar al entendimiento de las relaciones que se dan entre constructos como la 

calidad del servicio y la lealtad. Su contribución práctica radica en que los resultados 

obtenidos contribuyen a comprender áreas críticas de atención a clientes en un 

restaurante.” 

Ortiz y otros (2017), “Evidenciando que este estudio de percepción permite 

obtener conclusiones relevantes que contribuyen a diseñar e implementar líneas de 

mejora en las actuales estrategias de calidad de educación universitaria, que puedan 

emplearse como modelo en otras universidades de Bogotá.” 

De acuerdo a la información descrita anteriormente se puede evidenciar que la 

mayoría de los autores coinciden en que la calidad del servicio es importante para el 

crecimiento de la organización. 
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 

 

Tomando en cuenta el objetivo planteado en la presente investigación  se 

procedió a realizar un búsqueda de revistas científicas que da sustento al proceso de 

investigación el cual al aplicar los criterios de exclusión y revisar cada una de ellas, 

se puede determinar que la calidad del servicio prestado hacia los clientes es 

sumamente importante para la organización ya que permite el crecimiento 

organizacional y aumentar las ventas. Rubio (2014) “la insatisfacción de los 

consumidores con la amabilidad del personal, el servicio de atención al cliente, la 

agilidad en la atención, la atención al cliente, el comportamiento del personal de 

seguridad, impulsadoras, mercaderistas, cajeros, empacadores y supervisores.” 

Vargas y otros (2013), “se encontró que es necesario monitorear a través de 

indicadores de gestión la calidad en la prestación de servicios de salud y se concluye 

sobre la importancia del establecimiento de un sistema de garantía de calidad en la 

prestación de servicios de salud, que incluya fundamentalmente su planeación, 

control, aseguramiento y evaluación dentro de un programa de gestión debidamente 

planificado, a fin de satisfacer a los usuarios del servicio”. De acuerdo a los autores 

citados, la calidad en el servicio ha evolucionado de manera satisfactoria en beneficio 

al cliente ya que en la actualidad es considerada su opinión a fin de mejorar la calidad 

en el servicio 
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