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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general evaluar la calidad del servicio bajo la
metodologia 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 disefio de campo y documental. La poblacion y la muestra
esta conformada por un total de treinta y dos (32) clientes entre los afios 2021 y 2021.
El primer objetivo del estudio se centro en diagnosticar la situacion 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 capacitacion en calidad de atencion al cliente; a pesar de tener un valor
favorable de MEFE de 2.75 y MEFI de 2.85. El segundo objetivo abordd el analisis de
las dimensiones de la calidad del servicio utilizando el método SERVQUA; se
aplicaron y analizaron preguntas especificas para cada dimension, resaltando la
fiabilidad, empatia y seguridad como las mas significativas en cuanto al mayor nimero
de clientes insatisfechos con 69.38%, 67.17% y 44.53% respectivamente. El tercer
objetivo se enfocO en evaluar la calidad del servicio mediante la brecha entre la
perspectiva y la expectativa del cliente, utilizando el Indice de Calidad del Servicio
(ICS). El valor obtenido de ICS fue -77.4, indicando una brecha negativa entre las
expectativas y la percepcion actual del cliente. En resumen, el estudio apunta a mejorar
la calidad del servicio identificando areas clave de mejora, fortaleciendo la relacion
con los clientes y aumentando la satisfaccion del mismo. La finalidad del estudio, es
demostrar la calidad percibida para mejorar dichos aspectos y ser competitiva.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio ha cobrado una relevancia significativa en las Gltimas
décadas debido a su impacto directo en la satisfaccion del cliente y en la competitividad
de las organizaciones. Es por ello, que en un entorno empresarial cada vez mas
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
percepcion 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, cortesia y empatia. Esto no solo genera clientes satisfechos, sino que
también contribuye a la generacion de recomendaciones positivas y a la lealtad a largo
plazo, aspectos cruciales para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacion en
el tiempo.

En el contexto venezolano, donde las empresas enfrentan desafios econdémicos,
politicos y sociales, la calidad del servicio adquiere una relevancia ain mayor. Las
organizaciones que logran ofrecer un servicio de alta calidad no solo destacan en un
mercado competitivo, sino que también contribuyen al desarrollo econémico y social
del pais al generar confianza en los consumidores, promover relaciones comerciales
solidas y mejorar la percepciéon global de la calidad de los productos y servicios

venezolanos.

Es por ello, que la investigacion se centra en evaluar la calidad del servicio bajo
la metodologia SERVQUAL, de la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A.
ubicada en Caracas, Distrito Capital, para identificar como es percibido el servicio



ofrecido, permitiendo a su vez una opinion acorde a los diferentes atributos que

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

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

Capitulo I — Situacion a investigar: comprendido por la situacion objeto a estudio
dentro de la empresa; al igual que los objetivos, justificacion y alcance de la

investigacion

Capitulo Il — Generalidades: comprendido por la informacion bésica de la

empresa; como: la mision, visién, objetivos, ubicacion y organigrama

Capitulo 111 — Marco tetrico: comprendido por la informacion tedrica y legal que
sustentan, y aportan a la investigacion; como: los antecedentes, bases tedricas y legales

Capitulo IV — Metodologia de trabajo: comprendido por las estrategias que se
utilizard para la realizacion del proyecto mediante pasos, técnicas y procedimientos
para resolver el problema; como: el tipo, disefio, flujograma, poblacion, muestra de la
investigacion, técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos, aunado a las

técnicas de ingenieria industrial.

Capitulo V — Anédlisis e interpretacion de los resultados: comprendida por los

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

Seguidamente, se establecen las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion realizada.

Finalmente, se presentan las referencias y apéndices que complementan la

investigacion.



CAPITULO |
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Situacion objeto a estudio

En la actualidad las empresas tienen como mision general, cumplir sus objetivos,
lo cual permite a las mismas conocer que tan efectivas y eficientes son 0 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 esta enfocada en cubrir y rebasar las expectativas
de los mismos, basandose en la percepcion recibida; con ello pudiendo identificar los
clientes satisfechos o insatisfechos para dicha empresa. Esto permitira a las empresas
no solo identificar como se encuentran los clientes, sino también les permite establecer

lineamientos de accién en funcidn a las debilidades encontradas en dicho servicio.

Es importante resaltar, que la calidad del servicio no solo es un diferencial
competitivo, como hoy en dia se esta 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.



Existen diversas herramientas para medir la calidad del servicio, entre ellas una
de las mas usada es la metodologia SERVQUAL, la cual permite la evaluacion de la
calidad del servicio por medio de la perspectiva y expectativa de los clientes a traves
de veintidos (22) preguntas que estan divididas en cinco (5) dimensiones de la
metodologia; las cuales abarcan todos los aspectos fundamentales con respecto a la
calidad del servicio. Es una herramienta sencilla que le permite a la organizacion
identificar cuales dimensiones y elementos de las mismas hay que mejorar, para

satisfacer a los clientes segun sus necesidades y deseos.

A pesar de que la calidad del servicio es algo importante para las empresas, en
Venezuela, algunas empresas toman en consideracion la calidad del servicio por medio
de los clientes y otro solo por criterios propios. No obstante, la mayoria 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 instalacion, mantenimiento y reparacion de ascensores; la cual lleva seis
(6) afios 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 aflo 2020 y la cuarentena decretada en marzo del mismo afio, afecto en gran parte las
operaciones de la misma, aungue poco a poco ha ido reestableciéndose.

En materia de la calidad del servicio, ADIVERCA, no aplica herramientas para
evaluarla, informacién suministrada por el presidente. Segin una entrevista
estructurada, la calidad del servicio la evaltan segin una estadistica mensual de fallas
de los trabajos de equipos realizados, aunado a una entrevista en persona y superficial

a los clientes, que no determina si estan satisfechos o no, sino solicitando informacion



sobre el funcionamiento del equipo. Aunado a llamadas que igualmente solo buscan
saber si el equipo o equipos funcionan de forma adecuada.

Igualmente, existe insatisfaccion 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 segun 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 algun 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 distorsion de la informacion 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
politicas a los clientes para que esté al tanto de como ellos trabajan; la Unica
informacidn que se les suministra es que necesitan de ciertos lugares para el resguardo

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

Segun la informacion 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 informacion a los clientes,
por tiempo; falta de un sitio y herramientas que le permita al cliente conocer cOmo 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 metodologia SERVQUAL, lo que
le permitird a la empresa ADIVERCA 2017 C.A., no solo conocer realmente como es

percibida la misma por los clientes, sino también le permitira identificar qué elementos



es necesario mejorar para mantener la satisfaccion de los clientes y mantener una
lealtad acorde, y una relacion comercial idonea; mantenimiento asi la rentabilidad de
la empresa.

Por lo antes expuesto, surgen las siguientes interrogantes:

¢Cual es la situacion actual con respecto a la calidad del servicio en la empresa
Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital??

¢Coémo seré la calidad del servicio bajo las dimensiones del método SERVQUAL
en la empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A., ubicada en Caracas, Distrito

Capital?

¢Cudl seré la calidad del servicio en la empresa Inversiones ADIVERCA 2017,

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

1.2 Objetivo de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Evaluar la calidad del servicio bajo la metodologia SERVQUAL, de la empresa
Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual con respecto a la calidad del servicio en la
empresa Inversiones ADIVERCA 2017, C.A. ubicada en Caracas, Distrito Capital.



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 Justificacion de la investigacion

El desarrollo del trabajo de grado, se justifica debido a la importancia que tiene
para la empresa conocer como se encuentra con respecto a la calidad del servicio; lo
que le permitira establecer no solo una mejor relacion con sus clientes, sino identificar
las debilidades que debe mejorar, para mantener los clientes satisfechos segun sus
necesidades; lo que se traduce como una mayor lealtad de los mismos, generando
mayor proyeccién por comentarios positivos consiguiendo asi 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 investigacion

La investigacion tiene como objetivo general de evaluar la calidad del servicio
bajo la metodologia 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
aplicacion de la herramienta SERVQUAL, para el analisis y evaluacion de la misma, e
identificando asi las debilidades o puntos a mejorar.



CAPITULO 11
GENERALIDADES

2.1 Razon social

Inversiones ADIVERCA 2017, C.A.
2.2 Descripcidn de la empresa

Empresa dedicada a la instalacion de ascensores y escaleras eléctricas. Ademas,
a la fabricacion de todo tipo de tableros eléctricos, enfocado en la automatizacién de
ellos mejorando la calidad de cada uno de ellos.
2.3 Mision

ADIVERCA busca ser la empresa de servicio mas centrada en el cliente,
esperando siempre la satisfaccion y respuestas a todas las necesidades requeridas por
ellos, demostrando que si tienen algin problema se le soluciona de forma inmediata y
con eficacia.

2.4 Vision

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

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

2.5 Objetivos

1. Expandir el servicio a nivel nacional.



2. Mejorar los equipos del usuario.

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

4. Mejorar cada vez mas en conocimiento tecnoldgico para garantizar la mejor

respuesta al cliente.
2.6 Servicios

Todo lo relacionado con el mantenimiento, reparacion e instalacion de
ascensores, escaleras eléctricas venta de repuestos, fabricacion de tableros eléctricos
residencial e industriales, automatizacion de controles eléctricos.
2.7 Ubicacion

La empresa se encuentra ubicada en la Avenida Sucre esquina de Nacimiento y
Lahourd, edificio Nassimian, piso 3, oficina 22; urbanizacion Los Frailes de Catia,

Caracas, Distrito Capital; zona postal 1030.

En la figura 2.1, se presenta la ubicacién de la empresa segun Google Maps.
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Figura 2.1 Ubicacion 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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ORGANIGRAMA

INVERSIONES ADIVERCA C.A.

Maikel Pinzon

CEO Director

Luis Alfonzo
Canas Joshep Pinzon
Supervisor Administrador

Figura 2.2 Organigrama de la empresa. (ADIVERCA, 2017)



CAPITULO I11
MARCO TEORICO

Antoima, Y. (2022), en su trabajo de grado titulado: “EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA COPY LLAVES GOLD C.A,,
UBICADA EN CIUDAD BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR?”, en donde se centrd en
evaluar la calidad del servicio prestado a los clientes a través de la metodologia
SERVQUAL,; en donde primeramente se inicié la descripcion de la situacion actual
con respecto a la calidad del servicio, donde la aplicacion del diagrama de Ishikawa
permitio identificar que hay deficiencias en la calidad por causas como la falta de
evaluacion de la calidad, déficit en la satisfaccion del cliente y atencion del personal;
falta de capacitaciones con respecto a la calidad del servicio; al igual que la matriz
FODA sefialo debilidades en los aspectos de las instalaciones, maquinaria obsoleta o
dafiada y personal con falta de capacitacion o comunicacion con el publico; aunado a
la cuarentena generadas por la pandemia del COVID-19. Seguidamente se determind
la calidad del servicio por una encuesta basada en la metodologia SERVQUAL
comprendida por veintidés (22) preguntas, dando como resultado que todas las
dimensiones de la metodologia los clientes satisfechos son mayores; no obstante, las
dimensiones de responsabilidad, confiabilidad y tangibilidad; presentan mayores
numeros de clientes insatisfechos con un 43,15%, 35,95% y 28,87% respectivamente.
Luego se realizo el calculo 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 items a mejorar se toman en cuenta los items 10 y 9; con el diagrama de Pareto se
priorizaron los items a mejorar, donde arrojo que se deben mejorar 14/22 items de la
metodologia. Por ultimo, se formularon lineamientos de estrategias que permitan

mejorar todas las deficiencias encontradas que afectan la calidad del servicio. La

12
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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 investigacion antes mencionada, guarda una estrecha relacién con la presente,
debido a que igual forma se va evaluar la calidad del servicio por la metodologia
SERVQUAL. Aunado que servird como aporte en funcion al marco conceptual de la

investigacion y gue sera una guia para la presentacion de la misma.

