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Resumen

Buscando comprender como la calidad de los servicios municipales influye en el grado de
satisfaccion experimentado por los usuarios se presentd el articulo que tuvo como objetivo
analizar la calidad de los servicios municipales en el Gobierno Autdnomo Descentralizado del
Distrito Metropolitano de Quito y su impacto en la satisfaccion del usuario. En términos
metodoldgicos, se aplicd un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo con un nivel exploratorio.
Para la recoleccion de datos, se aplicod un cuestionario apoyado en la escala de Likert con cinco
alternativas de respuesta, contentivo de 32 interrogantes cerradas, donde los participantes
expresaron su grado de acuerdo o desacuerdo con una serie de afirmaciones relacionadas con
la calidad de los servicios y su nivel de satisfaccion. La muestra estuvo compuesta por 384
usuarios y trabajadores de los servicios del ente municipal. Se utiliz6 un muestreo no
probabilistico intencional que garantizo la representatividad de los diferentes sectores y grupos
de usuarios. La confiabilidad del instrumento se obtuvo mediante el Alfa de Cronbach siendo
esta de 0, 716 lo que indic6 una buena consistencia y correlacion de los items del instrumento.
Los resultados del analisis de datos respaldaron la correlacion entre la calidad de los servicios
municipales y la satisfaccion del usuario, lo que subraya la relevancia de proporcionar servicios
de alta calidad para mantener relaciones positivas con los ciudadanos. La correlacion de
Spearman fue de 0.996, lo que demostr6 una estrecha relacion significativa e indicativa que a
medida que la calidad del servicio mejora, la satisfaccion del usuario experimenta un aumento

coherente y constante.

Palabras clave: Calidad, servicios, satisfaccion, usuarios, gobierno.
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Abstract

Seeking to understand how the quality of municipal services influences the degree of
satisfaction experienced by users, the article was presented with the objective of analyzing the
quality of municipal services in the Autonomous Decentralized Government of the
Metropolitan District of Quito and its impact on user satisfaction. In methodological terms, a
descriptive quantitative approach with an exploratory level was applied. For data collection, a
questionnaire was applied based on a Likert scale with five response alternatives, containing 32
closed questions, where participants expressed their degree of agreement or disagreement with
a series of statements related to the quality of services and their level of satisfaction. The sample
consisted of 384 users and workers of the municipal services. A non-probabilistic purposive
sampling was used to guarantee the representativeness of the different sectors and groups of
users. The reliability of the instrument was obtained through Cronbach's alpha, which was
0.716, indicating good consistency and correlation of the instrument's items. The results of the
data analysis supported the correlation between municipal service quality and user satisfaction,
underscoring the relevance of providing high quality services to maintain positive relationships
with citizens. The Spearman correlation was 0.996, demonstrating a strong significant
relationship and indicating that as service quality improves, user satisfaction experiences a

consistent and steady increase.

Key words: Quality, services, satisfaction, users, government.
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Introduccion

En el contexto del Gobierno Autonomo Descentralizado del Distrito Metropolitano de Quito
(de ahora en adelante GAD Quito), la calidad de los servicios municipales y su impacto en la
satisfaccion del usuario se han convertido en aspectos fundamentales a considerar. La
investigacion se enmarca en el ambito del gobierno local y la administracion publica. El GAD
Quito se encuentra comprometido en brindar servicios eficientes y de calidad a sus ciudadanos.

Los servicios municipales que se ofrecen en el Distrito Metropolitano de Quito abarcan una
amplia gama de areas, como la recolecciéon de residuos solidos, el mantenimiento de
infraestructuras publicas, la gestion del transporte, la seguridad ciudadana, entre otros. A esto
se le debe sumar la perspectiva de los funcionarios de los servicios municipales, quienes aportan
informacion importante sobre las percepciones, expectativas y niveles de satisfaccion de los
usuarios con respecto a los servicios municipales que reciben del GAD Quito.

A raiz del COVID-19, el GAD Quito no cesé su atencion al usuario, aunque se vio forzado a
adaptar los servicios a la prolongada cuarentena. Durante 90 dias, se analizaron las formas de
brindar los servicios municipales de forma eficaz, ya que los tramites presenciales se volvieron
inviables. Esto condujo a la implementacion de servicios municipales en linea, hasta la
reapertura gradual de la atencion presencial en julio de 2020. Posteriormente, algunos tramites
mantuvieron la opcidn de atencion en linea y presencial, otorgando flexibilidad al ciudadano en
el acceso a los servicios municipales.

Es fundamental reconocer que la calidad del servicio no solo constituye un factor competitivo,
sino que desempefia un papel crucial en las relaciones comerciales, especialmente en el caso de
los servicios publicos, que tienden a ser objeto de criticas por parte de los usuarios. Una
experiencia insatisfactoria puede repercutir negativamente en los procesos de adquisicion y
retencion del cliente.

