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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue comparar empiricamente los métodos de anélisis de
brechas e importancia-valoracion, usados para medir la calidad del servicio, en términos de su
conveniencia para facilitar la toma de decisiones orientada a promover la satisfaccion del cliente.
El estudio se enfocd en el caso de una empresa municipal monopdlica, distribuidora de agua
potable. Se utilizé el modelo SERVQUAL, que permite la aplicacion concurrente de ambas
técnicas de analisis. Los resultados mostraron que cada técnica proporciona informacién
diversificada, lo que podria complicar el proceso de toma de decisiones, en caso de que se
dependiera exclusivamente de una de ellas. Integrando la revision bibliografica con el estudio

empirico, se concluye que ambas técnicas son complementarias. Cada una aporta una perspectiva
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diferente, y juntas pueden ofrecer una base mas solida para la toma de decisiones. Este hallazgo
tiene implicaciones practicas para la medicion de la calidad del servicio en organizaciones que
operan en mercados monopolicos, ya que sugiere que combinar diferentes métodos de analisis
puede proporcionar una vision mas completa y Gtil para mejorar la calidad del servicio.

Palabras clave: SERVQUAL; andlisis importancia-desempefio; analisis de brechas; calidad del

servicio.

Abstract

The aim of this research was to empirically compare the gap analysis and importance-valuation
methods used to measure service quality, in terms of their suitability to facilitate decision-making
aimed at promoting customer satisfaction. The study focused on the case of a monopoly municipal
company that distributes drinking water. The SERVQUAL model was used, which allows the
concurrent application of both analysis techniques. The results showed that each technique
provides diversified information, which could complicate the decision-making process, in the event
that one of them was exclusively dependent. Integrating the bibliographic review with the empirical
study, it is concluded that both techniques are complementary. Each brings a different perspective,
and together they can provide a stronger foundation for decision-making. This finding has practical
implications for the measurement of service quality in organizations operating in monopolistic
markets, as it suggests that combining different analysis methods can provide a more complete and
useful insight to improve service quality.

Keywords: SERVQUAL; importance-Valuation analysis; Gaps analysis; service quality.

Introduccion

Al hablar de servicios y calidad, se pueden desplegar diversos criterios que conllevan una
amplia variedad de metodologias, que a lo largo de los afios han tenido modificaciones. El principal
desencadenante de tales modificaciones es quizas la necesidad de adaptarse al medio y de crear
una cultura anticipada ante la actitud del cliente, como un valor agregado que permita diferenciar
un servicio ofrecido ante la competencia.

Se hace necesario ejecutar evaluaciones continuas al cliente interno y externo en los cuales

se vean inmersos el talento humano, los prestadores y proveedores para contrastar el trabajo de la
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cadena de valor de la empresa que se va a reflejar en la experiencia y nivel de satisfaccion que
experimenta el cliente al demandar el servicio (Fiakpa et al., 2022).

Es preciso destacar que el servicio como tal puede ofrecer diversas conceptualizaciones
segun el direccionamiento dado, pero se lo puede definir como una actividad intangible que es el
eje principal generado por el intercambio entre un cliente y una empresa (Meleddu, 2020). De la
misma manera, este criterio es compartido por Kaur et al. (2021), al afirmar que en ocasiones esta
experiencia puede estar relacionada o no, con un producto fisico.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, varios autores como Insuasti (2022) y Dike (2023),
comparten que es el resultado de la expectativa generada antes de adquirir el producto ofertado, ya
sea tangible o intangible, junto a la experiencia obtenida luego del intercambio y la actitud con la
que se culmina la relacion. El cliente podra estipular una valoracion que determinara el criterio de
calidad obtenida (Rosas et al., 2021).

La calidad, segin las Normas ISO 9000:2015, “estd determinada por la capacidad para
satisfacer a los clientes” (ISO, 2015, p. 2); es decir, por el desempefio de sus productos y servicios,
en funcion del valor percibido y el beneficio que le brindan. Al respecto, Abdelkarim (2022)
sugiere que esta relacion es ain ampliamente aceptada y relevante para simplificar las definiciones
de calidad: C = DP —E; siendo C = Calidad; DP = Desempefio percibido; y, E= Expectativa.

