
Vol. 24 (2024): 722-729 ISSN 1578-8768
©Copyright of the authors of the article.Reproduction

and diffusion is allowed by any means, provided it is do-
ne without economical benefit and respecting its integrity.

La satisfacción del ciudadano respecto a los servicios públicos en el Perú:
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Resumen

La evaluación de la satisfacción ciudadana respecto al servicio público es un enfoque crucial en la investigación
de la administración pública a nivel global. Este estudio buscó revisar la literatura sobre la satisfacción ciudadana
en los servicios públicos en Perú. Se analizaron 22 art́ıculos indexados en Scopus y SciELO en los últimos cinco
años. Los resultados evidenciaron una serie de estudios que fueron agrupados de la siguiente manera: bibliote-
cas públicas, seguridad policial, salud pública y educación pública. Se destacó el papel de los gobiernos locales en
garantizar calidad mediante inversión y gestión adecuada, la importancia de recursos y estrategias en la polićıa,
empat́ıa y seguridad en salud, y docencia de calidad en educación. Se concluyó que, los servicios públicos en el
Perú aun presentan muchas deficiencias que deben ser subsanadas mediante la identificación de indicadores que
afectan la calidad de atención al ciudadano y por ende afectan su satisfacción, y la implementación de planes y
estrategias adecuadas para el mejoramiento del servicio.
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Abstract

The assessment of citizen satisfaction regarding public services is a critical focus in global public administration
research. This study aimed to review the literature on citizen satisfaction in public services in Peru. A total of
22 articles indexed in Scopus and SciELO over the last five years were analyzed. The results revealed a series of
studies that were grouped as follows: public libraries, police security, public health, and public education. The role
of local governments in ensuring quality through investment and proper management was highlighted, as well as
the significance of resources and strategies in policing, empathy and safety in healthcare, and quality teaching in
education. It was concluded that public services in Peru still exhibit many deficiencies that need to be addressed
through the identification of indicators affecting the quality of citizen care and subsequently influencing their sa-
tisfaction, along with the implementation of appropriate plans and strategies for service improvement.
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1. Introducción
La satisfacción de los ciudadanos respecto al servicio público se ha convertido para investigadores y gobiernos
del mundo en uno de los principales temas de investigación sobre administración pública, ya que representa la
eficiencia y eficacia de la gestión pública (Cobo et al., 2023; Wang et al., 2021). El éxito de esta depende de
la percepción de sus principales usuarios, o sea los ciudadanos, quienes esperan una administración pública de
calidad que cumpla con una comunicación efectiva, además de que cubra con las necesidades actuales en diferentes
áreas (Srebalová & Peráček, 2022). No obstante, cuando no se ofrece un servicio adecuado, se produce una inco-
modidad de parte de los usuarios quienes comienzan a mostrar sentimientos de apat́ıa y de desconfianza hacia el
gobierno (Figueras Zanabria, 2018). Esto ha obligado a que los ciudadanos utilicen servicios no gubernamentales o
privados, más por necesidad que por preferencia (Mizrahi et al., 2020). Según un reporte de la Organización para
la Cooperación y el Desarrollo Económicos (2020), en América Latina y el Caribe la satisfacción del ciudadano
ha venido decayendo desde el año 2007, respecto a servicios de atención médica y de educación pública. Al 2018,
se ha podido estimar un grado de insatisfacción en poco más de la mitad de la población. Del mismo modo, Bera-
mendi et al (2020) ha mencionado acerca de la percepción negativa de los ciudadanos latinoamericanos respecto al
sistema normativo; siendo un problema que repercute significativamente en el nivel emocional de los ciudadanos,
e incluso disminuye el sentimiento de orgullo y patriotismo. En el Perú se han observado esfuerzos por mejorar
el servicio al ciudadano, tales como la transformación digital (Huamán & Medina, 2022) o la implementación del
e-governance que debe ir de la mano con la capacitacion a los usuarios para que se adapten a su uso y puedan
sacar provecho a estas herramientas (Rivas & Libaque, 2022). Una encuesta realizada por Datum Internacional
(2021) puso en evidencia que los servicios públicos en el Perú se encuentran en un constante proceso de control, y
mencionan como principales motivos de la satisfacción factores como el tiempo de atención, la calidad de atención
y una buena gestión.