En los ultimos afios, la eficiencia de los servicios publicos, en particular en el ambito de los
gobiernos locales, ha sido un enfoque primordial de investigacion debido a las limitaciones de
recursos a las que se enfrentan. El establecimiento de la confianza en las transacciones en linea
se vuelve esencial para mantener relaciones comerciales a través de intermediarios tecnologicos
como Internet. Segun Lévy et al. (2020), la satisfaccion se concibe como un juicio que incorpora
evaluaciones emocionales y cognitivas, lo que implica que la satisfaccion de los usuarios
aumentard al recibir un servicio de calidad en sus interacciones con la institucion.

Para Ochoa et al. (2019), la calidad de la atencion al usuario se relaciona directamente con el
grado de satisfaccion que se obtiene, y promover estrategias para optimizar los procesos de una
empresa se torna esencial. Por lo tanto, la evaluacion de la calidad de atencidn al usuario se
convierte en un aspecto imperante. Segtn Carrillo et al. (2018), brindar calidad en los servicios
implica que toda la organizacion, desde la direccion hasta los equipos de produccion, internalice
la filosofia de "Estandares de Calidad" para garantizar la satisfaccion a lo largo del proceso
productivo.

Medina et al. (2021) afirman que la participacion ciudadana, el feedback y la rendicion de
cuentas sobre el desempefo y la disponibilidad de informacion se encuentran positivamente
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correlacionados con la satisfaccion del ciudadano. Esto significa que el usuario debe sentir que
sus requerimientos son atendidos de manera Optima en términos de tiempo y resultados. De
acuerdo con Caballero et al. (2021), los sistemas de atencién implementados por las entidades
publicas, incluyendo la facilidad de uso de las plataformas, determinan la continuidad del
acceso a los servicios requeridos por los usuarios.

Taipe y Tipanguano (2022) subrayan que el monitoreo de las acciones del servicio al cliente
resulta crucial para evaluar la calidad de la asistencia proporcionada, ya que la satisfaccion del
cliente solo se logra cuando sus necesidades y expectativas son atendidas. Por otro lado, Huergo
(2019) considera que la gestion de servicios a nivel municipal respeta la autonomia local y
presenta ventajas en comparacion con la descentralizacion, pero también conlleva riesgos en
términos de igualdad ciudadana, ya que la calidad de los servicios varia seglin la ciudad de
residencia, generando desigualdades.

La aprobacion del Coédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD) en Ecuador ha otorgado competencias exclusivas a los
gobiernos autonomos descentralizados municipales. Segln el articulo 55, estas competencias
incluyen la capacidad de crear, modificar, exonerar o suprimir tasas, tarifas y contribuciones
especiales de mejora mediante ordenanzas (COOTAD, 2019). Por otro lado, la Constitucion del
Ecuador (2008) establece en su articulo 1 que el pais es un Estado unitario organizado como
republica y gestionado de manera descentralizada. Esta descentralizacién conlleva un
incremento en los impuestos, lo cual implica un riesgo politicamente oneroso, especialmente
ante la creciente demanda de servicios publicos por parte de los ciudadanos. Ademas, los
Gobiernos Autonomos Descentralizados se enfrentan al desafio de brindar servicios eficientes
con recursos limitados.

Sarmiento y Paredes (2019) concluyen en su estudio que la percepcion de la calidad del servicio
por parte del usuario interno puede oscilar entre positiva y negativa, influenciada por factores
como la gestion de liderazgo y la responsabilidad social institucional. Estos factores demandan
un analisis detallado para alcanzar estandares de desempefio y bienestar mas elevados. Hilario
y Garro (2017) enfatizan la relevancia de la rapidez con la que se atienden las necesidades y se
solucionan los problemas del usuario. Como resultado, este estudio busca entender la
aceptacion y el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios municipales.

La busqueda de mejoras, la rapidez y la reduccidon de costos a través de la innovacion y el
control constituyen una estrategia de calidad orientada hacia la satisfaccion del cliente y de los
empleados (Rojas et al., 2019). La mejora continua trasciende la optimizacion de los procesos
productivos, tal como indican Bustamante et al. (2019), quienes destacan que los servicios
engloban acciones, procesos y ejecuciones que deben recibir atencion constante por parte de las
organizaciones y empresas, ya que en ellos reside la diferenciacion que moldea la satisfaccion
del usuario.

Zavala et al. (2020) concluyen que la gestion de la calidad se extiende mas alla de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes en términos de productos o servicios, abarcando
también la mejora general de la organizacion, donde el talento humano se alinea con los
objetivos empresariales y la satisfaccion del cliente. Hernandez et al. (2018) argumentan que
promover la calidad representa una oportunidad para impulsar la competitividad empresarial,
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conectando producto o servicio con cliente. Esto implica sincronizarse con las dindmicas del
mercado y el entorno, exigiendo estrategias y acciones precisas con el menor riesgo posible.

