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Resumen -- La definicién de buena calidad de los
servicios es dificil y ha sido objeto de muchos
acercamientos. Tener herramientas para medir la calidad
de los servicios es indispensable para las empresas que
los ofrecen, para la toma de decisiones que las lleven a la
mejora. Es por ello que el presente trabajo consiste en un
estudio de campo de carécter descriptivo, cuyo objetivo
es hacer una evaluacion cuantitativa de la calidad del
servicio de una empresa consultora de servicios
profesionales administrativos, con base en el modelo
SERVQUAL, cuya metodologia consiste en la aplicacion
de un cuestionario de 21 aspectos, a los clientes de la
empresa, para valorar tanto las expectativas que tiene el
cliente como la percepcién que tiene luego de haber
recibido el servicio, y poder concluir el nivel de la calidad
que tiene el servicio de dicha empresa mediante el método
inductivo-deductivo, con el que se plantean de
generalizaciones a partir de las observaciones
individuales en las encuestas; que en este caso, resulto
con una diferencia pequefia en valores absolutos, pero que
indica un bajo nivel de calidad en términos de las
expectativas de los clientes.

Palabras Clave: SERVQUAL, calidad de los servicios,
expectativas, percepcion del servicio.

Abstract -- The definition of good quality of services is
difficult and has been subject to many approaches.
Having tools to measure the quality of services is
essential for the companies that offer them, to make
decisions that lead to improvement. That is why the
objective of the present work is to make an evaluation of
the service quality of a consulting company of
professional administrative services, based on the

SERVQUAL model, which consists of a questionnaire of
21 aspects, which allows to assess both the expectations
that the client has as the perception that he / she has after
receiving the service, and by reviewing the differences
between expectations and perception of the service, to be
able to conclude the level of quality that the service of
said company has; which resulted in a small difference in
absolute values, but which indicates a low level of quality
in terms of customer expectations..

Key words — SERVQUAL, quality of services,
expectations, perception of service.

INTRODUCCION

Actualmente todas las organizaciones estan interesadas
en la calidad del servicio y en el mejoramiento, conceptos
enfocados en la productividad y en la excelencia, pero
¢(cdmo mejorar? ¢qué acciones implementar? son
preguntas que ameritan un analisis cuidadoso. La calidad
con que se brinda un servicio no puede separarse de la
eficiencia, puesto que si no se tienen en cuenta el ahorro
necesario de los recursos disponibles, el alcance de los
servicios puede resultar menor que el posible y deseado.

Las empresas buscan:

(1) aumentar la incorporacién de nuevos
clientes, (2) fidelizar a los usuarios/clientes
actuales y  potenciales, (3)  ofrecer
oportunidades objetivas para la mejora y el
desarrollo organizacional/institucional, (4)
optimizar la relacidn costes/beneficios asi como
la imagen institucional, fortaleciendo la
permanencia de sus miembros [1]
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De tal manera que surge la necesidad de la evaluacion del
servicio, reconociendo que la medicién de la calidad y la
eficiencia de un servicio es una tarea compleja, ya que
ademas de la complejidad intrinseca que conlleva la
medicion de conceptos abstractos, no pueden ignorarse la
variedad de intereses que pueden influir en una
evaluacion de ese tipo, tal como lo que indica Jiménez

[2].

Marco Teorico. La calidad se ha consolidado como un
concepto fundamental en las organizaciones, adoptada e
integrada en &mbitos cada vez mas diversos; por lo
mismo, la medicion de la calidad del servicio, se ha
convertido en un tema ampliamente discutido, que ha
suscitado algunas diferencias; una diferencia basica es
definir qué es lo que realmente se estd midiendo; en
general se encuentran tres tendencias de constructos que
se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad,
satisfaccion y valor [3]. Para los propésitos de este trabajo
entendemos calidad como el poder “...traducir las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagard; la calidad puede estar definida solamente en
términos del agente” [4], en este sentido, partimos de que
la calidad no la determinan las disposiciones que se
establecen al interior de la organizacién, sino que son los
clientes quienes la definen, a partir de sus necesidades y
expectativas respecto al producto o servicio [5]. Deming
[4] también afirm6 que “el 94 % de los problemas de
calidad son responsabilidad de la alta gerencia" y expone
que es una obligacion de ésta “ayudar a las personas a
trabajar con mas astucia y no a trabajar mas". Las
empresas que desean cumplir metas y objetivos de muy
corto plazo en el campo econémico, politico o social
pueden poner en peligro la permanencia de la
organizacion en el largo plazo.

