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RESUMEN 

 

La investigación tiene como objetivo general evaluar la calidad del servicio bajo la 

metodología SERVQUAL, de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A., 

ubicada en Caracas, Distrito Capital; la cual se enmarca en un tipo descriptivo y 

correccional, aunado a un diseño de campo y documental. La población y la muestra 

está conformada por un total de treinta y dos (32) clientes entre los años 2021 y 2021.  

El primer objetivo del estudio se centró en diagnosticar la situación actual de la calidad 

del servicio en Inversiones ADIVERCA, se aplicaron herramientas como el diagrama 

de Ishikawa y matriz FODA; en donde se destacaron la importancia de mejorar la mano 

de obra y los procesos internos; debido a las deficiencias de los mismos en tiempo y 

falta de capacitación en calidad de atención al cliente; a pesar de tener un valor 

favorable de MEFE de 2.75 y MEFI de 2.85. El segundo objetivo abordó el análisis de 

las dimensiones de la calidad del servicio utilizando el método SERVQUA; se 

aplicaron y analizaron preguntas específicas para cada dimensión, resaltando la 

fiabilidad, empatía y seguridad como las más significativas en cuanto al mayor número 

de clientes insatisfechos con 69.38%, 67.17% y 44.53% respectivamente. El tercer 

objetivo se enfocó en evaluar la calidad del servicio mediante la brecha entre la 

perspectiva y la expectativa del cliente, utilizando el Índice de Calidad del Servicio 

(ICS). El valor obtenido de ICS fue -77.4, indicando una brecha negativa entre las 

expectativas y la percepción actual del cliente. En resumen, el estudio apunta a mejorar 

la calidad del servicio identificando áreas clave de mejora, fortaleciendo la relación 

con los clientes y aumentando la satisfacción del mismo. La finalidad del estudio, es 

demostrar la calidad percibida para mejorar dichos aspectos y ser competitiva.
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INTRODUCCIÓN 

 

La calidad del servicio ha cobrado una relevancia significativa en las últimas 

décadas debido a su impacto directo en la satisfacción del cliente y en la competitividad 

de las organizaciones. Es por ello, que en un entorno empresarial cada vez más 

globalizado y competitivo, la calidad del servicio se ha convertido en un factor clave 

para diferenciarse en el mercado y mantener la fidelidad de los clientes. 

 

La importancia de la calidad del servicio radica en su capacidad para influir en la 

percepción que los clientes tienen sobre una empresa o un producto. Un servicio de alta 

calidad no solo cumple con las especificaciones técnicas y funcionales, sino que 

también supera las expectativas del cliente en términos de fiabilidad, rapidez, 

accesibilidad, cortesía y empatía. Esto no solo genera clientes satisfechos, sino que 

también contribuye a la generación de recomendaciones positivas y a la lealtad a largo 

plazo, aspectos cruciales para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organización en 

el tiempo. 

 

En el contexto venezolano, donde las empresas enfrentan desafíos económicos, 

políticos y sociales, la calidad del servicio adquiere una relevancia aún mayor. Las 

organizaciones que logran ofrecer un servicio de alta calidad no solo destacan en un 

mercado competitivo, sino que también contribuyen al desarrollo económico y social 

del país al generar confianza en los consumidores, promover relaciones comerciales 

sólidas y mejorar la percepción global de la calidad de los productos y servicios 

venezolanos. 

 

Es por ello, que la investigación se centra en evaluar la calidad del servicio bajo 

la metodología SERVQUAL, de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. 

ubicada en Caracas, Distrito Capital, para identificar como es percibido el servicio 
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ofrecido, permitiendo a su vez una opinión acorde a los diferentes atributos que 

conllevan a su satisfacción; logrando la mejora continua para la competitividad. 

 

El trabajo de grado para su desarrollo está conformado por las siguientes partes: 

 

Capítulo I – Situación a investigar: comprendido por la situación objeto a estudio 

dentro de la empresa; al igual que los objetivos, justificación y alcance de la 

investigación 

 

Capítulo II – Generalidades: comprendido por la información básica de la 

empresa; como: la misión, visión, objetivos, ubicación y organigrama 

 

Capítulo III – Marco teórico: comprendido por la información teórica y legal que 

sustentan, y aportan a la investigación; como: los antecedentes, bases teóricas y legales 

 

Capítulo IV – Metodología de trabajo: comprendido por las estrategias que se 

utilizará para la realización del proyecto mediante pasos, técnicas y procedimientos 

para resolver el problema; como: el tipo, diseño, flujograma, población, muestra de la 

investigación, técnicas e instrumentos para la recolección de datos, aunado a las 

técnicas de ingeniería industrial. 

 

Capítulo V – Análisis e interpretación de los resultados: comprendida por los 

resultados obtenidos de los objetivos específicos para evaluar la calidad del servicio. 

 

Seguidamente, se establecen las conclusiones y recomendaciones de la 

investigación realizada. 

 

Finalmente, se presentan las referencias y apéndices que complementan la 

investigación.
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CAPÍTULO I 

SITUACIÓN A INVESTIGAR 

 

1.1 Situación objeto a estudio 

 

En la actualidad las empresas tienen como misión general, cumplir sus objetivos, 

lo cual permite a las mismas conocer que tan efectivas y eficientes son o que tan 

productivas y rentables se encuentran ante otras. No obstante, a pesar de que el 

cumplimiento de los objetivos es fundamental para la existencia y/o rentabilidad de una 

empresa; es importante resaltar otro factor fundamental, como lo es la calidad del 

servicio. 

 

La calidad del servicio, es una herramienta que permite identificar como los 

clientes y/o consumidores de una empresa, se sienten con respecto a lo que le ofrecen; 

debido a que la calidad del servicio está enfocada en cubrir y rebasar las expectativas 

de los mismos, basándose en la percepción recibida; con ello pudiendo identificar los 

clientes satisfechos o insatisfechos para dicha empresa. Esto permitirá a las empresas 

no solo identificar como se encuentran los clientes, sino también les permite establecer 

lineamientos de acción en función a las debilidades encontradas en dicho servicio.  

 

Es importante resaltar, que la calidad del servicio no solo es un diferencial 

competitivo, como hoy en día se está acostumbrado a observar entre empresas del 

mismo rublo o servicio, sino que de igual forma sirve para mejorar y fortalecer las 

relacionales comerciales entre una empresa y su cliente. Esto debido, a que un cliente 

satisfecho con el servicio ofrecido, impacta positivamente a la empresa en su 

rentabilidad; debido a que el cliente se mantiene leal a la misma; no obstante, en caso 

contrario un cliente insatisfecho, afecta negativamente en la rentabilidad de la empresa. 
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Existen diversas herramientas para medir la calidad del servicio, entre ellas una 

de las más usada es la metodología SERVQUAL, la cual permite la evaluación de la 

calidad del servicio por medio de la perspectiva y expectativa de los clientes a través 

de veintidós (22) preguntas que están divididas en cinco (5) dimensiones de la 

metodología; las cuales abarcan todos los aspectos fundamentales con respecto a la 

calidad del servicio. Es una herramienta sencilla que le permite a la organización 

identificar cuales dimensiones y elementos de las mismas hay que mejorar, para 

satisfacer a los clientes según sus necesidades y deseos. 

 

A pesar de que la calidad del servicio es algo importante para las empresas, en 

Venezuela, algunas empresas toman en consideración la calidad del servicio por medio 

de los clientes y otro solo por criterios propios. No obstante, la mayoría de las empresas 

no le dan la importancia a la calidad del servicio, trayendo como consecuencias 

insatisfacciones del cliente y por ende, el abandono del mismo a recurrir sus servicios, 

en busca de otra empresa que si cubra sus necesidades y tenga una mejor calidad. 

 

Inversiones ADIVERCA 2017 C.A, es una empresa ubicada en Caracas; 

dedicada a la instalación, mantenimiento y reparación de ascensores; la cual lleva seis 

(6) años en funcionamiento, siendo una empresa reconocida en Caracas en su rama; no 

obstante, por motivos de la pandemia generada por el coronavirus (COVID-19) desde 

el año 2020 y la cuarentena decretada en marzo del mismo año, afecto en gran parte las 

operaciones de la misma, aunque poco a poco ha ido reestableciéndose. 

 

En materia de la calidad del servicio, ADIVERCA, no aplica herramientas para 

evaluarla, información suministrada por el presidente. Según una entrevista 

estructurada, la calidad del servicio la evalúan según una estadística mensual de fallas 

de los trabajos de equipos realizados, aunado a una entrevista en persona y superficial 

a los clientes, que no determina si están satisfechos o no, sino solicitando información 



5 

 

 

 

sobre el funcionamiento del equipo. Aunado a llamadas que igualmente solo buscan 

saber si el equipo o equipos funcionan de forma adecuada. 

 

Igualmente, existe insatisfacción por parte de los clientes, con respecto a los 

tiempos de trabajo; esto debido a que parte de los repuestos son importados o trabajos 

tercerizados; lo que ocasiona demoras en las entregas según el tiempo acordado. De 

igual forma, existe problemas de tiempos por factores ajenos como es el caso de que el 

personal se enferme o de algún percance que afecte el cumplimiento del trabajo; lo que 

implica enviar a otro personal o suplemente para cumplir con el trabajo, no obstante, 

esto incurre en demoras; por lo cual se les notificado al cliente para que tenga 

conocimiento de lo mismo del motivo y que puede que no se termine en el tiempo 

establecido. 

 

Asimismo, existen reclamos, por no iniciar las operaciones pertinentes; debido a 

la distorsión de la información de los diversos encargados de cada empresa o edificio; 

ya que las operaciones no se realizan las operaciones por incumplimiento de pagos. 

Esto se debe no solo por falta del encargado, sino que la empresa tampoco presenta sus 

políticas a los clientes para que esté al tanto de como ellos trabajan; la única 

información que se les suministra es que necesitan de ciertos lugares para el resguardo 

de las herramientas y repuestos; y la solicitud de un baño para el personal.  

 

Según la información obtenida por entrevista no estructurada y lo observado; a 

pesar de que la empresa es eficiente con respecto a su trabajo; con respecto a la calidad 

del servicio, presenta deficiencia; esto debido por falta de información a los clientes, 

por tiempo; falta de un sitio y herramientas que le permita al cliente conocer cómo es 

proceso desde el inicio hasta el final, para el tipo de servicio solicitado. Es por ello la 

importancia de evaluar la calidad del servicio bajo la metodología SERVQUAL, lo que 

le permitirá a la empresa ADIVERCA 2017 C.A., no solo conocer realmente como es 

percibida la misma por los clientes, sino también le permitirá identificar qué elementos 
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es necesario mejorar para mantener la satisfacción de los clientes y mantener una 

lealtad acorde, y una relación comercial idónea; mantenimiento así la rentabilidad de 

la empresa. 

 

Por lo antes expuesto, surgen las siguientes interrogantes: 

 

¿Cuál es la situación actual con respecto a la calidad del servicio en la empresa 

Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital?? 

 

¿Cómo será la calidad del servicio bajo las dimensiones del método SERVQUAL 

en la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A., ubicada en Caracas, Distrito 

Capital? 

 

¿Cuál será la calidad del servicio en la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, 

C.A., ubicada en Caracas, Distrito Capital? 

 

1.2 Objetivo de la investigación 

 

1.2.1 Objetivo general 

 

Evaluar la calidad del servicio bajo la metodología SERVQUAL, de la empresa 

Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital. 

 

1.2.2 Objetivos específicos 

 

1. Diagnosticar la situación actual con respecto a la calidad del servicio en la 

empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital. 
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2. Analizar las dimensiones de la calidad del servicio del método SERVQUAL 

de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito 

Capital. 

 

3. Evaluar la calidad del servicio por medio la brecha existente entre la 

perspectiva y expectativa del cliente de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, 

C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital. 

 

1.3 Justificación de la investigación 

 

El desarrollo del trabajo de grado, se justifica debido a la importancia que tiene 

para la empresa conocer cómo se encuentra con respecto a la calidad del servicio; lo 

que le permitirá establecer no solo una mejor relación con sus clientes, sino identificar 

las debilidades que debe mejorar, para mantener los clientes satisfechos según sus 

necesidades; lo que se traduce como una mayor lealtad de los mismos, generando 

mayor proyección por comentarios positivos consiguiendo así nuevos clientes, 

generando un mayor valor a la empresa y a su vez una mayor rentabilidad de la misma 

mientras se cumplen los objetivos trazados. 

 

1.4 Alcance de la investigación 

 

La investigación tiene como objetivo general de evaluar la calidad del servicio 

bajo la metodología SERVQUAL, de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A; 

lo que incurre en el conocimiento actual de la calidad del servicio de la empresa y 

aplicación de la herramienta SERVQUAL, para el análisis y evaluación de la misma, e 

identificando así las debilidades o puntos a mejorar. 
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CAPÍTULO II 

GENERALIDADES 

 

2.1 Razón social 

 

Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. 

 

2.2 Descripción de la empresa  

 

Empresa dedicada a la instalación de ascensores y escaleras eléctricas. Además, 

a la fabricación de todo tipo de tableros eléctricos, enfocado en la automatización de 

ellos mejorando la calidad de cada uno de ellos. 

 

2.3 Misión 

 

ADIVERCA busca ser la empresa de servicio más centrada en el cliente, 

esperando siempre la satisfacción y respuestas a todas las necesidades requeridas por 

ellos, demostrando que si tienen algún problema se le soluciona de forma inmediata y 

con eficacia. 

 

2.4 Visión 

 

Enfocarse en la calidad del servicio que se le presta al cliente, asegurando de estar 

haciendo eso con cada acción que se realiza y no en la competencia. 

 

2.5 Objetivos 

 

1. Expandir el servicio a nivel nacional. 
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2. Mejorar los equipos del usuario. 

 

3. Trabajar para estar a la altura de la competencia. 

 

4. Mejorar cada vez más en conocimiento tecnológico para garantizar la mejor 

respuesta al cliente. 

 

2.6 Servicios 

 

Todo lo relacionado con el mantenimiento, reparación e instalación de 

ascensores, escaleras eléctricas venta de repuestos, fabricación de tableros eléctricos 

residencial e industriales, automatización de controles eléctricos. 

 

2.7 Ubicación 

 

La empresa se encuentra ubicada en la Avenida Sucre esquina de Nacimiento y 

Lahourd, edificio Nassimian, piso 3, oficina 22; urbanización Los Frailes de Catia, 

Caracas, Distrito Capital; zona postal 1030. 

 

En la figura 2.1, se presenta la ubicación de la empresa según Google Maps. 
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Figura 2.1 Ubicación de la empresa ADIVERCA. (Google Maps, 2023) 

 

2.8 Organigrama 

 

En la siguiente figura 2.2, se aprecia el organigrama establecido por la empresa. 
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Figura 2.2 Organigrama de la empresa. (ADIVERCA, 2017) 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO 

 

Antoima, Y. (2022), en su trabajo de grado titulado: “EVALUACIÓN DE LA 

CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA COPY LLAVES GOLD C.A., 

UBICADA EN CIUDAD BOLÍVAR, ESTADO BOLÍVAR”, en donde se centró en 

evaluar la calidad del servicio prestado a los clientes a través de la metodología 

SERVQUAL; en donde primeramente se inició la descripción de la situación actual 

con respecto a la calidad del servicio, donde la aplicación del diagrama de Ishikawa 

permitió identificar que hay deficiencias en la calidad por causas como la falta de 

evaluación de la calidad, déficit en la satisfacción del cliente y atención del personal; 

falta de capacitaciones con respecto a la calidad del servicio; al igual que la matriz 

FODA señalo debilidades en los aspectos de las instalaciones, maquinaria obsoleta o 

dañada y personal con falta de capacitación o comunicación con el público; aunado  a 

la cuarentena  generadas por la pandemia del COVID-19. Seguidamente se determinó 

la calidad del servicio por una encuesta basada en la metodología SERVQUAL 

comprendida por veintidós (22) preguntas, dando como resultado que todas las 

dimensiones de la metodología los clientes satisfechos son mayores; no obstante, las 

dimensiones de responsabilidad, confiabilidad y tangibilidad; presentan mayores 

números de clientes insatisfechos con un 43,15%, 35,95% y 28,87% respectivamente. 