Por otro lado, Velastegui (2023) menciona que la alegria que siente al experimentar una
experiencia o adquirir algo que ha cumplido con sus expectativas o deseos es lo que primero
cruza la mente de cualquier individuo cuando se aborda la satisfaccion del usuario. De ahi que
la calidad y la satisfaccion del cliente estén intimamente relacionadas, ya que esta ultima es el
resultado deseado. Para lograr una comprension mas solida, procederé a definir qué implica
exactamente la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente segun Zabala et al. (2021), se define como la discrepancia entre las
expectativas y la percepcion real del servicio recibido. En ese sentido, Balarezo (2022)
considera que es posible identificar tres elementos generales en su construccion. Esta trata de
una respuesta que puede ser emocional, cognitiva, enfocandose en un factor especifico, que
podria ser la expectativa, el producto o la experiencia de consumo, entre otros. Ademas, se
manifiesta en un momento concreto, ya sea después del consumo, después de la eleccion o
basada en la experiencia acumulada. Por consiguiente, la mejor manera de comprender la
satisfaccion radica en considerarla como una respuesta generada por una persona en un contexto
particular y en un momento especifico.

La satisfaccion del usuario se refiere al grado de contento, complacencia y gratificacion que
una persona experimenta después de utilizar un producto, servicio o participar en una
experiencia. Esta sensacion resulta de la comparacion entre las expectativas previas del usuario
y la percepcion real del producto o servicio recibido. En otras palabras, es la medida en la que
se siente satisfecho con la calidad, eficacia y eficiencia de lo que ha adquirido o experimentado.
Por lo tanto, se relaciona con su experiencia general y puede influir en su fidelidad, lealtad y
probabilidad de recomendar el producto o servicio a otros (Bravo et al., 2022). Si un usuario
considera que sus expectativas han sido superadas o igualadas, es mas probable que se sienta
satisfecho y, por ende, més inclinado a mantener una relacion continua con la empresa o la
marca.

La satisfaccion de los usuarios se enmarca en la identificacién, comprension y gestion de
procesos que buscan generar eficiencia y eficacia por parte de los servidores publicos.
Frecuentemente, este término se asocia con otros dos que han cobrado fuerza de manera similar:
la calidad y la evaluacion; y juntos, han ido evolucionando gradualmente para adaptarse a la
realidad, al igual que ha sucedido previamente en otras organizaciones de servicios (Alonso,
2020). Desde la perspectiva del usuario, la satisfaccion de sus necesidades se convierte en la
medida primordial de la eficacia del sistema. Para Lopez y Chavez (2022), la opinién de los
usuarios sobre si estan satisfechos o insatisfechos, que proviene directamente de la calidad del
servicio, sus caracteristicas o la informacion proporcionada, ofrece informacion crucial sobre
el éxito o fracaso del sistema en cumplir sus expectativas.

Para Correa y Vélez (2023), la satisfaccion del usuario ha sido un aspecto central en la
evaluacion de los servicios publicos y la calidad de la atencidn en la ultima década. En diversas
organizaciones, tanto publicas como privadas, se emplean sistemas y herramientas para medir
métricas de satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios proporcionados. Esta
practica busca comprender las situaciones en las que los usuarios externos pueden sentirse
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satisfechos o insatisfechos con el objetivo de mejorar continuamente la calidad de los servicios
ofrecidos.

En consonancia con Lévy et al. (2020), la facilidad de uso emerge como una variable
fundamental, ya que determina hasta qué punto el usuario percibe que el sistema es de facil
manejo con un esfuerzo minimo. Aunque el inicio de la adaptacion a sistemas para tramites
pueda presentar desafios, los usuarios tienden a aclimatarse a los cambios y reconocen la
conveniencia de acceso que ofrecen. Hasta el momento, no se han llevado a cabo estudios
formales sobre la satisfaccion del usuario en relacion a estos servicios municipales, por lo que
solo se dispone de testimonios verbales. El propdsito de esta investigacion es evaluar la calidad
de los servicios municipales y determinar el grado de satisfacciéon de los usuarios como
beneficiarios de dichos servicios.

En esta linea, el objetivo principal de esta investigacion es examinar el impacto de la calidad
de los servicios municipales en la satisfaccion del usuario dentro del Gobierno Autoénomo
Descentralizado del Distrito Metropolitano de Quito. Para alcanzar este objetivo, se busca
evaluar la calidad de los servicios desde la perspectiva de los usuarios, identificando factores
que influyen en su nivel de satisfaccion, con el fin de proponer recomendaciones para optimizar
tanto la gestion como la calidad de los servicios municipales.