Olivieri, D. (2019), en su trabajo de grado titulado: “PROPUESTA DE MEJORA
DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE DELI-EXPRESS MANCHEGO,
C.A. CIUDAD BOLIVAR- ESTADO BOLIVAR?”, en su trabajo de grado se centr¢ en
formular un modelo de gestion de calidad que permita analizar los niveles de
satisfaccién que perciben los clientes midiendo el trato recibido, la eficiencia del
personal, rapidez en el proceso de la atencion y la incidencia que esto tiene sobre la
organizacion. Se realizo un diagrama de Ishikawa donde el cual se obtuvo un analisis
de elementos que interceden en las actividades ocasionando insatisfaccion del cliente,
también se realiz6 una matriz FODA donde muestra las distintas deficiencias tanto
interna como externa de la empresa. Para medir y evaluar la satisfaccion y la calidad
del servicio se aplico el método de SERVQUAL, el cual consiste en el analisis de cinco
dimensiones. Donde el analisis arrojo una importante insatisfaccion de los clientes,
siendo la dimension de responsabilidad que causo mayor insatisfaccién en los clientes
se utilizd un andlisis completo de todas las dimensiones de SERVQUAL y se elabord
un diagrama de Pareto donde indico los elementos con insatisfaccidn entre los clientes.
Cual produjo una serie de estrategias las cuales son: un plan de capacitacion para el
personal, el disefio de pagina web y una cartelera informativa para mostrar la
informacidn empresarial y reconocimientos de los empleados por su trabajo, las cuales

accederan a superar las fallas mostrada por el analisis y mejorar la calidad del servicio.



14

La investigacion antes mencionada, aporto a la presente investigacion una guia
para la implementacion de las técnicas de diagrama de Ishikawa y la matriz FODA,

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

Barrios, M. y Restifo, A. (2018), en su trabajo de grado titulado:
“EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS TIENDAS DE
NEUMATICOS PERTENECIENTES AL GRUPO AUTOS LA EXCELENCIA C.A
UBICADAS EN CIUDAD BOL{VAR, ESTADO BOL{VAR?”, en el estudio se elabor6
un Diagrama de Ishikawa del cual se obtuvo un andlisis de factores que intervienen en
el desarrollo eficiente de las actividades causando la insatisfaccion del cliente. Para la
evaluacion de la satisfaccién al cliente se empled la escala SERVQUAL, basada en el
analisis de cinco dimensiones. Del analisis de los resultados se concluye que existe un
importante nivel de insatisfaccion de los clientes, siendo la dimension de
responsabilidad la que gener6 mayor indice de insatisfaccion. Para el andlisis de las
brechas existentes, se utilizd un analisis global de las dimensiones de SERVQUAL y
ademas se elabor6 un Diagrama de Pareto con el que se pudo priorizar los factores que
generaron mayor insatisfaccion entre los clientes. Para la realizacion de la comparacion
se empleo el andlisis de varianza, determinando si existen diferencias significativas
entre las medias poblacionales. Lo cual justifica las siguientes estrategias: disefio de
una pagina web del grupo Autos La Excelencia, C.A., elaboracion de una cartelera para
la divulgacion de la filosofia empresarial y por Gltimo el desarrollo de un plan de
capacitacién para el personal de la empresa, las cuales permitiran superar las

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

La investigacion antes mencionada al igual que la presente, se relacionan en la
implementacion del método SERVQUAL para medir la calidad del servicio prestado
de la empresa; al igual que sera una guia para poder determinar la brecha existente entre

las percepcion y expectativas que presentan los clientes.
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3.2 Bases tedricas

3.2.1 El cliente

El cliente es aquel que lleva aparejado el acto de pagar y la capacidad de
seleccion. 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 definicidn el concepto de cliente no se liga a la nocion de
pago ni a la de eleccion. 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 desempefio del servicio prestado coincide con las

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

¢ Cliente insatisfecho: si el desempefio del servicio prestado queda corto ante
las expectativas, el cliente queda insatisfecho. (Kotler, P., 2003).

o Cliente entusiasta: los clientes se convierten en clientes entusiastas solo
cuando el servicio que se les entrega sobrepasa sus expectativas, cuando obtienen algo

extra, algo mas 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
satisfaccion para los consumidores, que se produce como resultado de la interaccion de

los clientes y una persona o una maquina. (Grénroos, C., 2009).

La mayoria de las veces, un servicio implica una interaccion, de uno u otro tipo,
con el proveedor de servicios. Sin embargo, hay situaciones en las que el cliente como

individuo no interactta con la empresa de servicios.

Se pueden identificar cuatro (4) caracteristicas basicas para la mayoria de los

servicios:

a) Los servicios son més 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

simultaneamente.

d) El cliente participa en el proceso de produccion (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
razon 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 esta, sin embargo, en la

intangibilidad del mismo fenémeno.
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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 satisfaccion del
cliente es igual a las percepciones que tienen sobre lo que recibieron menos las
expectativas que tenias 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 disefio. 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 tendran una repercusion directa sobre los

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

2. Conformidad externa: es la concordancia del servicio con los aspectos de
calidad percibidos por los clientes. La medicion del grado de conformidad externa es
dificil. Se basa en el analisis de las reclamaciones, sugerencias y en los sondeos de

opinioén.

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 percepcion, y son los deseos de
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los usuarios los que condicionan la valoracion de la calidad del servicio prestado por

una institucion.

Diferentes autores han abordado la calidad de los servicios desde diversas

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

a) La evaluacion de la calidad de los servicios es dificil y compleja.

b) La valoracion no debe atender sélo a los resultados del servicio, hay que

evaluar también la ejecucion del proceso.

c) La satisfaccion con el servicio se define como el resultado de la diferencia
surgida al comparar las expectativas de servicio con la apreciacion subjetiva del
servicio. (Varo, J., 1993).

3.2.4 Metodologia SERVQUAL

La cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente percibe de un servicio
no es tarea facil. Se requiere de herramientas que ayuden a las empresas a comprender
mejor el significado de valor para el cliente, asi como el grado en que sus esfuerzos
esta cumpliendo con las necesidades y expectativas de los mismos. Una de las méas
aplicadas en la actualidad, especialmente en empresas norteamericanas, es la
metodologia 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 basicas que caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en

un cuestionario de veintidés (22) preguntas. Los datos obtenidos de dicha fuente
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permiten identificar y cuantificar las cinco (5) brechas mas importantes que determinan
el grado de satisfaccion en los clientes y, por lo tanto, la calidad de un servicio

3.2.4.1 Brechas de servicios de la metodologia 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, consistian 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 consistian 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) categorias explicadas a continuaciones:

1. Expectativa de los clientes vs percepcion 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
0 saber por anticipado lo que sus clientes desean, las caracteristicas esperadas del

servicio, etc.

2. Percepcidn 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: restriccion 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 comunicacion externa: la comunicacion externa puede
afectar en las expectativas del cliente, ya que, en algin momento, la empresa pueda

ofrecer més de lo que puede entregar, creando asi una brecha de servicio.

5. Servicio esperado vs servicio percibido: en las investigaciones realizadas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) se encontr6 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 funcion de la magnitud y

direccion de esta brecha.

En la siguiente figura 3.1, se puede ver la gestion de aplicacion de las brechas.
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Figura 3.1 Modelo de Gestion SERVQUAL. (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1993)

3.2.4.2 Dimensiones de la metodologia de SERVQUAL

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

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

de los usuarios como la comunicacién, 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: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

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

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

4. Empatia: atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

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

y materiales de comunicacion.

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 caracteristicas especificas
de cada servicio en cuestion, de modo que los resultados puedan identificarse
directamente con la realidad de la empresa. (TSPG, 2003).

El cuestionario consta de veintidds (22) preguntas representativas de las cinco
dimensiones, distribuidas de acuerdo a la importancia que cada dimension tenga para

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

M. y Rubio, S., 2007).

Expectativas

Percepciones

1.-Una organizacion de servicio ideal

tiene equipos de apariencia moderna

1.- La organizacion de servicios objeto
del estudio tiene equipos de apariencia

moderna

2.- Las instalaciones fisicas de una
organizacion de servicios ideal son

visualmente atractivas.

2.- las instalaciones fisicas de la
organizacion de servicios objeto del

estudio son visualmente atractivas.

3.-Los empleados de los servicios ideales

tienen apariencia pulcra.

3- Los empleados de la organizacion 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 organizacion de servicios objeto
del estudio, los elementos materiales
con el servicio

relacionados son

visualmente atractivos.

5.-

servicio ideales prometen hacer algo en

Cuando las organizaciones de

cierto tiempo, lo hacen.

5.-Cuando la organizacion de servicios
objetos de estudio promete algo en cierto
tiempo, lo hacen.

6.-Cuando un cliente tiene un problema,

6.- cuando un cliente tiene un problema,

ideales concluyen el servicio en el

tiempo prometido

la organizacién de servicios ideal | la organizacion de servicios objeto del
muestra un  sincero interés en | estudio muestra un sincero interés en
solucionarlo. solucionarlo.

7.-Las organizaciones de servicios | 7.-La organizacién de servicio objeto de
ideales realizan bien el servicio la | estudio realiza bien el servicio la primera
primera vez. vez

8.-Las organizaciones de servicios | 8.-Las organizaciones de servicios objeto

de estudio concluyen el servicio en el

tiempo prometido
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Expectativas

Percepciones

9.-Las

ideales no cometen errores

organizaciones de servicios

9.-Las organizaciones de servicios objeto

de estudio no cometen errores

10.-Las organizaciones de servicios
ideales comunican a los clientes cuando

concluird la realizacion del servicio.

10.-Las organizaciones de servicios
objeto del estudio comunican a los
clientes cuando concluira la realizacion

del servicio.

11.-En las organizaciones de servicios

ideales, los empleados ofrecen un

servicio rapido a sus clientes

11.-En las organizaciones de servicios
objeto de estudio, los empleados ofrecen

un servicio rapido a sus clientes

12.-En las organizaciones de servicios
ideales, los empleados siempre estan

dispuestos a ayudar a los clientes.

12.-En las organizaciones de servicios

objeto del estudio, los empleados
siempre estan dispuestos a ayudar a los

clientes.

13.-En las organizaciones de servicios
ideales los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a las

preguntas de los clientes

13.-En las organizaciones de servicios
objeto del estudio los empleados nunca
estan  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

relacién con ellos.