Luego se realizó el cálculo de la brecha entre la perspectiva y expectativa del servicio 

prestado, donde la brecha general de la empresa es favorable con 1083 puntos; no 

obstantes, hay elementos que mejorar por los clientes insatisfechos que existen; entre 

los ítems a mejorar se toman en cuenta los ítems 10 y 9; con el diagrama de Pareto se 

priorizaron los ítems a mejorar, donde arrojo que se deben mejorar 14/22 ítems de la 

metodología. Por último, se formularon lineamientos de estrategias que permitan 

mejorar todas las deficiencias encontradas que afectan la calidad del servicio. La 
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finalidad del estudio es permitir a la empresa evaluar la calidad del servicio y como es 

percibida por los clientes, para mejorar esos aspectos y ser la mejor en su rama. 

 

La investigación antes mencionada, guarda una estrecha relación con la presente, 

debido a que igual forma se va evaluar la calidad del servicio por la metodología 

SERVQUAL. Aunado que servirá como aporte en función al marco conceptual de la 

investigación y que será una guía para la presentación de la misma. 

 

Olivieri, D. (2019), en su trabajo de grado titulado: “PROPUESTA DE MEJORA 

DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DE DELI-EXPRESS MANCHEGO, 

C.A. CIUDAD BOLÍVAR- ESTADO BOLÍVAR”, en su trabajo de grado se centró en 

formular un modelo de gestión de calidad que permita analizar los niveles de 

satisfacción que perciben los clientes midiendo el trato recibido, la eficiencia del 

personal, rapidez en el proceso de la atención y la incidencia que esto tiene sobre la 

organización. Se realizó un diagrama de Ishikawa donde el cual se obtuvo un análisis 

de elementos que interceden en las actividades ocasionando insatisfacción del cliente, 

también se realizó una matriz FODA donde muestra las distintas deficiencias tanto 

interna como externa de la empresa. Para medir y evaluar la satisfacción y la calidad 

del servicio se aplicó el método de SERVQUAL, el cual consiste en el análisis de cinco 

dimensiones. Donde el análisis arrojo una importante insatisfacción de los clientes, 

siendo la dimensión de responsabilidad que causo mayor insatisfacción en los clientes 

se utilizó un análisis completo de todas las dimensiones de SERVQUAL y se elaboró 

un diagrama de Pareto donde indico los elementos con insatisfacción entre los clientes. 

Cual produjo una serie de estrategias las cuales son: un plan de capacitación para el 

personal, el diseño de página web y una cartelera informativa para mostrar la 

información empresarial y reconocimientos de los empleados por su trabajo, las cuales 

accederán a superar las fallas mostrada por el análisis y mejorar la calidad del servicio. 
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La investigación antes mencionada, aportó a la presente investigación una guía 

para la implementación de las técnicas de diagrama de Ishikawa y la matriz FODA; 

para describir y analizar la situación de la calidad del servicio. 

 

Barrios, M. y Restifo, A. (2018), en su trabajo de grado titulado: 

“EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LAS TIENDAS DE 

NEUMÁTICOS PERTENECIENTES AL GRUPO AUTOS LA EXCELENCIA C.A 

UBICADAS EN CIUDAD BOLÍVAR, ESTADO BOLÍVAR”, en el estudio se elaboró 

un Diagrama de Ishikawa del cual se obtuvo un análisis de factores que intervienen en 

el desarrollo eficiente de las actividades causando la insatisfacción del cliente. Para la 

evaluación de la satisfacción al cliente se empleó la escala SERVQUAL, basada en el 

análisis de cinco dimensiones. Del análisis de los resultados se concluye que existe un 

importante nivel de insatisfacción de los clientes, siendo la dimensión de 

responsabilidad la que generó mayor índice de insatisfacción. Para el análisis de las 

brechas existentes, se utilizó un análisis global de las dimensiones de SERVQUAL y 

además se elaboró un Diagrama de Pareto con el que se pudo priorizar los factores que 

generaron mayor insatisfacción entre los clientes. Para la realización de la comparación 

se empleó el análisis de varianza, determinando si existen diferencias significativas 

entre las medias poblacionales. Lo cual justifica las siguientes estrategias: diseño de 

una página web del grupo Autos La Excelencia, C.A., elaboración de una cartelera para 

la divulgación de la filosofía empresarial y por último el desarrollo de un plan de 

capacitación para el personal de la empresa, las cuales permitirán superar las 

deficiencias y mejorar la calidad del servicio que prestan las tiendas de neumáticos.  

 

 La investigación antes mencionada al igual que la presente, se relacionan en la 

implementación del método SERVQUAL para medir la calidad del servicio prestado 

de la empresa; al igual que será una guía para poder determinar la brecha existente entre 

las percepción y expectativas que presentan los clientes. 
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3.2 Bases teóricas 

 

3.2.1 El cliente 

 

El cliente es aquel que lleva aparejado el acto de pagar y la capacidad de 

selección. Un cliente es alguien que elige y compra algo. (Varo J., 1993). 

 

Cliente es cualquier persona que recibe el producto o que es afectado por el 

producto o por el proceso.  O, dicho de otro modo, el cliente es la siguiente fase del 

proceso productivo. En esta definición el concepto de cliente no se liga a la noción de 

pago ni a la de elección. Hay clientes externos, afectados por el producto, pero no 

pertenecientes a la empresa, y clientes internos, también afectados por el producto o 

procesos y que son miembros de la empresa. 

 

3.2.1.1 Tipos de clientes   

 

• Cliente satisfecho: si el desempeño del servicio prestado coincide con las 

expectativas, el cliente queda satisfecho. (Kotler, P., 2003). 

 

• Cliente insatisfecho: si el desempeño del servicio prestado queda corto ante 

las expectativas, el cliente queda insatisfecho. (Kotler, P., 2003). 

 

• Cliente entusiasta: los clientes se convierten en clientes entusiastas sólo 

cuando el servicio que se les entrega sobrepasa sus expectativas, cuando obtienen algo 

extra, algo más de lo convenido. (Kotler, P., 2003). 
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3.2.2 Servicio  

 

Un servicio, es una actividad o una serie de actividades generadoras de 

satisfacción para los consumidores, que se produce como resultado de la interacción de 

los clientes y una persona o una máquina. (Grönroos, C., 2009).  

 

La mayoría de las veces, un servicio implica una interacción, de uno u otro tipo, 

con el proveedor de servicios. Sin embargo, hay situaciones en las que el cliente como 

individuo no interactúa con la empresa de servicios. 

 

Se pueden identificar cuatro (4) características básicas para la mayoría de los 

servicios:  

 

a) Los servicios son más o menos intangibles. 

 

b) Los servicios son actividades o series de actividades en lugar de cosas. 

 

c) Los servicios son, al menos hasta cierto punto, producidos y consumidos 

simultáneamente. 

 

d) El cliente participa en el proceso de producción (al menos hasta cierto punto). 

 

Un servicio, normalmente, se percibe de forma subjetiva. Cuando los clientes 

describen los servicios utilizan expresiones como experiencia, confianza, sentimiento 

y seguridad. Estas son formas muy abstractas de formular lo que es un servicio. La 

razón se encuentra, por supuesto, en la naturaleza intangible de los servicios. Sin 

embargo, muchos servicios incluyen, también, elementos altamente tangibles como por 

ejemplo la comida de un restaurante. La esencia de un servicio está, sin embargo, en la 

intangibilidad del mismo fenómeno.  
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3.2.3 Calidad del servicio  

 

Los clientes reflejan sus opiniones sobre la calidad de sus servicios. Esas 

opiniones son el resultado de contrastar lo que ellos esperaban antes de recibir el 

servicio con su experiencia real con el mismo. En otras palabras, la satisfacción del 

cliente es igual a las percepciones que tienen sobre lo que recibieron menos las 

expectativas que tenías respecto a lo que pensaban que debieron haber recibido. 

(Kotler, P., 2003). 

 

3.2.3.1 Conformidad de la calidad del servicio 

 

Un servicio es de calidad cuando satisface las necesidades del cliente en cuanto 

a seguridad, fiabilidad y prestaciones. Como en los bienes, los servicios son de calidad 

cuando son conformes con su diseño. Se pueden distinguir dos (2) tipos de 

conformidad: 

 

1. Conformidad interna: es el cumplimiento de las especificaciones establecidas 

en los procesos, algunos de los cuales tendrán una repercusión directa sobre los 

clientes, mientras que otros solo afectarán a las relaciones internas.  

 

2. Conformidad externa: es la concordancia del servicio con los aspectos de 

calidad percibidos por los clientes. La medición del grado de conformidad externa es 

difícil. Se basa en el análisis de las reclamaciones, sugerencias y en los sondeos de 

opinión. 

 

Un servicio no debe ajustarse solo a las especificaciones técnicas, debe adaptarse 

también a las especificaciones del usuario. Las organizaciones equivocadas con sus 

clientes, al margen de lo diestramente que realicen el trabajo, no dan un servicio de 

calidad. La calidad del servicio es tanto realidad como percepción, y son los deseos de 
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los usuarios los que condicionan la valoración de la calidad del servicio prestado por 

una institución. 

 

Diferentes autores han abordado la calidad de los servicios desde diversas 

perspectivas. No obstante, todos ellos coinciden en los siguientes criterios:  

 

a) La evaluación de la calidad de los servicios es difícil y compleja. 

 

b) La valoración no debe atender sólo a los resultados del servicio, hay que 

evaluar también la ejecución del proceso. 

 

c) La satisfacción con el servicio se define como el resultado de la diferencia 

surgida al comparar las expectativas de servicio con la apreciación subjetiva del 

servicio. (Varo, J., 1993). 

 

3.2.4 Metodología SERVQUAL 

 

La cuantificación sistemática de la calidad que el cliente percibe de un servicio 

no es tarea fácil. Se requiere de herramientas que ayuden a las empresas a comprender 

mejor el significado de valor para el cliente, así como el grado en que sus esfuerzos 

está cumpliendo con las necesidades y expectativas de los mismos. Una de las más 

aplicadas en la actualidad, especialmente en empresas norteamericanas, es la 

metodología SERVQUAL, desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988 

en sus estudios realizados para su trabajo “Delivering Quality Service”. (TSPG, 2003). 

  

Con SERVQUAL, los autores desarrollaron un modelo que identifica las cinco 

(5) dimensiones básicas que caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en 

un cuestionario de veintidós (22) preguntas. Los datos obtenidos de dicha fuente 
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permiten identificar y cuantificar las cinco (5) brechas más importantes que determinan 

el grado de satisfacción en los clientes y, por lo tanto, la calidad de un servicio 

 

3.2.4.1 Brechas de servicios de la metodología SERVQUAL 

 

Las realizadas iniciales realizados por los profesores Parasuraman, Zeithaml y 

Berry (1985) descubrieron que para entender la calidad en el servicio y sobre alguna 

forma de evaluar, consistían en una serie de grupos focales con varios clientes y 

entrevistas con ejecutivos de varias empresas de diferentes industrias. (TSPG, 2003). 

 

Dichos estudios revelaron ciertas similitudes existentes entre los diferentes tipos 

de servicios y la calidad de los mismos. Estas similitudes consistían en un conjunto de 

brechas o discrepancias entre las experiencias de la calidad de los clientes sobre el 

servicio y el servicio entregado por la de la empresa. Las brechas identificadas por los 

profesores se dividen en cinco (5) categorías explicadas a continuaciones: 

 

1. Expectativa de los clientes vs percepción de la gerencia: esta brecha ocurre 

cuando existen diferencias entre lo que la gerencia piensa que son las expectativas de 

sus clientes, y las reales. Esto se genera cuando la gerencia no siempre puede entender 

o saber por anticipado lo que sus clientes desean, las características esperadas del 

servicio, etc. 

 

2. Percepción de la gerencia vs especificaciones de la calidad del servicio: esta 

brecha se da cuando la gerencia no puede o tiene dificultades para establecer 

especificaciones de calidad a fin de cumplir con ciertos requisitos. Esto se puede 

producir debido a factores como: restricción de recursos, condiciones del mercado, etc. 

 

3. Especificaciones de la calidad del servicio vs entrega del servicio: esta brecha 

se da cuando, a pesar de que las especificaciones de calidad sean las correctas, el 
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servicio no es entregado de la manera adecuada. Esto se da gracias a que los empleados 

y su rendimiento influyen en mucho en la entrega del servicio, y esto es algo que no 

puede ser estandarizado. 

 

4. Entrega del servicio vs comunicación externa: la comunicación externa puede 

afectar en las expectativas del cliente, ya que, en algún momento, la empresa pueda 

ofrecer más de lo que puede entregar, creando así una brecha de servicio. 

 

5. Servicio esperado vs servicio percibido: en las investigaciones realizadas por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) se encontró que en un punto clave para asegurar 

la calidad en el servicio era cumplir o sobrepasar las expectativas de los clientes. De 

modo, que la calidad es percibida por el cliente como una función de la magnitud y 

dirección de esta brecha. 

 

En la siguiente figura 3.1, se puede ver la gestión de aplicación de las brechas. 

 



21 

 

 

 

 
Figura 3.1 Modelo de Gestión SERVQUAL. (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1993) 

   

3.2.4.2 Dimensiones de la metodología de SERVQUAL 

 

Mediante este modelo es posible conocer las diferencias entre las expectativas y 

percepciones de los clientes, señalar ciertos factores que condicionan las expectativas 

de los usuarios como la comunicación, necesidades personales, experiencia del 

servicio, identificando las cinco (5) dimensiones relativas al servicio, las cuales se 

pueden definir del siguiente modo: 

 

1. Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable. 
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2. Capacidad de respuestas: disposición y voluntad para ayudar a los usuarios y 

proporcionar un servicio rápido. 

 

3. Confiabilidad: conocimientos y Atención mostrados por los empleados y a sus 

habilidades para concitar credibilidad y confianza. 

 

4. Empatía: atención personalizada que dispensa la organización a sus clientes. 

 

5. Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal 

y materiales de comunicación. 

 

Estas cinco (5) dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el 

cuestionario SERVQUAL. (TSPG, 2003). 

 

3.2.4.3 La encuesta 

 

El SERVQUAL permite ajustar el cuestionario a las características específicas 

de cada servicio en cuestión, de modo que los resultados puedan identificarse 

directamente con la realidad de la empresa. (TSPG, 2003). 

 

 El cuestionario consta de veintidós (22) preguntas representativas de las cinco 

dimensiones, distribuidas de acuerdo a la importancia que cada dimensión tenga para 

la empresa. 
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Tabla 3.1 Los 22 ítems genéricos de la escala SERVQUAL. (Miranda, F., Chamorro, 

M. y Rubio, S., 2007). 

Expectativas Percepciones 

1.-Una organización de servicio ideal 

tiene equipos de apariencia moderna 

1.- La organización de servicios objeto 

del estudio tiene equipos de apariencia 

moderna 

2.- Las instalaciones físicas de una 

organización de servicios ideal son 

visualmente atractivas. 

2.- las instalaciones físicas de la 

organización de servicios objeto del 

estudio son visualmente atractivas. 

3.-Los empleados de los servicios ideales 

tienen apariencia pulcra. 

3- Los empleados de la organización de 

servicios objeto de estudio tienen 

apariencia pulcra. 

4.- en un servicio ideal, los elementos 

materiales relacionados con el servicio 

visualmente atractivos 

4.-En la organización de servicios objeto 

del estudio, los elementos materiales 

relacionados con el servicio son 

visualmente atractivos. 

5.- Cuando las organizaciones de 

servicio ideales prometen hacer algo en 

cierto tiempo, lo hacen. 

5.-Cuando la organización de servicios 

objetos de estudio promete algo en cierto 

tiempo, lo hacen. 

6.-Cuando un cliente tiene un problema, 

la organización de servicios ideal 

muestra un sincero interés en 

solucionarlo. 

6.- cuando un cliente tiene un problema, 

la organización de servicios objeto del 

estudio muestra un sincero interés en 

solucionarlo. 

7.-Las organizaciones de servicios 

ideales realizan bien el servicio la 

primera vez. 

7.-La organización de servicio objeto de 

estudio realiza bien el servicio la primera 

vez 

8.-Las organizaciones de servicios 

ideales concluyen el servicio en el 

tiempo prometido 

8.-Las organizaciones de servicios objeto 

de estudio concluyen el servicio en el 

tiempo prometido 
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Continuación de la tabla 3.1 

Expectativas Percepciones 

9.-Las organizaciones de servicios 

ideales no cometen errores 

9.-Las organizaciones de servicios objeto 

de estudio no cometen errores 

10.-Las organizaciones de servicios 

ideales comunican a los clientes cuándo 

concluirá la realización del servicio. 

10.-Las organizaciones de servicios 

objeto del estudio comunican a los 

clientes cuándo concluirá la realización 

del servicio. 