La relevancia de esta investigacion radica en la necesidad apremiante de mejorar la calidad de
los servicios municipales para asegurar la satisfaccion de los ciudadanos. La calidad de los
servicios publicos repercute directamente en la calidad de vida de la poblacion y en la
percepcion general de eficacia y transparencia del Gobierno Auténomo Descentralizado. Al
identificar areas que requieren mejoras y sugerir soluciones, se fortalecera la administracion
municipal y se fomentara la participacion activa de los ciudadanos en la toma de decisiones.

La justificacion de este estudio se fundamentd en la importancia que tienen los servicios
municipales en la vida diaria de los ciudadanos y en el desarrollo sostenible de la ciudad.
Evaluar la calidad de estos servicios y su relacion con la satisfaccion del usuario proveera
informacion valiosa para la formulacion de politicas publicas y decisiones estratégicas.
Ademéds, esta investigacion contribuird al avance del conocimiento en el ambito de la
metodologia de investigacion y proyectos en el contexto gubernamental.

La problematica central que impulsa esta investigacion reside en la escasez de informacion y
analisis rigurosos acerca de la calidad de los servicios municipales y su impacto en la
satisfaccion de los usuarios en el seno del GAD Quito. Identificar problemas especificos en la
prestacion de los servicios y areas de mejora permitird direccionar los recursos y esfuerzos hacia
la optimizacion de la gestion gubernamental y el bienestar de la poblacion.

Es fundamental reconocer que la calidad del servicio no solo constituye un factor competitivo,
sino que desempefia un papel crucial en las relaciones comerciales, especialmente en el caso de
los servicios publicos, que tienden a ser objeto de criticas por parte de los usuarios. Una
experiencia insatisfactoria puede repercutir negativamente en los procesos de adquisicion y
retencion del cliente.
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Material y métodos

El presente estudio se enfocd en comprender la importancia de los servicios municipales del
GAD Quito en términos de satisfaccion del usuario. Para ello se utilizé un enfoque cuantitativo,
lo que permitié obtener una vision completa y comprensiva de la calidad de los servicios
municipales y su impacto en la satisfaccion del usuario (Céardenas, 2018). La investigacion fue
de tipo descriptiva, porque se especificaron las caracteristicas de las variables. Se aplicé un
nivel exploratorio y, por lo tanto, no se sustent6 en supuestos iniciales o hipotesis, sino en una
revision exhaustiva de la literatura sobre la medicion de la satisfaccion del cliente. Asimismo,
tuvo un disefio de campo, el investigador se dirigid e interactud en el contexto donde ocurrieron
los hechos (Herndndez y Mendoza, 2018).

Para Rodriguez y Pérez (2017), la poblacion se refiere al grupo o conjunto completo de
individuos, objetos o eventos que cumplen con ciertas caracteristicas y que son objeto de
estudio. En ese sentido, la poblacion comprendié empleados y usuarios del GAD Quito. Para
determinar la muestra, se aplicO un muestreo no probabilistico intencional, porque permitio
seleccionar a los sujetos mas accesibles o disponibles (Condori, 2020), arrojando una muestra
minima de 384 participantes.

De acuerdo con Baena (2017), la técnica es el procedimiento utilizado para obtener los datos o
la informacién de un sujeto o grupo de personas objeto de estudio; en este caso se utiliz6 la
encuesta, apoyada en un cuestionario y el andlisis de contenido (Arias, 2021). El modelo de
encuesta se apoyd en un cuestionario estructurado en una escala tipo Likert con cinco
alternativas de respuesta: Siempre (5); Casi siempre (4); A veces (3); Casi nunca (2); Nunca
(1), compuesto por 32 interrogantes cerradas policotomicas, lo que permitid conocer la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios municipales y su satisfaccion. El
cuestionario se aplico de forma presencial. Para determinar la confiabilidad del instrumento, se
implementd una prueba piloto a 20 usuarios del GAD Quito, con la finalidad de determinar la
relacion y consistencia de los items planteados y que estos midieran la variable del estudio.

En el andlisis estadistico se aplicaron las medidas de tendencia central, y los datos obtenidos se
registraron por medio de la hoja de célculo de Microsoft Excel y el paquete SPSS de IBM
version 26. Para determinar el grado de asociacion entre las variables, se aplico el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman (Roy et al., 2019). Los resultados se presentaron en tablas de
frecuencia, en las que se sefalaron los intervalos en Bajo, Medio y Alto, datos que fueron el
producto de la baremacion de las variables y sus dimensiones.

