
Calidad en la 
prestación de servicios
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Definiendo calidad

▪Es la no inferioridad, superioridad o utilidad de
algo. Estas características son definidas por los
consumidores.

▪La satisfacción del cliente con el servicio puede
definirse mediante la comparación de la
percepción del servicio recibido con las
expectativas esperadas.

▪Se han definido cinco dimensiones para definer
calidad: confiabilidad, capacidad de respuesta,
garantía, empatía y tangibles.
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El poder de la percepción

• Percepción: se puede definir como la manera en que 
las personas ven algo basadas en sus experiencias. 
•Ámbito de influencia: la habilidad de influir en otros 

basados en las percepciones y experiencias propias. 
• Expectativa: es la visión personal de los resultados de 

una actividad de acuerdo a la experiencia personal de 
un individuo:
• Expectativas primarias: relacionadas con los 

requerimientos básicos de una interacción.
• Expectativas secundarias: expectativas basadas en 

experiencias previas que mejoran las expectativas 
primarias.



Confiabilidad: la capacidad de realizar el servicio prometido de
manera confiable y precisa. Significa que el servicio se realiza a
tiempo, de la misma manera y sin errores cada vez.
Capacidad de respuesta: la voluntad de ayudar a los clientes y de
brindar un servicio rápido. Incluye la capacidad de recuperarse
rápidamente y con profesionalidad cuando aparece una falla.
Aseguramiento: El conocimiento y la cortesía de los empleados, así
como su capacidad para transmitir confianza. Esta dimensión
incluye aspectos tales como: competencia para realizar el servicio,
cortesía y respeto, comunicación efectiva, la actitud de que el
interés del cliente está dentro de la conciencia de la organización.
Empatía: la provisión de atención individualizada y cuidadosa a los
clientes. Incluye accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo para
comprender las necesidades del cliente.
Tangibles: la apariencia de instalaciones físicas, equipos, personal y
material de comunicación. Esta dimensión también puede
extenderse a la conducta de otros clientes en el servicio.

Dimensiones de la Calidad



Como exceder las expectativas

•Familiarizarse con los consumidores.

•Preguntar sobre sus expectativas

•Decirles lo que puede esperar

•Orientarse a sus expectativas

•Mantener la consistencia



Credibilidad

• La confianza en que el servicio será constante y 
consistente. 
•Consiste en una combinación de conocimiento 

actual, reputación y profesionalismo.
• Consistencia
• Experiencia
• Esfuerzo de equipo
• Respeto
• Confianza
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1. Se exceden las expectativas:

     ES<PS - Calidad excepcional

2.Se cumplen las expectativas:

   ES=PS - calidad satisfecha

3. No se cumplen las expectativas:

    ES>PS - calidad no aceptable



Perspectivas en la medición y 
consecución de la calidad. 

•Contenido: ¿se siguen manuales y procedimientos
estandarizados?
•Procesos: ¿Se ejecuta la secuencia apropiada de

actividades en la prestación del servicio?
•Estructura: ¿La estructura organizacional y las

instalaciones físicas son apropiadas para la ejecución
del servicio?
•Resultados: ¿El servicio cambió algo en el estatus o

expectativas del cliente?
• Impacto: ¿Cuál es el efecto, en el largo plazo, del

servicio en el cliente?



Modelo de las brechas de calidad



Las brechas en la calidad del servicio

Brechas 1 a 7 pueden ocurrir mientras se estudian las necesidades del
cliente y las estrategias para cumplirlas. Las brechas 3 a 8 pueden ocurrir
durante el desarrollo de las capacidades de la organización. Finalmente,
las brechas 5 a 14 ocurren al ejecutar las actividades diarias.





El modelo SERVQUAL

• Desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), utiliza un
cuestionario estandarizado, si bien puede ajustarse según las
necesidades de cada organización, cuyo propósito es mejorar la calidad
de servicio ofrecida por una organización.

• Está constituido por una escala de respuesta múltiple diseñada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio.
Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora. Y de
comparación con otras organizaciones.

• Mide lo que el cliente espera de la organización que presta el servicio
en las cinco dimensiones citadas. De esta forma, contrasta esa medición
con la estimación de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas
dimensiones.

• Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia
entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se
pretende facilitar la puesta en marcha de acciones correctoras
adecuadas que mejoren la calidad.



Esquema del Modelo SERVQUAL



Las deficiencias o brechas

• Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los
clientes y las percepciones de los directivos.

• Si la organización no comprende las necesidades y
expectativas de los clientes, no conoce lo que éstos valoran
de un servicio, difícilmente se podrán impulsar y desarrollar
acciones que incidan eficazmente en la satisfacción de
necesidades y expectativas

• Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los
directivos y las especificaciones de las especificaciones y
normas de calidad.

• Aunque se comprendan las necesidades y expectativas de
los clientes, su satisfacción no está asegurada. Es necesaria
es la traducción de esas expectativas, conocidas y
comprendidas, a especificaciones o normas de calidad del
servicio.



Las deficiencias o brechas
• Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestación del servicio.

• La calidad del servicio no será posible si las normas y procedimientos no
se cumplen. Este incumplimiento puede ser debido a diversas causas,
como empleados no capacitados adecuadamente, falta de recursos o
procesos internos mal diseñados.

• Deficiencia 4: Discrepancia entre la prestación del servicio y la
comunicación externa.

• Uno de los factores clave en la formación de expectativas sobre el
servicio, por parte del cliente, es la comunicación externa de la
organización proveedora. Las promesas que ésta hace y la publicidad que
realiza afectarán a las expectativas. De este modo, si no van
acompañadas de una calidad en la prestación consistente con los
mensajes, puede surgir una discrepancia expectativa – percepción. Esta
discrepancia puede reducirse mediante la coordinación de las
características de la prestación, con la comunicación externa que la
organización hace.



El Modelo SERVQUAL como Instrumento de Mejora

• Permite disponer de puntuaciones sobre percepción y 
expectativas respecto a cada característica del servicio 
evaluada. 

• La diferencia entre percepción y expectativas indicará 
los déficits de calidad cuando la puntuación de 
expectativas supere a la de percepción.

• El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio indica la 
línea a seguir para mejorar la calidad de un servicio.

• Fundamentalmente, consiste en reducir determinadas 
discrepancias. En primer lugar, se asume la existencia 
de cinco deficiencias en el servicio. 

• Cada una asociada a un tipo de discrepancia.





Estructura del cuestionario

Consta de tres secciones:

• En la primera, se interroga al cliente sobre las expectativas del cliente.
Lo que éste opina sobre lo que un servicio determinado debe ser. Esto
se hace mediante 22 declaraciones. Sobre ellas, el usuario debe
situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa para cada una
de dichas declaraciones.

• En la segunda, se recoge la percepción del cliente respecto al servicio
que presta la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la
empresa posee las características descritas en cada declaración.

• Finalmente, otra sección, situada entre las dos anteriores, cuantifica
la evaluación de los clientes respecto a la importancia relativa de los
cinco criterios, lo que permitirá ponderar las puntuaciones obtenidas.

• Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de
evaluación de la calidad citadas, son agrupadas de la siguiente
manera:
• Elementos tangibles: 1 – 4.
• Fiabilidad: 5 – 9.
• Capacidad de respuesta: 10 – 13.
• Seguridad: 14 – 17.
• Empatía: 18 – 22.







SERVQUAL
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