11.-En las organizaciones de servicios 

ideales, los empleados ofrecen un 

servicio rápido a sus clientes 

11.-En las organizaciones de servicios 

objeto de estudio, los empleados ofrecen 

un servicio rápido a sus clientes 

12.-En las organizaciones de servicios 

ideales, los empleados siempre están 

dispuestos a ayudar a los clientes. 

 

12.-En las organizaciones de servicios 

objeto del estudio, los empleados 

siempre están dispuestos a ayudar a los 

clientes. 

13.-En las organizaciones de servicios 

ideales los empleados nunca están 

demasiado ocupados para responder a las 

preguntas de los clientes 

13.-En las organizaciones de servicios 

objeto del estudio los empleados nunca 

están demasiado ocupados para 

responder a las preguntas de los clientes 

14.-El comportamiento de los empleados 

en las organizaciones de servicios ideales 

transmite confianza a los clientes. 

14.-El comportamiento de los empleados 

en las organizaciones de servicios objeto 

del estudio transmite confianza a los 

clientes. 

15.-Los clientes de las organizaciones de 

servicios ideales se sienten seguros en su 

relación con ellos. 

15.-Los clientes de las organizaciones de 

servicios objeto de estudio se sienten 

seguros en su relación con ellos. 

16.-En las organizaciones de servicios 

ideales, los empleados siempre son 

amables con los clientes. 

16.-En las organizaciones de servicios 

objeto de estudio, los empleados siempre 

son amables con los clientes. 
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Continuación de la tabla 3.1 

Expectativas Percepciones 

17.-En las organizaciones de servicios 

ideales, los empleados tienen 

conocimientos suficientes para 

responder a las preguntas de los clientes. 

17.-En las organizaciones de servicios 

objeto de estudio, los empleados tienen 

conocimientos suficientes para 

responder a las preguntas de los clientes. 

18.-Las organizaciones de servicios 

ideales dan a sus clientes una atención 

individualizada. 

18.-Las organizaciones de servicios 

objeto de estudio da a sus clientes una 

atención individualizada. 

19.-Las organizaciones de servicios 

ideales tienen horarios de trabajos 

convenientes para sus clientes 

19.-Las organizaciones de servicios 

objeto de estudio tienen horarios de 

trabajos convenientes para sus clientes 

20.-Las organizaciones de servicios 

ideales tienen empleados que ofrecen una 

atención personalizada a sus clientes. 

20.-Las organizaciones de servicios 

objeto de estudio tiene empleados que 

ofrecen una atención personalizada a sus 

clientes. 

21.- Las organizaciones de servicios 

ideales se preocupan por los mejores 

intereses de sus clientes. 

21.- Las organizaciones de servicios 

objeto de estudio se preocupan por los 

mejores intereses de sus clientes. 

22.- Los empleados de las 

organizaciones de servicios ideales 

comprenden las necesidades específicas 

de los clientes. 

22.- Los empleados de las 

organizaciones de servicios objeto de 

estudio comprenden las necesidades 

específicas de los clientes. 

 

3.2.4.4 Escala 

 

A la puntuación en cada ítem de la escala de percepción (P) se le resta el que le 

corresponde en la escala de expectativas (E) obteniéndose una puntación denominada 

de desconfirmación (Q) que tiene un rango de valores entre +6 (máxima calidad) y -6 
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(mínima calidad). La medida de las puntuaciones Q de los distintos ítems representa la 

calidad percibida de un determinado servicio. Esta puntuación diferencial o gap se 

convierte en un indicador de la calidad de servicio. (Miranda, F., Chamorro, M. y 

Rubio, S., 2007). 

 

Es importante considerar los principios estadísticos para la aplicación de las 

encuestas y para el análisis de los resultados y su representatividad. Este análisis se 

llevará a cabo mediante la evaluación de las brechas que sugiere el modelo SERQUAL. 

 

3.2.5 Implicaciones que tiene la fidelidad en los beneficios de la empresa 

 

Los clientes fieles pueden generar un incremento de los ingresos de la empresa; 

siendo más probable que los clientes fieles compren productos y servicios adicionales, 

a menudo generan nuevos negocios para la empresa vía recomendaciones boca-oído. 

Por otro lado, los clientes fieles también pueden contribuir a una disminución de costos, 

ya que este tipo de cliente es probablemente menos costoso de servir y además porque 

los costos de ventas, marketing y establecimiento de la relación pueden ser amortizados 

durante la vida de la relación con el cliente. (Setó, 2004). 

 

De modo que conseguir la fidelidad del cliente, resulta beneficioso para la 

empresa no solo porque puede generar un incremento de los ingresos sino también por 

la reducción de costos que ello puede suponer. 

 

La fidelidad o retención del cliente puede generar un incremento de los ingresos 

a través de las ventas de repetición. Es decir, la empresa puede ver mejorados sus 

ingresos cuando es capaz de conseguir que el cliente no le compre una vez sino 

repetidas veces a lo largo del tiempo; es decir, que utilice los servicios de la empresa 

de una manera frecuente. 
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Otro de los impactos positivos de la fidelidad del cliente en los beneficios de la 

empresa, se produce a través del proceso de referencia o de la comunicación boca-oído; 

es decir, a través de las recomendaciones que los clientes que han utilizado el servicio 

o que han oído hablar bien de él, hacen a otros clientes potenciales. Por tanto, los 

propios clientes se convierten en prescriptores de los productos y servicios de la 

empresa, generando nuevos clientes para la misma. 

 

3.2.6 Diagrama de Ishikawa 

 

También llamado de Diagrama de Causa y Efecto, Diagrama de Espina de 

Pescado o Diagrama de los 6Ms, el diagrama de Ishikawa es una herramienta que ayuda 

a identificar las causas raíces de un problema, analizando todos los factores 

involucrados en la ejecución de un proceso. 

 

El problema, también llamado de efecto, puede ser cualquier comportamiento o 

resultado indeseado. Por ejemplo, las faltas constantes de un colaborador o un reclamo 

específico de un cliente importante. 

 

Por tratarse de una herramienta visual, es bastante aplicada para facilitar la 

organización y el raciocinio de los equipos. 

 

El diagrama parte de la premisa de que cada problema tiene una causa específica. 

Así, eliminar la causa raíz significa corregir el propio problema. Por eso, el método se 

esfuerza en probar y analizar cada sugerencia de causa hecha por el equipo de 

colaboradores. (Vieira D., 2017) 
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3.2.7 Matriz FODA 

 

Es una metodología de estudio de la situación de una empresa o un proyecto con 

un enfoque estratégico mediante la identificación de fortalezas, oportunidades, así 

como debilidades y amenazas. Es considerado una matriz muy común en las empresas. 

El punto de partida del modelo son las amenazas dado que en muchos casos proceden 

a la planeación estratégica como resultado de la percepción del entorno empresarial. 

(Koontz y Weilhrich, 1998). 

 

3.2.8 Matriz de evaluación de factores internos y externos 

 

Son herramientas que ayudan a evaluar de forma cuantitativa los factores internos 

y externos detectados en la matriz FODA. (Martínez, G., 2016). 

 

3.2.8.1 Matriz de evaluación de los factores internos (MEFI) 

 

Se realiza a través de una auditoría interna para identificar tanto las fortalezas 

como debilidades que existen en todas las áreas del negocio. (Martínez, G., 2016). 

 

Sirve para formular estrategias, ya que resume y evalúa las principales fortalezas 

y debilidades en áreas funcionales de una organización ofreciendo una base para 

identificar y evaluar las relaciones entre ellas. También sirve para tener una idea inicial 

o primera aproximación al contexto de la empresa. 

 

• ¿Qué debemos tener en cuenta para la auditoría interna?: se debe tomar en 

cuenta lo siguiente:  
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1. Se debe planificar para que asista la mayoría de personas que tomen decisiones 

dentro de la empresa. 

 

2. Recabar toda la información posible antes de comenzar, para tener suficiente 

base a la hora de buscar los factores. 

 

3. Utilizar técnicas como brainstorming u otra parecida para generar la mayor 

cantidad de ideas posibles y analizar varios puntos de vista. 

 

4. Documentar la información recabada y los factores identificados dentro de la 

auditoría para que nos sirva de punto de partida a la hora de elaborar la matriz. 

 

• Construcción de la matriz de evaluación de factores internos (MEFI): se deben 

seguir los siguientes pasos: 

 

1. Hacer una lista de fortalezas y debilidades: 

 

a) Hacer una lista de los factores críticos o determinantes para el éxito 

identificados en el proceso de la auditoría interna. Incluye tanto fortalezas como 

debilidades. 

 

b) Anotar primero las fortalezas y después las debilidades. 

c) Tratar de ser lo más específico posible, usando porcentajes, razones y cifras 

comparativas en la medida de lo posible. 

  

2. Asigna el peso relativo: se debe asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 

(sin importancia) a 1.0 (muy importante), de tal manera que la suma de todos los pesos 

asignados a los factores sea igual a 1.0. 
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El peso adjudicado a un factor dado indica la importancia relativa del mismo para 

alcanzar el éxito de la empresa. Independientemente de que el factor clave represente 

una fuerza o una debilidad interna, los factores que se consideren que repercutirán más 

en el desempeño de la organización deben llevar los pesos más altos. 

 

3. Asigna la clasificación: se debe asignar una clasificación entre uno (1) y dos 

(2) a cada una de las debilidades y entre tres (3) y cuatro (4) a las fortalezas.  

 

La figura 3.2, muestra la representación de los factores según su ponderación. 

 

 
Figura 3.2 Representación de la asignación de puntos para la clasificación de los 

factores internos. (Martínez, G., 2016). 

 

4. Multiplica paso 2 y 3: multiplicar el peso de cada factor por su calificación 

correspondiente para determinar una calificación ponderada para cada variable. 

 

5. Determina el valor ponderado: se suma las calificaciones ponderadas de cada 

variable para determinar el total ponderado de la empresa entera. 

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total 

ponderado puede ir de un mínimo de 1.0 a un máximo de 4.0, siendo la calificación 

promedio de 2,5. (Martínez, G., 2016). 

 

Nota: cuando un factor interno clave es una fuerza y al mismo tiempo una 

debilidad, el factor debe ser incluido dos veces en la matriz EFI y a cada uno se le debe 

asignar tanto un peso como una calificación. 
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3.2.8.2 Matriz de evaluación de los factores externos (MEFE) 

 

La matriz de evaluación de factores externos (MEFE) resume y evalúa la 

información política, gubernamental, y legal (P); económica y financiera (E), social, 

cultural, y demográfica (S); tecnológica (T); y, ecológica y ambiental (E) y calcula los 

resultados a través de las oportunidades y amenazas identificadas en el entorno. 

(Martínez, G., 2016). 

 

Se debe hacer también una auditoría, en este caso externa, para identificar las 

amenazas y oportunidades del sector en que se encuentre nuestra empresa. 

 

• Construcción de la matriz de evaluación de factores externos (MEFE): 

 

1. Haz una lista de los factores críticos o determinantes para el éxito identificados 

en el proceso de la auditoría externa: 

 

a) Seleccionar los factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que 

afectan a la empresa y su sector (tomar en cuenta que, en este caso, se habla de factores 

externos, por lo que interesa compararnos con otras empresas de nuestro sector). 

 

b) En esta lista, primero anotar las oportunidades y después las amenazas. Tratar 

de ser lo más específico posible, usando porcentajes, razones y cifras comparativas en 

la medida de lo posible. 

   

2. Asigna un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no importante) a 1.0 (muy 

importante): 

 



32 

 

 

 

a) El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito 

en el sector de la empresa. 

 

b) Las oportunidades suelen tener pesos más altos que las amenazas, pero éstas, 

a su vez, pueden tener pesos altos si son especialmente graves o amenazadoras. 

 

c) Los pesos adecuados se pueden determinar comparando a los competidores 

que tienen éxito con los que no lo tienen o analizando el factor en grupo y llegando a 

un consenso. La suma de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0. 

 

3. Asigna una calificación de uno (1) a cuatro (4) a cada uno de los factores 

determinantes para el éxito: el objetivo es indicar si las estrategias presentes de la 

empresa están respondiendo con eficacia al factor crítico de éxito, es decir, qué está 

haciendo la empresa sobre ese factor.  

 

En la figura 3.3, se ve la representación gráfica de los puntos de calificación. 

 

 
Figura 3.3 Representación de la asignación de puntos para la clasificación de los 

factores externos. (Martínez G., 2016) 

 

Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa, 

mientras que los pesos del paso 2 se basan en el sector de la empresa. 
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4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificación para obtener una 

calificación ponderada. (Paso 2xPaso 3) 

 

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para 

determinar el total ponderado de la empresa: Independientemente de la cantidad de 

oportunidades y amenazas críticas incluidas en la matriz EFE, el total ponderado más 

alto que puede obtener la organización es 4.0 y el total ponderado más bajo posible es 

1.0. 

 

El valor del promedio ponderado es 2.5. 

 

Un promedio ponderado de 4.0 indica que la organización está respondiendo de 

manera excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su sector. Dicho de otra 

manera, las estrategias de la empresa están aprovechando con eficacia las 

oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas 

externas. Por el contrario, un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de 

la empresa no están capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas. 

(Martínez, G., 2016). 

 

3.2.9 Diagrama de Pareto 

 

Rey, F. (2009), lo define como “un gráfico especial de barras cuyo campo de 

análisis o aplicación son los datos categóricos, y tiene como objetivo ayudar a localizar 

el o los problemas vitales, así como también sus causas más importantes.” 

 

Este método fue desarrollado por el italiano Wilfredo Pareto al final del siglo 

XIX y ayuda a clasificar y priorizar los problemas en dos (2) clases los pocos problemas 

vitales y merecedores de mayor atención y muchos problemas triviales y un tanto 

depreciables. 
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3.3 Bases legales 

 

3.3.1 Constitución de la República Bolivariana de Venezuela  

 

Artículo 57. Toda persona tiene derecho a expresar libremente sus pensamientos, 

sus ideas u opiniones de viva voz, por escrito o mediante cualquier otra forma de 

expresión, y de hacer uso para ello de cualquier medio de comunicación y difusión, sin 

que pueda establecerse censura. Quien haga uso de este derecho asume plena 

responsabilidad por todo lo expresado. No se permite el anonimato, ni la propaganda 

de guerra, ni los mensajes discriminatorios, ni los que promuevan la intolerancia 

religiosa.  

 

3.3.2 Ley del Sistema Venezolano para la Calidad 

 

Tiene por objeto desarrollar el artículo 117 de la Constitución de la República 

Bolivariana de Venezuela, el cual consagra, por primera vez, dentro del ordenamiento 

jurídico venezolano, el derecho de todos los venezolanos de disponer de bienes y 

servicios de calidad, bajo criterios de un tratamiento digno y no discriminatorio.  

 

Esta ley establece los mecanismos necesarios para garantizar estos derechos, así 

como las normas sobre el control de calidad y cantidad de bienes y servicios, sirve 

como base legal en este trabajo de investigación, para lo cual se presentan, a 

continuación, los primeros tres (3) artículos de esta Ley, correspondientes al Capítulo 

I – Del Objeto, del Ámbito y de las Definiciones. 

 

Artículo 1. Objeto de la ley “…desarrollar los principios orientadores que en 

materia de calidad consagra la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela, 

determinar sus bases políticas y diseñar el marco legal que regule el Sistema 

Venezolano para la Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que 
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permitan garantizar los derechos de las personas de disponer de bienes y servicios 

necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas de disponer de bienes 

y servicios de calidad en el país, a través de los subsistemas de Normalización, 

Metrología, Acreditación, Certificación, Reglamentaciones Técnicas y Ensayos”. 

 

Artículo 2. Menciona que uno de sus objetivos generales es: estimular la calidad 

y la competitividad del Estado y de las empresas en cuanto a los servicios y los bienes 

que éstos proveen; y promover y asegurar la participación de todos los interesados en 

el funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como mecanismo para el 

continuo mejoramiento.  

 

Artículo 3. Establece en cuanto al ámbito de aplicación que “la acción del Estado 

en materia de calidad de acuerdo con esta Ley, estará dirigida a la elaboración 

intercambio de bienes, prestación de servicios, importación, distribución y expendio de 

bienes, exportación de bienes y servicios y educación y promoción de la calidad”. 

 

3.4 Definición de términos básicos 

 

Brecha: en el servicio al cliente, una brecha es básicamente la diferencia entre lo 

que queremos hacer y hacemos realmente. (Kotler, 2003) 

 

Calidad: es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con 

dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. 