15.-Los clientes de las organizaciones de
servicios objeto de estudio se sienten

seguros en su relacién 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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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
suficientes

conocimientos para

responder a las preguntas de los clientes.

18.-Las organizaciones de servicios
ideales dan a sus clientes una atencién

individualizada.

18.-Las organizaciones de servicios
objeto de estudio da a sus clientes una

atencion 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

atencion personalizada a sus clientes.

20.-Las organizaciones de servicios
objeto de estudio tiene empleados que
ofrecen una atencion 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.- las

organizaciones de

Los empleados de

servicios ideales
comprenden las necesidades especificas

de los clientes.

22.-

organizaciones de servicios objeto de

Los empleados de las

estudio comprenden las necesidades

especificas de los clientes.

3.2.4.4 Escala

A la puntuacion en cada item de la escala de percepcion (P) se le resta el que le

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

de desconfirmacion (Q) que tiene un rango de valores entre +6 (maxima calidad) y -6
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(minima calidad). La medida de las puntuaciones Q de los distintos items representa la
calidad percibida de un determinado servicio. Esta puntuacion 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 estadisticos para la aplicacion de las
encuestas y para el andlisis de los resultados y su representatividad. Este analisis se

Ilevara a cabo mediante la evaluacidn 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 mas probable que los clientes fieles compren productos y servicios adicionales,
a menudo generan nuevos negocios para la empresa via recomendaciones boca-oido.
Por otro lado, los clientes fieles también pueden contribuir a una disminucion de costos,
ya que este tipo de cliente es probablemente menos costoso de servir y ademas porque
los costos de ventas, marketing y establecimiento de la relacion pueden ser amortizados
durante la vida de la relacion con el cliente. (Setd, 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 reduccion de costos que ello puede suponer.

La fidelidad o retencion del cliente puede generar un incremento de los ingresos
a través de las ventas de repeticion. 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 comunicacion boca-o0ido;
es decir, a través de las recomendaciones que los clientes que han utilizado el servicio
0 que han oido 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 raices de un problema, analizando todos los factores

involucrados en la ejecucion de un proceso.

El problema, también Ilamado de efecto, puede ser cualquier comportamiento o
resultado indeseado. Por ejemplo, las faltas constantes de un colaborador o un reclamo

especifico de un cliente importante.

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

organizacion y el raciocinio de los equipos.

El diagrama parte de la premisa de que cada problema tiene una causa especifica.
Asi, eliminar la causa raiz 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 metodologia de estudio de la situacion de una empresa o un proyecto con
un enfoque estratégico mediante la identificacion de fortalezas, oportunidades, asi
como debilidades y amenazas. Es considerado una matriz muy comun en las empresas.
El punto de partida del modelo son las amenazas dado que en muchos casos proceden
a la planeacion estratégica como resultado de la percepcion del entorno empresarial.
(Koontz y Weilhrich, 1998).

3.2.8 Matriz de evaluacion de factores internos y externos

Son herramientas que ayudan a evaluar de forma cuantitativa los factores internos
y externos detectados en la matriz FODA. (Martinez, G., 2016).

3.2.8.1 Matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI)

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

como debilidades que existen en todas las areas del negocio. (Martinez, G., 2016).

Sirve para formular estrategias, ya que resume y evalla las principales fortalezas
y debilidades en areas funcionales de una organizacion ofreciendo una base para
identificar y evaluar las relaciones entre ellas. También sirve para tener una idea inicial

0 primera aproximacion al contexto de la empresa.

e (Qué debemos tener en cuenta para la auditoria interna?: se debe tomar en

cuenta lo siguiente:
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1. Sedebe planificar para que asista la mayoria de personas que tomen decisiones
dentro de la empresa.

2. Recabar toda la informacion 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 informacién recabada y los factores identificados dentro de la

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

e Construccion de la matriz de evaluacion 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 criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria interna. Incluye tanto fortalezas como
debilidades.

b) Anotar primero las fortalezas y después las debilidades.
c) Tratar de ser lo méas especifico 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 repercutirdn mas

en el desempefio de la organizacion deben llevar los pesos mas altos.

3. Asigna la clasificacion: se debe asignar una clasificacion 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 representacion de los factores segin su ponderacion.

Debilidad : | Debilidad Fortaleza Fortaleza
mayor | &~ menor menor mayor

Figura 3.2 Representacion de la asignacion de puntos para la clasificacion de los
factores internos. (Martinez, G., 2016).

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

correspondiente para determinar una calificacién 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 minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificacién
promedio de 2,5. (Martinez, 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 calificacion.
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3.2.8.2 Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)

La matriz de evaluacion de factores externos (MEFE) resume y evalla la
informacidn politica, gubernamental, y legal (P); econdmica y financiera (E), social,
cultural, y demografica (S); tecnoldgica (T); y, ecolégica y ambiental (E) y calcula los
resultados a través de las oportunidades y amenazas identificadas en el entorno.
(Martinez, G., 2016).

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

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

e Construccion de la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE):

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

en el proceso de la auditoria 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 mas especifico 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):
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a) El peso indica laimportancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito
en el sector de la empresa.

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

a su vez, pueden tener pesos altos si son especialmente graves 0 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 calificacién 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 estan respondiendo con eficacia al factor critico de éxito, es decir, qué esta
haciendo la empresa sobre ese factor.

En la figura 3.3, se ve la representacion grafica de los puntos de calificacion.

Respuesta
Respuesta superiora la Rosoiissia Respuesta
superior(la media (la mezia (la mala (la
S sy e em’f empresa esta i
estd trabajando mds etk estd
trabajando que las demds ust haciendo
duro) dentro del mismo Lo nada)

sector)

Figura 3.3 Representacion de la asignacion de puntos para la clasificacion de los
factores externos. (Martinez 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 calificacion para obtener una
calificacion 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 criticas incluidas en la matriz EFE, el total ponderado méas
alto que puede obtener la organizacion es 4.0 y el total ponderado mas bajo posible es
1.0.

El valor del promedio ponderado es 2.5.

Un promedio ponderado de 4.0 indica que la organizacion esta respondiendo de
manera excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su sector. Dicho de otra
manera, las estrategias de la empresa estdn 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 estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas.
(Martinez, G., 2016).

3.2.9 Diagrama de Pareto

Rey, F. (2009), lo define como “un grafico especial de barras cuyo campo de
analisis o aplicacion son los datos categoricos, y tiene como objetivo ayudar a localizar

el o los problemas vitales, asi como también sus causas mas 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 atencién y muchos problemas triviales y un tanto

depreciables.
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3.3 Bases legales

3.3.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 57. Toda persona tiene derecho a expresar libremente sus pensamientos,
sus ideas u opiniones de viva voz, por escrito o0 mediante cualquier otra forma de
expresion, y de hacer uso para ello de cualquier medio de comunicacién y difusion, 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 articulo 117 de la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, el cual consagra, por primera vez, dentro del ordenamiento
juridico 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, asi
como las normas sobre el control de calidad y cantidad de bienes y servicios, sirve
como base legal en este trabajo de investigacion, para lo cual se presentan, a
continuacion, los primeros tres (3) articulos de esta Ley, correspondientes al Capitulo

| — Del Objeto, del Ambito y de las Definiciones.

Articulo 1. Objeto de la ley “...desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
determinar sus bases politicas y disefiar 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 pais, a través de los subsistemas de Normalizacion,

Metrologia, Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones Técnicas y Ensayos™.

Articulo 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 participacion de todos los interesados en
el funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como mecanismo para el

continuo mejoramiento.

Articulo 3. Establece en cuanto al ambito de aplicacion que “la accion del Estado
en materia de calidad de acuerdo con esta Ley, estard dirigida a la elaboracion
intercambio de bienes, prestacion de servicios, importacion, distribucion y expendio de

bienes, exportacion de bienes y servicios y educacion y promocion de la calidad”.

3.4 Definicion de términos basicos

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

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

Calidad: es una fijacion 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

seleccién. Un cliente es alguien que elige y compra algo. (Kotler, 2003)
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Expectativa: es aquello que se considera més probable que suceda, y es en
definitiva de una suposicién mas o menos realista. (Kotler, 2003)

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

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

Satisfaccion: es la accion o razon con que se responde a una queja 0 razén
contraria. (Kotler, 2003)

Servicio: es una actividad o una serie de actividades generadoras de satisfaccion
para los consumidores, que se produce como resultado de la interaccion de los clientes

y una persona o una maquina. (Kotler, 2003)



CAPITULO IV
METODOLOGIA DE TRABAJO

4.1 Tipo de investigacion

Tamayo y Tamayo (2000), expresa que la investigacion descriptiva “comprende
la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicion o procesos de los fendmenos. El enfogue se hace sobre conclusiones
dominantes o0 sobre como una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el
presente. La investigacion descriptiva, trabaja sobre realidades de hecho y su

caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacién correcta”.

Se enmarca en un tipo descriptivo, debido al estudio de la calidad del servicio
prestado en la empresa a traves de la metodologia SERVQUAL, en la cual se deben
describir la situacion del estudio y actual de la calidad; posteriormente se registrar,
analizar e interpretar los resultados obtenidos en funcion a la experiencia de los

clientes.

De igual forma Tamayo y Tamayo (2000), expresa la investigacion correlacional
como: “en este tipo de investigacion se persigue fundamentalmente determinar el grado
en el cual las variaciones en uno o varios factores son concomitantes con la variacion
en otro u otros factores. La existencia y fuerza de esta covariacion normalmente se
determina estadisticamente por medio de coeficientes de correlacion. Es conveniente
tener en cuenta que esta covariacién no significa que entre los valores existan
relaciones de casualidad, pues estas se determinan por otros criterios que, ademas de la

covariacion, hay que tener en cuenta”.

37
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Se enmarca en un tipo correlacional, debido a que el estudio permitira medir e
interrelacionar la relacién entre las expectativas versus la perspectiva que aprecian los
clientes; en funcion al servicio prestado en funcion a la observacion y aplicacion de

controles estadisticos apropiados.

4.2 Disefio de investigacion

Segun Arias F., (2006) la investigacion o disefio de campo “es aquella que
consiste en la recoleccion 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 informacion, pero no altera las condiciones

existentes”.

Se enmarca en un disefio de campo, debido a que la informacion va ser tomada
de primera mano de datos de la empresa, seguido para la evaluacion 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 investigacion o disefio documental
como “es un proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electronicas. Como
en toda investigacion, el propdsito de este disefio es el aporte de nuevos

conocimientos”.

Se enmarca en un disefio documental, debido a la busqueda de informacion para

el sustento y de interpretacién acerca de la calidad del servicio; en conjunto a las
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investigaciones de apoyo para la correcta aplicacion de la metodologia SERVQUA; lo

que permitira un analisis acorde a los resultados.