Por otro lado, la medicion de conceptos abstractos como
calidad y eficiencia de los servicios, necesita de una
operacionalizacion cuantitativa que permita
comparaciones en el tiempo y en el espacio, y la
determinacion de patrones que consientan la
identificacion de fallos o logros, y eso es justo lo que
proporciona el Modelo SERVQUAL, como se muestra en
la Figura 1, donde se escenifican las 5 dimensiones:
Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad, Empatia y
Elementos Tangibles [6].

Figura 1. Modelo SERVQUAL

Servicio percibido

Confiabilidad

Responsabilidad

Percepcion de la

Seguridad
calidad del servicio

Empatia

Elementos Tangibles

Servicio esperado

Fuente: Construccion con datos tomados de Zeithaml,
V., Berry, L.L. & Parasuraman, A. [7]

El Modelo SERVQUAL, es utilizado cada dia con mayor
frecuencia, y de acuerdo con Cabello y Chirinos [8],
Rebolloso Pacheco et al [9] y Nyek et al [10],
SERVQUAL ofrece una de las herramientas mas
utilizadas para la evaluacion de la calidad de los servicios.
La herramienta definida en este modelo, esta compuesta
por cinco dimensiones que son las siguientes: a)
fiabilidad, definida como la prestacion del servicio
prometido de modo cuidado y estable en el tiempo; b)
capacidad de respuesta, disposicion del personal para
prestar ayuda y servicio rapido a los usuarios; c)
seguridad, atencién y habilidades dispensadas por los
empleados para inspirar credibilidad y confianza; d)
empatia, capacidad para entender la perspectiva del
usuario; y e) aspectos tangibles, apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion, de acuerdo con Morales et al [1], Llorens
Montes [11] y Salazar Hernandez [12] y sirve para medir
la diferencia que hay entre las expectativas del cliente y
su percepcion final del servicio recibido, tal como
refieren Shahin [13], Calixto-Olalde et al [14] y Zamudio
Igami et al [15].

Planteamiento del problema. En la actualidad, la
cultura empresarial busca por parte de las empresas
generar un servicio que proporcione ventajas
competitivas, pero lograr obtener ventajas solo se
consigue teniendo la capacidad suficiente para satisfacer
las necesidades del cliente; frente a todo, en las empresas
se cuenta con un importante obstaculo, el cual es la
dificultad de la intangibilidad de los servicios, una
dificultad que empezé a resolverse gracias a la aportacion
de Zeithaml, Berry & Parasuraman, A. [7], gracias a la
cual, hoy en dia es posible medir y recabar informacion
acerca de estos aspectos.

Objetivo General. El objetivo del presente trabajo es
hacer una evaluacion de la calidad del servicio de una
empresa  consultora de  servicios  profesionales
administrativos, con base en el modelo SERVQUAL.

Justificacion. Dada la dificultad inherente a la medicion
de la calidad en los servicios, puesto que los servicios son
un bien intangible, el beneficio de llevar a cabo el
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presente proyecto de investigacion consiste en brindar
una evaluacién metodoldgicamente bien fundamentada,
que expresa y da a conocer de manera clara y objetiva, el
nivel de calidad que tienen las consultorias de servicios
administrativos que esta empresa ofrece, 1o que permite a
su vez, una toma de decisiones bien fundamentada, que
ha de propiciar la mejora de manera efectiva. Conocer de
manera fundamentada la calidad del servicio que se
ofrece, permite tomar acciones que impacten
significativamente en la mejora de su servicio, y causa
beneficios sociales y econdmicos, pues la consultoria de
mayor calidad brinda a los clientes mayor certeza sobre
sus finanzas y sobre su patrimonio, ademas de que
brindara a la propia empresa mayor estabilidad y una
operacién mas redituable.