(Kotler, 2003) 

 

Cliente: el cliente es aquel que lleva aparejado el acto de pagar y la capacidad de 

selección. Un cliente es alguien que elige y compra algo. (Kotler, 2003) 
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Expectativa: es aquello que se considera más probable que suceda, y es en 

definitiva de una suposición más o menos realista. (Kotler, 2003) 

 

Percepción: es la capacidad de recibir por medio de todos los sentidos, las 

imágenes, impresiones o sensaciones para conocer algo. (Kotler, 2003) 

 

Satisfacción: es la acción o razón con que se responde a una queja o razón 

contraria. (Kotler, 2003) 

 

Servicio: es una actividad o una serie de actividades generadoras de satisfacción 

para los consumidores, que se produce como resultado de la interacción de los clientes 

y una persona o una máquina. (Kotler, 2003)
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CAPÍTULO IV 

METODOLOGÍA DE TRABAJO 

 

4.1 Tipo de investigación 

 

Tamayo y Tamayo (2000), expresa que la investigación descriptiva “comprende 

la descripción, registro, análisis e interpretación de la naturaleza actual, y la 

composición o procesos de los fenómenos. El enfoque se hace sobre conclusiones 

dominantes o sobre como una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el 

presente. La investigación descriptiva, trabaja sobre realidades de hecho y su 

característica fundamental es la de presentarnos una interpretación correcta”. 

 

Se enmarca en un tipo descriptivo, debido al estudio de la calidad del servicio 

prestado en la empresa a través de la metodología SERVQUAL, en la cual se deben 

describir la situación del estudio y actual de la calidad; posteriormente se registrar, 

analizar e interpretar los resultados obtenidos en función a la experiencia de los 

clientes. 

 

De igual forma Tamayo y Tamayo (2000), expresa la investigación correlacional 

como: “en este tipo de investigación se persigue fundamentalmente determinar el grado 

en el cual las variaciones en uno o varios factores son concomitantes con la variación 

en otro u otros factores. La existencia y fuerza de esta covariación normalmente se 

determina estadísticamente por medio de coeficientes de correlación. Es conveniente 

tener en cuenta que esta covariación no significa que entre los valores existan 

relaciones de casualidad, pues estas se determinan por otros criterios que, además de la 

covariación, hay que tener en cuenta”. 

 



38 

 

 

 

Se enmarca en un tipo correlacional, debido a que el estudio permitirá medir e 

interrelacionar la relación entre las expectativas versus la perspectiva que aprecian los 

clientes; en función al servicio prestado en función a la observación y aplicación de 

controles estadísticos apropiados. 

 

4.2 Diseño de investigación 

 

Según Arias F., (2006) la investigación o diseño de campo “es aquella que 

consiste en la recolección de datos directamente de los sujetos investigados o de la 

totalidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable 

alguna, es decir el investigador obtiene la información, pero no altera las condiciones 

existentes”.  

 

Se enmarca en un diseño de campo, debido a que la información va ser tomada 

de primera mano de datos de la empresa, seguido para la evaluación de la calidad de 

los servicios los datos van a ser tomados directamente de los clientes a quienes se les 

ofrece los respectivos servicios de la empresa; para tener una mayor exactitud de los 

datos y variables de estudio. 

 

Igualmente, Arias F., (2006) establece la investigación o diseño documental 

como “es un proceso basado en la búsqueda, recuperación, análisis, crítica e 

interpretación de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros 

investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrónicas. Como 

en toda investigación, el propósito de este diseño es el aporte de nuevos 

conocimientos”.  

 

Se enmarca en un diseño documental, debido a la búsqueda de información para 

el sustento y de interpretación acerca de la calidad del servicio; en conjunto a las 
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investigaciones de apoyo para la correcta aplicación de la metodología SERVQUA; lo 

que permitirá un análisis acorde a los resultados. 

 

4.3 Flujograma de la investigación 

 

En la siguiente figura 4.1, se presenta el flujograma de la investigación aplicado. 

 

 
Figura 4.1 Flujograma de la investigación. (Elaboración propia, 2023) 

 

Para la implementación del flujograma, se implementó el siguiente 

procedimiento: 

 

1. Visitar la empresa: la cual se realiza para conocer de qué trata, sus funciones 

y estudiar los distintos problemas y temas posibles. 

 

2. Definir el tema: en función a lo observado en la empresa, se define el tema de 

grado a trabajar para la investigación. 

Visitar la empresa

Definir el tema

Investigar sobre el 
tema

Formular 
planteamiento del 

problema, 
interrogantes y 

objetivos.

Establecer la 
justificación y 
alcance de la 
investigación

Elaborar el sustento 
teórico y legal de la 

investigación

Desarrollar el marco 
metodológico

Diagnosticar la 
situación actual de 

la calidad del 
servicio

Analizar la calidad 
del servicio por 

SERVQUAL

Evaluar la calidad 
del servicio por 

medio de las 
brechas de 
SERVQUAL

Formular las 
conclusiones y 

recomendaciones

Presentar las 
referencias y 

apéndices

Desarrollar el 
trabajo de grado 

completo

Formatear trabajo 
de grado
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3. Investigar sobre el tema: hacer una investigación sobre el tema, que permita 

conocer los lineamientos del mismo y profundizar en el preámbulo al planteamiento 

del problema. 

 

4. Formular planteamiento del problema, interrogantes y objetivos: 

posteriormente presentar los problemas en función a la calidad del servicio que presenta 

la empresa, las interrogantes que conllevan a la investigación y que serán respondidas 

por los objetivos de la investigación; los cuales permitirán lograr el cumplimiento del 

tema, a través del objetivo general y especifico. 

 

5. Establecer la justificación y alcance de la investigación: posteriormente se 

establece la importancia del desarrollo del tema para su justificación y cuál es el alance 

que se planea lograr con el desarrollo de dicha investigación y hasta qué punto abarcara. 

 

6. Elaborar el sustento teórico y legal de la investigación: se establecen los 

antecedentes que guardan una estrecha relación o serán una guía para la investigación 

en curso; al igual que toda la teoría fundamental relacionada al tema o elementos para 

su desarrollo; en conjunto a las bases legales que la sustentan. 

 

7. Desarrollar el marco metodológico: se definen el tipo y diseño a investigación 

a cumplir, en conjunto a la población y muestra del estudio; al igual que las técnicas e 

instrumentos de recolección de datos y técnicas de la carrera para desarrollarla. Aunado 

al flujograma que permite graficar el desarrollo de la investigación. 

 

8. Diagnosticar la situación actual de la calidad del servicio: permitirá conocer 

cómo se encuentra la situación actual de la empresa en función a la calidad del servicio 

prestado para cualificarla y posteriormente cuantificarla. 

 



41 

 

 

 

9. Analizar la calidad del servicio mediante el método SERVQUAL: la cual se 

desarrolla aplicando la encuesta de la misma a los clientes de la empresa, lo que 

permitirá identificar como es la expectativa y perspectiva de los mismos en función a 

la calidad del servicio. 

 

10. Evaluar la calidad del servicio por medio de las brechas de SERVQUAL: 

seguidamente de analizar las expectativas y perspectivas (brechas) se procede a 

cuantificarlas para ver quien es prioritario, lo que permitirá evaluar cuantitativamente 

la calidad del servicio y determinar que dimensión y elementos del SERVQUAL, 

presentan mayor priorización de mejora. 

 

11. Formular las conclusiones y recomendaciones: seguidamente se establecen 

las conclusiones en función a los resultados obtenidos para el desarrollo de cada 

objetivo desarrollados. Seguido a las recomendaciones que se deben seguir para 

mejorar y mantener una calidad de servicio favorable. 

 

12. Presentar las referencias y apéndices: seguidamente se presentan las 

referencias bibliográficas y legales, que sustentan la investigación. En conjunto a los 

apéndices que complementan dicha investigación. 

 

13. Desarrollar el trabajo de grado: el cual se encarga de complementar el trabajo 

de grado con los lineamientos faltantes según el manual de grado de la Universidad de 

Oriente. 

 

14. Formatear el trabajo de grado: cumplir con lo establecido en el manual con 

respecto a estructura y forma. 

 

 

 



42 

 

 

 

4.4 Población y muestra de la investigación 

 

4.4.1 Población de la investigación 

 

Arias, F. (2006), define la población “es un conjunto de elementos finitos o 

infinitos con características comunes para las cuales serán extensivas las conclusiones 

de la investigación.”. 

 

La población para investigación, está conformada por treinta y dos (32) clientes 

entre los años 2021 y 2022; los cuales son los clientes a quienes les han realizado las 

labores en los últimos años, después de la cuarentena del COVID-19. 

 

4.4.2 Muestra de la investigación 

 

Arias, F. (2006) define la muestra “es un subconjunto representativo y finito que 

se extrae de la población accesible.”.  

 

Castro, F. (2003) “la muestra se clasifica en probabilística y no probabilística. La 

no probabilística, la elección de los miembros para el estudio dependerá de un criterio 

específico del investigador, lo que significa que no todos los miembros de la población 

tienen igualdad de oportunidad de conformarla. La forma de obtener este tipo de 

muestra es: muestra intencional u opinática y muestra accidentada o sin norma”. 

 

Para la investigación se trabajará con la muestra igual a la población, la cual 

considerada no probabilística e intencional; debido a que la misma busca evaluar la 

calidad del servicio prestado a los clientes de la empresa y que por ser una muestra 

relativamente pequeña, se puede trabajar en su totalidad. 
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4.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

4.5.1 Técnicas de recolección de datos 

 

Se emplearon las siguientes técnicas: 

 

1. Observación directa: se empleó para conocer cuál es la situación general de la 

empresa con respecto a la calidad del servicio prestado a los clientes y tener una 

visibilidad ajena a los mismos. De igual forma, se empleó para diagnosticar la situación 

actual de la empresa por medio de las técnicas de la carrera. 

 

2. Entrevista no estructurada: se utilizó, para conocer la opinión de los clientes 

con respecto a la calidad del servicio prestado, en conjunto a los trabajadores de la 

empresa, para tener una noción con respecto a la perspectiva del trabajador versus la 

expectativa del cliente. Aunado que se implementó para el diagnóstico de la situación 

actual. 

 

3. Encuesta estructurada: la cual estuvo basada bajo las perspectivas y 

expectativas en función al método SERVQUAL, lo que permitió registrar, evaluar, 

analizar y concluir la calidad del servicio prestado. 

 

4. Revisión documental: se aplicó para la investigación documental sobre el 

tema, en conjunto para el establecimiento del marco teórico del mismo en función al 

método SERVQUAL, calidad del servicio y elementos de referencias. 
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4.5.1.1 Técnicas de ingeniería industrial a aplicar 

 

1. Diagrama de Ishikawa: se aplicó para establecer de forma estructurada y 

gráfica; las causas y subcausas, que tienen un efecto sobre la calidad del servicio 

prestado por la empresa. 

 

2. Matriz FODA: se empleó para identificar cuáles son los factores internos de 

la empresa que los perjudica en función a la calidad del servicio; aunado a los factores 

externos que también implicarían una deficiencia en el servicio prestado. 

 

3. Matrices de evaluación (MEFI Y MEFE): se utilizó para cuantificar los 

factores previamente identificado en la matriz FODA, para determinar cómo se 

encuentran con respecto a la calidad del servicio, tanto interna como externamente; y 

si la misma puede aprovechar las oportunidades y fortalezas. 

 

4. Método SERVQUAL: se usó para como herramienta principal para conocer 

el grado de perspectiva y expectativa de los clientes, para posteriormente analizar 

dichas brechas; lo que permitirá a su vez calcular la calidad del servicio por parte de 

los clientes. 

 

5. Diagrama de Pareto: se implementó para priorizar aquellos elementos del 

método SERVQUAL el cual la empresa debe darle mayor importancia para mejorar la 

calidad del servicio prestado. 

 

4.5.2 Instrumentos de recolección de datos 

 

Se emplearon los siguientes instrumentos: 
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1. Block de notas: se usó para anotar aquellos elementos de importancia con 

respecto al tema para el planteamiento del problema, bajo la observación directa. 

 

2. Celular: se utilizó para las entrevistas no estructuradas realizadas tanto a los 

clientes, como al personal de la empresa; para la estructuración del planteamiento del 

problema. 

 

3. Computadora: se empleó para investigar, analizar y transcribir la información 

referente a la calidad del servicio; en conjunto para el desarrollo del trabajo de grado. 
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CAPÍTULO V 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS 

 

5.1 Diagnóstico de la situación actual con respecto a la calidad del servicio en la 

empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital 

 

Primeramente, es necesario conocer cuáles son las distintas causas y factores que 

afectan a la calidad del servicio y en qué grado le afecta a la empresa cuantitativamente. 

Para ello, se empleará el diagrama de Ishikawa, Matriz FODA, matrices EFE y EFI; 

igualmente que la observación directa y entrevista no estructurada. 

 

5.1.1 Causas que afectan la calidad del servicio 

 

La evaluación de la calidad del servicio en cualquier organización es un proceso 

fundamental para identificar áreas de mejora y garantizar la satisfacción de los clientes. 

En el caso de Inversiones ADIVERCA 2017 C.A, una conocida en su sector, ha 

enfrentado desafíos relacionados con la pandemia de COVID-19, cambios en la 

demanda de servicios y deficiencias en la gestión operativa que han afectado la 

percepción de sus clientes. 

 

Para abordar estas cuestiones de manera estructurada y sistemática, se aplicará el 

diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado o 

diagrama de causa-efecto. Este método de análisis permitirá identificar las posibles 

causas que contribuyen a las deficiencias en la calidad del servicio; organizándolas en 

categorías clave como: método, mano de obra, maquinaria, materiales y medio 

ambiente (las 5M). A través de este enfoque, se busca comprender a fondo los factores 

que afectan la calidad del servicio y proponer soluciones efectivas para mejorar la 

satisfacción del cliente y la eficiencia operativa en la empresa. (Ver figura 5.1) 



 

 

 

 

4
7
 

 
Figura 5.1 Diagrama de Ishikawa con respecto a la calidad del servicio de la empresa. (Elaboración propia, 2023)
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Como se puede observar, las causas identificadas a través del diagrama de 

Ishikawa revelan varios aspectos que afectan directamente la calidad del servicio en 

ADIVERCA; entre los cuales se tiene: 

 

a) La falta de herramientas adecuadas para evaluar la calidad del servicio y la 

ausencia de procedimientos estandarizados contribuyen a una ejecución inconsistente 

de trabajos y a una atención al cliente variable, lo que impacta negativamente en la 

percepción global de la calidad del servicio por parte de los clientes. 

 

b) Además, la falta de capacitación del personal en atención al cliente y la alta 

rotación de empleados pueden conducir a errores operativos y demoras en la entrega 

de servicios, lo que disminuye la eficiencia y la calidad percibida por los clientes. 

 

c) La dependencia de repuestos importados o tercerizados y problemas 

relacionados con la disponibilidad o calidad de materiales también generan demoras y 

posibles fallas en la ejecución de trabajos, lo que afecta la confiabilidad del servicio. 

 

d) El impacto de la pandemia en la capacidad operativa y la falta de adaptación 

a cambios externos también se destacan como factores que afectan la continuidad y 

calidad del servicio ofrecido por ADIVERCA.  

 

En conjunto, abordar estas causas críticas es fundamental para mejorar la 

satisfacción del cliente, aumentar la eficiencia operativa y fortalecer la reputación de 

la empresa en el mercado. 

 

5.1.2 Factores que afectan la calidad del servicio 

 

El análisis FODA es una herramienta estratégica fundamental que permite 

identificar y evaluar los factores internos y externos que impactan en la situación actual. 
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En el contexto de ADIVERCA, su aplicación en el ámbito de la calidad del servicio 

resulta crucial para comprender sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas 

en este aspecto clave para la satisfacción del cliente y la competitividad en el mercado. 

 

En la siguiente tabla 5.1, se presenta la matriz FODA para el estudio. 

 

Tabla 5.1 Matriz FODA sobre la calidad del servicio de la empresa. (Elaboración 

propia, 2023) 

Fortalezas (F) Debilidades (D) 

1. Experiencia y reconocimiento en el 

sector de ascensores en Caracas. 

2. Capacidades técnicas y operativas 

para ejecutar trabajos de instalación, 

mantenimiento y reparación. 

3. Clientes leales y relaciones sólidas en 

el mercado local. 

4. Equipo técnico calificado y 

comprometido con la calidad del 

servicio. 

1. Falta de herramientas adecuadas para 

evaluar la calidad del servicio de manera 

sistemática. 

2. Deficiencias en la comunicación 

interna y externa que afectan la 

percepción y satisfacción del cliente. 