4.3 Flujograma de la investigacion

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

4 N\ ( N\ 4 N\
Diagnosticar la . .
_-raen Analizar la calidad
. situacion actual de .
Visitar la empresa la calidad del del servicio por
L SERVQUAL
servicio
N\, J/ \ J/ | J
f ) ( ) (" Evaluar la calidad )
del servicio por
- Desarrollar el marco .
Definir el tema - medio de las
metodoldgico
brechas de
L ) L ) | SERVQUAL
4 \ ( \ 4 N\ 4 )
. Elaborar el sustento Formular las .
Investigar sobre el - . Formatear trabajo
tedrico y legal de la conclusiones y
tema . Lo - de grado
investigacion recomendaciones
\u J . J \ J \ /|
f Formular ) ( ) ( ) ( )
. Establecer la
planteamiento del P Presentar las Desarrollar el
justificacion y . -
problema, referencias y trabajo de grado
. alcance de la P
interrogantes y . R apéndices completo
e investigacion
L objetivos. ) L ) L ) L )

Figura 4.1 Flujograma de la investigacion. (Elaboracion propia, 2023)

Para la implementacion del flujograma, se implementé 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 funcion a lo observado en la empresa, se define el tema de

grado a trabajar para la investigacion.
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3. Investigar sobre el tema: hacer una investigacion sobre el tema, que permita
conocer los lineamientos del mismo y profundizar en el preAmbulo al planteamiento

del problema.

4. Formular planteamiento del problema, interrogantes y objetivos:
posteriormente presentar los problemas en funcién a la calidad del servicio que presenta
la empresa, las interrogantes que conllevan a la investigacion y que seran respondidas
por los objetivos de la investigacion; los cuales permitiran lograr el cumplimiento del

tema, a traves del objetivo general y especifico.

5. Establecer la justificacion y alcance de la investigacion: posteriormente se
establece la importancia del desarrollo del tema para su justificacion y cual es el alance

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

6. Elaborar el sustento tedrico y legal de la investigacion: se establecen los
antecedentes que guardan una estrecha relacién o seran una guia para la investigacion
en curso; al igual que toda la teoria fundamental relacionada al tema o elementos para

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

7. Desarrollar el marco metodoldgico: se definen el tipo y disefio a investigacion
a cumplir, en conjunto a la poblacién y muestra del estudio; al igual que las técnicas e
instrumentos de recoleccidn de datos y técnicas de la carrera para desarrollarla. Aunado

al flujograma que permite graficar el desarrollo de la investigacion.

8. Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio: permitira conocer
como se encuentra la situacion actual de la empresa en funcion a la calidad del servicio

prestado para cualificarla y posteriormente cuantificarla.
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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
permitira identificar como es la expectativa y perspectiva de los mismos en funcion 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 permitird evaluar cuantitativamente
la calidad del servicio y determinar que dimensién y elementos del SERVQUAL,

presentan mayor priorizacién de mejora.

11. Formular las conclusiones y recomendaciones: seguidamente se establecen
las conclusiones en funcion 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 bibliogréficas y legales, que sustentan la investigacion. En conjunto a los

apéndices que complementan dicha investigacion.

13. Desarrollar el trabajo de grado: el cual se encarga de complementar el trabajo
de grado con los lineamientos faltantes segun 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.
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4.4 Poblacion y muestra de la investigacion

4.4.1 Poblacion de la investigacion

Arias, F. (2006), define la poblacion “es un conjunto de elementos finitos o
infinitos con caracteristicas comunes para las cuales serdn extensivas las conclusiones

de la investigacion.”.

La poblacion para investigacion, esta conformada por treinta y dos (32) clientes
entre los afios 2021 y 2022; los cuales son los clientes a quienes les han realizado las

labores en los Gltimos afos, después de la cuarentena del COVID-19.

4.4.2 Muestra de la investigacion

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

se extrae de la poblacion accesible.”.

Castro, F. (2003) “la muestra se clasifica en probabilistica y no probabilistica. La
no probabilistica, la eleccion de los miembros para el estudio dependera de un criterio
especifico del investigador, lo que significa que no todos los miembros de la poblacion
tienen igualdad de oportunidad de conformarla. La forma de obtener este tipo de

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

Para la investigacion se trabajara con la muestra igual a la poblacién, la cual
considerada no probabilistica 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 pequefia, se puede trabajar en su totalidad.
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4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.5.1 Técnicas de recoleccion de datos

Se emplearon las siguientes técnicas:

1. Observacion directa: se empled para conocer cudl es la situacion 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 emple6 para diagnosticar la situacion

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

2. Entrevista no estructurada: se utilizd, para conocer la opinion de los clientes
con respecto a la calidad del servicio prestado, en conjunto a los trabajadores de la
empresa, para tener una nocion con respecto a la perspectiva del trabajador versus la
expectativa del cliente. Aunado que se implemento para el diagndstico de la situacion

actual.

3. Encuesta estructurada: la cual estuvo basada bajo las perspectivas y
expectativas en funcion al método SERVQUAL, lo que permitié registrar, evaluar,

analizar y concluir la calidad del servicio prestado.

4. Revision documental: se aplico para la investigacion documental sobre el
tema, en conjunto para el establecimiento del marco tedrico del mismo en funcion al

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

1. Diagrama de Ishikawa: se aplicd para establecer de forma estructurada y
gréfica; las causas y subcausas, que tienen un efecto sobre la calidad del servicio

prestado por la empresa.

2. Matriz FODA: se emple6 para identificar cuales son los factores internos de
la empresa que los perjudica en funcion a la calidad del servicio; aunado a los factores

externos que también implicarian una deficiencia en el servicio prestado.

3. Matrices de evaluacion (MEFI Y MEFE): se utilizd para cuantificar los
factores previamente identificado en la matriz FODA, para determinar cémo 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 usO para como herramienta principal para conocer
el grado de perspectiva y expectativa de los clientes, para posteriormente analizar
dichas brechas; lo que permitird a su vez calcular la calidad del servicio por parte de

los clientes.

5. Diagrama de Pareto: se implemento 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 recoleccién de datos

Se emplearon los siguientes instrumentos:
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1. Block de notas: se uso para anotar aquellos elementos de importancia con
respecto al tema para el planteamiento del problema, bajo la observacion directa.

2. Celular: se utilizo para las entrevistas no estructuradas realizadas tanto a los
clientes, como al personal de la empresa; para la estructuracion del planteamiento del

problema.

3. Computadora: se empleo para investigar, analizar y transcribir la informacion

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



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Diagnéstico de la situacion 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 cuéles 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 empleara el diagrama de Ishikawa, Matriz FODA, matrices EFE y EFI;

igualmente que la observacion directa y entrevista no estructurada.

5.1.1 Causas que afectan la calidad del servicio

La evaluacion de la calidad del servicio en cualquier organizacion es un proceso
fundamental para identificar areas de mejoray garantizar la satisfaccion de los clientes.
En el caso de Inversiones ADIVERCA 2017 C.A, una conocida en su sector, ha
enfrentado desafios relacionados con la pandemia de COVID-19, cambios en la
demanda de servicios y deficiencias en la gestién operativa que han afectado la
percepcion de sus clientes.

Para abordar estas cuestiones de manera estructurada y sistematica, se aplicara el
diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado o
diagrama de causa-efecto. Este metodo de analisis permitird identificar las posibles
causas que contribuyen a las deficiencias en la calidad del servicio; organizandolas en
categorias 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

satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa en la empresa. (Ver figura 5.1)
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Método Mano de Obra Maguinaria

Desmotivacién Dependencia de repuestos |

Procedimientos
deficientes

Rotacion

| Falta de mantenimiento

Falta de método para evaluar

Falta de equipos modernos ‘
la calidad del servicio

'—( Falta de experiencia ‘

Falta de protocolos
en atencion al cliente

Deficiencia en la
= calidad de
atencion al cliente

‘ Falta de capacitacion

Mala calidad

Pandemia

<—| Inexistencia de inventario| Presencia de riesgos

bependencia de tercerizados sin contrato4—>

‘Condiciones inseguras

Falta de disponibilidad |

Material Medio Ambiente

Figura 5.1 Diagrama de Ishikawa con respecto a la calidad del servicio de la empresa. (Elaboracion propia, 2023)

Ly
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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 ejecucion inconsistente
de trabajos y a una atencion al cliente variable, lo que impacta negativamente en la

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

b) Ademas, la falta de capacitacion del personal en atencién al cliente y la alta
rotacion 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 ejecucion de trabajos, lo que afecta la confiabilidad del servicio.

d) El impacto de la pandemia en la capacidad operativa y la falta de adaptacion
a cambios externos también se destacan como factores que afectan la continuidad y
calidad del servicio ofrecido por ADIVERCA.

En conjunto, abordar estas causas criticas es fundamental para mejorar la
satisfaccion del cliente, aumentar la eficiencia operativa y fortalecer la reputacion de
la empresa en el mercado.

5.1.2 Factores que afectan la calidad del servicio

El analisis FODA es una herramienta estratégica fundamental que permite

identificar y evaluar los factores internos y externos que impactan en la situacion actual.
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En el contexto de ADIVERCA, su aplicacion en el &mbito de la calidad del servicio

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

en este aspecto clave para la satisfaccion 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. (Elaboracion

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 instalacion,
mantenimiento y reparacion.

3. Clientes leales y relaciones sélidas en
el mercado local.
técnico

4. Equipo calificado vy

comprometido con la calidad del

servicio.

1. Falta de herramientas adecuadas para
evaluar la calidad del servicio de manera
sistematica.

2. Deficiencias en la comunicacién
interna  y externa que afectan la
percepcion y satisfaccion del cliente.

3. Dependencia de repuestos importados
o tercerizados, generando demoras.

4. Insuficiente capacitacion del personal

en atencion al cliente.

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

1. Demanda creciente de servicios de
mantenimiento 'y modernizacion de
ascensores en la ciudad.

2. Posibilidad de ampliar la gama de
servicios ofrecidos para abarcar nuevas
necesidades del mercado.
3. Implementacion  de  tecnologias
avanzadas para mejorar la eficiencia

operativa y la satisfaccion del cliente.

1. Competencia creciente en el sector de
ascensores.

2. Impacto econémico de la pandemia y
cambios en las demandas del mercado.
3. Posibles

regulaciones que afecten las operaciones

cambios normativos o

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 andlisis FODA, como la falta de
herramientas para evaluar la calidad del servicio, deficiencias en comunicacion interna,
dependencia de repuestos externos y falta de capacitacion del personal, impactan
directamente en la calidad del servicio ofrecido por ADIVERCA. Estas debilidades
pueden manifestarse en tiempos de respuesta mas lentos, ejecucion inconsistente de
trabajos y menor satisfaccion del cliente debido a problemas operativos o de

comunicacion.

b) Por otro lado, las amenazas externas como la competencia en el sector,
cambios econdmicos y normativos pueden agravar estas debilidades y afectar ain mas
la calidad del servicio. La competencia puede presionar para mejorar la eficiencia y
calidad, pero también puede generar desafios en la retencién de clientes si no se
abordan adecuadamente las debilidades internas. Los cambios econdmicos Yy
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 satisfaccion de los clientes y la competitividad en el

mercado de ascensores en Caracas.
5.1.2.1 Evaluacion de los factores
La aplicacion 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 combinacion 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.

e MEFE: Al considerar aspectos como el entorno econdémico, politico, social,
tecnoldgico y competitivo en el que opera la empresa, la MEFE destaca las
oportunidades a aprovechar y las amenazas a mitigar. Su aplicacién en el contexto de
ADIVERCA, permitira identificar las oportunidades externas clave que pueden
beneficiar la calidad del servicio y las amenazas que podrian afectarla, proporcionando
una base sélida para la formulacion de estrategias efectivas.