Como ya se ha mencionado, la dificultad de medir la
calidad en los servicios, se supera aplicando el Modelo
SERVQUAL, utilizando un cuestionario con 21 items y
5 dimensiones; este cuestionario busca evaluar las
percepciones de los usuarios, en este caso, de un
programa de consultoria profesional, que proporciona
servicios a diferentes empresas-clientes, las cuales se
consideran usuarios del mismo; los servicios que se deben
evaluar son por medio de unas caracteristicas, las cuales
contienen elementos importantes, definidos en el Modelo
SERVQUAL, que deben ser evaluados: (a) Confiabilidad
(items 1 a 5); (b) Responsabilidad (items 6 a 8), (c)
Seguridad (items 9 a 12); (d) Empatia (items 13 a 16);
Elementos Tangibles (items 17 a 21). El valor de este
cuestionario dentro de la consultoria profesional radica en
la importancia que tiene para ésta el analisis y gestion de
la calidad del servicio en las organizaciones y mas aun en
una empresa que su modus vivendi es proporcionar
servicios de calidad para poder subsistir en este complejo
mundo empresarial.

DESARROLLO

El presente trabajo es una investigacion exploratoria, que
es un tipo de metodologia cuantitativa, pues busca
obtener conocimiento sobre un fendmeno como primer
acercamiento al mismo; analizando cuestiones como
aspectos y variables que sean relevantes del objeto de
estudio y cuyos resultados pueden ser referente para
posteriores investigaciones; este método de investigacion
es usual para investigar el comportamiento, donde se
identifican tendencias y relaciones entre variables tal
como lo comenta Lara Mufioz [16], ademas, se trata de
una investigacion descriptiva, en tanto que “es una forma
de estudio para saber quién, dénde, cuando, como y
porqué del sujeto del estudio”. Al llevar este concepto al
andlisis de la calidad de un servicio, permite conocer las
caracteristicas que espera un cliente que una empresa
haga para satisfacer su necesidad a través de su producto
o servicio [17]. ElI método empleado es el método

inductivo-deductivo, explicado por Alvarez-Gayou [18],
pues permite plantear generalizaciones a partir de
observaciones individuales y dichas generalizaciones
permiten realizar predicciones que al confirmarse se
refuerzan o por el contrario, llevan a modificarlas o
rechazarlas. Para el desarrollo del presente proyecto, la
informacién que se analizd, fue obtenida mediante el
Modelo SERVQUAL, de acuerdo al cual, el cual, el
instrumento de investigaciéon utilizado es de tipo
cuestionario, que permite recoger informacion, para
cuantificar y generalizar, ademas de que permite llegar a
un gran ndmero de individuos [19].

En el procedimiento que se llevo a cabo, primeramente se
conformd el cuestionario, que consta consta de 21 items,
y fue retomado del instrumento utilizado por Jelvez et al
[20] agrupando los 21 items para su andlisis, en las cinco
dimensiones ya mencionadas, de la siguiente manera en
el cuadro 1:

Cuadro 1. Dimensiones, codificacion e items utilizados

. . Codifi- <
Dimensiones . Items
cacion
C1 Cumplen con las citas
asignadas
Cc2 Cuando usted tiene un
problema muestran un real
interés en usted
C3 Proporcionan el servicio de
Confiabilidad manera adequada cuando
usted lo requiere
C4 Concluyen el servicio en el
tiempo prometido
C5 Los empleados le
comunican oportunamente
cuando es la realizacion del
servicio
Los empleados brindan un
R6 L .
servicio con prontitud
Los empleados siempre se
Responsa- R7 muestran  dispuesto  a
bilidad ayudarlo
Los empleados nunca estan
R8 demasiado ocupados para
ayudarlo
El comportamiento de los
S9 empleados le inspira
confianza
Se siente seguro por las
S10 . .
. prestaciones que le brindan
Seguridad
Los empleados cuentan con
S11 |el conocimiento  para
responder a sus preguntas
Los empleados son siempre
S12
amables
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Los empleados atienden
sus necesidades especificas
Le brindan  atencion
individualizada

Toman sinceramente en
E15 | cuenta los intereses de los
clientes

Cuentan con empleados
E16 | que le brindan unaatencidn

E13

El14

Empatia

individual

T17 Los _horarlos son
convenientes

T18 Tienen equipos de

apariencia moderna
La presentacion de los
empleados es la adecuada

Elementos T19

tangibles - - —
g Las instalaciones fisicas
T20 . :
son visualmente atractivas
Los materiales asociados
T21 con el servicio son

visualmente atractivos
Fuente: Construccion propia con datos tomados de
Jelvez et al [20]

Posteriormente, este cuestionario fue aplicado mediante
la técnica de la encuesta para obtener informacion de una

Una vez levantada la encuesta a las 17 empresas cliente,
los resultados se concentraron de la siguiente manera, en
donde los items fueron nombrados con la letra inicial de
la dimensién a la que pertenecen y en ndmero
consecutivo, ademas se construyé un cuadro con
informacion estadistica tal como se muestra en el cuadro
3, donde también se incluyen la media, desviacion
estandar, el minimo y maximo:

Cuadro 3. Concentrado de Estadisticos por item.