3. Dependencia de repuestos importados 

o tercerizados, generando demoras. 

4. Insuficiente capacitación del personal 

en atención al cliente. 

Oportunidades (O) Amenazas (A) 

1. Demanda creciente de servicios de 

mantenimiento y modernización de 

ascensores en la ciudad. 

2. Posibilidad de ampliar la gama de 

servicios ofrecidos para abarcar nuevas 

necesidades del mercado. 

3. Implementación de tecnologías 

avanzadas para mejorar la eficiencia 

operativa y la satisfacción del cliente. 

1. Competencia creciente en el sector de 

ascensores. 

2. Impacto económico de la pandemia y 

cambios en las demandas del mercado. 

3. Posibles cambios normativos o 

regulaciones que afecten las operaciones 

de la empresa. 
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En base a lo observado en la tabla 5.1, se puede apreciar: 

 

a) Las debilidades identificadas en el análisis FODA, como la falta de 

herramientas para evaluar la calidad del servicio, deficiencias en comunicación interna, 

dependencia de repuestos externos y falta de capacitación del personal, impactan 

directamente en la calidad del servicio ofrecido por ADIVERCA. Estas debilidades 

pueden manifestarse en tiempos de respuesta más lentos, ejecución inconsistente de 

trabajos y menor satisfacción del cliente debido a problemas operativos o de 

comunicación. 

 

b) Por otro lado, las amenazas externas como la competencia en el sector, 

cambios económicos y normativos pueden agravar estas debilidades y afectar aún más 

la calidad del servicio. La competencia puede presionar para mejorar la eficiencia y 

calidad, pero también puede generar desafíos en la retención de clientes si no se 

abordan adecuadamente las debilidades internas. Los cambios económicos y 

normativos pueden impactar la disponibilidad de recursos y la operatividad de la 

empresa, afectando indirectamente la calidad del servicio si no se gestionan de manera 

efectiva. 

 

En resumen, abordar las debilidades internas y anticipar las amenazas externas 

de manera proactiva es crucial para mantener y mejorar la calidad del servicio de 

ADIVERCA, asegurando la satisfacción de los clientes y la competitividad en el 

mercado de ascensores en Caracas. 

 

5.1.2.1 Evaluación de los factores 

 

La aplicación conjunta de MEFE y MEFI en el marco del estudio FODA destaca 

la importancia de comprender tanto el entorno externo como las capacidades internas 

de ADIVERCA. Esta combinación estratégica no solo permite identificar las 
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oportunidades clave para aprovechar y las amenazas para mitigar, sino también 

enfocarse en fortalezas internas que se pueden potenciar y debilidades que se deben 

superar para mejorar la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la competitividad 

en el mercado. 

 

• MEFE: Al considerar aspectos como el entorno económico, político, social, 

tecnológico y competitivo en el que opera la empresa, la MEFE destaca las 

oportunidades a aprovechar y las amenazas a mitigar. Su aplicación en el contexto de 

ADIVERCA, permitirá identificar las oportunidades externas clave que pueden 

beneficiar la calidad del servicio y las amenazas que podrían afectarla, proporcionando 

una base sólida para la formulación de estrategias efectivas. 

 

En la siguiente tabla 5.2, se aprecia la aplicación del MEFE. 

 

Tabla 5.2 MEFE aplicado a la empresa. (Elaboración propia, 2023) 

No Oportunidades (O) Peso Calificación 
Calificación 

Ponderada 

1 

Demanda creciente de servicios de 

mantenimiento y modernización de 

ascensores en la ciudad. 

0,25 4 1,00 

2 

Posibilidad de ampliar la gama de 

servicios ofrecidos para abarcar nuevas 

necesidades del mercado. 

0,20 3 0,60 

3 

Implementación de tecnologías 

avanzadas para mejorar la eficiencia 

operativa y la satisfacción del cliente. 

0,15 3 0,45 

Total Oportunidades 0,60 10 2,05 
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Continuación de la tabla 5.2 

No Amenazas (A) Peso Calificación 
Calificación 

Ponderada 

1 
Competencia creciente en el sector de 

ascensores. 
0,15 2 0,30 

2 
Impacto económico de la pandemia y 

cambios en las demandas del mercado. 
0,15 2 0,30 

3 

Posibles cambios normativos o 

regulaciones que afecten las operaciones 

de la empresa. 

0,10 1 0,10 

Total Amenazas 0,40 5 0,70 

TOTAL MEFI 1,00 15 2,75 

 

El valor MEFE obtenido de 2,75 indica que, en general, las oportunidades 

identificadas superan a las amenazas para la empresa ADIVERCA en el contexto 

externo. Esto sugiere que el entorno presenta más aspectos favorables que 

desfavorables para el desarrollo y la competitividad de la empresa. Sin embargo, es 

importante considerar las amenazas identificadas para tomar medidas preventivas o 

correctivas según sea necesario. 

 

• MEFI: Al considerar aspectos como la estructura organizativa, los recursos 

humanos, la tecnología y las operaciones internas, la MEFI destaca las fortalezas 

internas que se pueden potenciar y las debilidades que se deben superar. Su aplicación 

en el contexto de ADIVERCA, permitirá identificar las áreas de fortaleza interna que 

pueden contribuir a mejorar la calidad del servicio, así como las áreas de debilidad que 

necesitan atención para fortalecer la competitividad y eficiencia operativa de la 

empresa. 

 

En la siguiente tabla 5.3, se aprecia la aplicación de MEFI. 
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Tabla 5.3 MEFI aplicado a la empresa. (Elaboración propia, 2023) 

No Fortalezas Peso Calificación 
Calificación 

Ponderada 

1 
Experiencia y reconocimiento en el sector 

de ascensores en Caracas. 
0,15 4 0,6 

2 

Capacidades técnicas y operativas para 

ejecutar trabajos de instalación, 

mantenimiento y reparación. 

0,15 3 0,45 

3 
Clientes leales y relaciones sólidas en el 

mercado local. 
0,10 3 0,3 

4 
Equipo técnico calificado y 

comprometido con la calidad del servicio. 
0,15 4 0,60 

Total Fortalezas 0,55 14 1,95 

No Debilidades Peso Calificación 
Calificación 

Ponderada 

1 

Falta de herramientas adecuadas para 

evaluar la calidad del servicio de manera 

sistemática. 

0,15 2 0,30 

2 

Deficiencias en la comunicación interna y 

externa que afectan la percepción y 

satisfacción del cliente. 

0,15 2 0,30 

3 
Dependencia de repuestos importados o 

tercerizados, generando demoras. 
0,05 2 0,10 

4 
Insuficiente capacitación del personal en 

atención al cliente. 
0,10 2 0,20 

Total Debilidades 0,45 8 0,90 

TOTAL MEFI 1,00 22 2,85 
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El valor MEFI obtenido de 2,85 refleja que las fortalezas internas de ADIVERCA 

son ligeramente superiores a las debilidades identificadas en la evaluación. Esto indica 

que la empresa cuenta con aspectos internos positivos que pueden ser aprovechados 

para mantener su competitividad y calidad del servicio. Sin embargo, es importante 

abordar las debilidades identificadas para mejorar la eficiencia y efectividad operativa 

de la empresa. 

 

En base a los resultados obtenidos en MEFE y MEFI, se puede expresar los 

siguiente: 

 

a) Fortalezas y oportunidades: ADIVERCA cuenta con fortalezas internas 

sólidas que pueden aprovechar las oportunidades externas identificadas en el entorno. 

Es fundamental seguir potenciando estas fortalezas para capitalizar las oportunidades 

de mercado. 

 

b) Debilidades y amenazas: aunque las debilidades son menores que las 

fortalezas, es esencial abordarlas para mitigar posibles riesgos y mejorar la calidad del 

servicio. Asimismo, se deben monitorear y gestionar las amenazas externas para 

minimizar su impacto en las operaciones de la empresa. 

 

5.2 Análisis de las dimensiones de la calidad del servicio del método SERVQUAL 

de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito 

Capital 

 

Seguidamente, es importante conocer como es la calidad del servicio según sus 

dimensiones, los cuales son un paso previo para calcular calidad del servicio y permite 

tener un conocimiento acerca de la satisfacción o no del servicio. Para ello, se aplicará 

el método SERVQUAL, estructurado en una encuesta de veintidós (22) preguntas tanto 

para las perspectivas como a las expectativas. 
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5.2.1 Análisis de las preguntas de perspectivas y expectativas de la encuesta 

del método SERVQUAL 

 

Es fundamental destacar la importancia de aplicar y analizar las preguntas 

desarrolladas en SERVQUAL para ADIVERCA, ya que estas herramientas 

proporcionan una evaluación detallada de la calidad del servicio percibida por los 

clientes. ADIVERCA, enfrenta el desafío constante de satisfacer las expectativas de 

sus clientes y mantener altos estándares de calidad en sus servicios. 

 

Las encuestas aplicadas a los clientes, están divididas en perspectivas y 

expectativas; las cuales se pueden apreciar en el apéndice A. 

 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos en la aplicación de las 

encuestas: 

 

1. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la apariencia 

moderna de los equipos utilizados y sus expectativas sobre cómo deberían ser 

visualmente esos equipos? 

 

Esta pregunta busca conocer si la apariencia de los equipos utilizados por 

ADIVERCA cumple con las expectativas de modernidad de los clientes. Compara la 

percepción actual de los clientes con sus expectativas visuales, ayudando a identificar 

áreas donde se puede mejorar la calidad estética de los equipos para satisfacer mejor 

las necesidades y preferencias de los clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.4, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 
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Tabla 5.4 Resultados sobre la apariencia moderna de los equipos. 

(Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 20 62,50% 62,50% 

Insatisfecho 12 37,50% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.2 Resultados sobre la apariencia moderna de los equipos. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

Según la figura 5.2, la mayoría de los clientes se muestran satisfechos con un 

62,50% con la apariencia moderna de los equipos, lo que indica que ADIVERCA 

cumple en gran medida con las expectativas en este aspecto, aunque existe un 

porcentaje significativo de 37,50% insatisfechos que señalan posibles áreas de mejora 

en este sentido. 

 

62,50%

37,50%

Satisfecho Insatisfecho
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2. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual de la apariencia interna y 

externa de las instalaciones de la empresa y sus expectativas sobre cómo deberían estar 

esas instalaciones? 

 

Esta pregunta busca entender si las instalaciones de ADIVERCA cumplen con 

las expectativas de presentación tanto interna como externa para los clientes. Compara 

la percepción actual de los clientes con sus expectativas de calidad y apariencia en las 

instalaciones, lo que ayuda a identificar áreas donde se puede mejorar el ambiente físico 

para aumentar la satisfacción del cliente. 

 

En la siguiente tabla 5.5, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.5 Resultados sobre la apariencia de las instalaciones. 

(Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 23 71,88% 71,88% 

Insatisfecho 9 28,13% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.3 Resultados sobre la apariencia de las instalaciones. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

En la figura 5.3, se puede observar que la gran mayoría de los clientes están 

satisfechos con un 71,88% con la apariencia interna y externa de las instalaciones de 

ADIVERCA, lo que refleja un cumplimiento adecuado de las expectativas en este 

aspecto clave para la percepción de calidad. 

 

3. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la apariencia pulcra 

del personal con su vestimenta y sus expectativas sobre cómo debería ser la vestimenta 

y apariencia del personal? 

 

Esta pregunta indaga si la vestimenta y apariencia del personal de ADIVERCA 

cumplen con las expectativas de pulcritud de los clientes. Compara la percepción actual 

de los clientes con sus expectativas en cuanto a la presentación personal del personal 

de la empresa, lo que permite identificar áreas donde se puede mejorar la imagen 

profesional para generar confianza y satisfacción. 

 

En la siguiente tabla 5.6, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

71,88%

28,13%

Satisfecho Insatisfecho
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Tabla 5.6 Resultados sobre la apariencia del personal. (Elaboración 

propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 20 62,50% 62,50% 

Insatisfecho 12 37,50% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.4 Resultados sobre la apariencia del personal. (Elaboración 

propia, 2023) 

 

La figura 5.4, establece que la percepción sobre la apariencia pulcra del personal 

muestra una satisfacción general con un 62,50%, pero también indica que algunas 

expectativas no se están cumpliendo completamente con un 37,50%, lo que podría 

requerir medidas para mejorar la imagen del personal; esto se debe generalmente al 

personal técnico al ensuciarse con grasa y otros elementos al realizar sus funciones. 

 

62,50%

37,50%
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4. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre el estado de los 

materiales y equipos de apoyo y sus expectativas sobre cómo deberían estar esos 

materiales y equipos? 

 

Esta pregunta busca determinar si los materiales y equipos utilizados por 

ADIVERCA cumplen con las expectativas de calidad de los clientes. Compara la 

percepción actual de los clientes sobre el estado de estos materiales y equipos con sus 

expectativas, lo que ayuda a identificar posibles mejoras en la disponibilidad y 

mantenimiento de los mismos para optimizar la calidad del servicio. 

 

En la siguiente tabla 5.7, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.7 Resultados sobre el estado de los materiales y equipos de 

apoyo. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 16 50,00% 50,00% 

Insatisfecho 16 50,00% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.5 Resultados sobre el estado de los materiales y equipos de 

apoyo. (Elaboración propia, 2023) 

 

El equilibrio entre clientes satisfechos 50% e insatisfechos 50% reflejado en la 

figura 5.5, sugiere una percepción mixta sobre el estado de los materiales y equipos de 

apoyo, señalando la necesidad de revisar y mejorar la calidad de estos elementos. 

 

5. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la puntualidad en 

la realización del servicio y sus expectativas sobre la puntualidad en la realización del 

servicio? 

 

Esta pregunta busca conocer si ADIVERCA cumple con las expectativas de 

puntualidad en la prestación de sus servicios. Compara la percepción actual de los 

clientes sobre la puntualidad del servicio con sus expectativas, lo que permite 

identificar áreas donde se puede mejorar la gestión del tiempo para garantizar la 

satisfacción del cliente. 

 

En la siguiente tabla 5.8, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

50,00%50,00%
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Tabla 5.8 Resultados sobre la puntualidad en la realización del 

servicio. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 4 12,50% 12,50% 

Insatisfecho 28 87,50% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.6 Resultados sobre la puntualidad en la realización del servicio. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

En base a la figura 5.6, se aprecia la existencia de una alta insatisfacción con un 

87,50% con la puntualidad en la realización del servicio, lo que indica una brecha 

significativa entre las expectativas de los clientes y la experiencia real. Este es un área 

crítica que requiere atención inmediata para mejorar la calidad del servicio. Eso 

generado por la falta de un stock de inventario y un contrato a largo plazo con 

proveedores para sustituir rápidamente los reemplazos. 

 

12,50%

87,50%
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6. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre el interés del 

personal en solucionar sus problemas y sus expectativas sobre cómo debería ser el 

interés del personal en solucionar sus problemas? 

 

Esta pregunta busca determinar si el personal de ADIVERCA muestra el nivel 

de interés esperado por los clientes en la resolución de sus problemas. Compara la 

percepción actual de los clientes sobre el interés del personal con sus expectativas, lo 

que ayuda a identificar áreas donde se puede mejorar la atención y compromiso del 

personal para resolver eficazmente las necesidades de los clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.9, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.9 Resultados sobre el interés del personal en solucionar los 

problemas. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 7 21,88% 21,88% 

Insatisfecho 25 78,13% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.7 Resultados sobre el interés del personal en solucionar los 

problemas. (Elaboración propia, 2023) 

 

En la figura 5.7, se observa que la mayoría de los clientes con un 78,13% 

expresan insatisfacción con el nivel de interés del personal en solucionar problemas, lo 

que señala una oportunidad importante para mejorar la empatía y la capacidad de 

resolución de la empresa. 

 

7. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la realización 

exitosa del servicio a la primera vez y sus expectativas sobre cómo debería ser la 

realización del servicio a la primera vez? 

 

Esta pregunta busca determinar si ADIVERCA logra satisfacer las expectativas 

de los clientes al realizar el servicio correctamente en la primera vez. Compara la 

percepción actual de los clientes sobre la eficacia del servicio inicial con sus 

expectativas, lo que ayuda a identificar áreas donde se puede mejorar la calidad y, 

precisión en la ejecución del trabajo para reducir retrabajos y aumentar la satisfacción 

del cliente. 