Debido al caracter multidimensional que posee la calidad del servicio y las dimensiones
que estas conllevan, se realiza a continuacion una revision bibliografica referente al Modelo
SERVQUAL, el analisis de Brechas y el Analisis Importancia — Desempefio (IPA), que permita
poner en contexto los resultados obtenidos, plantear el debate tedrico y extraer las principales
conclusiones, asi como determinar el aporte al conocimiento brindado por esta investigacion,
mediante la generacion de futuras lineas de investigacion. El objetivo de este articulo es comparar
empiricamente los métodos de analisis de brechas e importancia-valoracion, usados para medir la
calidad del servicio, en términos de su conveniencia para facilitar la toma de decisiones orientada
a promover la satisfaccion del cliente.

Referentes tedricos del Modelo SERVQUAL

Parasuraman et al. (1988), son los autores que propusieron la Metodologia SERVQUAL,
ya que consideraron necesario crear una herramienta que permitiera medir la calidad en diversos
ambitos, debido a la insuficiencia de procedimientos de medicion en la época, tomando en cuenta

los pardmetros de percepcion y expectativa en una metodologia (Parasuraman et al., 1985).
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Las interrogantes que llevaron a los autores del método a encontrar los indicadores
necesarios, que en un inicio fueron 10, conocidas posteriormente como dimensiones, fueron
principalmente tres: ;Cuando un servicio es percibido de calidad? ;Qué dimensiones integran la
calidad? y ¢ Qué preguntas deben integrar el cuestionario para medir la calidad? (Martinez Lozano,
2018).

A partir de estas dudas planteadas en la investigacion inicial se dedujo que: 1) para que la
calidad pueda ser medida o cuantificable correctamente es necesario realizar un estudio de la
percepcion del cliente sobre el producto; y, 2) existen 10 dimensiones a analizar para definir el
estado de la percepcion del cliente y por consiguiente a este analisis los mismos autores del método
SERVQUAL sintetizaron los 10 en 5 principales, las cuales se subdividen en 22 items, clasificados
de acuerdo a su grado de importancia y dependencia de la dimension (Martinez Lozano, 2018).
Cada uno de estos items son valorados mediante una escala Likert, misma que permite convertir
datos cualitativos (percepcion) en datos cuantitativos. Estas dimensiones son: Elementos tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia (Parasuraman et al., 1988).

Para corroborar la confiabilidad de su bateria de indicadores, utilizaron el coeficiente Alfa
de Cronbach, sistema que permite justificar la confiabilidad de una prueba a partir de la suma de
varias mediciones (Cronbach, 1951). Como lo ha sugerido Amirrudin (2020), esta métrica es aun
popular y relevante para determinar la confiabilidad de los modelos matematicos.

Andlisis del modelo de las Brechas (GAP)

A la metodologia SERVQUAL se la asocia directamente con la medicion multidimensional
de las brechas o deficiencias, las cuales enfocan su atencién en cinco puntos acordes con las
percepciones y expectativas del cliente. Este analisis se realiza con el objetivo de definir, a mediano
y largo plazo, soluciones para satisfacer a los clientes, encontrando en cada discrepancia una
oportunidad para mejorar la calidad del servicio (Awadh, 2022). Entre las discrepancias que forman
el modelo de medicidn, segun lo expuesto por Morales (2005), se centra en la conocida como GAP
global, ya que establece la deficiencia entre el servicio esperado y el servicio percibido por los
clientes.

El analisis de brechas ha sido utilizado ampliamente en la evaluacion de la calidad del
servicio, como una herramienta para la toma de decisiones. Asi, podemos citar a Delgado et al.
(2022), Ishfaq et al. (2022), y Singh et al. (2022).

81



Francisco Xavier Duefias Espinoza, Stephany Michelle Hidrovo Burgos, Ignacio Wilhem Loor Colamarco: “Entre el andlisis de brechas y
el andlisis importancia — valoracién: una aplicacién del modelo SERVQUAL”
Andlisis Importancia — Valoracion (IPA)

El Anélisis de Importancia — Valoracion (IPA), es una herramienta creada por Martilla y
James (1977), con el objetivo de establecer un anlisis conjunto entre las expectativas antes de
realizar una compra y la experiencia en el proceso de adquisicién y luego de disfrutar el servicio
(Wang et al., 2022).

Este analisis crea un cuadrante en el que se sitGan las opiniones de los clientes encuestados,
permitiendo a los expertos en marketing determinar cuatro areas: aquellas en las que la empresa se
encuentran realizando un buen trabajo; las que necesitan mayor concentracion de recursos debido
a que el cliente considera importante pero conforme a la experiencia que ha obtenido con la
empresa su calificacion es baja; aquellos que no es necesario prestar mucha atencion; y, aquellos
en los que la empresa invierte recursos pero que para el cliente tienen poca importancia (Martilla
y James, 1977).