La discusion surgid a partir de los resultados obtenidos tanto de la encuesta y el andlisis
documental, que ayudaron a validar los hallazgos y obtener una vision completa de la calidad
de los servicios municipales y su impacto en la satisfaccion del usuario. Ademas, se respetaron
los principios éticos de confidencialidad y anonimato de los participantes. Por consiguiente, se
solicitd el consentimiento informado y se garantiz6 la privacidad de los datos recopilados.
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Resultados

Lo resultados que se presentan a continuacion, reflejan la distribucion y percepcion de calidad
del servicio y satisfaccion del usuario en funcion de diferentes dimensiones. La media, mediana
y moda proporcionaron una idea general de la tendencia central de los datos en cada tabla. Cabe
destacar que la implementacion de la escala Likert permitio capturar la variabilidad en las
respuestas de los sujetos, lo que facilitd una evaluaciéon mas detallada de sus percepciones y
opiniones. La aplicacion del cuestionario a una muestra de 384 sujetos proporciona una base de
datos significativa para realizar analisis estadisticos robustos y concluyentes. Para medir la
confiabilidad del instrumento aplicado, se implementd el coeficiente Alfa de Cronbach
calculado a través de la siguiente formula:

Donde:

a es el coeficiente de Alfa de Cronbach = 0.890

k es el nimero de items del instrumento = 32

(X s?) es la sumatoria de las varianzas de los items = 16.35

S%) es la varianza del instrumento = 118.49

Tabla 1

Procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0

Total 20 100,0

En la tabla 1 se presenta la informacion sobre el procesamiento para la cual se analizaron 20
casos, resultando todos validos lo que representa el 100% del total de casos. Cabe destacar que
no hubo casos excluidos.

Tabla 2

Resultados de la estadistica de fiabilidad del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
,890 32

En la tabla 2 se aprecia la estadistica de fiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach y
el nimero de elementos considerados, arrojando un valor de 0,890 con la evaluacion de 32
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elementos. Los resultados indican que la prueba piloto proporcion6d datos validos, y se
determind que en términos de fiabilidad existié una buena consistencia interna entre lo que el
cuestionario pretendia medir.

Tabla 3

Intervalos y frecuencia de la variable calidad del servicio

Calida.d. del Intervalo f % % valido % acumulado
servicio
Bajo 42 -54 18 4,68 4,68 4,68
Medio 55-67 121 31,51 31,51 36,16
Alto 68 - 80 245 63,81 63,81 100,0
Total 384 100,0 100,0

Segun los resultados de la Tabla 3, se observa que el 4.68% de los sujetos percibieron la calidad
del servicio como baja, dado que sus puntuaciones se encuentran en el intervalo de 42 a 54; el
31,51% la consideraron como media, con puntuaciones que caen en el rango de 55 a 67. El
63,81% experimentaron una calidad de servicio alta, ya que sus puntuaciones se ubican en el
intervalo de 68 a 80. El porcentaje acumulado para cada intervalo demuestra que el 36,16% de
los participantes califican la calidad del servicio como baja o media, mientras que la mayoria
de ellos perciben una calidad de servicio alta.

Respecto a las medidas de tendencia central, la media fue de 62,90; lo que indica un valor medio
en la percepcion de la calidad del servicio. La mediana corresponde al valor que divide a la
muestra en dos partes iguales, en este caso, se encontr6 en el intervalo alto (68 - 80), siendo
este el central que contenia la mediana de las puntuaciones. La moda es el valor que mas se
repite; en este caso, se encontrd en el intervalo alto (68 - 80), ya que fue la categoria con mayor
porcentaje y, por lo tanto, la mas frecuente. Los resultados evidenciaron que la mayoria de los
usuarios perciben una calidad de servicio alta, sin embargo, el analisis de tendencia central
muestra que la calidad se encuentra en un nivel medio-alto en promedio. También se evidencid
que, para los usuarios del GAD Quito, la calidad del servicio se ubicé en un rango alto,
demostrando que la entidad ha logrado satisfacer las expectativas de una parte significativa de
sus usuarios, lo que podria tener un impacto positivo en la satisfaccion general de los
ciudadanos con los servicios proporcionados. Este dato positivo resalta la importancia de
mantener y, posiblemente, fortalecer estos niveles de calidad para mantener la satisfaccion del
usuario.

Tabla 4

Intervalos y frecuencia de la variable satisfaccion del usuario

Satlsfaccl?n Intervalo f % % valido % acumulado
del usuario
Bajo 40 — 53 15 3,91 3,91 3,91
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Medio 54 - 66 106 27,60 27,60 31,51
Alto 67 - 80 263 68,49 68,49 100,0
Total 384 100,0 100,00

En relacion a la variable satisfaccion del usuario (tabla 4), el 3,91% de los participantes reportd
una baja satisfaccion, con puntuaciones en el intervalo de 40 a 53. Esto indic6 que un pequefio
porcentaje se mostrd insatisfecho con los servicios municipales en términos de satisfaccion. El
27,60% tuvo una satisfaccion media, con puntuaciones en el rango de 54 a 66, lo que supuso
una proporcion significativa con opiniones moderadas en términos de satisfaccion. Asimismo,
un 68,49% experimentd una satisfaccion alta, ya que sus puntuaciones estaban en el intervalo
de 67 a 80, demostrando que la gran mayoria de los usuarios estuvo satisfecha con los servicios
municipales. El porcentaje acumulado demostré que el 31,51% califico su satisfaccion como
baja 0 media, mientras que el 100% opt6 por los niveles medio o alto.