 

21,88%

78,13%
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En la siguiente tabla 5.10, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.10 Resultados sobre la realización exitosa del servicio a la 

primera vez. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 25 78,13% 78,13% 

Insatisfecho 7 21,88% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.8 Resultados sobre la realización exitosa del servicio a la 

primera vez. (Elaboración propia, 2023) 

 

Según la figura 5.8, una alta satisfacción con el 78,13% con la realización exitosa 

del servicio a la primera vez refleja un punto fuerte de ADIVERCA en términos de 

confiabilidad y calidad de ejecución; lo cual es positivo para la percepción general de 

los clientes. 

78,13%

21,88%
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8. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre el cumplimiento 

del tiempo de finalización del servicio y sus expectativas sobre cómo debería ser el 

tiempo de finalización del servicio? 

 

Esta pregunta busca determinar si ADIVERCA cumple con las expectativas de 

los clientes en cuanto al tiempo de finalización de los servicios contratados. Compara 

la percepción actual de los clientes sobre el cumplimiento de los plazos con sus 

expectativas, lo que permite identificar áreas donde se puede mejorar la gestión del 

tiempo y la planificación para evitar demoras y satisfacer las necesidades de los 

clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.11, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.11 Resultados sobre el cumplimiento del tiempo de 

finalización del servicio. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 3 9,38% 9,38% 

Insatisfecho 29 90,63% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.9 Resultados sobre el cumplimiento del tiempo de finalización 

del servicio. (Elaboración propia, 2023) 

 

En la figura 5.9, se presenta una gran insatisfacción del 90,63% con el 

cumplimiento del tiempo de finalización del servicio; indicando una seria discrepancia 

entre las expectativas de los clientes y el desempeño real de ADIVERCA en este 

aspecto, siendo un área crítica que requiere mejoras urgentes. Igualmente, esto se debe 

por la falta de un stock de repuestos y una alianza con proveedores que suministren 

rápido. 

 

9. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la existencia de 

errores por parte del personal y sus expectativas sobre la ausencia de errores por parte 

del personal? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben un nivel aceptable de 

precisión y calidad en el trabajo realizado por el personal de ADIVERCA. Compara la 

percepción actual de los clientes sobre la ocurrencia de errores con sus expectativas de 

un servicio sin fallos, lo que permite identificar áreas donde se puede mejorar la calidad 

y precisión en la ejecución de las tareas para garantizar la satisfacción del cliente. 

9,38%

90,63%
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En la siguiente tabla 5.12, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.12 Resultados sobre la existencia de errores por parte del 

personal. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 10 31,25% 31,25% 

Insatisfecho 22 68,75% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.10 Resultados sobre la existencia de errores por parte del 

personal. (Elaboración propia, 2023) 

 

La figura 5.10, demuestra la insatisfacción con la existencia de errores por parte 

del personal con un 68,75%; lo que señala la necesidad de implementar medidas para 

mejorar la precisión y calidad en la ejecución de los servicios, lo que impacta 

directamente en la satisfacción del cliente. Esto se debe por la incongruencia de la 

información suministrada por el personal administrativo y por el personal técnico; al 

igual que existen fallas al momento del tipo de servicio solicitado. 

31,25%
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10. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la notificación del 

tiempo de finalización del servicio y sus expectativas sobre cómo debería ser la 

notificación del tiempo de finalización del servicio? 

 

Esta pregunta busca determinar si ADIVERCA cumple con las expectativas de 

los clientes en cuanto a la comunicación oportuna sobre el tiempo de finalización de 

los servicios. Compara la percepción actual de los clientes sobre la comunicación del 

tiempo de finalización con sus expectativas, lo que permite identificar áreas donde se 

puede mejorar la transparencia y claridad en la comunicación para gestionar 

adecuadamente las expectativas de los clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.13, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.13 Resultados sobre la notificación del tiempo de 

finalización del servicio. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 5 15,63% 15,63% 

Insatisfecho 27 84,38% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.11 Resultados sobre la notificación del tiempo de finalización 

del servicio. (Elaboración propia, 2023) 

 

En la figura 5.11, se aprecia una alta insatisfacción del 84,38% con la notificación 

del tiempo de finalización del servicio; indica una falta de comunicación efectiva por 

parte de ADIVERCA, lo que genera frustración en los clientes, esto se debe por no 

contar con un stock de repuestos para solucionar imprevistos o repuestos principales. 

Mejorar este aspecto puede mejorar significativamente la experiencia del cliente. 

 

11. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la rapidez en el 

servicio recibido y sus expectativas sobre la rapidez del servicio? 

 

Esta pregunta busca determinar si ADIVERCA cumple con las expectativas de 

los clientes en cuanto a la rapidez en la prestación de los servicios. Compara la 

percepción actual de los clientes sobre la rapidez del servicio con sus expectativas, lo 

que ayuda a identificar áreas donde se puede optimizar la eficiencia y agilidad en la 

ejecución de las tareas para satisfacer las necesidades de los clientes en tiempo 

adecuado. 
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En la siguiente tabla 5.14, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.14 Resultados sobre la rapidez del servicio recibido. 

(Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 4 12,50% 12,50% 

Insatisfecho 28 87,50% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.12 Resultados sobre la rapidez del servicio recibido. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

La figura 5.12, la baja satisfacción del 87,50% con la rapidez en el servicio 

recibido señala una necesidad de optimizar los tiempos de respuesta y ejecución de los 

trabajos por parte de ADIVERCA para cumplir con las expectativas de los clientes en 

este aspecto. Igualmente, que los casos anteriores, se debe a la falta de un stock de 

repuestos que permitan cubrir las necesidades del cliente con rapidez. 
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87,50%

Satisfecho Insatisfecho



72 

 

 

 

12. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la disposición del 

personal para ayudarlo en todo momento y sus expectativas sobre la disposición del 

personal para ayudarlo? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben una disposición adecuada 

por parte del personal de ADIVERCA para ayudar en todo momento. Compara la 

percepción actual de los clientes sobre la disponibilidad y disposición del personal con 

sus expectativas, lo que ayuda a identificar áreas donde se puede mejorar la atención y 

compromiso del personal para brindar un servicio de calidad y satisfacer las 

necesidades de los clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.15, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.15 Resultados sobre la disposición del personal para ayudar. 

(Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 10 31,25% 31,25% 

Insatisfecho 22 68,75% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.13 Resultados sobre la disposición del personal para ayudar. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

En base a la figura 5.13, se aprecia una insatisfacción del 68,75% con la 

disposición del personal para ayudar, indica una oportunidad para mejorar la actitud y 

la disponibilidad del personal en el servicio al cliente, lo que contribuirá a una 

experiencia más positiva. 

 

13. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre el interés del 

personal en responder todas sus dudas y sus expectativas sobre el interés del personal 

en responder sus dudas? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben un nivel satisfactorio de 

interés por parte del personal de ADIVERCA en responder sus dudas y preguntas. 

Compara la percepción actual de los clientes sobre el interés del personal con sus 

expectativas, lo que permite identificar áreas donde se puede mejorar la comunicación 

y la disposición del personal para satisfacer las necesidades informativas de los 

clientes. 
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En la siguiente tabla 5.16, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.16 Resultados sobre el interés del personal en responder 

dudas. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 23 71,88% 71,88% 

Insatisfecho 9 28,13% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.14 Resultados sobre el interés del personal en responder dudas. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

La figura 5.14, muestra una alta satisfacción con el interés del personal en 

responder dudas con un 71,88%, lo que refleja un aspecto positivo en la comunicación 

y atención al cliente por parte de ADIVERCA, fortaleciendo la confianza y satisfacción 

de los clientes en este aspecto. Esto generalmente se debe al personal técnico que tiene 

una mayor interacción con los clientes. 
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14. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la confianza 

generada por el personal y sus expectativas sobre la confianza que debería generar el 

personal? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben un nivel adecuado de 

confianza en el personal de ADIVERCA. Compara la percepción actual de los clientes 

sobre la confianza generada por el personal con sus expectativas, lo que ayuda a 

identificar áreas donde se puede fortalecer la confianza y la relación cliente-personal 

para mejorar la satisfacción y fidelización de los clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.17, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.17 Resultados sobre la confianza generada por el personal. 

(Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 23 71,88% 71,88% 

Insatisfecho 9 28,13% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.15 Resultados sobre la confianza generada por el personal. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

La baja satisfacción del 71,88%, presentada en la figura 5.15, con respecto a la 

confianza generada por el personal indica la necesidad de trabajar en mejorar la 

credibilidad y seguridad percibida por parte de los clientes en las interacciones con el 

personal de ADIVERCA. Esto se debe por la falta a la interacción entre el personal 

administrativo y los clientes, y la información errada por parte de ambos. 

 

15. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la seguridad 

generada por el personal en sus inquietudes y sus expectativas sobre cómo debería ser 

la respuesta a sus inquietudes por parte del personal? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes se sienten seguros y respaldados 

por el personal de ADIVERCA en relación con sus inquietudes y preocupaciones. 

Compara la percepción actual de los clientes sobre la seguridad generada por el 

personal con sus expectativas, lo que permite identificar áreas donde se puede mejorar 

la capacidad de respuesta y la gestión de inquietudes para generar confianza y 

satisfacción en los clientes. 

28,13%

71,88%
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En la siguiente tabla 5.18, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.18 Resultados sobre la seguridad generada por el personal 

en inquietudes. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 23 71,88% 71,88% 

Insatisfecho 9 28,13% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.16 Resultados sobre la seguridad generada por el personal en 

inquietudes. (Elaboración propia, 2023) 

 

La figura 5.16, muestra una alta satisfacción el 71,88% con la seguridad generada 

por el personal en inquietudes resalta un punto fuerte en la capacidad de respuesta y 

atención al cliente de ADIVERCA, generando confianza y tranquilidad en los usuarios. 
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16. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la amabilidad y 

educación del personal y sus expectativas sobre la amabilidad y educación del 

personal? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben un trato amable y educado 

por parte del personal de ADIVERCA. Compara la percepción actual de los clientes 

sobre la amabilidad y educación del personal con sus expectativas, lo que permite 

identificar áreas donde se puede mejorar la cortesía y el profesionalismo en las 

interacciones cliente-personal para mejorar la satisfacción del cliente. 

 

En la siguiente tabla 5.19, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.19 Resultados sobre la amabilidad y educación del personal. 

(Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 23 71,88% 71,88% 

Insatisfecho 9 28,13% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.17 Resultados sobre la amabilidad y educación del personal. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

En la figura 5.17, se aprecia una alta satisfacción del 71,88% con la amabilidad 

y educación del personal refleja un buen nivel de atención al cliente por parte de 

ADIVERCA, lo que contribuye positivamente a la experiencia general de los clientes. 

 

17. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la claridad y 

facilidad de respuesta del personal a sus dudas y sus expectativas sobre la claridad y 

facilidad de respuesta del personal? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes encuentran claro y fácil el proceso 

de respuesta a sus dudas por parte del personal de ADIVERCA. Compara la percepción 

actual de los clientes sobre la claridad y facilidad de respuesta del personal con sus 

expectativas, lo que ayuda a identificar áreas donde se puede mejorar la comunicación 

y la transparencia en las respuestas para satisfacer las necesidades informativas de los 

clientes de manera efectiva. 

 

En la siguiente tabla 5.20, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 
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Tabla 5.20 Resultados sobre la claridad y facilidad de respuesta del 

personal. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 16 50,00% 50,00% 

Insatisfecho 16 50,00% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.18 Resultados sobre la claridad y facilidad de respuesta del 

personal. (Elaboración propia, 2023) 

 

La figura 5.18, presenta una percepción equilibrada entre satisfacción e 

insatisfacción, señala la necesidad de mejorar la claridad y facilidad de respuesta del 

personal ante las dudas de los clientes para garantizar una comunicación efectiva y 

comprensión mutua. 

 

18. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la atención 

individualizada a sus dudas y necesidades y sus expectativas sobre la atención 

individualizada a sus dudas y necesidades? 
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Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben una atención 

personalizada y adaptada a sus necesidades por parte del personal de ADIVERCA. 

Compara la percepción actual de los clientes sobre la atención individualizada con sus 

expectativas, lo que permite identificar áreas donde se puede mejorar la 

personalización en la atención al cliente para satisfacer sus requerimientos específicos 

de manera más efectiva. 

 

En la siguiente tabla 5.21, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.21 Resultados sobre la atención individualizada a dudas y 

necesidades. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 20 62,50% 62,50% 

Insatisfecho 12 37,50% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.19 Resultados sobre la atención individualizada a dudas y 

necesidades. (Elaboración propia, 2023) 
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En la figura 5.19, se aprecia una satisfacción mayoritaria con el 62,50% de la 

atención individualizada, indicando que ADIVERCA está abordando adecuadamente 

las necesidades específicas de los clientes, aunque aún hay margen para mejorar la 

personalización del servicio. 

 

19. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la conveniencia 

del horario de trabajo y sus expectativas sobre la conveniencia del horario de trabajo? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben que el horario de trabajo de 

ADIVERCA es conveniente para sus necesidades. Compara la percepción actual de los 

clientes sobre la conveniencia del horario con sus expectativas, lo que permite 

identificar áreas donde se puede ajustar el horario de atención para satisfacer mejor las 

necesidades de disponibilidad de los clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.22, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.22 Resultados sobre la conveniencia del horario de trabajo. 

(Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 23 71,88% 71,88% 

Insatisfecho 9 28,13% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.20 Resultados sobre la conveniencia del horario de trabajo. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

En base a la figura 5.20, se visualiza una alta satisfacción del 71,88% con la 

conveniencia del horario de trabajo; indica que ADIVERCA está cumpliendo con las 

expectativas de horario de sus clientes, lo que contribuye a una experiencia más 

cómoda y satisfactoria. 

 

20. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la atención 

personalizada recibida y sus expectativas sobre la atención personalizada que debería 

recibir? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben que reciben una atención 

personalizada acorde con sus expectativas en ADIVERCA. Compara la percepción 

actual de los clientes sobre la atención recibida con sus expectativas, lo que ayuda a 

identificar áreas donde se puede mejorar la personalización en el servicio para crear 

experiencias más satisfactorias y adaptadas a las necesidades individuales de cada 

cliente. 

 

71,88%

28,13%

Satisfecho Insatisfecho
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En la siguiente tabla 5.23, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.23 Resultados sobre la atención personalizada recibida. 

(Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 23 71,88% 71,88% 

Insatisfecho 9 28,13% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.21 Resultados sobre la atención personalizada recibida. 

(Elaboración propia, 2023) 

 

En la figura 5.21, se observa una alta satisfacción del 71,88% con la atención 

personalizada; refleja que ADIVERCA está brindando un trato cercano y adaptado a 

las necesidades individuales de sus clientes, lo cual es fundamental para la fidelización 

y satisfacción. 

71,88%

28,13%

Satisfecho Insatisfecho
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21. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre el interés 

mostrado por el personal en ayudarlo y sus expectativas sobre el interés que debería 

mostrar el personal en ayudarlo? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben un nivel adecuado de 

interés y compromiso por parte del personal de ADIVERCA en ayudarlos. Compara la 

percepción actual de los clientes sobre el interés mostrado por el personal con sus 

expectativas, lo que permite identificar áreas donde se puede fortalecer la disposición 

del personal para brindar un apoyo efectivo y satisfactorio a las necesidades de los 

clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.24, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

 

Tabla 5.24 Resultados sobre el interés mostrado por el personal en 

ayudar. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 11 34,38% 34,38% 

Insatisfecho 21 65,63% 100% 

Total 32 100%   
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Figura 5.22 Resultados sobre el interés mostrado por el personal en 

ayudar. (Elaboración propia, 2023) 

 

En la figura 5.22, se aprecia una satisfacción moderada del 65,63%, con el interés 

mostrado por el personal en ayudar; indica áreas donde ADIVERCA puede mejorar la 

proactividad y compromiso del equipo en la resolución de problemas de los clientes. 

 

22. ¿Cómo evalúa la relación entre su percepción actual sobre la comprensión y 

ayuda brindada por el personal en sus necesidades y sus expectativas sobre la 

comprensión y ayuda que debería brindar el personal en sus necesidades? 

 

Esta pregunta busca determinar si los clientes sienten que el personal de 

ADIVERCA comprende y brinda ayuda adecuada para sus necesidades. Compara la 

percepción actual de los clientes sobre la comprensión y ayuda recibida con sus 

expectativas, lo que ayuda a identificar áreas donde se puede mejorar la capacidad del 

personal para entender y resolver las necesidades específicas de cada cliente de manera 

efectiva y satisfactoria. 

 

En la siguiente tabla 5.25, se pueden apreciar los resultados obtenidos. 