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

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

No Oportunidades (O) Peso | Calificacion Calificacion
Ponderada
Demanda creciente de servicios de
1 |mantenimiento y modernizacion de| 0,25 4 1,00
ascensores en la ciudad.
Posibilidad de ampliar la gama de
2 |servicios ofrecidos para abarcar nuevas| 0,20 3 0,60
necesidades del mercado.
Implementacion de tecnologias
3 |avanzadas para mejorar la eficiencia| 0,15 3 0,45
operativa y la satisfaccion del cliente.
Total Oportunidades| 0,60 10 2,05
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Continuacion de la tabla 5.2

... | Calificacion
No Amenazas (A) Peso | Calificacion
Ponderada
Competencia creciente en el sector de
1 0,15 2 0,30

aSCensores.

Impacto econdémico de la pandemia y
2 . 0,15 2 0,30
cambios en las demandas del mercado.

Posibles  cambios  normativos 0
3 |regulaciones que afecten las operaciones| 0,10 1 0,10

de la empresa.

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 mas 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 segln sea necesario.

e MEFI: Al considerar aspectos como la estructura organizativa, los recursos
humanos, la tecnologia y las operaciones internas, la MEFI destaca las fortalezas
internas que se pueden potenciar y las debilidades que se deben superar. Su aplicacion
en el contexto de ADIVERCA, permitira identificar las areas de fortaleza interna que
pueden contribuir a mejorar la calidad del servicio, asi como las areas de debilidad que
necesitan atencion para fortalecer la competitividad y eficiencia operativa de la

empresa.

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

o Calificacion
No Fortalezas Peso | Calificacion
Ponderada
Experiencia y reconocimiento en el sector
1 0,15 4 0,6
de ascensores en Caracas.
Capacidades técnicas y operativas para
2 |ejecutar  trabajos de instalacién,| 0,15 3 0,45
mantenimiento y reparacion.
Clientes leales y relaciones sélidas en el
3 0,10 3 0,3
mercado local.
Equipo técnico calificado y
4 . . 1015 4 0,60
comprometido con la calidad del servicio.
Total Fortalezas| 0,55 14 1,95
. .. | Calificacion
No Debilidades Peso | Calificacion
Ponderada
Falta de herramientas adecuadas para
1 |evaluar la calidad del servicio de manera| 0,15 2 0,30
sistemaética.
Deficiencias en la comunicacion interna'y
2 |externa que afectan la percepcion y| 0,15 2 0,30
satisfaccion del cliente.
Dependencia de repuestos importados o
3 _ 0,05 2 0,10
tercerizados, generando demoras.
Insuficiente capacitacion del personal en
4 ) . 0,10 2 0,20
atencion al cliente.
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 evaluacion. 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
solidas 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 Andlisis 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 segun sus
dimensiones, los cuales son un paso previo para calcular calidad del servicio y permite
tener un conocimiento acerca de la satisfaccidn o no del servicio. Para ello, se aplicara
el método SERVQUAL, estructurado en una encuesta de veintidos (22) preguntas tanto

para las perspectivas como a las expectativas.
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5.2.1 Andlisis 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 evaluacion detallada de la calidad del servicio percibida por los
clientes. ADIVERCA, enfrenta el desafio constante de satisfacer las expectativas de

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

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

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

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en la aplicacion de las

encuestas:

1. ;Cémo evalta la relacion entre su percepcion actual sobre la apariencia
moderna de los equipos utilizados y sus expectativas sobre como deberian 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
percepcion actual de los clientes con sus expectativas visuales, ayudando a identificar
areas 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.



Tabla 5.4 Resultados sobre la apariencia moderna de los equipos.

(Elaboracion propia, 2023)

Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 20 62,50% 62,50%
Insatisfecho 12 37,50% 100%
Total 32 100%
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= Insatisfecho

= Satisfecho

Figura 5.2 Resultados sobre la apariencia moderna de los equipos.
(Elaboracion propia, 2023)

Segun la figura 5.2, la mayoria 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 sefialan posibles areas de mejora
en este sentido.
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2. ¢Como evalua la relacion entre su percepcion actual de la apariencia interna'y
externa de las instalaciones de la empresa y sus expectativas sobre como deberian estar

esas instalaciones?

Esta pregunta busca entender si las instalaciones de ADIVERCA cumplen con
las expectativas de presentacion tanto interna como externa para los clientes. Compara
la percepcion actual de los clientes con sus expectativas de calidad y apariencia en las
instalaciones, lo que ayuda a identificar areas donde se puede mejorar el ambiente fisico

para aumentar la satisfaccion del cliente.

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

Tabla 5.5 Resultados sobre la apariencia de las instalaciones.
(Elaboracion 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.3 Resultados sobre la apariencia de las instalaciones.
(Elaboracion propia, 2023)

En la figura 5.3, se puede observar que la gran mayoria de los clientes estan
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 percepcion de calidad.

3. ¢Cbémo evalda la relacion entre su percepcion actual sobre la apariencia pulcra
del personal con su vestimenta y sus expectativas sobre coémo deberia 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 percepcion actual
de los clientes con sus expectativas en cuanto a la presentacion personal del personal
de la empresa, lo que permite identificar areas donde se puede mejorar la imagen
profesional para generar confianza y satisfaccion.

En la siguiente tabla 5.6, se pueden apreciar los resultados obtenidos.
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Tabla 5.6 Resultados sobre la apariencia del personal. (Elaboracion
propia, 2023)

Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 20 62,50% 62,50%
Insatisfecho 12 37,50% 100%
Total 32 100%

= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.4 Resultados sobre la apariencia del personal. (Elaboracion
propia, 2023)

La figura 5.4, establece que la percepcion sobre la apariencia pulcra del personal
muestra una satisfaccion general con un 62,50%, pero también indica que algunas
expectativas no se estan cumpliendo completamente con un 37,50%, lo que podria
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.
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4. ¢Cémo evalua la relacion entre su percepcion actual sobre el estado de los
materiales y equipos de apoyo y sus expectativas sobre como deberian 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
percepcion 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. (Elaboracion 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.5 Resultados sobre el estado de los materiales y equipos de
apoyo. (Elaboracion propia, 2023)

El equilibrio entre clientes satisfechos 50% e insatisfechos 50% reflejado en la
figura 5.5, sugiere una percepcién mixta sobre el estado de los materiales y equipos de

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

5. ¢Cbémo evalua la relacion entre su percepcion actual sobre la puntualidad en
la realizacion del servicio y sus expectativas sobre la puntualidad en la realizacién del

servicio?

Esta pregunta busca conocer si ADIVERCA cumple con las expectativas de
puntualidad en la prestacion de sus servicios. Compara la percepcion actual de los
clientes sobre la puntualidad del servicio con sus expectativas, lo que permite
identificar areas donde se puede mejorar la gestién del tiempo para garantizar la

satisfaccion del cliente.

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



Tabla 5.8 Resultados sobre la puntualidad en la realizacion del
servicio. (Elaboracion propia, 2023)

Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 4 12,50% 12,50%
Insatisfecho 28 87,50% 100%
Total 32 100%
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= Insatisfecho

= Satisfecho

Figura 5.6 Resultados sobre la puntualidad en la realizacion del servicio.
(Elaboracion propia, 2023)

En base a la figura 5.6, se aprecia la existencia de una alta insatisfaccion con un
87,50% con la puntualidad en la realizacion del servicio, lo que indica una brecha
significativa entre las expectativas de los clientes y la experiencia real. Este es un area
critica que requiere atencion 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 rapidamente los reemplazos.
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6. ¢Como evalla la relaciéon entre su percepcion actual sobre el interés del
personal en solucionar sus problemas y sus expectativas sobre cémo deberia 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 resolucion de sus problemas. Compara la
percepcion actual de los clientes sobre el interés del personal con sus expectativas, lo
que ayuda a identificar areas donde se puede mejorar la atencion 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. (Elaboracién 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.7 Resultados sobre el interés del personal en solucionar los
problemas. (Elaboracion propia, 2023)

En la figura 5.7, se observa que la mayoria de los clientes con un 78,13%
expresan insatisfaccion con el nivel de interés del personal en solucionar problemas, lo
que sefiala una oportunidad importante para mejorar la empatia y la capacidad de

resolucion de la empresa.

7. ¢Como evalla la relacion entre su percepcion actual sobre la realizacidn
exitosa del servicio a la primera vez y sus expectativas sobre como deberia ser la

realizacion 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
percepcion actual de los clientes sobre la eficacia del servicio inicial con sus
expectativas, lo que ayuda a identificar areas donde se puede mejorar la calidad vy,
precision en la ejecucion del trabajo para reducir retrabajos y aumentar la satisfaccion

del cliente.
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En la siguiente tabla 5.10, se pueden apreciar los resultados obtenidos.

Tabla 5.10 Resultados sobre la realizacion exitosa del servicio a la
primera vez. (Elaboracidn propia, 2023)
Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo

Satisfecho 25 78,13% 78,13%
Insatisfecho 7 21,88% 100%
Total 32 100%

m Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.8 Resultados sobre la realizacion exitosa del servicio a la
primera vez. (Elaboracion propia, 2023)

Segun la figura 5.8, una alta satisfaccion con el 78,13% con la realizacion exitosa
del servicio a la primera vez refleja un punto fuerte de ADIVERCA en términos de
confiabilidad y calidad de ejecucion; lo cual es positivo para la percepcién general de
los clientes.
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8. ¢Como evalla la relacién entre su percepcion actual sobre el cumplimiento
del tiempo de finalizacidn del servicio y sus expectativas sobre como deberia ser el

tiempo de finalizacién del servicio?

Esta pregunta busca determinar si ADIVERCA cumple con las expectativas de
los clientes en cuanto al tiempo de finalizacion de los servicios contratados. Compara
la percepcion actual de los clientes sobre el cumplimiento de los plazos con sus
expectativas, lo que permite identificar areas donde se puede mejorar la gestion del
tiempo y la planificacion 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
finalizacion del servicio. (Elaboracién propia, 2023)

Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 3 9,38% 9,38%
Insatisfecho 29 90,63% 100%
Total 32 100%




67

= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.9 Resultados sobre el cumplimiento del tiempo de finalizacion
del servicio. (Elaboracién propia, 2023)

En la figura 5.9, se presenta una gran insatisfaccion del 90,63% con el
cumplimiento del tiempo de finalizacion del servicio; indicando una seria discrepancia
entre las expectativas de los clientes y el desempefio real de ADIVERCA en este
aspecto, siendo un area critica que requiere mejoras urgentes. Igualmente, esto se debe
por la falta de un stock de repuestos y una alianza con proveedores que suministren

répido.