Respecto a las medidas de tendencia central, la media fue de 64,78, indicando un nivel
moderado-alto de satisfaccion promedio. La mediana correspondi6 al valor que dividio a la
muestra en dos partes iguales, en este caso, se encontré en el intervalo alto (67 - 80). La moda
se ubico en el intervalo alto (67 - 80), siendo la categoria con el mayor porcentaje y la mas
frecuente. La varianza aproximada fue 88.98, indicando una dispersion moderada en las
puntuaciones individuales de satisfaccion con respecto a la media. La preponderancia de la
satisfaccion alta constituy6 el hallazgo mas destacado, indicando un alto nivel de satisfaccion
general de los usuarios con los servicios municipales. No obstante, se evidencid la necesidad
de enfocarse en las categorias medio y bajo como areas de posible mejora y atencion.

Tabla 5

Frecuencias de las dimensiones de la variable calidad del servicio

) R Capacidad . ;
Cahdf{d.del Fiabilidad de respuesta Competencia Empatia
servicio
% f % f % f %
Bajo 35 9,11 27 7,03 32 8,33 34 8,86
Medio 114 29,69 128 33,33 129 33,59 156 40,62
Alto 235 61,20 229 59,64 223 58,08 194 50,52
Total 384 100,0 384 100,0 384 100,0 384 100,0

La tabla 5 presenta los resultados de la variable calidad del servicio divididos en cuatro
dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Competencia y Empatia. Estas dimensiones
son importantes para medir diferentes aspectos de la calidad percibida por los usuarios en los
servicios municipales. Respecto a la fiabilidad, el 9.11% de los usuarios la percibié como Baja;
29.69% Media y el 61.20% de los usuarios experimentaron una alta fiabilidad en los servicios
municipales.
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En cuanto a la capacidad de respuesta, el 7.03% de los usuarios la calificaron Baja; el 33.33%
como Media, y el 59.64% de los usuarios sintieron que el servicio tiene una alta capacidad de
respuesta. Para la dimension competencia, el 8.33% de los usuarios la percibieron Baja; un
33.59% de los usuarios consideraron que el servicio tiene una competencia Media, y el 58.08%
de los usuarios consideraron que el servicio es altamente competente. Para la dimension
empatia, un 8.86% de los usuarios la calificaron como Baja; el 40.62% indicaron Media, y un
50.52% de los usuarios experimentan una alta empatia en los servicios municipales.

Se aprecié que, en todas las dimensiones, la mayoria de los usuarios califico la calidad del
servicio como alto, con porcentajes que oscilan entre el 50.52% y el 61.20%, indicando que la
percepcion fue confiable, competentes y empaticos. No obstante, se observd un porcentaje
significativo que calificaron la calidad del servicio en la categoria medio, especialmente en las
dimensiones de competencia y empatia, con porcentajes que superan el 33%, aspecto que sefiald
que deben hacerse mejoras para una experiencia mas satisfactoria para todos los ciudadanos.

Tabla 6

Frecuencias de las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Calidad Calidad

Satisfaccion funcional técnica Confianza Expectativa
del usuario
f % f % f % f %
Bajo 26 6,78 24 6,26 22 5,73 27 7,03
Medio 131 34,11 75 19,53 132 34,38 141 36,72
Alto 227 59,11 285 74,21 230 59,89 216 56,25
Total 384 100,0 384  100,0 384 100,0 384 100,0

Los datos presentan los resultados de las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario
(Tabla 6) en relacion al GAD Quito. Para la dimensién calidad funcional percibida, se observo
que un 6,78% de los usuarios la percibié como baja, mientras que el 34,11% la calific6 como
media y el 59,11% la consider¢ alta. Esto indicd que la mayoria de los usuarios perciben una
alta calidad funcional en los servicios municipales. En cuanto a la calidad técnica percibida, los
resultados revelaron que el 6,26% de los usuarios la evalud la calidad como baja, el 19,53%
como media y el 74,21% como alta, lo que sugirid que la mayoria de los usuarios experimentan
una alta calidad técnica en los servicios.