Para Adabre (2021), el analisis IPA presenta atributos desfavorables ya que, al momento en
el cual los puntos son colocados en cada uno de los cuadrantes, se crea una limitacion en la
arbitrariedad relativa de la representacion grafica. Sin embargo, este aspecto se resuelve, a criterio
de Novatorov (1997) y Weerasinghe y Malkanthi (2022), utilizando la media general calculada
para cada una de las dimensiones.

Por otro lado, la extensa literatura existente justifica el uso y aplicacion de la técnica IPA,
entre los que se puede citar a Zamorano y Garcia (2018), Ramirez-Hurtado et al. (2022), Lombada
y Palacios-Chacon (2022), entre otros.

Metodologia

El sujeto de estudio en esta investigacion es una empresa publica dedicada al
aprovisionamiento de agua potable, mantenimiento y gestién del sistema de alcantarillado sanitario
y fluvial en una ciudad costera ecuatoriana. Hasta el levantamiento de datos necesarios para realizar
la evaluacion de la calidad del servicio, la empresa no habia dedicado esfuerzos para evaluar la
calidad del servicio que brinda a sus clientes, lo que explica y sustenta la ejecucion de esta
investigacion. En este estudio se evalla la calidad del servicio ofrecido en el area de servicio al
cliente.

Para la evaluacion de la calidad del servicio, se hizo uso del modelo SERVQUAL
considerando sus 22 items distribuidos en sus 5 dimensiones, segun lo propuesto por Parasuraman

et al. (1988). En la tabla 1 se muestra la descripcion de los items adaptados a la empresa y que

82



‘ Revista San Gregorio, 2023, No.55. Septiembre (78-91) ISSN 1390-7247, e-ISSN 2528-7907

fueron utilizados en el levantamiento de informacidn, tanto para la valoracion de las expectativas

como para el desempefio del servicio brindado. En ambos cuestionarios se utilizé una escala Likert

de 7 niveles, siendo 1 la valoracion mas baja y 7 las mas alta.

Tabla 1. Codificacion de los items y dimensiones de la calidad.

CODIGO VARIABLE

EM EMPATIA

EM1 La Empresa me brinda atencién individualizada

EM2 El horario de atencion de la Empresa Publica me resulta comodo

EM3 La Empresa se preocupa por mis intereses y deseos como cliente

EM4 Los empleados de la Empresa comprenden mis necesidades especificas

EMS5 Los empleados tienen conocimiento para responder a mis preguntas.

AT ASPECTOS TANGIBLES

AT1 Los equipos de servicio al cliente, tienen la apariencia de ser modernos.

AT2 Las instalaciones fisicas de la Empresa Publica, son visualmente atractivas.

AT3 Los empleados del servicio al usuario, tienen apariencia pulcra.

AT4 Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la Empresa Publica (folletos,
kardex, ticket de tramites), son visualmente atractivos.

FI FIABILIDAD

FI1 Cuando la empresa promete hacer algo en un lapso de tiempo, realmente lo cumple.

FI2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo

FI3 La Empresa Publica, brinda un buen servicio desde la primera visita

Fl4 La empresa cumple el servicio en el tiempo estipulado.

FI5 Se cometen errores al momento de registrar tramites o solicitudes de los clientes.

SE SEGURIDAD

SE1 El comportamiento de los empleados de la Empresa, me transmite confianza.

SE2 Me siento seguro con el servicio brindado por la Empresa Pablica.

SE3 Los empleados de la Empresa, son siempre amables conmigo.

SE4 Me siento seguro al momento de realizar un pago de servicios ya sea en efectivo o con
tarjeta de crédito.

SN SENSIBILIDAD

SN1 Los empleados de la Empresa, me informan con precision el tiempo de la realizacion de
un servicio.

SN2 Los empleados de la Empresa Publica, me sirven con rapidez.

SN3 Los empleados de la Empresa Plblica, siempre estan dispuestos a ayudarme.

SN4 Los empleados de la Empresa Publica, tienen predisposicion para responder

correctamente a mis preguntas

Fuente: Elaborado por los autores a partir de Parasuraman et al. (1988).
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La redaccion de los items adaptados a la empresa en estudio estuvo a cargo de los
investigadores, revisada y aprobada por el Gerente General y el Director de Planificacion de la
empresa investigada. Se realizd, en principio, una validacion de expertos, seguido por una prueba
piloto a 20 usuarios sin que presentara dificultad manifiesta sobre la comprension de los items ni
en el manejo de la escala. Posteriormente, los dos cuestionarios (importancia y desempefio) fueron
aplicados a un total de 382 clientes mediante un muestreo por conveniencia, entregando primero el
cuestionario que media la importancia (expectativa) que el cliente asignaba a cada item; una vez
respondido este, se procedio a entregar el cuestionario que buscaba medir la percepcion de la
calidad del servicio.