9. ¢(Como evalua la relacién entre su percepcién 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
precision y calidad en el trabajo realizado por el personal de ADIVERCA. Compara la
percepcion actual de los clientes sobre la ocurrencia de errores con sus expectativas de
un servicio sin fallos, lo que permite identificar &reas donde se puede mejorar la calidad
y precision en la ejecucion de las tareas para garantizar la satisfaccion del cliente.



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. (Elaboracién 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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= Satisfecho

= Insatisfecho

Figura 5.10 Resultados sobre la existencia de errores por parte del
personal. (Elaboracion propia, 2023)

La figura 5.10, demuestra la insatisfaccion con la existencia de errores por parte
del personal con un 68,75%; lo que sefiala la necesidad de implementar medidas para
mejorar la precision y calidad en la ejecucion de los servicios, lo que impacta
directamente en la satisfaccion del cliente. Esto se debe por la incongruencia de la
informacion suministrada por el personal administrativo y por el personal técnico; al

igual que existen fallas al momento del tipo de servicio solicitado.
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10. ¢Cbomo evalua la relacidn entre su percepcion actual sobre la notificacion del
tiempo de finalizacion del servicio y sus expectativas sobre como deberia ser la

notificacion del tiempo de finalizacion del servicio?

Esta pregunta busca determinar si ADIVERCA cumple con las expectativas de
los clientes en cuanto a la comunicacion oportuna sobre el tiempo de finalizacion de
los servicios. Compara la percepcidn actual de los clientes sobre la comunicacion del
tiempo de finalizacion con sus expectativas, lo que permite identificar areas donde se
puede mejorar la transparencia y claridad en la comunicacion 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 notificacion del tiempo de
finalizacién del servicio. (Elaboracién 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.11 Resultados sobre la notificacion del tiempo de finalizacién
del servicio. (Elaboracién propia, 2023)

Enlafigura5.11, se aprecia una alta insatisfaccion del 84,38% con la notificacion
del tiempo de finalizacion del servicio; indica una falta de comunicacion efectiva por
parte de ADIVERCA, lo que genera frustracion 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. ¢(Como evalla la relacion entre su percepcidn 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 prestacion de los servicios. Compara la
percepcidn actual de los clientes sobre la rapidez del servicio con sus expectativas, lo
que ayuda a identificar areas donde se puede optimizar la eficiencia y agilidad en la
gjecucion de las tareas para satisfacer las necesidades de los clientes en tiempo

adecuado.



En la siguiente tabla 5.14, se pueden apreciar los resultados obtenidos.

Tabla 5.14 Resultados sobre la rapidez del servicio recibido.

(Elaboracion propia, 2023)

Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 4 12,50% 12,50%
Insatisfecho 28 87,50% 100%
Total 32 100%
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= Insatisfecho

= Satisfecho

Figura 5.12 Resultados sobre la rapidez del servicio recibido.
(Elaboracion propia, 2023)

La figura 5.12, la baja satisfaccion del 87,50% con la rapidez en el servicio
recibido sefiala una necesidad de optimizar los tiempos de respuesta y ejecucion 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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12. ¢Como evalla la relacion entre su percepcién actual sobre la disposicion del
personal para ayudarlo en todo momento y sus expectativas sobre la disposicion del

personal para ayudarlo?

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben una disposicion adecuada
por parte del personal de ADIVERCA para ayudar en todo momento. Compara la
percepcion actual de los clientes sobre la disponibilidad y disposicidn del personal con
sus expectativas, lo que ayuda a identificar areas donde se puede mejorar la atencion 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 disposicion del personal para ayudar.
(Elaboracion 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.13 Resultados sobre la disposicion del personal para ayudar.
(Elaboracion propia, 2023)

En base a la figura 5.13, se aprecia una insatisfaccion del 68,75% con la
disposicion del personal para ayudar, indica una oportunidad para mejorar la actitud y
la disponibilidad del personal en el servicio al cliente, lo que contribuira a una

experiencia mas positiva.

13. ¢(Como evalula la relacion entre su percepcién 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 percepcion actual de los clientes sobre el interés del personal con sus
expectativas, lo que permite identificar areas donde se puede mejorar la comunicacion
y la disposicion del personal para satisfacer las necesidades informativas de los

clientes.



En la siguiente tabla 5.16, se pueden apreciar los resultados obtenidos.

Tabla 5.16 Resultados sobre el interés del personal en responder
dudas. (Elaboracion 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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= Insatisfecho

= Satisfecho

Figura 5.14 Resultados sobre el interés del personal en responder dudas.
(Elaboracion propia, 2023)

La figura 5.14, muestra una alta satisfaccién con el interés del personal en
responder dudas con un 71,88%, lo que refleja un aspecto positivo en la comunicacién
y atencion al cliente por parte de ADIVERCA, fortaleciendo la confianza y satisfaccion
de los clientes en este aspecto. Esto generalmente se debe al personal técnico que tiene
una mayor interaccién con los clientes.
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14. ¢;Como evalla la relacion entre su percepcion actual sobre la confianza
generada por el personal y sus expectativas sobre la confianza que deberia generar el

personal?

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben un nivel adecuado de
confianza en el personal de ADIVERCA. Compara la percepcion actual de los clientes
sobre la confianza generada por el personal con sus expectativas, 1o que ayuda a
identificar areas donde se puede fortalecer la confianza y la relacion cliente-personal

para mejorar la satisfaccion y fidelizacion 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.
(Elaboracion 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.15 Resultados sobre la confianza generada por el personal.
(Elaboracion propia, 2023)

La baja satisfaccion 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 interaccion entre el personal

administrativo y los clientes, y la informacién errada por parte de ambos.

15. (Como evalua la relacién entre su percepcion actual sobre la seguridad
generada por el personal en sus inquietudes y sus expectativas sobre como deberia 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 relaciéon con sus inquietudes y preocupaciones.
Compara la percepcion actual de los clientes sobre la seguridad generada por el
personal con sus expectativas, lo que permite identificar areas donde se puede mejorar
la capacidad de respuesta y la gestion de inquietudes para generar confianza y

satisfaccion en los clientes.
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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. (Elaboracion propia, 2023)
Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo

Satisfecho 23 71,88% 71,88%
Insatisfecho 9 28,13% 100%
Total 32 100%

m Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.16 Resultados sobre la seguridad generada por el personal en
inquietudes. (Elaboracién propia, 2023)

La figura 5.16, muestra una alta satisfaccion el 71,88% con la seguridad generada
por el personal en inquietudes resalta un punto fuerte en la capacidad de respuesta y
atencion al cliente de ADIVERCA, generando confianza y tranquilidad en los usuarios.
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16. ¢Como evalua la relacion entre su percepcion actual sobre la amabilidad y
educacion del personal y sus expectativas sobre la amabilidad y educacion del

personal?

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben un trato amable y educado
por parte del personal de ADIVERCA. Compara la percepcion actual de los clientes
sobre la amabilidad y educacion del personal con sus expectativas, 10 que permite
identificar areas donde se puede mejorar la cortesia y el profesionalismo en las

interacciones cliente-personal para mejorar la satisfaccion del cliente.

En la siguiente tabla 5.19, se pueden apreciar los resultados obtenidos.

Tabla 5.19 Resultados sobre la amabilidad y educacién del personal.
(Elaboracion 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.17 Resultados sobre la amabilidad y educacién del personal.
(Elaboracion propia, 2023)

En la figura 5.17, se aprecia una alta satisfaccion del 71,88% con la amabilidad
y educacién del personal refleja un buen nivel de atencion al cliente por parte de

ADIVERCA, lo que contribuye positivamente a la experiencia general de los clientes.

17. ¢Cémo evalla la relacion entre su percepcién 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 facil el proceso
de respuesta a sus dudas por parte del personal de ADIVERCA. Compara la percepcion
actual de los clientes sobre la claridad y facilidad de respuesta del personal con sus
expectativas, lo que ayuda a identificar areas donde se puede mejorar la comunicacion
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.



Tabla 5.20 Resultados sobre la claridad y facilidad de respuesta del
personal. (Elaboracion 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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= Insatisfecho

= Satisfecho

Figura 5.18 Resultados sobre la claridad y facilidad de respuesta del
personal. (Elaboracion propia, 2023)

La figura 5.18, presenta una percepcion equilibrada entre satisfaccion e
insatisfaccion, sefiala la necesidad de mejorar la claridad y facilidad de respuesta del
personal ante las dudas de los clientes para garantizar una comunicacion efectiva y

comprension mutua.

18. (Como evalta la relacion entre su percepcion actual sobre la atencion
individualizada a sus dudas y necesidades y sus expectativas sobre la atencién

individualizada a sus dudas y necesidades?



81

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben una atencion
personalizada y adaptada a sus necesidades por parte del personal de ADIVERCA.
Compara la percepcion actual de los clientes sobre la atencién individualizada con sus
expectativas, lo que permite identificar areas donde se puede mejorar la
personalizacion en la atencion al cliente para satisfacer sus requerimientos especificos

de manera mas efectiva.

En la siguiente tabla 5.21, se pueden apreciar los resultados obtenidos.

Tabla 5.21 Resultados sobre la atencion individualizada a dudas y

necesidades. (Elaboracion propia, 2023)

Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 20 62,50% 62,50%
Insatisfecho 12 37,50% 100%

Total 32 100%

= Satisfecho

® |nsatisfecho

Figura 5.19 Resultados sobre la atencion individualizada a dudas y

necesidades. (Elaboracién propia, 2023)
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En la figura 5.19, se aprecia una satisfaccion mayoritaria con el 62,50% de la
atencion individualizada, indicando que ADIVERCA est4 abordando adecuadamente
las necesidades especificas de los clientes, aunque ain hay margen para mejorar la

personalizacion del servicio.

19. ¢Cbomo evalua la relacién entre su percepcion 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 percepcion actual de los
clientes sobre la conveniencia del horario con sus expectativas, lo que permite
identificar areas donde se puede ajustar el horario de atencion 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.
(Elaboracion 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.20 Resultados sobre la conveniencia del horario de trabajo.
(Elaboracion propia, 2023)

En base a la figura 5.20, se visualiza una alta satisfaccion del 71,88% con la
conveniencia del horario de trabajo; indica que ADIVERCA estad cumpliendo con las
expectativas de horario de sus clientes, lo que contribuye a una experiencia mas

cémoda y satisfactoria.

20. ¢(Cbémo evalla la relacion entre su percepciéon actual sobre la atencién
personalizada recibida y sus expectativas sobre la atencion personalizada que deberia

recibir?

Esta pregunta busca determinar si los clientes perciben que reciben una atencién
personalizada acorde con sus expectativas en ADIVERCA. Compara la percepcion
actual de los clientes sobre la atencién recibida con sus expectativas, lo que ayuda a
identificar areas donde se puede mejorar la personalizacion en el servicio para crear
experiencias mas satisfactorias y adaptadas a las necesidades individuales de cada

cliente.



En la siguiente tabla 5.23, se pueden apreciar los resultados obtenidos.

Tabla 5.23 Resultados sobre la atencion personalizada recibida.