34,38%

65,63%

Satisfecho Insatisfecho
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Tabla 5.25 Resultados sobre la comprensión y ayuda brindada por el 

personal. (Elaboración propia, 2023) 

Cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Relativo 

Satisfecho 22 68,75% 68,75% 

Insatisfecho 10 31,25% 100% 

Total 32 100%   

 

 

 
Figura 5.23 Resultados sobre la comprensión y ayuda brindada por el 

personal. (Elaboración propia, 2023) 

 

La figura 5.23, se presenta una alta satisfacción del 68,75% con la comprensión 

y ayuda brindada muestra que ADIVERCA está cumpliendo en gran medida con las 

expectativas de sus clientes en cuanto a la resolución efectiva de sus necesidades. 

 

Los resultados obtenidos en cada pregunta por los clientes, se pueden apreciar en 

el apéndice B. Adicionalmente, se presenta los valores obtenidos por desconfirmación 

en el apéndice C. 

 

68,75%

31,25%

Satisfecho Insatisfecho
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5.2.2 Análisis de las dimensiones del método SERVQUAL 

 

Una vez analizadas las preguntas de forma detallada, se procede al análisis de las 

dimensiones; el cual es fundamental para comprender la percepción de los clientes e 

identificar áreas clave de fortaleza y oportunidad de mejora en una organización. En el 

contexto de Inversiones ADIVERCA 2017, C.A., este análisis permite evaluar de 

manera integral la calidad del servicio proporcionado en diversas áreas de interacción 

con los clientes. Para ello se realizará una sumatoria de puntajes para las preguntas que 

corresponden cada dimensión. 

 

Al agrupar las preguntas del método SERVQUAL en dimensiones específicas y 

calcular la sumatoria de puntajes para cada una, se obtiene una visión clara y objetiva 

de la satisfacción del cliente en aspectos como la apariencia de los equipos, la 

puntualidad en la realización del servicio, la atención del personal, entre otros. Este 

enfoque proporciona información valiosa que orienta la toma de decisiones y la 

implementación de acciones para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la relación 

con los clientes.  

 

En este análisis, se explorarán las dimensiones clave identificadas a partir de los 

datos recopilados, destacando tanto las áreas de excelencia como aquellas que 

requieren atención prioritaria para alcanzar los más altos estándares de calidad del 

servicio. 

 

5.2.2.1 Análisis de la dimensión de tangibilidad 

 

La dimensión de tangibilidad se refiere a la apariencia física de los equipos, 

instalaciones y personal de la empresa. En el caso de Inversiones ADIVERCA, esta 

dimensión cobra especial importancia al garantizar que la apariencia moderna de los 
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equipos y la pulcritud del personal, reflejen un alto estándar de calidad y confianza para 

los clientes. 

 

En la siguiente tabla 5.26, se presentan las preguntas con los respectivos datos 

que engloban la dimensión de tangibilidad. 

 

Tabla 5.26 Datos de la dimensión de tangibilidad. 

(Elaboración propia,2023) 

Cliente 
Pregunta 

Frecuencia Porcentaje 
1 2 3 4 

Satisfecho 20 23 20 16 79 61,72% 

Insatisfecho 12 9 12 16 49 38,28% 

Total 128 100% 

 

 

 
Figura 5.24 Resumen de la dimensión de tangibilidad. (Elaboración 

propia, 2023) 

 

61,72%

38,28%

Dimensión de Tangibilidad

Satisfecho

Insatisfecho
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En la figura 5.24, la dimensión de tangibilidad muestra un nivel moderado de 

satisfacción con un 61,72%entre los clientes de Inversiones ADIVERCA. Aunque la 

mayoría de los clientes están satisfechos con la apariencia física de los equipos y el 

personal, aún existe un porcentaje significativo de clientes insatisfechos del 38,28%. 

Es crucial seguir manteniendo la apariencia física de los equipos y las instalaciones en 

un estado óptimo. Igualmente, se deben asignar recursos para actualizar regularmente 

los equipos y las instalaciones, asegurando que estén limpios, modernos y en buen 

estado, para mantener altos niveles de satisfacción del cliente. 

 

5.2.2.2 Análisis de la dimensión de fiabilidad 

 

La dimensión de fiabilidad se centra en la capacidad de la empresa para brindar 

un servicio confiable y consistente. Para Inversiones ADIVERCA, esta dimensión 

implica cumplir con los plazos acordados, evitar errores en la ejecución del servicio y 

garantizar una alta confiabilidad en cada interacción con los clientes. 

 

Los datos que engloban la dimensión de fiabilidad se aprecian en la tabla 5.27. 

 

Tabla 5.27 Datos de la dimensión de fiabilidad. (Elaboración 

propia,2023) 

Cliente 
Pregunta 

Frecuencia Porcentaje 
5 6 7 8 9 

Satisfecho 4 7 25 3 10 49 30,63% 

Insatisfecho 28 25 7 29 22 111 69,38% 

Total 160 100% 
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Figura 5.25 Resumen de la dimensión de fiabilidad. (Elaboración 

propia, 2023) 

 

La figura 5.25, muestra dimensión de fiabilidad con un bajo nivel de satisfacción 

de 30,63% entre los clientes de Inversiones ADIVERCA. Esto sugiere que los clientes 

perciben inconsistencias en la entrega del servicio, como incumplimientos en los plazos 

acordados o errores en la ejecución del trabajo. Es fundamental establecer procesos 

claros y efectivos para garantizar la entrega puntual y precisa de los servicios. 

ADIVERCA, de igual forma debe implementar sistemas de seguimiento y control de 

calidad más rigurosos, para abordar los problemas identificados por los clientes 

insatisfechos y comunicar proactivamente cualquier demora o cambio en el servicio. 

 

5.2.2.3 Análisis de la dimensión de responsabilidad 

 

La dimensión de responsabilidad se relaciona con la disposición del personal para 

atender las necesidades y preocupaciones de los clientes de manera efectiva. En el 

contexto de Inversiones ADIVERCA, esta dimensión destaca la importancia de asumir 

la responsabilidad de resolver problemas y brindar un servicio personalizado que 

genere confianza y satisfacción en los clientes. 

30,63%

69,38%

Dimensión de Fiabilidad

Satisfecho

Insatisfecho
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La siguiente tabla 5.28, agrupa las preguntas y datos que engloban la dimensión 

de responsabilidad. 

 

Tabla 5.28 Datos de la dimensión de responsabilidad. 

(Elaboración propia,2023) 

Cliente 
Pregunta 

Frecuencia Porcentaje 
10 11 12 13 

Satisfecho 5 4 10 23 42 32,81% 

Insatisfecho 27 28 22 9 86 67,19% 

Total 128 100% 

 

 

 
Figura 5.26 Resumen de la dimensión de responsabilidad. (Elaboración 

propia, 2023) 

 

En base a la figura 5.26, la dimensión de responsabilidad muestra un alto nivel 

de insatisfacción del 67,19% entre los clientes de Inversiones ADIVERCA. Esto indica 

que los clientes perciben una falta de compromiso por parte del personal para atender 

sus necesidades y resolver sus problemas de manera efectiva. Es evidente que hay una 

32,81%

67,19%

Dimensión de Responsabilidad

Satisfecho

Insatisfecho
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necesidad de mejorar la cultura organizacional centrada en el cliente. ADIVERCA 

debe enfocarse en empoderar a su personal para que se sientan responsables de 

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Al igual que implementar 

sistemas de retroalimentación del cliente para monitorear continuamente la satisfacción 

y tomar medidas correctivas según sea necesario también será fundamental. 

 

5.2.2.4 Análisis de la dimensión de seguridad 

 

La dimensión de seguridad se enfoca en la percepción de los clientes sobre la 

protección y garantía en la realización del servicio. Para Inversiones ADIVERCA, esta 

dimensión implica transmitir confianza y seguridad en cada paso del proceso de 

servicio, desde la ejecución hasta la resolución de cualquier inquietud, para asegurar la 

tranquilidad y satisfacción de los clientes. 

 

La siguiente tabla 5.29, agrupa los datos correspondientes a la dimensión de 

seguridad. 

 

Tabla 5.29 Datos de la dimensión de seguridad. 

(Elaboración propia,2023) 

Cliente 
Pregunta 

Frecuencia Porcentaje 
14 15 16 17 

Satisfecho 9 23 23 16 71 55,47% 

Insatisfecho 23 9 9 16 57 44,53% 

Total 128 100% 
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Figura 5.27 Resumen de la dimensión de seguridad. (Elaboración 

propia, 2023) 

 

Según la figura 5.27, la dimensión de seguridad, aunque la mayoría de los clientes 

se sienten satisfechos y seguros en cuanto a la ejecución del servicio con un 55,47%, 

aún existe una proporción considerable de clientes insatisfechos del 44,53%. Es 

importante reforzar las medidas de seguridad y garantía en la prestación del servicio, 

para aumentar la confianza y la satisfacción del cliente en esta dimensión. 

Conjuntamente, proporcionar información clara sobre los procedimientos de seguridad 

y capacitar al personal en la importancia de la seguridad del cliente serán pasos clave. 

 

5.2.2.5 Análisis de la dimensión de empatía 

 

La dimensión de empatía se refiere a la capacidad de la empresa para comprender 

y responder a las necesidades emocionales e individuales de los clientes. En el caso de 

Inversiones ADIVERCA, esta dimensión resalta la importancia de mostrar un genuino 

interés por las preocupaciones y expectativas de los clientes, proporcionando una 

atención personalizada y demostrando una actitud empática en cada interacción. 

 

55,47%

44,53%

Dimensión de Seguridad

Satisfecho

Insatisfecho
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En la siguiente tabla 5.30, se presentan las preguntas con los respectivos datos 

que engloban la dimensión de empatía. 

 

Tabla 5.30 Datos de la dimensión de empatía. (Elaboración 

propia,2023) 

 Cliente 
Pregunta 

Frecuencia Porcentaje 
18 19 20 21 22 

Satisfecho 20 23 23 11 22 99 61,88% 

Insatisfecho 12 9 9 21 10 61 38,13% 

Total 160 100% 

 

 

 
Figura 5.28 Resumen de la dimensión de empatía. (Elaboración propia, 

2023) 

 

En la figura 5.28, la dimensión de empatía presenta un nivel alto de satisfacción 

entre los clientes del 61,88% de Inversiones ADIVERCA. Esto sugiere que los clientes 

perciben un genuino interés por parte del personal en comprender y atender sus 

necesidades individuales. Sin embargo, aún hay margen para mejorar la empatía y la 

61,88%

38,13%

Dimensión de Empatía

Satisfecho

Insatisfecho
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personalización en la atención al cliente, para mantener y fortalecer esta alta 

satisfacción. Es fundamental seguir fomentando una cultura de empatía y comprensión 

dentro de la organización, donde cada empleado se preocupe genuinamente por las 

necesidades y preocupaciones de los clientes. Además, se debe continuar capacitando 

al personal en habilidades de escucha activa y comunicación empática para garantizar 

experiencias positivas para los clientes. 

 

En general, estos resultados proporcionan información valiosa sobre las áreas de 

fortaleza y oportunidad de mejora en la calidad del servicio de Inversiones 

ADIVERCA. Es fundamental tomar medidas específicas para abordar las áreas 

identificadas y mejorar la experiencia del cliente en cada dimensión. 

 

5.3 Evaluación de la calidad del servicio por medio la brecha existente entre la 

perspectiva y expectativa del cliente de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, 

C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital 

 

La evaluación de la calidad del servicio es un aspecto fundamental para cualquier 

empresa que busca satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes; lo cual en 

el contexto de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A., cobra una importancia 

crucial. El presente objetivo tiene como finalidad evaluar y analizar la calidad del 

servicio ofrecido por ADIVERCA a través de la brecha existente entre la perspectiva 

y expectativa del cliente. Este enfoque permite identificar áreas de mejora y 

oportunidades para alinear las expectativas del cliente con la experiencia real de 

servicio.  

 

Lo antes expuesto, permitirá comprender la discrepancia entre lo que los clientes 

esperan y lo que realmente reciben, lo que contribuirá a fortalecer la relación con los 

clientes, mejorar la competitividad de la empresa y garantizar su sostenibilidad en el 

mercado. 
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5.3.1 Aplicación del índice de calidad de servicio (ICS) 

 

La aplicación del Índice de Calidad de Servicio (ICS) en el contexto de esta 

investigación se presenta como un instrumento fundamental para evaluar la calidad del 

servicio ofrecido por la empresa Inversiones ADIVERCA. Este índice proporciona una 

medida cuantitativa de la discrepancia entre las percepciones de los clientes y sus 

expectativas en relación con los servicios recibidos; al igual que permitirá identificar 

áreas de mejora y brinda una visión clara de la satisfacción del cliente. 

 

Mediante la aplicación del ICS, se busca no solo identificar las áreas de mejora 

en la prestación de servicios, sino también establecer una base sólida para la toma de 

decisiones estratégicas orientadas a mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la 

competitividad de ADIVERCA en el mercado.  

 

En la siguiente tabla 5.31, se aprecia la aplicación del ICS para ADIVERCA, con 

los resultados obtenidos en la encuesta. Cabe resaltar que los valores de perspectivas y 

expectativas para cada pregunta, es el sumatorio total de los puntos asignados a cada 

una de ella. 

 



 

 

 

Tabla 5.31 Índice de calidad del servicio de ADIVERCA. (Elaboración propia, 2023) 

Dimensión Pregunta Perspectiva Expectativa Brecha (Desconfirmación) Total Importancia Puntuación 

Tangibilidad 

1 192 195 -3 

-13 10% -1,3 
2 202 200 2 

3 194 195 -1 

4 195 206 -11 

Fiabilidad 

5 179 216 -37 

-136 30% -40,8 

6 180 217 -37 

7 218 207 11 

8 180 219 -39 

9 167 201 -34 

Responsabilidad 

10 172 218 -46 

-113 25% -28,25 
11 173 219 -46 

12 191 217 -26 

13 218 213 5 

Seguridad 

14 190 219 -29 

-30 20% -6 
15 220 215 5 

16 221 216 5 

17 208 219 -11 

Empatía 

18 209 210 -1 

-7 15% -1,05 

19 228 221 7 

20 229 222 7 

21 200 227 -27 

22 221 214 7 

Indicé de Calidad del Servicio -77,4 
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Como se puede observar en la tabla anterior, el valor del ICS es de -77,4; lo que 

indica una discrepancia significativa entre las expectativas de los clientes y sus 

percepciones sobre la calidad del servicio proporcionado por la empresa.  

 

Seguidamente, se analizan las puntuaciones obtenidas en cada dimensión: 

 

a) Tangibilidad (-1.3): a pesar de que la tangibilidad tiene un impacto negativo, 

el valor no es muy significativo comparado con otras dimensiones. Esto puede sugerir 

que, aunque la empresa puede tener algunas deficiencias en aspectos físicos como la 

apariencia de los equipos y las instalaciones, no son los principales impulsores de la 

insatisfacción del cliente. 

 

b) Fiabilidad (-40.8): la fiabilidad tiene un impacto negativo significativo en el 

ICS, lo que sugiere que los clientes experimentan una gran brecha entre lo que esperan 

y lo que perciben en términos de consistencia en la prestación del servicio. Esto puede 

relacionarse con problemas identificados previamente, como demoras en los tiempos 

de trabajo y la falta de cumplimiento de los plazos acordados. 

 

c) Responsabilidad (-28.25): similar a la fiabilidad, la responsabilidad también 

tiene un impacto negativo notable en el ICS. Esto indica que los clientes perciben una 

falta de compromiso por parte de la empresa en cumplir con sus responsabilidades y 

resolver los problemas de manera efectiva. Puede vincularse con la falta de interés del 

personal en solucionar los problemas de los clientes, como se observó en el análisis de 

las preguntas. 

 

d) Seguridad (-6): aunque el impacto negativo de la seguridad en el ICS no es 

tan pronunciado como en otras dimensiones, sigue siendo significativo. Esto sugiere 

que los clientes pueden sentir cierta inseguridad en términos de la confiabilidad y el 

manejo adecuado de sus preocupaciones por parte de la empresa. Esto puede 
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relacionarse con la percepción de los clientes sobre la falta de claridad y facilidad de 

respuesta del personal, como se identificó en el análisis previo. 

 

e) Empatía (-1.05): de igual forma, aunque la empatía tiene un impacto negativo 

en el ICS, el valor es relativamente bajo en comparación con otras dimensiones. Esto 

puede indicar que, aunque hay margen de mejora en la capacidad de la empresa para 

comprender y responder a las necesidades de los clientes, este aspecto no es tan crítico 

como la fiabilidad y la responsabilidad en términos de impacto en la satisfacción del 

cliente. 