Se realizo la prueba del Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.964 para el cuestionario
de Importancia y 0.931 para el cuestionario de Valoracion. Estos resultados mostraron la
consistencia del instrumento utilizado en esta investigacion, de acuerdo a lo manifestado por
Martinez Lozano (2018).

Resultados

Analisis de Brechas

De la aplicacion de la encuesta, se obtuvieron 382 cuestionarios validos. Con los datos
recabados, se procedié a calcular las medias para cada uno de los 22 items que conformaron las 5
dimensiones de la calidad, segun el modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman et al. (1988).
Con las medias calculadas, se procedio a encontrar la brecha de la calidad segun la ecuacion de la
calidad propuesta por Abdelkarim (2022). Las medias y la brecha calculada, se muestran en la tabla
2:

Tabla 2: Medias de la importancia y la valoracion y calculo de la brecha de la calidad (C = DP —
E)

CODIGO IMPORTANCIA VALORACION BRECHA
Empatia 6.38 5.10 -1.28
EM1 6,27 5,17 -1,1
EM2 6,64 6,5 -0,14
EM3 6,07 4,29 -1,78
EM4 6,45 4,82 -1,63
EM5 6,48 4,73 -1,75
Aspectos Tangibles 6,34 5,93 -0,41
AT1 6,26 6,17 -0,09
AT?2 6,21 6,04 -0,17
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CODIGO IMPORTANCIA VALORACION BRECHA
AT3 6,53 5,57 -0,96
AT4 6,35 5,95 -0,4

Fiabilidad 6,09 3,56 -2,53

Fl1 5,93 3,24 -2,69
FI2 6,19 4,15 -2,04
FI3 6,19 3,59 -2,6
Fl4 6,11 3,47 -2,64
FI5 6,05 3,37 -2,68

Seguridad 6,49 5,28 -1,21
SE1 6,36 5,27 -1,09
SE2 6,41 5,04 -1,37
SE3 6,59 5,48 -1,11
SE4 6,59 5,34 -1,25

Sensibilidad 6,46 4,46 -2,00
SN1 6,3 3,8 -2,5
SN2 6,44 4,49 -1,95
SN3 6,54 4,79 -1,75
SN4 6,54 4,76 -1,78

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Pablica. Elaborado por autores.

El anélisis de brecha permitié identificar que la dimensién que mayor diferencia presenta
es la de Fiabilidad con una brecha negativa global de -2,53, seguido de la dimensidn Sensibilidad
con una brecha de -2,00. La dimension de Aspectos Tangibles es la que menor diferencia presenta,

con una brecha de -0,41.

El resultado mas relevante es que todos los items, y por tanto, todas las dimensiones,
presentan una brecha negativa. Sin embargo, se puede diferenciar entre los de mas amplia
diferenciay los de poca diferencia. Asi, el item que presenta mayor brecha negativa es FI11 (Cuando
la empresa promete hacer algo en un lapso de tiempo, realmente lo cumple) con una diferencia de
-2,69, seguido de FI5 (Se cometen errores al momento de registrar tramites o solicitudes de los
clientes) con una brecha de -2,68. Por el contrario, los items con menor diferencia son AT1 (Los
equipos de servicio al cliente, tienen la apariencia de ser modernos) con -0,09 y EM2 (EIl horario

de atencién de la empresa me resulta comodo) con 0,14.

Analisis IPA
De acuerdo a lo propuesto por Martilla y James (1977), se procedio a realizar el analisis
IPA con los datos obtenidos a partir de la aplicacion de los cuestionarios segun el Modelo

SERVQUAL, cuyos resultados se muestran en la figura 1:
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Figura 1. Andlisis Importancia — Valoracion (IPA).
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Publica. Elaborado por autores.