Concepto C1 C2 C3 C4 C5 R6 R7 R8 S9 S10S11S12 E13E14 EI5EL6 T17 T18 T19 T20 T21
Validos 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Perdidos 0O 0O0O0OOOOOOO OO O0OTOTO0OTO0OTO 0 0 0 0 0
Media 44 46 43 4547 45464544 44 46 46 46 44 46 46 46 46 46 46 49
Desviacion estandar .51 .62 .59 .62 .47 .51 .51 .62 .49 .49 51 .49 49 51 49 49 49 .49 .49 49 .33
Minimo 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Méaximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Fuente: Construccion propia con datos del SPSS

En el cuadro 4 se escenifican los resultados obtenidos por
expectativas, percepciones y brechas por item, mostrando
con claridad dichos indicadores, acorde a las cinco
dimensiones (confiabilidad, responsabilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles).

Cuadro 4. Concentrado de Dimensiones, codificacion,
items, expectativas, percepciones y brechas

fuente primaria [21], que en este caso fueron 17 empresas Dimen Codifi4 o0 Expecta- | Percep- |5 o p o
. .. slones |cacion tiva cion
que son clientes de una empresa consultora de servicios
. S . . B Cumplen  con
profesionales administrativos, radicada en la ciudad de c1 llas citas| 4.9 44 | 05
Los Mochis, Sinaloa. Este conjunto de 17 clientes asignadas
representa el total de clientes que la empresa consultora Cuando usted
tuvo durante el afio 2019, de manera tal que no se utilizé tiene un
ningln método para seleccionar una muestra, pues se c2 problema 5.0 46 04
recab0 informacion del total de elementos que integran el muestran ~ un ' ' '
universo de clientes de la empresa consultora, en el afio real interés en
2019. Finalmente, siguiendo con el procedimiento, una ESted : I
vez recabada la informacién mediante las encuestas y el = roporcionan e
. . e, . ] servicio de
cuestionario, se utilizé el paquete estadistico SPSS, que S manera
es un software para el analisis estadistico de datos, muy 5 | 3 |adecuada 5.0 43 | 07
u_tilizgdo como herramien_ta en la investigacig')n en = cuando usted lo
ciencias sociales y econémicas [22], para el analisis de 8 requiere
los datos obtenidos, los cuales fueron validados Concluyen el
calculando el Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue de servicio en el
L C4 |.. 4.9 4.5 -0.4
.957 tal como se muestra en el cuadro 2, lo cual significa tiempo
que el instrumento tiene una confiabilidad alta de acuerdo prometido
con Garcia-Bellido, Gonzélez Such y Jornet Melia [23]. Los empleados
le comunican
e — t t
Cuadro 2. Analisis de confiabilidad. Alfa de Cronbach. C5 gﬁgrr]duc?amegn ?a 5.0 47 | 03
Estadisticas de fiabilidad realizacion del
Alfa de Cronbach N de elementos servicio
.957 21 ) Los empleados
Fuente: Construccion propia con datos del SPSS 5 R6 5;3?;2 ng 50 45 | -05
22 .
S © prontitud
z - (72}
DISCUSION Y ANALISIS DE RESULTADOS g | rR7 ;fjn ;r?p'eadgz 49 46 | -04
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muestran
dispuesto a
ayudarlo