 

En resumen, el análisis de los puntajes de ICS refleja los hallazgos previos en los 

análisis de preguntas y dimensiones, destacando áreas clave de mejora como la 

fiabilidad y la responsabilidad, que tienen un impacto significativo en la percepción 

general del cliente sobre la calidad del servicio ofrecido por la empresa. Es esencial 

implementar estrategias efectivas de mejora de la calidad del servicio para cerrar la 

brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes, mejorar la satisfacción del 

cliente y fortalecer la reputación y competitividad de la empresa en el mercado. 

 

5.3.2 Aplicación del diagrama de Pareto 

 

El diagrama de Pareto es una herramienta fundamental en la evaluación de la 

calidad del servicio de una empresa. Al identificar y priorizar los problemas más 

significativos que afectan la satisfacción del cliente, el análisis de Pareto permite 

focalizar los esfuerzos de mejora en las áreas críticas que generarán el mayor impacto. 

En el contexto del estudio de la empresa Inversiones ADIVERCA, el análisis de Pareto 

proporciona una visión clara y estructurada de los aspectos que requieren atención 

inmediata para optimizar la calidad del servicio. 
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En la siguiente tabla 5.32, se presenta el diagrama de Pareto aplicado con las 

puntuaciones obtenidas (considerados positivos para su aplicación) e importancias 

asignadas en el ICS. 

 

Tabla 5.32 Datos para el Diagrama de Pareto bajo el ICS. 

(Elaboración propia, 2023) 

No Dimensión Total Porcentaje Porcentaje acumulado 

1 Fiabilidad 40,8 30,00% 30,00% 

2 Responsabilidad 28,25 25,00% 55,00% 

3 Seguridad 6 20,00% 75,00% 

4 Tangibilidad 1,3 15,00% 90,00% 

5 Empatía 1,05 10,00% 100,00% 

Total 77,4 100%   

 

 

 
Figura 5.29 Diagrama de Pareto de la calidad del servicio. (Elaboración propia, 2023) 
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La anterior figura 5.29, el análisis de Pareto bajo revela que el 80% de los 

problemas de satisfacción del cliente se concentran en tres (3) dimensiones principales: 

fiabilidad, responsabilidad y seguridad. La fiabilidad y la responsabilidad representan 

conjuntamente el 55% del problema total, con la fiabilidad contribuyendo con el 30% 

y la responsabilidad con el 25%. Estos resultados destacan la importancia crítica de 

mejorar la capacidad de la empresa para cumplir con sus promesas y resolver 

eficazmente los problemas de los clientes. La dimensión de seguridad también juega 

un papel significativo, contribuyendo con el 20% al problema total. Por lo tanto, es 

crucial que la empresa priorice estas tres (3) áreas para abordar efectivamente los 

principales problemas de satisfacción del cliente y mejorar la calidad del servicio en 

general. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Conclusiones 

 

1. El diagnóstico de la situación actual, tras aplicar el diagrama de Ishikawa, 

FODA, MEFE (2,75) y MEFI (2,85), a pesar de que se encuentra levemente bien inter 

y externamente; se identificaron factores críticos como la falta de capacitación del 

personal y la inadecuada gestión de recursos, destacando una oportunidad significativa 

para mejorar la calidad del servicio. 

 

2. El análisis de las dimensiones de SERVQUAL, los resultados revelan que las 

dimensiones de fiabilidad, empatía y seguridad presentan los mayores desafíos por su 

alta insatisfacción, señalando áreas clave que requieren atención inmediata para 

mejorar la calidad del servicio. 

 

3. La evaluación de la calidad del servicio bajo el ICS (-77,4) muestra una 

discrepancia importante entre la percepción y expectativa del cliente, con una brecha 

más pronunciada en la dimensión de fiabilidad. Esta discrepancia resalta la necesidad 

urgente de alinear las expectativas del cliente con la realidad del servicio ofrecido para 

mejorar la satisfacción del cliente. 

 

Recomendaciones 

 

1. Implementar programas de capacitación continua para el personal, 

centrándose en áreas identificadas por MEFE y MEFI, como la mejora de habilidades 

técnicas y de comunicación. 
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2. Priorizar la mejora de las dimensiones de fiabilidad, empatía y seguridad, 

mediante acciones concretas como el establecimiento de estándares de servicio claros 

y la promoción de una cultura organizacional orientada al cliente. 

 

3. Realizar encuestas periódicas de satisfacción del cliente para monitorear de 

cerca la percepción de los clientes y ajustar las estrategias de mejora de manera 

oportuna. 

 

4. Desarrollar programas de reconocimiento y recompensa para el personal que 

demuestre un alto compromiso con la calidad del servicio, fomentando así una cultura 

de excelencia en el servicio al cliente. 

 

5. Establecer un comité de calidad del servicio encargado de supervisar y 

coordinar todas las iniciativas de mejora de la calidad, garantizando una 

implementación efectiva y sostenible a lo largo del tiempo. 

 

6. Establecer un sistema de retroalimentación continua que permita a los clientes 

compartir sus comentarios y sugerencias de manera fácil y accesible, facilitando así la 

identificación rápida de áreas de mejora y el seguimiento de la satisfacción del cliente 

a lo largo del tiempo. 
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A. ENCUESTAS APLICADAS 
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A.1 Encuesta de percepción de los clientes 

 

En la siguiente figura A.1, se presenta la encuesta referente a la percepción. 

 

 
Figura A.1 Encuesta de percepción aplicada. (Elaboración propia, 2023) 
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A.2 Encuesta de expectación de los clientes 

 

En la siguiente figura A.2, se presenta la encuesta referente a la expectación. 

 

 
Figura A.2 Encuesta de expectación aplicada. (Elaboración propia, 2023) 
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APÉNDICE B 

B. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS 
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B.1 Resultados de la encuesta de percepción 

 

En la siguiente figura B.1, se presentan los resultados de la encuesta de 

percepción. 

 

 
Figura B.1 Resultados de la encuesta de percepción. (Elaboración propia, 2023) 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

1 5 6 5 5 5 6 6 5 4 5 4 6 6 5 6 6 5 5 6 6 5 6

2 6 5 6 6 5 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6

3 4 4 4 4 6 6 5 6 3 5 5 5 5 6 5 5 4 4 5 5 6 5

4 5 6 5 5 5 5 6 5 4 5 5 6 6 6 6 6 5 5 6 6 5 6

5 7 7 7 7 5 6 6 5 5 6 6 5 6 6 6 6 7 7 6 6 5 6

6 5 6 5 5 5 5 6 5 4 6 4 6 6 5 6 6 5 5 6 6 6 6

7 4 5 4 4 6 5 6 5 3 4 4 5 6 6 6 6 4 4 6 6 6 6

8 6 5 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6

9 5 6 5 5 5 6 6 6 4 5 5 5 6 5 6 6 5 5 6 6 6 6

10 6 6 6 6 5 5 6 5 5 5 5 5 6 5 6 6 6 6 6 6 5 6

11 6 7 6 6 6 5 7 5 5 6 5 6 7 5 7 7 6 6 7 7 5 7

12 7 6 7 7 5 5 7 5 6 5 6 6 7 5 7 7 7 7 7 7 5 7

13 5 5 5 5 6 5 6 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 7

14 6 7 6 6 5 6 7 6 5 4 4 5 7 6 7 7 6 6 7 7 6 6

15 7 7 7 7 5 5 7 5 6 6 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 5 6

16 6 7 6 6 5 5 7 5 5 6 6 5 7 6 7 7 6 6 7 7 6 7

17 5 6 5 5 6 6 7 6 4 6 5 6 5 6 5 5 5 5 6 6 6 6

18 7 6 7 7 5 6 7 5 6 4 6 5 7 5 7 7 7 7 7 7 5 7

19 6 7 6 6 5 5 7 5 5 6 4 6 7 6 7 7 6 6 7 7 6 6

20 7 7 7 7 6 6 7 6 6 5 6 6 7 5 7 7 7 7 7 7 6 6

21 7 7 7 7 5 6 7 6 6 4 4 6 7 5 7 7 7 7 7 7 5 6

22 6 7 6 6 6 5 7 5 5 5 6 6 7 6 7 7 6 6 7 7 6 6

23 7 6 7 7 5 5 7 6 6 4 4 6 7 5 7 7 7 7 7 7 6 7

24 5 5 5 5 5 6 6 5 4 6 5 5 5 6 5 5 5 5 6 6 6 5

25 6 7 6 6 5 5 7 6 5 4 6 5 7 6 7 7 6 6 7 7 6 6

26 7 7 7 7 6 6 7 5 6 6 5 6 7 5 7 7 7 7 7 7 5 7

27 6 7 6 6 5 5 7 5 5 5 6 6 7 6 7 7 6 6 7 7 6 6

28 5 6 5 5 6 5 7 5 4 5 6 6 5 5 5 5 5 5 6 6 6 5

29 7 6 7 7 6 5 7 6 6 5 4 6 7 5 7 7 7 7 7 7 6 7

30 6 7 6 6 6 5 7 5 5 6 4 5 7 6 7 7 6 6 7 7 5 6

31 7 7 7 7 6 5 7 6 6 4 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7

32 7 7 7 7 6 6 7 6 6 4 6 5 7 5 7 7 7 7 7 7 5 7

Total 192 202 194 195 179 180 218 180 167 172 173 191 218 190 220 221 208 209 228 229 200 221

Perspectiva
Cliente
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B.2 Resultados de la encuesta de expectación 

 

En la siguiente figura B.2, se presentan los resultados de la encuesta de 

expectación. 

 

 
Figura B.2 Resultados de la encuesta de expectación. (Elaboración propia, 2023)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

1 6 7 6 7 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 7 7 7 6 7 7 6 6

2 7 6 7 7 6 6 6 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7

3 5 5 5 6 5 5 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 6 6 6 5

4 6 7 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 7 7 6 7 7 6 6

5 7 7 7 7 6 6 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7

6 7 7 6 7 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 7 7 7 6 7 7 6 6

7 6 6 7 6 6 6 6 6 7 5 5 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 7

8 5 5 5 5 6 6 5 6 5 7 7 6 5 6 5 5 5 5 5 5 7 5

9 7 7 7 7 6 6 7 6 7 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7

10 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6

11 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6

12 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7

13 5 5 5 6 6 6 7 6 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 6 6 6 5

14 6 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6

15 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7

16 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6

17 6 6 7 6 7 7 6 7 7 5 5 5 6 5 6 6 6 7 6 6 7 7

18 5 5 5 5 7 7 5 7 5 7 7 7 5 7 5 5 5 5 5 5 6 5

19 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7

20 6 6 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6

21 5 5 5 5 7 7 5 7 5 7 7 7 5 7 5 5 5 5 5 5 6 5

22 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6

23 5 6 5 6 7 7 6 7 5 7 7 7 6 7 6 6 6 5 6 6 6 5

24 7 7 6 7 6 6 7 6 6 5 5 5 7 5 7 7 7 6 7 7 7 6

25 6 6 5 6 7 7 6 7 5 7 7 7 6 7 6 6 6 5 6 6 6 5

26 5 5 7 5 7 7 5 7 7 7 7 7 5 7 5 5 5 7 5 5 6 7

27 6 6 5 6 7 7 6 7 5 7 7 7 6 7 6 6 6 5 6 6 7 5

28 7 7 6 7 7 7 7 7 6 5 5 5 7 5 7 7 7 6 7 7 7 6

29 5 5 5 5 7 7 5 7 5 7 7 7 5 7 5 5 5 5 5 5 6 5

30 6 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 6 6 7 6 6 6 7

31 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6

32 5 5 5 5 7 7 5 7 5 7 7 7 5 7 5 5 5 5 5 5 7 5

Total 195 200 195 206 216 217 207 219 201 218 219 217 213 219 215 216 219 210 221 222 227 214

Cliente
Expectativa
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APÉNDICE C 

C. VALORES OBTENIDOS DE DESCONFIRMACIÓN (Q) 
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En la siguiente figura C.1, se presentan los valores obtenidos en la 

desconfirmación (Q) entre la perspectiva y expectativas de los clientes. 

 

 
Figura C.3 Valores de desconfirmación. (Elaboración propia, 2023) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

1 -1 -1 -1 -2 -1 0 -1 -1 -2 -1 -2 0 -1 -1 -1 -1 -2 -1 -1 -1 -1 0

2 -1 -1 -1 -1 -1 0 0 0 -2 -2 -2 0 -1 0 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1

3 -1 -1 -1 -2 1 1 -2 1 -2 0 0 0 0 1 0 0 -2 -1 -1 -1 0 0

4 -1 -1 -1 -2 -1 -1 0 -1 -2 -1 -1 0 -1 0 -1 -1 -2 -1 -1 -1 -1 0

5 0 0 0 0 -1 0 -1 -1 -2 -1 -1 -1 -1 0 -1 -1 0 0 -1 -1 -2 -1

6 -2 -1 -1 -2 -1 -1 -1 -1 -2 0 -2 0 -1 -1 -1 -1 -2 -1 -1 -1 0 0

7 -2 -1 -3 -2 0 -1 0 -1 -4 -1 -1 -1 0 0 0 0 -2 -3 0 0 0 -1

8 1 0 1 1 0 0 1 -1 0 -1 -1 0 1 -1 1 1 1 1 1 1 -1 1

9 -2 -1 -2 -2 -1 0 -1 0 -3 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -2 -2 -1 -1 0 -1

10 0 0 0 0 -1 -1 0 -1 -1 -2 -2 -1 0 -1 0 0 0 0 0 0 -2 0

11 0 0 0 -1 -1 -2 0 -2 -1 -1 -2 -1 0 -2 0 0 -1 0 0 0 -2 1

12 0 0 0 0 -2 -2 1 -2 -1 -2 -1 -1 0 -2 0 0 0 0 0 0 -2 0

13 0 0 0 -1 0 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 0 0 0 0 -1 0 0 0 0 2

14 0 0 0 -1 -2 -1 1 -1 -1 -3 -3 -2 0 -1 0 0 -1 0 0 0 0 0

15 0 0 0 0 -2 -2 0 -2 -1 -1 -2 -1 0 -1 0 0 0 0 0 0 -2 -1

16 -1 0 0 -1 -2 -2 0 -2 -1 -1 -1 -2 0 -1 0 0 -1 0 0 0 -1 1

17 -1 0 -2 -1 -1 -1 1 -1 -3 1 0 1 -1 1 -1 -1 -1 -2 0 0 -1 -1

18 2 1 2 2 -2 -1 2 -2 1 -3 -1 -2 2 -2 2 2 2 2 2 2 -1 2

19 -1 0 -1 -1 -2 -2 0 -2 -2 -1 -3 -1 0 -1 0 0 -1 -1 0 0 -1 -1

20 1 1 1 1 -1 -1 1 -1 0 -2 -1 -1 1 -2 1 1 1 1 1 1 0 0

21 2 2 2 2 -2 -1 2 -1 1 -3 -3 -1 2 -2 2 2 2 2 2 2 -1 1

22 0 0 0 -1 -1 -2 0 -2 -1 -2 -1 -1 0 -1 0 0 -1 0 0 0 -1 0

23 2 0 2 1 -2 -2 1 -1 1 -3 -3 -1 1 -2 1 1 1 2 1 1 0 2

24 -2 -2 -1 -2 -1 0 -1 -1 -2 1 0 0 -2 1 -2 -2 -2 -1 -1 -1 -1 -1

25 0 1 1 0 -2 -2 1 -1 0 -3 -1 -2 1 -1 1 1 0 1 1 1 0 1

26 2 2 0 2 -1 -1 2 -2 -1 -1 -2 -1 2 -2 2 2 2 0 2 2 -1 0

27 0 1 1 0 -2 -2 1 -2 0 -2 -1 -1 1 -1 1 1 0 1 1 1 -1 1

28 -2 -1 -1 -2 -1 -2 0 -2 -2 0 1 1 -2 0 -2 -2 -2 -1 -1 -1 -1 -1

29 2 1 2 2 -1 -2 2 -1 1 -2 -3 -1 2 -2 2 2 2 2 2 2 0 2

30 0 1 -1 0 -1 -2 1 -2 -2 -1 -3 -2 1 -1 1 1 0 -1 1 1 -1 -1

31 0 0 1 0 -1 -2 0 -1 0 -3 -1 -1 0 -1 0 0 0 1 0 0 0 1

32 2 2 2 2 -1 -1 2 -1 1 -3 -1 -2 2 -2 2 2 2 2 2 2 -2 2

Cliente
Desconfirmación (Q)
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