Diferentes estudios han afirmado que la calidad de servicio afecta a la satisfacción del usuario (Mamani & Vilca,
2022), y que las percepciones negativas evidencian deficiencias en los servicios públicos que terminan por afectar
la calidad de vida de la población (Cavero et al., 2022). Sin embargo, la mayoŕıa de estos han sido enfocados en el
sector privado y solo pocos han tratado como tema la administración pública en el Perú, lo que eleva la necesidad
de realizar estudios sobre este tema ya que es una manera de construir una base de datos que permita determinar
deficiencias para el planteamiento de alternativas de solución, buscando mejorar siempre los servicios de admi-
nistración pública y garantizar una satisfacción positiva en el ciudadano. Es importante analizar la satisfacción
generada por un servicio público recibido, ya que de esta forma se puede obtener insumos valiosos que permitirán
plantear estrategias para lograr una mayor eficiencia en la Gestión Pública (Cobo et al., 2023) Por esta razón, es
que ha surgido la pregunta: ¿Cómo se ha venido dando la administración pública en el Perú y de qué manera ha
incidido en la satisfacción del ciudadano? El objetivo de este art́ıculo es realizar una revisión de la literatura exis-
tente sobre la satisfacción del ciudadano respecto a los servicios de administración pública del Perú. En términos
generales, la satisfacción es la actitud positiva y evaluativa hacia un servicio o producto recibido; y si se habla
respecto a la administración pública, se puede decir que es una actitud favorable de parte de los ciudadanos hacia
los servicios proporcionados por el gobierno, mientras que la insatisfacción refleja un apercepción negativa hacia
este (Ali, 2022). Esta variable se ha vuelto un punto focal muy importante en las prestaciones gubernamentales,
y además se ha convertido en un indicador del éxito en un gobierno (Overman, 2017; Paudel & Gupta, 2019).
Mantiene cierta similitud con la variable “satisfacción del usuario”, aunque este último es utilizado mayormente
en el campo empresarial, del marketing y de las ventas (Chatterjee & Suy, 2019). El ciudadano es el “usuario“ o
“cliente” del bien o el servicio ofrecido por el Gobierno, y son ellos quienes comparan y evalúan el rendimiento
del servicio público en base a sus expectativas, que finalmente determinará su grado de satisfacción el cual será
positivo siempre y cuando se cumpla o supere positivamente sus expectativas (Grimmelikhuijsen & Porumbescu,
2017; Zhang et al., 2022).

Por este motivo, se le ha considerado como una vara para medir la gestión de los gobiernos y su rendimiento, ya
que se ha demostrado que guardan una estrecha relación, lo que se ha convertido en un gran reto a los cuales el
gobierno debe trabajar para mejorar la calidad de los servicios que ofrece en aspectos como el cumplimiento de
las normas, la capacidad de respuesta, la puntualidad del servicio, el hecho de recibir el servicio uno mismo y la
ausencia de complicaciones (Prasad & Kumar, 2022). En el Perú, existe la Norma Técnica N°001-2022-PCM-SGP
también denominada “Norma Técnica para la gestión de la calidad de servicios en el Sector Público” que busca
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por las entidades públicas, lo que contribuirá a la generación de
valor público. Analiza los bienes y servicios considerando criterios como la satisfacción del usuario, los reclamos y
quejas, el presupuesto asignado, entre otros (Presidencia del Consejo de Ministros del Perú, 2022). Los diferentes
retos que los gobiernos suelen enfrentar al brindar sus servicios a los ciudadanos están relacionados a aspectos
tangibles como la infraestructura o los recursos humanos (Rivas & Libaque, 2022). Además, es necesario que,
aspectos como la buena actitud, el buen comportamiento y el buen nivel de profesionalidad, destaquen dentro de
los servicios públicos ya que son necesarios para satisfacer las expectativas de los usuarios, y que estos califiquen
la calidad de atención como buena (Nor et al., 2022).
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2. Metodoloǵıa
Este estudio se ha elaborado bajo un enfoque cualitativo y un diseño fenomenológico, puesto que se ha analizado
los diferentes resultados de estudios previamente realizados, en donde cada autor llegó a una conclusión basada
en su evidencia y experiencia; además es cualitativo ya que el procesamiento de la información no ha utilizado
ninguna regla matemática ni tampoco procedimientos estad́ısticos; en cambio se ha realizado un análisis cuali-
tativo de los diferentes documentos consultados, los cuales fueron codificados debidamente y agrupados en una
matriz de datos cualitativos (Fuster, 2019; Hernández & Mendoza, 2018).