(Elaboracion propia, 2023)

Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 23 71,88% 71,88%
Insatisfecho 9 28,13% 100%
Total 32 100%

= Satisfecho

= Insatisfecho

Figura 5.21 Resultados sobre la atencion personalizada recibida.

(Elaboracion propia, 2023)
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En la figura 5.21, se observa una alta satisfaccion del 71,88% con la atencién

personalizada; refleja que ADIVERCA esta brindando un trato cercano y adaptado a

las necesidades individuales de sus clientes, lo cual es fundamental para la fidelizacion

y satisfaccion.
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21. (Cémo evalla la relacion entre su percepcion actual sobre el interés
mostrado por el personal en ayudarlo y sus expectativas sobre el interés que deberia

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
percepcion actual de los clientes sobre el interés mostrado por el personal con sus
expectativas, lo que permite identificar areas donde se puede fortalecer la disposicion
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. (Elaboracion 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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= Satisfecho = Insatisfecho

Figura 5.22 Resultados sobre el interés mostrado por el personal en
ayudar. (Elaboracion propia, 2023)

En la figura 5.22, se aprecia una satisfaccion moderada del 65,63%, con el interés
mostrado por el personal en ayudar; indica areas donde ADIVERCA puede mejorar la

proactividad y compromiso del equipo en la resolucion de problemas de los clientes.

22. ¢Como evalla la relacion entre su percepcion actual sobre la comprension y
ayuda brindada por el personal en sus necesidades y sus expectativas sobre la

comprension y ayuda que deberia 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
percepcién actual de los clientes sobre la comprensién y ayuda recibida con sus
expectativas, lo que ayuda a identificar areas donde se puede mejorar la capacidad del
personal para entender y resolver las necesidades especificas de cada cliente de manera
efectiva y satisfactoria.

En la siguiente tabla 5.25, se pueden apreciar los resultados obtenidos.



Tabla 5.25 Resultados sobre la comprension y ayuda brindada por el
personal. (Elaboracion propia, 2023)

Cliente | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Relativo
Satisfecho 22 68,75% 68,75%
Insatisfecho 10 31,25% 100%
Total 32 100%
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= Insatisfecho

= Satisfecho

Figura 5.23 Resultados sobre la comprensién y ayuda brindada por el
personal. (Elaboracion propia, 2023)

La figura 5.23, se presenta una alta satisfaccion del 68,75% con la comprension
y ayuda brindada muestra que ADIVERCA esta cumpliendo en gran medida con las

expectativas de sus clientes en cuanto a la resolucion 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 desconfirmacion
en el apéndice C.
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5.2.2 Analisis de las dimensiones del método SERVQUAL

Una vez analizadas las preguntas de forma detallada, se procede al anélisis de las
dimensiones; el cual es fundamental para comprender la percepcion de los clientes e
identificar areas clave de fortaleza y oportunidad de mejora en una organizacion. En el
contexto de Inversiones ADIVERCA 2017, C.A., este analisis permite evaluar de
manera integral la calidad del servicio proporcionado en diversas areas de interaccion
con los clientes. Para ello se realizard una sumatoria de puntajes para las preguntas que

corresponden cada dimension.

Al agrupar las preguntas del método SERVQUAL en dimensiones especificas y
calcular la sumatoria de puntajes para cada una, se obtiene una vision clara y objetiva
de la satisfaccion del cliente en aspectos como la apariencia de los equipos, la
puntualidad en la realizacion del servicio, la atencion del personal, entre otros. Este
enfoque proporciona informacion valiosa que orienta la toma de decisiones y la
implementacidn de acciones para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la relacion

con los clientes.

En este analisis, se exploraran las dimensiones clave identificadas a partir de los
datos recopilados, destacando tanto las areas de excelencia como aquellas que
requieren atencién prioritaria para alcanzar los mas altos estdndares de calidad del

servicio.
5.2.2.1 Analisis de la dimension de tangibilidad
La dimensién de tangibilidad se refiere a la apariencia fisica de los equipos,

instalaciones y personal de la empresa. En el caso de Inversiones ADIVERCA, esta

dimensién cobra especial importancia al garantizar que la apariencia moderna de los
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equipos y la pulcritud del personal, reflejen un alto estdndar de calidad y confianza para
los clientes.

En la siguiente tabla 5.26, se presentan las preguntas con los respectivos datos

que engloban la dimension de tangibilidad.

Tabla 5.26 Datos de la dimensién de tangibilidad.
(Elaboracion propia,2023)

) Pregunta ) )
Cliente Frecuencia | Porcentaje
11234
Satisfecho | 20 | 23 | 20 | 16 79 61,72%
Insatisfecho| 12 | 9 | 12 | 16 49 38,28%
Total 128 100%

Dimensidn de Tangibilidad

= Satisfecho
® Insatisfecho

Figura 5.24 Resumen de la dimensién de tangibilidad. (Elaboracién
propia, 2023)
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En la figura 5.24, la dimension de tangibilidad muestra un nivel moderado de
satisfaccion con un 61,72%entre los clientes de Inversiones ADIVERCA. Aunque la
mayoria de los clientes estan satisfechos con la apariencia fisica de los equipos y el
personal, aun existe un porcentaje significativo de clientes insatisfechos del 38,28%.
Es crucial seguir manteniendo la apariencia fisica de los equipos y las instalaciones en
un estado éptimo. 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 satisfaccion del cliente.

5.2.2.2 Andlisis de la dimensién de fiabilidad

La dimension de fiabilidad se centra en la capacidad de la empresa para brindar
un servicio confiable y consistente. Para Inversiones ADIVERCA, esta dimension
implica cumplir con los plazos acordados, evitar errores en la ejecucion del servicio y
garantizar una alta confiabilidad en cada interaccion con los clientes.

Los datos que engloban la dimensién de fiabilidad se aprecian en la tabla 5.27.

Tabla 5.27 Datos de la dimensién de fiabilidad. (Elaboracién

ropia,2023)
) Pregunta ] )
Cliente Frecuencia | Porcentaje
51678109
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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Dimension de Fiabilidad

= Satisfecho
m Insatisfecho

Figura 5.25 Resumen de la dimension de fiabilidad. (Elaboracién
propia, 2023)

La figura 5.25, muestra dimension de fiabilidad con un bajo nivel de satisfaccion
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 ejecucion 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 mas rigurosos, para abordar los problemas identificados por los clientes

insatisfechos y comunicar proactivamente cualquier demora o cambio en el servicio.

5.2.2.3 Andlisis de la dimension de responsabilidad

La dimension de responsabilidad se relaciona con la disposicion del personal para
atender las necesidades y preocupaciones de los clientes de manera efectiva. En el
contexto de Inversiones ADIVERCA, esta dimension destaca la importancia de asumir
la responsabilidad de resolver problemas y brindar un servicio personalizado que

genere confianza y satisfaccién en los clientes.
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La siguiente tabla 5.28, agrupa las preguntas y datos que engloban la dimension
de responsabilidad.

Tabla 5.28 Datos de la dimension de responsabilidad.

(Elaboracion propia,2023)
) Pregunta ) .
Cliente 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%

Dimensién de Responsabilidad

= Satisfecho
m Insatisfecho

Figura 5.26 Resumen de la dimensidn de responsabilidad. (Elaboracion
propia, 2023)

En base a la figura 5.26, la dimension de responsabilidad muestra un alto nivel
de insatisfaccion 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
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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 retroalimentacion del cliente para monitorear continuamente la satisfaccion

y tomar medidas correctivas segliin sea necesario también sera fundamental.

5.2.2.4 Andlisis de la dimensién de seguridad

La dimension de seguridad se enfoca en la percepcién de los clientes sobre la
proteccion y garantia en la realizacion del servicio. Para Inversiones ADIVERCA, esta
dimensién implica transmitir confianza y seguridad en cada paso del proceso de
servicio, desde la ejecucion hasta la resolucion de cualquier inquietud, para asegurar la

tranquilidad y satisfaccion de los clientes.

La siguiente tabla 5.29, agrupa los datos correspondientes a la dimension de

seguridad.

Tabla 5.29 Datos de la dimensién de seguridad.
(Elaboracion propia,2023)

) Pregunta ] .
Cliente 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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Dimensién de Seguridad

= Satisfecho
m Insatisfecho

Figura 5.27 Resumen de la dimensién de seguridad. (Elaboracion
propia, 2023)

Segun la figura 5.27, la dimension de seguridad, aunque la mayoria de los clientes
se sienten satisfechos y seguros en cuanto a la ejecucion del servicio con un 55,47%,
aun existe una proporcion considerable de clientes insatisfechos del 44,53%. Es
importante reforzar las medidas de seguridad y garantia en la prestacion del servicio,
para aumentar la confianza y la satisfaccion del cliente en esta dimension.
Conjuntamente, proporcionar informacion clara sobre los procedimientos de seguridad

y capacitar al personal en la importancia de la seguridad del cliente seran pasos clave.

5.2.2.5 Andlisis de la dimension de empatia

La dimensién de empatia 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 dimension resalta la importancia de mostrar un genuino
interés por las preocupaciones y expectativas de los clientes, proporcionando una

atencion personalizada y demostrando una actitud empaética en cada interaccion.
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En la siguiente tabla 5.30, se presentan las preguntas con los respectivos datos

que engloban la dimension de empatia.

Tabla 5.30 Datos de la dimension de empatia. (Elaboracion

ropia,2023)
) Pregunta ) .
Cliente Frecuencia | Porcentaje
18 119|20 |21 |22
Satisfecho | 20 | 23 | 23 | 11 | 22 99 61,88%
Insatisfecho| 12 | 9 | 9 | 21| 10 61 38,13%
Total 160 100%

Dimensién de Empatia

= Satisfecho
m Insatisfecho

Figura 5.28 Resumen de la dimension de empatia. (Elaboracion propia,

2023)

En la figura 5.28, la dimensién de empatia presenta un nivel alto de satisfaccion
entre los clientes del 61,88% de Inversiones ADIVERCA. Esto sugiere gque los clientes

perciben un genuino interés por parte del personal en comprender y atender sus

necesidades individuales. Sin embargo, ain hay margen para mejorar la empatia y la
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personalizacion en la atencion al cliente, para mantener y fortalecer esta alta
satisfaccion. Es fundamental seguir fomentando una cultura de empatia y comprension
dentro de la organizacién, donde cada empleado se preocupe genuinamente por las
necesidades y preocupaciones de los clientes. Ademas, se debe continuar capacitando
al personal en habilidades de escucha activa y comunicacion empatica para garantizar

experiencias positivas para los clientes.

En general, estos resultados proporcionan informacion valiosa sobre las areas de
fortaleza y oportunidad de mejora en la calidad del servicio de Inversiones
ADIVERCA. Es fundamental tomar medidas especificas para abordar las &reas

identificadas y mejorar la experiencia del cliente en cada dimension.

5.3 Evaluacién 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 evaluacion 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 areas de mejora y
oportunidades para alinear las expectativas del cliente con la experiencia real de

servicio.