Respecto a la dimension confianza, los datos mostraron que el 5,73% de los usuarios la califico
como baja, el 34,38% media y el 59,89% alta, lo que supuso que la mayoria de los usuarios
percibieron una alta confianza en los servicios proporcionados. Para la dimension expectativa,
se evidencio que el 7,03% la sefial6 como baja, el 36,72% media y el 56,25% como alta, lo que
evidencié los usuarios tienen altas expectativas satisfechas en relacion a los servicios. Se
evidencid que, en todas las dimensiones, la mayoria de los usuarios califico la satisfaccion en
el intervalo alto, con porcentajes que oscilaron entre el 56.25% y el 74.21%, reflejando una
apreciacion favorable por parte de los usuarios en cuanto a la calidad funcional, técnica, la
confianza y la alineacidn con las expectativas de los servicios municipales.
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Tabla 7

Correlacion entre las variables

Calidad Satisfaccion
del servicio del usuario
Rho de Calidad del Coeficiente de correlacion 1,000 ,996
Spearman servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,996 1,000
del usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 384 384

El coeficiente de correlacion de Spearman entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario es aproximadamente 0.996 (Tabla 7). Este valor cercano a 1 indica una fuerte
correlacion positiva entre las variables. En otras palabras, existe una asociacion significativa
entre la calidad del servicio proporcionado por el Gobierno Autonomo Descentralizado del
Distrito Metropolitano de Quito y la satisfaccion de los usuarios. Cuando la calidad del servicio
aumenta, la satisfaccion del usuario también tiende a aumentar de manera muy coherente y
constante. El valor del nivel de significancia (p) de 0.000 confirm¢ la correlacion es altamente
significativa, en otras palabras, es improbable que esta relacion sea producto del azar. Esto
refuerza la idea de que la calidad del servicio en el GAD municipal de Quito tiene un impacto
sustancial y positivo en la satisfaccion de los usuarios.

En términos generales, los resultados indican que la percepcion de los usuarios sobre la
satisfaccion es positiva en todas las dimensiones evaluadas. La mayoria de los usuarios perciben
una alta satisfaccion en términos de calidad funcional, calidad técnica, confianza y expectativas
con respecto a los servicios proporcionados por el GAD Quito. En ese orden de ideas, los
servicios municipales desempefian un papel esencial en la vida diaria de los ciudadanos,
abarcando areas que van desde la gestion de residuos sélidos hasta la seguridad ciudadana. La
adaptacion a desafios ha llevado a la implementacion de modalidades en linea y presenciales,
demostrando el compromiso del GAD Quito en brindar servicios eficientes y adaptables a las
necesidades cambiantes de la comunidad.

Discusion

En la seccion de discusion, se explora en profundidad los resultados obtenidos a partir del
analisis de datos y su relacion con los objetivos especificos de la investigacion. A través de un
andlisis minucioso y una interpretacion cuidadosa, se examin6 cémo los hallazgos se alinean
con la literatura especializada. Esta seccion permitird profundizar en el entendimiento de la
relacion entre las variables evaluadas y ofrecerd una perspectiva critica de sus implicaciones
para la mejora continua de los servicios gubernamentales y la formulacion de politicas efectivas.

De acuerdo con Jerez (2018), para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, los
gobiernos utilizan la gestion de la calidad de los servicios. En ese sentido, respecto a la variable
calidad del servicio, los resultados sugieren que la mayoria de los usuarios perciben una calidad
de servicio Alta en el GAD Quito. Sin embargo, el analisis de tendencia central muestra que la
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calidad del servicio se encuentra en un nivel medio-alto en promedio. Los resultados indican
que la satisfaccion del usuario tiene una media promedio de 64,78, lo que sugiere un nivel
moderado-alto de satisfaccion. La mediana y la moda también se encuentran en la categoria
Alto, lo que refuerza la nocion de que la mayoria de los usuarios experimentan una satisfaccion
considerable con los servicios municipales.

Respecto a la variable satisfaccion del usuario, la mayoria expresaron un nivel alto de
satisfaccion con los servicios proporcionados por el GAD Quito, logrando una abrumadora
preeminencia en los resultados, con un 68,49%. Aunque hay usuarios que tienen opiniones
moderadas y bajas en términos de satisfaccion, representando el 31,51% restante, esta
proporcion es significativamente menor en comparacion con los usuarios satisfechos. Por
consiguiente, los resultados indican que la gran mayoria de los usuarios experimentan un nivel
alto de satisfaccion con los servicios municipales, superando con creces a aquellos que expresan
opiniones moderadas o bajas. En ese sentido, Alban et al. (2019), consideran que el objetivo de
los GAD debe ser a manera de fortalecimiento para crear una institucion planificadora,
reguladora y facilitadora del desarrollo humano, con la participacioén ciudadana y servicios de
alta calidad.