La búsqueda de documentos se realizó en las bases de datos de alto impacto Scopus y SciELO, de los cuales
se incluyó un total de 22 art́ıculos cient́ıficos en base a los siguientes criterios: art́ıculos publicados durante los
años 2018 al 2023, art́ıculos cuya población objetiva se haya ubicado en el Perú, art́ıculos que consideren el servicio
público únicamente y aquellos que guarden relación con la variable “satisfacción del usuario”.

La técnica de recolección de datos empleada fue el análisis documental, del cual se pudo evidenciar lo siguiente:
La producción cient́ıfica publicada en revistas con indexación en bases de datos de alto impacto es baja, dado que
solo se hallaron 22 art́ıculos cient́ıficos publicados entre los años 2018 al 2023.

Respecto a los art́ıculos hallados, al analizarlos detalladamente se pudieron identificar similitudes que fueron
codificadas y agrupadas de la siguiente manera: Servicio público bibliotecario, servicio policial y de seguridad
ciudadana, servicio de salud pública y servicio de educación. La Tabla 1 muestra los art́ıculos agrupados según
las respectivas codificaciones.

Tabla 1: Resumen de art́ıculos cient́ıficos incluidos sobre satisfacción del ciudadano respecto a los servicios
públicos en el Perú.

Base de datos Servicio público
bibliotecario

Servicio policial y de
seguridad ciudadana

Servicio de salud
pública

Servicio de
educación Total

Scopus 0 0 7 0 7
SciELO 1 1 9 4 15
Total 1 1 16 4 22

3. Resultados
3.1. La satisfacción del ciudadano respecto al servicio bibliotecario público
La satisfacción del ciudadano respecto al servicio bibliotecario público es, en gran medida, determinada por el grado
de esfuerzo que la gestión municipal hace, y si esta es descuidada, los usuarios sentirán insatisfacción. En el Perú,
la mayoŕıa de bibliotecas presentan una calidad de servicio deficiente, y esto se debe principalmente al descuido
de sus municipalidades responsables dado el desinterés de las mismas autoridades locales, retrasando el desarrollo
y la modernización del servicio bibliotecario, además de la falta de personal técnico debidamente capacitado y el
bajo presupuesto asignado que no permite mantener la infraestructura en óptimas condiciones (Mamani & Vilca,
2022). Para mantener un nivel de satisfacción alto en sus usuarios, las municipalidades deben considerar dentro
de la gestión de bibliotecas las necesidades e intereses de usuarios, y en base a ello diseñar servicios espećıficos,
además de tener un compromiso de inversión de recursos y el liderazgo para la implementación de dichos servicios
(Mamani & Vilca, 2022).