R8

Los empleados
nunca estan
demasiado
ocupados para
ayudarlo

5.0

45

S9

El
comportamient
0 de los
empleados le
inspira
confianza

5.0

4.4

S10

Se siente seguro
por las
prestaciones
que le brindan

4.9

4.4

Seguridad

S11

Los empleados
cuentan con el
conocimiento

para responder
a sus preguntas

5.0

4.6

S12

Los empleados
son siempre
amables

4.9

4.6

E13

Los empleados
atienden sus
necesidades
especificas

4.9

4.6

El4

Le brindan
atencion
individualizada

5.0

4.4

Empatia

E15

Toman
sinceramente en
cuenta los
intereses de los
clientes

5.0

4.6

E16

Cuentan  con
empleados que
le brindan una
atencion
individual

4.9

4.6

T17

Los  horarios
son
convenientes

4.9

4.6

T18

Tienen equipos
de apariencia
moderna

4.9

4.6

T19

La presentacion
de los
empleados es la
adecuada

4.9

4.6

Elementos tangibles

T20

Las
instalaciones
fisicas son
visualmente
atractivas

4.9

4.6

T21

Los materiales
asociados  con
el servicio son

4.9

4.9

visualmente
atractivos
Fuente: Construccion propia con datos del SPSS

Con base en estos resultados, se calcul6 el valor promedio
del total de las respuestas acerca de las expectativas,
agrupadas por dimensién, cuyos resultados se muestran
en la figura 2:

Figura 2. Promedio de Expectativas por dimension.

Expectativas promedio por dimensiéon

48 49

Elementos
tangibles

Fuente: Construccion propia con datos del SPSS

Confiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia

Asi mismo, se calcul6 el valor promedio del total de las
respuestas sobre la percepcion, agrupadas por dimension,
obteniendo los resultados que se muestran en la figura 3:

Figura 3. Promedio de Percepcion por dimensién.
Per cepciéon promedio por dimensiéon

54

52

48

46 47
4.6

44 45 45 45

42

Confiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia Elementos

tangibles

Fuente: Construccidn propia con datos del SPSS

Si recordamos que el modelo SERVQUAL sirve para
poder comparar la diferencia que hay entre las
expectativas que tiene el cliente del servicio, y su
percepcion del servicio luego de haberlo recibido,
entonces al hacer lo propio con los resultados obtenidos,
nos percatamos que la diferencia es pequefia, como se
muestra en el cuadro 5:

Cuadro 5. Diferencia/Brecha entre el promedio de
expectativa y el promedio de percepcion, por dimension

Dimension Diferencia/Brecha
Confiabilidad -0.5
Responsabilidad -0.5
Seguridad -0.5
Empatia -0.4
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| Elementos Tangibles | -0.3 |
Fuente: Construccion propia con datos del SPSS

Como se puede ver, en la escala de 0 a 5 puntos que se
utilizé en el cuestionario, una diferencia de menos de un
punto, es pequefa. Esto significa que la calificacion que
los clientes dieron sobre su percepcion del servicio
recibido, fue muy cercana al valor que le otorgaron a sus
expectativas sobre el servicio.

Sin embargo, existen autores que proponen que los
resultados obtenidos mediante un  cuestionario
SERVQUAL, debe ser interpretado de acuerdo a la
siguiente figura:

Figura 4. Modelo de desconfirmacion de las
expectativas.

r— Mucha Satisfaccion =——* P>=>E

Satisfaccion =+ P=E

No Satisfaccién P<E

» ALTOS NIVELES DE CALIDAD —_— >0

beeep MODESTOS NIVELES DE CALIDAD =% =0

BAJOS NIVELES DE CALIDAD <0

Fuente: Borre Ortiz [24]

Dicho modelo toma su nombre a partir de la idea de que
al comparar los valores de la expectativa con los de la
percepcién, lo que se hace es o bien confirmar las
expectativas del cliente, o desconfirmarlas en caso de que
dichos valores no sean idénticos. De tal manera que si el
valor de la diferencia entre la percepcion (P) y la
expectativa (E) es positivo 0 mayor a cero, es decir, que
el valor de la percepcién es mayor que el valor de la
expectativa (P>E), entonces se puede interpretar que hay
un alto nivel de calidad, como se muestra siguiendo la
linea azul de la figura; en caso de que la misma diferencia
sea igual a cero, es decir, que el valor de la percepcion es
igual que el valor de la expectativa (P=E), entonces se
interpreta que hay un nivel de calidad modesto, como se
muestra siguiendo la linea roja de la figura; y en caso de
que la misma diferencia resulte un valor negativo o menor
a cero, es decir, que el valor de la percepcion es menor
que el valor de la expectativa (P<E), entonces se
interpreta que el nivel de calidad es bajo, como se muestra
siguiendo la linea verde de la figura. Todo lo cual es
consistente con la idea de la calidad entendida como la
superacion de las expectativas del cliente.

Asi pues, de acuerdo a este criterio, el servicio de la
empresa de servicios profesionales administrativos que
fue evaluada, tiene un nivel de calidad bajo, en tanto que
no logra igualar ni superar las expectativas de los clientes
en ninguna de las cinco dimensiones.