Lo antes expuesto, permitird comprender la discrepancia entre lo que los clientes
esperan y lo que realmente reciben, lo que contribuira a fortalecer la relacion con los
clientes, mejorar la competitividad de la empresa y garantizar su sostenibilidad en el

mercado.
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5.3.1 Aplicacion del indice de calidad de servicio (ICS)

La aplicacion del indice de Calidad de Servicio (ICS) en el contexto de esta
investigacion se presenta como un instrumento fundamental para evaluar la calidad del
servicio ofrecido por la empresa Inversiones ADIVERCA. Este indice proporciona una
medida cuantitativa de la discrepancia entre las percepciones de los clientes y sus
expectativas en relacion con los servicios recibidos; al igual que permitira identificar

areas de mejora y brinda una vision clara de la satisfaccion del cliente.

Mediante la aplicacion del ICS, se busca no solo identificar las &reas de mejora
en la prestacion de servicios, sino también establecer una base sélida 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 aplicacion 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 indice de calidad del servicio de ADIVERCA. (Elaboracidn propia, 2023)

Dimensidn Pregunta | Perspectiva | Expectativa | Brecha (Desconfirmacion) | Total | Importancia | Puntuacion
1 192 195 -3
- 2 202 200 2
Tangibilidad 3 104 105 B} -13 10% -1,3
4 195 206 -11
5 179 216 -37
6 180 217 -37
Fiabilidad 7 218 207 11 -136 30% -40,8
8 180 219 -39
9 167 201 -34
10 172 218 -46
- 11 173 219 -46
Responsabilidad T 101 17 26 -113 25% -28,25
13 218 213 5
14 190 219 -29
. 15 220 215 5
Seguridad 16 221 16 c -30 20% -6
17 208 219 -11
18 209 210 -1
19 228 221 7
Empatia 20 229 222 7 -7 15% -1,05
21 200 227 -27
22 221 214 7
Indicé de Calidad del Servicio -17,4
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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 dimension:

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 fisicos como la
apariencia de los equipos y las instalaciones, no son los principales impulsores de la

insatisfaccion 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 prestacion 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 observo en el anélisis de

las preguntas.

d) Seguridad (-6): aungue 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 percepcion de los clientes sobre la falta de claridad y facilidad de

respuesta del personal, como se identifico en el analisis previo.

e) Empatia (-1.05): de igual forma, aunque la empatia tiene un impacto negativo
en el ICS, el valor es relativamente bajo en comparacion 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 critico
como la fiabilidad y la responsabilidad en términos de impacto en la satisfaccion del

cliente.

En resumen, el analisis de los puntajes de ICS refleja los hallazgos previos en los
analisis de preguntas y dimensiones, destacando areas clave de mejora como la
fiabilidad y la responsabilidad, que tienen un impacto significativo en la percepcion
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 satisfaccion del

cliente y fortalecer la reputacién y competitividad de la empresa en el mercado.

5.3.2 Aplicacién del diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta fundamental en la evaluacion de la
calidad del servicio de una empresa. Al identificar y priorizar los problemas mas
significativos que afectan la satisfaccion del cliente, el andlisis de Pareto permite
focalizar los esfuerzos de mejora en las areas criticas que generaran el mayor impacto.
En el contexto del estudio de la empresa Inversiones ADIVERCA, el anélisis de Pareto
proporciona una vision clara y estructurada de los aspectos que requieren atencion

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 aplicacion) e importancias

asignadas en el ICS.

Tabla 5.32 Datos para el Diagrama de Pareto bajo el ICS.
(Elaboracion propia, 2023)

No| Dimensién |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 Empatia 1,05 | 10,00% 100,00%
Total | 77,4 100%
Diagrama de Pareto
40 100,00%
36 90,00%
32 80,00%
- 28 70,00%
2 2 60,00% %
S 20 50,00% §
S 16 40,00% 5
S 30,00%
8 20,00%
4 10,00%
0 0,00%
& & 0{\&06 & &
& & £° 0\0 <
(9 «’b
Q@‘°Q
I Series1l  ==@==Series2 ==0==80-20

Figura 5.29 Diagrama de Pareto de la calidad del servicio. (Elaboracion propia, 2023)
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La anterior figura 5.29, el andlisis de Pareto bajo revela que el 80% de los
problemas de satisfaccidn 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 critica de
mejorar la capacidad de la empresa para cumplir con sus promesas y resolver
eficazmente los problemas de los clientes. La dimension 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) areas para abordar efectivamente los
principales problemas de satisfaccion del cliente y mejorar la calidad del servicio en

general.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. El diagndstico de la situacion 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 criticos como la falta de capacitacion del
personal y la inadecuada gestion de recursos, destacando una oportunidad significativa

para mejorar la calidad del servicio.

2. El andlisis de las dimensiones de SERVQUAL, los resultados revelan que las
dimensiones de fiabilidad, empatia y seguridad presentan los mayores desafios por su
alta insatisfaccion, sefialando areas clave que requieren atencion inmediata para

mejorar la calidad del servicio.

3. La evaluacion de la calidad del servicio bajo el ICS (-77,4) muestra una
discrepancia importante entre la percepcion y expectativa del cliente, con una brecha
mas pronunciada en la dimension de fiabilidad. Esta discrepancia resalta la necesidad
urgente de alinear las expectativas del cliente con la realidad del servicio ofrecido para

mejorar la satisfaccion del cliente.
Recomendaciones
1. Implementar programas de capacitacion continua para el personal,

centrandose en areas identificadas por MEFE y MEFI, como la mejora de habilidades

técnicas y de comunicacion.

103
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2. Priorizar la mejora de las dimensiones de fiabilidad, empatia y seguridad,
mediante acciones concretas como el establecimiento de estandares de servicio claros

y la promocion de una cultura organizacional orientada al cliente.

3. Realizar encuestas periodicas de satisfaccion del cliente para monitorear de
cerca la percepcion 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 asi 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

implementacidn efectiva y sostenible a lo largo del tiempo.

6. Establecer un sistema de retroalimentacion continua que permita a los clientes
compartir sus comentarios y sugerencias de manera fécil y accesible, facilitando asi la
identificacion rapida de areas de mejora y el seguimiento de la satisfaccion del cliente

a lo largo del tiempo.
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A.1 Encuesta de percepcion de los clientes

En la siguiente figura A.1, se presenta la encuesta referente a la percepcion.
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ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado usuario, por favor responda la siguiente encuesta Sobre la calidad del servicio prestado que
recibié por parte de la empresa. La encuesta tiene como finalidad conocer el punto de vista para identificar
aquellos aspectos de mejora.

Tome en cuenta que la puntuacién debe ser asignada entre 1-7; siendo 1a calificacién més bajay 7 la
mds alta. Nota: se le agradece su sinceridad.

Puntuacion
1 (234|567

Pregunta

1| Los equipos usados tiene una apariencia moderna?
La apariencia interna y externa de las instalaciones de la empresa
2| son buenas?

3| El personal tiene una apariencia pulcra con su vestimenta?
Los materiales y equipos de apoyo (herramientas, cables, etc)
estdn en buen estado?

El servicio se realizé en el tiempo cumplido?

Realizaron bien el servicio a la primera vez, es decir, sin fallas?

Terminaron el servicio en el tiempo prometido?

4

5

6 | Hubo interés en solucionar sus problemas?
7

8

9

El personal cometid errores?

10 | Le informaron cuando terminaria el servicio?

11 | El servicio fue rdpido?
El personal estuvo dispuesto para ayudarlo en todo el momento
12 | de su solicitud?

13 | El personal demostrd interés en responderle todas sus dudas?

14 | El personal le demostré confianza?

15 | El personal le generé seguridad con sus inquietudes?

16 | El personal fue educado y amable con usted?

17 | El personal le respondié todas sus dudas de forma ficil y clara?

18 | Lo atendieron de forma individual a sus duras y necesidades?
19 | El horario de trabajo fue conveniente para usted?

20| El personal le brindo una atencién personalizada?

21| El personal le expresé el mejor interés en ayudarlo?

22 | El personal lo entendié y ayudd en sus necesidades?

Figura A.1 Encuesta de percepcion aplicada. (Elaboracion propia, 2023)



A.2 Encuesta de expectacion de los clientes

En la siguiente figura A.2, se presenta la encuesta referente a la expectacion.

110

ENCUESTA SOBRE LA EXPECTACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado usuario, por favor responda la siguiente encuesta sobre lo que espera recibir por parte de la
calidad por parte de la empresa. La encuesta tiene como finalidad conocer el punto de vista para identificar
aquellos aspectos de mejora.

Tome en cuenta que la puntuacién debe ser asignada entre 1-7; siendo la calificacién méds baja y 7 la
mds alta. Nota: se le agradece su sinceridad.

Presunta Puntuacion
u 1234567

1 [Los equipos deberian tener una apariencia moderna?

2| Las instalaciones de la empresa espera que estén en buen estado?

W

El personal deberia tener una vestimenta y apariencia pulcra?
Los materiales y equipos de apoyo (herramientas, cables, etc)
deberian estar en buen estado?

Cree que realicen el servicio en el tiempo cumplido?

Cree que mostraran interés en solucionar sus problemas?

Espera que realicen bien el servicio a la primera vez, sin fallas?

Cree que termine el servicio en el tiempo que prometan?

A =T - - e = L R

Espera que no cometan errores?

10| Espera que le notifiquen cuando su servicio terminard?

11| Cree que serdn rdpidos con su servicio?

12 [ El personal estaba dispuesto para ayudarlo en todo momento?

13 [ El personal deberfa demostrar interés en responderles sus dudas?

14| Espera que el personal le genere confianza?

15 [ Cree que el personal deberia responder bien sus inquietudes?

16 [ El personal deberfa ser educado y amable con usted?

17 | El personal deberia responder sus dudas de forma clara y sencilla?
El personal deberia atenderlo de forma personal individual a sus
18 | dudas y necesidades?

19 [ El horario deberia ser accesible para usted?

20| Le deberian ofrecer una atencién personalizada a su caso?

21 | Cree que el personal muestre interés en ayudarlo?
22| Cree que el personal lo entenderd y ayudard en sus necesidades?

Figura A.2 Encuesta de expectacion aplicada. (Elaboracion propia, 2023)
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B.1 Resultados de la encuesta de percepcion

s

En la siguiente figura B.1, se presentan los resultados de la encuesta de
percepcion.
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Figura B.1 Resultados de la encuesta de percepcion. (Elaboracion propia, 2023)
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B.2 Resultados de la encuesta de expectacion

En la siguiente figura B.2, se presentan los resultados de la encuesta de

s

expectacion.
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Figura B.2 Resultados de la encuesta de expectacion. (Elaboracion propia, 2023)
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En la siguiente figura C.1, se presentan los valores obtenidos en la

desconfirmacion (Q) entre la perspectiva y expectativas de los clientes.
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Figura C.3 Valores de desconfirmacion. (Elaboracion propia, 2023)
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la calidad del servicio identificando areas clave de mejora, fortaleciendo la relacion
con los clientes y aumentando la satisfaccion del mismo. La finalidad del estudio, es
demostrar la calidad percibida para mejorar dichos aspectos y ser competitiva.
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Estimado Profesor Martinez:
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Leido el oficio SIBI — 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidié, por
unanimidad, autorizar la publicacion de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestion.
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