3.2. La satisfacción del ciudadano respecto al servicio policial y de seguridad
ciudadana

La seguridad ciudadana en el Perú ha sido cuestionada por los ciudadanos quienes sienten mucha inseguridad,
desconf́ıan del servicio policial y lo consideran deficiente. Un estudio sugiere que la calidad de formación policial
está influyendo en estos valores negativos, ya que las Unidades Académicas de Polićıa Nacional (UA-PNP) no
cuentan con una buena gestión institucional en aspectos de planificación, organización, dirección y control; por
ejemplo, la formación de los suboficiales es deficiente ya que carece de estrategias adecuadas y no cuenta con un
debido tiempo de preparación, sumado a la falta de elementos tangibles como campos deportivos, galeŕıas de tiro
y ambientes especializados para que desarrollen sus actividades, entre otros (Zavaleta Cabrera, 2021).

3.3. La satisfacción del ciudadano respecto al servicio de salud pública
El sector salud es gestionado por el Ministerio de Salud del Perú , quien tiene como meta principal mejorar la
salud de la población, brindar una buena experiencia al usuario del servicio sanitario, optimizar el uso de recursos
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públicos y mejorar la satisfacción laboral de los trabajadores de salud (Cosavalente et al., 2019). Es considerado
como uno de los más demandados por los ciudadanos, y es importante que los gobiernos busquen la satisfacción
en los pacientes, mediante un servicio de calidad que cubra las necesidades y expectativas de los mismos (Soĺıs
& Manrique, 2021). Entre los estudios hallados se han evidenciado que el servicio de salud pública en el Perú
si bien es cierto es percibido de buena manera, aun presenta falencias que afectan la experiencia de los usuarios
y, por tanto, su nivel de satisfacción. Factores como la seguridad, la empat́ıa y los aspectos tangibles han sido
una debilidad dentro del servicio sanitario. La falta o el mal estado de equipos médicos, de instalaciones, de
orientación y comodidad del usuario han sido duramente criticados por los usuarios del servicio, además de la
falta de empat́ıa del personal médico hacen que los usuarios queden insatisfechos con el servicio brindado. (Febres
& Mercado, 2020; Lara et al., 2020).

Otros indicadores de la insatisfacción del usuario respecto al servicio de salud tienen que ver con los tiempos
de espera, la demora en atención, la capacidad de respuesta, los sobrecostos que se generan por movilización y
alojamiento en caso de los usuarios que viven lejos de los establecimientos de salud, aśı como otros aspectos biológi-
cos, ambientales, sociales y culturales (Chávez et al., 2019; Gutierrez & Mendoza, 2019; Hernández et al., 2019;
Mendoza & Placencia, 2020; Murillo et al., 2019; Robles et al., 2019). Una mala comunicación médico – paciente
también puede influir negativamente en la satisfacción del paciente (Domı́nguez et al., 2022). Por el contrario, se
ha demostrado niveles de satisfacción más altos en los casos cuando existe empat́ıa, personal médico capacitado,
una excelente comunicación con el paciente, adecuados horarios de atención, tiempo de espera adecuados, y otros
aspectos como comodidad, limpieza y privacidad (Febres & Mercado, 2020; Obregón et al., 2020; Rodŕıguez et
al., 2022) Las personas mayores, los asegurados y aquellos que viven en zonas de menor población demostraron
una mayor satisfacción (Hernández et al., 2019).