Al analizar los cuadrantes, se determina que existen 7 items que caen en el primer cuadrante
(mantener el buen trabajo), con una mayor presencia de los items correspondientes a la Dimension
Seguridad (4 items). A su vez, en el segundo cuadrante (concentrarse aqui) encontramos 3 items
de la dimensidn Sensibilidad y 2 de Empatia. En el tercer cuadrante (baja prioridad) se aprecia la
presencia de todos los items de la dimension Fiabilidad, 1 de Empatia y 1 de Sensibilidad. Por
altimo, en el cuarto cuadrante (posible pérdida de recursos), encontramos dos items de la dimension

Aspectos Tangibles y 1 de Empatia.
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Discusién

De acuerdo a lo propuesto por Morales (2005), las empresas que aplican el modelo
SERVQUAL deben enfocarse en las discrepancias encontradas entre la calidad esperada y la
calidad percibida por los clientes. La Empresa Publica, sujeto de este estudio, deberia enfocarse en
las dimensiones de Fiabilidad y Sensibilidad en términos generales, siendo estas los que presentan
brechas negativas mas altas (ver tabla 2). Por lo tanto, las acciones de mejoras deberian dirigirse a
mejorar la percepcion de estas dos dimensiones, en la busqueda de alcanzar diferencias positivas;
es decir, que las percepciones de la calidad superen a las expectativas de los clientes.

De manera especifica, la empresa deberia enfocarse en los items FI1, FI5, FI4, FI3, SN1y
FI2 (ver Tabla 1), al ser los que tienen brechas negativas mas altas, superando 2 puntos de
diferencia negativa (entre -2,04 hasta -2,69). Se debe tomar en cuenta que todos los items
obtuvieron brechas negativas, pero la empresa debe priorizar acciones, iniciando por resolver las
brechas mas altas y luego continuar con los items y/o dimensiones con brechas menores, hasta
lograr brechas positivas en la mayoria de las dimensiones de la calidad.

De cara a los resultados obtenidos en la matriz IPA (ver figura 1), es importante recordar
que los ejes que dan forman a los cuadrantes se calculan de acuerdo con lo propuesto por Novatorov
(1997); es decir, de las medias generales de Importancia (6,34) y de Valoracion (4,82). A partir de
este criterio, cualquier item con una valoracion de la calidad inferior a la media estara ubicada en
los cuadrantes 2 o 3 de la matriz IPA, mientras que cualquier item con una importancia inferior a
la media estara ubicada en los cuadrantes 3 o 4. El determinar los ejes de los cuadrantes a partir del
calculo de la media general de las dos dimensiones de la matriz IPA provoca una mayor exigencia
en la determinacion de los estandares de calidad, puesto que, al mejorar los niveles de calidad,
mejoran las medias de Importancia y de Valoracion. Por tanto, siempre se encontraran items en
cuadrantes por encima y por debajo de cada una de las medias generales calculadas.

Para efectos de toma de decisiones y siguiendo a Martilla y James (1977), la empresa
deberia enfocarse en los items ubicados en el segundo cuadrante (concentrarse aqui); es decir, en
aquellos en donde la expectativa es mucho mayor que la precepcion de la calidad, desde la
perspectiva de los clientes. Por tanto, las acciones de mejora deben centrarse en mejorar los items
SN2, SN3, SN4, EM4 y EM5, mientras que deberia reducir los esfuerzos en los items AT1, AT2y

EML1, ubicado en el cuarto cuadrante (posible pérdida de recursos)
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Al comparar los resultados obtenidos entre el analisis GAP e IPA, cada técnica sugiere
tomar acciones en items totalmente diferentes. Como ha sugerido la literatura, cada una de las
técnicas tiene sus ventajas y desventajas. Por tanto, al no existir coincidencias entre las dos técnicas,
se sugiere el uso combinado en el proceso de evaluacion de la calidad del servicio, aprovechando
las bondades de cada una y las diferencias perspectivas de analisis que estas brindan.

Conclusiones

El analisis GAP permite encontrar diferencias numéricas entre lo que el cliente espera 'y lo
que experimenta, respecto a la calidad del servicio de una empresa, para luego actuar sobre esa
diferencia en busca de mejoras en el servicio y provocar brechas positivas que satisfagan o superen
las expectativas del cliente. Por otro lado, el analisis IPA permite comparar los items de una manera
relativa, al ser la propia media general de las dimensiones de la matriz la que determinan las
ubicaciones de los items en los diferentes cuadrantes, haciendo del analisis relativo cada vez méas
exigente en busca de la excelencia.

Cada una de las técnicas aplicadas muestra acciones en diferentes direcciones, por lo que
se puede concluir que lo mas recomendable es el uso combinado del analisis GAP e IPA,
aprovechando la informacion directamente observable del primero y el nivel de exigencia del
segundo, contribuyendo a que el proceso de toma de decisiones gerenciales esté fundamentado en

evidencias rigurosamente documentadas.
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