Interpretar que una diferencia tan pequefia, de menos de
un punto en una escala de 5 puntos, sea considerada como
un nivel bajo de calidad, puede parecer un tanto excesivo;
después de todo, se puede ver que estan cerca de igualar
el valor de la expectativa. Sin embargo, si retomamos el
hecho de que la intencion del modelo SERVQUAL es
proporcionar informacion valida y Gtil para la toma de
decisiones respecto a la calidad de un servicio, sin duda
la alta direccion de esta empresa estara de acuerdo en que
hay espacio para la mejora, y en que no pueden estar
satisfechos ni conformes con la calidad de su servicio, si
éste es percibido por sus clientes como inferior a sus
expectativas; se vuelve evidente que estan dejando de
hacer algo que los clientes esperan que hagan. Esto es mas
claro si revisamos la diferencia que hay entre expectativa
y percepcion en promedio de cada uno de los 21 items del
cuestionario, tal como se muestra en la siguiente figura
ndmero 5.

Figura 5. Percepciones y expectativas, promedio por
items

PERCEPCIONES Y EXPECTATIVAS
PROMEDIO POR ITEMS

PERCEPCION PROMEDIO POR ITEM EXPECTATIVA PROMEDIO POR ITEM

52

5.0

4.8
Has
344
>

42

4.0

3.8

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
ITEMS

Fuente: Construccion propia con datos del SPSS

Al analizar la diferencia de esta manera, se alcanza a
percibir mejor que en algunos items la diferencia no es
tan pequefia como en los promedios por dimension, por
lo tanto, definitivamente hay mejoras por implementar.

CONCLUSIONES

La Calidad es: “...una serie de cuestionamientos hacia
una mejora continua” [25], y en ese sentido se puede
concluir que los resultados obtenidos constituyen
informacion valiosa y pertinente para mejorar el servicio
de la empresa consultora evaluada.
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También se concluye que el modelo SERVQUAL es una
herramienta que cumple con la funcién para la que fue
disefiada, a saber, para poder traducir en términos
cuantificables aspectos que en esencia son subjetivos, lo
cual permite su evaluacion, y en consecuencia permite la
toma de decisiones pertinente para lograr la mejora.

Lo estricto y desfavorable que puede parecer el modelo
de desconfirmacion de la expectativa, finalmente no lo es
en realidad. Este modelo de interpretacion de los
resultados obtenidos mediante un cuestionario tipo
SERVQUAL, esta correctamente alineado a la idea de la
calidad como la superacion de las expectativas del
cliente; y si el servicio evaluado es percibido en valores
por debajo de las expectativas, entonces efectivamente
hace falta mejorarlo. y los resultados de cada item
constituyen una referencia especifica, y por lo tanto Util y
relevante, acerca de qué exactamente hay que mejorar
para que el servicio sea de mayor calidad.

A partir de la experiencia de este proyecto, una posible
futura linea de investigacion que sin duda se abre, es
investigar acerca de métodos o técnicas para implementar
acciones correctivas, cuyo impacto logre la obtencién de
mejores resultados en una evaluacion posterior mediante
este mismo método SERVQUAL a la misma empresa
consultora. Esto es pertinente en tanto que existe una gran
cantidad de informacion, métodos y técnicas dentro de
tema de la calidad; por lo tanto, un proyecto que se
enfoque en analizar de entre todas las alternativas
existentes, qué es lo que se puede implementar en el caso
especifico de esta empresa consultora, con base en los
presentes resultados, para lograr la mejora de la calidad
de su servicio, seria un proyecto plenamente justificado y
relevante.

Asi mismo, una segunda linea de investigacion que se
deriva de este proyecto es la evaluacién de seguimiento a
la calidad del servicio de esta empresa, para evaluar si
efectivamente las estrategias seleccionadas lograron el
impacto deseado en la mejora de la calidad del servicio.
Un estudio de este tipo no es ftrivial, pues
independientemente de que se elijan las mejores
estrategias a partir de los presentes resultados, su
implementacién y los resultados que con ellas se
obtengan, siempre estan sujetos a un buen ndmero de
factores, los cuales no siempre son evidentes, y ameritan
un proyecto de investigacién para indagar con rigor
cientifico, si se logré mejorar la calidad en el servicio o
no.
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