Aqúı existe un punto a considerar respecto a las expectativas en los usuarios, y es que se ha demostrado que
estas son distintas según el medio de atención que están recibiendo. Dicho en otras palabras, los usuarios tienen
expectativas diferentes si es que están pagando por un servicio médico o se están atendiendo por el Estado (Robles
et al., 2019). Esto puede deberse a distintos factores en donde destaca la percepción del valor, puesto que los
usuarios que pagan por un servicio tienen expectativas más altas ya que están invirtiendo en su atención, y se
vuelven más cŕıticos y exigentes a comparación de recibir un servicio gratuito. Además, pagar por un servicio
hace que los usuarios se sientan con mayor derecho de exigir un servicio de calidad. Los aspectos socioeconómicos
como el nivel educativo se ha relacionado con aspectos como el tiempo de espera, demostrándose un incremento
de este a medida que se presenta un nivel socioeconómico más bajo, generando que la calidad del servicio público
de salud sea percibida como deficiente (Murillo et al., 2019). Varios autores han coincidido que es necesario que el
Ministerio de Salud evalúe la calidad de atención de instituciones hospitalarias públicas al menos una vez por año,
y trabaje en estrategias de mejora de los servicios de atención, las cuales deben ser implementadas urgentemente
para brindar una atención de calidad a los usuarios (Febres & Mercado, 2020; Lara et al., 2020) Para mejorar
la satisfacción y calidad de atención, se sugiere tener en cuenta las expectativas y necesidades de los usuarios,
implementar estrategias con adecuación cultural, mejorar los tiempos de espera y atención, y reducir los costos
adicionales para los pacientes (Hernández et al., 2019; Taype et al., 2019).

Las mejoras en infraestructura, equipamiento, recursos humanos y la implementación de soluciones informáti-
cas de calidad han mejorado la satisfacción del usuario y la calidad de atención a causa de la reducción de tiempos
de espera, el buen trato médico, entre otros (Becerra & Condori, 2019). Por otro lado, para mejorar la relación
médico – paciente, es necesario que los médicos desarrollen y fortalezcan sus habilidades blandas para mejorar su
comunicación con los pacientes, por lo que estas deben ser consideradas dentro de los programas de formación de
profesionales en salud (Domı́nguez et al., 2022).

Otro punto que el Estado debe considerar dentro de las estrategias para mejorar la calidad de servicio en esta-
blecimientos de salud es el clima organizacional, ya que este contribuye al mejoramiento de la atención. Aspectos
como mantener una buena calidad de vida laboral en el personal de salud ha influido en la motivación, desempeño
y resultados de los mismos de una manera positiva, y esto hace que desempeñen sus tareas de una mejor manera
pues aumenta el sentimiento de compromiso laboral, lo que es percibido de manera positiva por los usuarios
(Fernández et al., 2019).

3.4. La satisfacción del ciudadano respecto al servicio de educación pública
En el Perú, la educación superior universitaria ha visto un serio problema respecto al crecimiento exponencial de
Universidades sobre todo privadas, ya que se dieron de formas cuestionables y que no cumpĺıan con la calidad
académica que deb́ıan ofrecer, en vista que no se cumpĺıan las poĺıticas de calidad. En vista a ello, es que
reformularon las poĺıticas educativas y se pasó por un proceso de licenciamiento para asegurar la calidad tanto
en las escuelas de posgrado y pregrado (Casimiro et al., 2020). Durante la pandemia por COVID-19, se obligó a
los gobiernos a adoptar estrategias relacionadas con el e-learning que incluyó el desarrollo de instrumentos
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estandarizados como la gestión e implementación de sesiones online, el trabajo colaborativo, entre otros que
permitió desarrollar nuevas competencias en docentes buscando que el proceso de enseñanza aprendizaje se lleve
con éxito, y por tanto repercuta positivamente en los estudiantes quienes son los principales usuarios y que
también deben mantenerse a la vanguardia (Marmolejo & Giraldo, 2021). Aspectos académicos como la reputación
de la Universidad, el acceso, los programas educativos y el entendimiento son primordiales para determinar la
satisfacción del usuario, la cual será positiva cuando el estudiante perciba que está recibiendo un servicio de
calidad, como lo han demostrado las principales universidades de prestigio del páıs como la Universidad Nacional
Agraria La Molina (UNALM), Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), y Universidad Nacional
de Ingenieŕıa (UNI) por mencionar algunas(Álvarez, 2021). Otro punto importante, es que los docentes de estas
universidades mayormente se siente satisfechos con su trabajo, lo que hace que se desempeñen de una manera
excelente, y por tanto la calidad de enseñanza sea buena y los estudiantes la perciban de manera satisfactoria
(Cruz & Bernui, 2019).

4. Discusión
En base a los hallazgos del estudio, se nota una clara relación entre la satisfacción del ciudadano respecto a los
servicios públicos con múltiples factores, los cuales son necesarios tener en cuenta para mejorar la calidad del
servicio que ofrecen los gobiernos. Los servicios públicos que se identificaron durante la etapa de recolección de
datos fueron el servicio bibliotecario público, el servicio policial y de seguridad ciudadana, el servicio de salud
pública y el servicio de educación pública. Respecto a la satisfacción del ciudadano con el servicio bibliotecario
público, este se encuentra ligado a la calidad de la gestión municipal y al esfuerzo que estos ponen. La falta de
compromiso con las bibliotecas públicas, de personal calificado, de inversión son solo algunos de los factores que
han afectado a la satisfacción de los ciudadanos que hacen uso de este servicio. Como lo mencionaron (Rivas
& Libaque, 2022), los gobiernos tienen la responsabilidad de brindar sus servicios con infraestructura y recursos
humanos adecuados para obtener niveles de satisfacción positivos en los ciudadanos.

En cuanto al servicio policial y de seguridad ciudadana en el Perú, hay una percepción de inseguridad y de
falta de confianza en estos servicios, puesto que los ciudadanos consideran que el personal policial no está debi-
damente capacitado para ejercer su trabajo de una manera eficaz, y esto puede estarse debiendo por deficiencias
durante la etapa formativa de los futuros polićıas. Nuevamente, la falta de recursos adecuados y de infraestructura
se hacen presentes como indicadores de la calidad de formación policial y expone las deficiencias en la gestión
institucional de las Unidades Académicas de la Polićıa Nacional. (Nor et al., 2022) menciona la importancia del
nivel de profesionalidad que debe tener el personal que ejecuta el servicio público, el cual debe ir acompañado de
una buena actitud y un buen comportamiento; ya que estos indicadores forman parte de las expectativas de los
ciudadanos quienes son los que finalmente calificarán la calidad del servicio.

Por otro lado, los servicios de salud pública en el Perú si bien es cierto son bien percibidos por la población,
aún persisten algunos problemas que afectan negativamente la experiencia de los ciudadanos. Los tiempos de
espera largos, la falta de comunicación, y las debilidades en aspectos tangibles han afectado negativamente en el
ciudadano, y le han causado insatisfacción, a diferencia de factores como la empat́ıa, el personal médico capa-
citado, la comunicación efectiva y los tiempos de espera adecuados que contribuyen a que los pacientes sientan
satisfacción. (Prasad & Kumar, 2022) han coincidido en mencionar que la capacidad de respuesta, la puntualidad
del servicio y la ausencia de problemas son aspectos en los que los gobiernos deben trabajar para mejorar la
calidad de los servicios públicos. En cuanto al servicio educativo en el Perú, se evidenció la necesidad de que
los docentes sean capacitados y se mantengan actualizados a los nuevos modelos de enseñanza que surgieron y
crecieron exponencialmente durante la pandemia de COVID-19 tales como el e-learning, la inclusión de estrategias
de educación en ĺınea y los cambios en el proceso de enseñanza-aprendizaje. Por otra parte, también se evidencio
que la satisfacción de los estudiantes se ha visto influenciada por aspectos como la reputación de la universidad,
el acceso y la calidad de los programas educativos ofrecidos.

Se presentaron diversas limitaciones durante la elaboración del presente estudio, siendo la principal la poca
disponibilidad de información. A pesar de que existen varias publicaciones cient́ıficas relacionadas al sector salud,
la evidencia disponible en bases de datos de alto impacto como Scopus y SciELO respecto a la satisfacción del
usuario enfocada en los servicios de salud pública aún resulta limitada, y esta disparidad es todav́ıa más notoria
para otros servicios del Gobierno donde no se han encontrado estudios realizados durante los últimos cinco años,
como por ejemplo estudios sobre educación pública básica regular. Por otra parte, aquellos estudios previos que
fueron analizados y en los cuales se empleó el modelo SERVQUAL para medir el grado de satisfacción del usuario,
no consideran otros aspectos de importancia como la economı́a y las condiciones psicológicas los pacientes, quienes
son los principales usuarios de este servicio público (Robles et al., 2019). Es necesario que la implementación de
estrategias considere un uso eficiente de los recursos y se cuente con un talento humano calificado si es que se
quiere lograr una gestión institucional de calidad que logre alcanzar las metas y objetivos propuestos (Zapana et
al., 2021).
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Lo anteriormente mencionado deja entrever que los futuros estudios sobre este tema consideren estos servicios que
carecen de investigación, además de otros servicios públicos no considerados anteriormente como los relacionados
con justicia, los municipales, los tributarios, aquellos relacionados con sectores de agricultura, cultura, mineŕıa,
o los servicios municipales de agua potable, alcantarillado, transporte, electricidad, entre otros. Todo esto se
debe hacer con la finalidad de construir una base de datos que permita que las entidades competentes la utilicen
y planteen estrategias para mejorar la calidad del servicio público y recuperar la confianza de los ciudadanos,
con una mayor satisfacción y una percepción positiva a los servicios del Gobierno. Finalmente, se hace mención
que los Gobiernos deben mantener una evaluación constante de los servicios que ofrecen buscando estudiar las
expectativas de los ciudadanos si se pretende alcanzar un grado de satisfacción positivo, considerando que esta
define el éxito de la gestión de los servicios públicos (Grimmelikhuijsen & Porumbescu, 2017; Overman, 2017;
Paudel & Gupta, 2019; Zhang et al., 2022).

5. Conclusiones
Los servicios públicos en el Perú aun presentan muchas deficiencias que deben ser subsanadas mediante la identifi-
cación de indicadores que afectan la calidad de atención al ciudadano, y la implementación de planes y estrategias
adecuadas para el mejoramiento del servicio. Respecto al servicio público bibliotecario, se ha evidenciado que las
municipalidades son las responsables de que la atención sea adecuada, de tomar en cuenta la opinión, necesidades
e intereses de los usuarios y de destinar los recursos necesarios para no causar falencias que lleven a una insatis-
facción en el ciudadano. Respecto al servicio policial y de seguridad ciudadana, hay un problema serio que debe
ser abordado adecuadamente, ya que se evidencia que la formación policial no se estaŕıa dando correctamente,
puesto a la falta de recursos y estrategias adecuadas, aśı como a la falta de instalaciones adecuadas donde puedan
desarrollar sus habilidades, lo que estaŕıa afectando a que no brinden un servicio de calidad a los ciudadanos. En
cuanto a los servicios de salud pública, pese a ser percibido positivamente por la mayoŕıa de usuarios, se evidencia
que indicadores como la seguridad, empat́ıa, aspectos tangibles, los tiempos de espera, la capacidad de respuesta,
la infraestructura e inclusive el clima organizacional en el ámbito laboral impactan en la experiencia del usuario
y por tanto en su satisfacción. Por último, el servicio de educación pública evidencia que la reputación de la
universidad, el acceso a programas educativos y la calidad docente influyen en la satisfacción de los estudiantes,
aśı como el desarrollo de nuevas competencias que refuercen las habilidades de los docentes para que impartan
una enseñanza de calidad.
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Ali, M. (2022). A Study of Citizen Satisfaction with the Spirit of Innovation and Work Validity of Basic Govern-
ment Personnel in Shandong Province, China. Journal of Advances in Humanities Research, 1(2), 1–16.

Alvarez, R. C. (2021). Evaluación del nivel de satisfacción del estudiante respecto al servicio educativo bajo
el enfoque del modelo HEdPERF en las universidades públicas que integran la Alianza Estratégica de la Univer-
sidad Peruana y que implementaron el mecanismo de licenciam. Industrial Data, 24(1), 23–47.
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