Respecto a la varianza, esta fue de aproximadamente 88,98 en la variable satisfaccion del
usuario, reflejando una dispersion moderada en las puntuaciones de satisfaccion en relacion a
la media calculada. Esto sugiere que, aunque la mayoria de los usuarios estan satisfechos en
general, ain existen diferencias en sus niveles de satisfaccion que podrian ser objeto de analisis
y acciones para mejorar ain mas la experiencia del usuario.

La mayoria de los usuarios perciben un alto nivel de calidad en todas las dimensiones del
servicio, ya que las mejores proporciones corresponden a la categoria Alto en cada dimension.
Sin embargo, existen algunas percepciones de calidad media y baja en diferentes dimensiones,
aunque estas proporciones son relativamente mas bajas. La interpretacion de los resultados
muestra que los usuarios tienen una percepcidon mayoritariamente positiva en todas las
dimensiones de calidad del servicio, con valores promedios que indican que las dimensiones se
encuentran en el rango de media a alto. En concordancia con Correa y Vélez (2023), quienes
consideran que la atencion al usuario es muy importante de los diferentes servicios municipales,
se evidencia que el GAD Quito ha logrado una calidad generalmente positiva en diferentes
aspectos de los servicios municipales evaluados.

Para Guadalupe et al (2020), los servicios municipales abarcan diversas areas, como la gestion
de residuos, infraestructuras, transporte y seguridad ciudadana, y son elementos fundamentales
para el bienestar de los ciudadanos. La evolucion de estos servicios, especialmente en respuesta
a desafios y eventos coyunturales, ha sido una prioridad para el GAD Quito. La adaptacion de
los servicios a modalidades en linea durante la cuarentena y la posterior implementacion de
opciones tanto en linea como presenciales demuestran la flexibilidad y compromiso en la
provision de servicios eficientes.

Se ha establecido que la calidad del servicio no solo tiene un valor competitivo, sino que
también juega un papel clave en las relaciones entre los usuarios y las entidades que ofrecen los
servicios. Segun Zapara et al. (2022), una experiencia insatisfactoria puede afectar
negativamente la percepcion del cliente y su relacion continua con la institucion. En este
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sentido, la satisfaccion del usuario se considera un juicio que involucra aspectos emocionales y
cognitivos, lo cual hace que la calidad del servicio influya directamente en la satisfaccion del
usuario.

Por otro lado, Moreira y Orozco (2020), que la calidad se ha identificado como un factor clave
en la relacion entre los servicios publicos y los usuarios, y la gestion de la calidad se extiende
mas alla de las dimensiones puramente técnicas, abarcando también aspectos organizativos y
de satisfaccion del cliente. En ese sentido, mediante el estudio se intenta establecer conexiones
entre la calidad de los servicios municipales y la satisfaccion del usuario, centrandose en
algunas dimensiones como la calidad funcional, la calidad técnica, la confianza y la expectativa,
y cémo estas influyen en la satisfaccion general del usuario; ya que la implementacion de
medidas de calidad y la percepcion del usuario se entrelazan en la busqueda de servicios mas
eficientes y eficaces.

El analisis de la relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion del usuario se ha
respaldado a través del coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados han
proporcionado una comprension mas profunda de como las diferentes dimensiones de la calidad
del servicio se correlacionan con la satisfaccion del usuario, lo que refuerza la importancia de
brindar servicios de alta calidad para mantener una relacion positiva con los ciudadanos. En ese
orden de ideas, Valdiviezo y Lujan (2022) consideran que toda gestion de los GADs implica la
adecuada y eficiente administracion de los recursos en distintos niveles de gobierno, con el
objetivo de satisfacer las necesidades de los usuarios. Por lo tanto, las instituciones necesitan
reestructurarse y fortalecerse, no solo en términos de su infraestructura, sino también en su
solidez, ya que esta ultima es crucial para transmitir una imagen de seriedad, capacidad y
transparencia.

La investigacion ha abordado de manera integral la relacion entre la calidad de los servicios
municipales y la satisfaccion del usuario en el contexto del GAD Quito. A través del analisis
de datos cuantitativos y el coeficiente de correlacion de Spearman, se ha demostrado como la
calidad del servicio impacta directamente en la satisfaccion del usuario, lo que destaca la
importancia de continuar esfuerzos para mejorar y optimizar la calidad de los servicios
municipales, en linea con las expectativas y necesidades de los ciudadanos. Por consiguiente,
Silverio y Tigua (2023), consideran que los GADs en Ecuador han elaborado planes de accion
con el propdsito de mejorar la satisfaccion de usuarios y los ciudadanos, estimular la creacion
de empleo, diversificar la economia, atraer inversion privada, fortalecer la educacion y
formacion, fomentar el turismo y prestar una mejor calidad de servicio.

Acosta (2022) considera que una buena gestion administrativa influye en la calidad de los
servicios proporcionados por los GADs, basandose en los resultados previos al anélisis, y con
el objetivo de examinar la correlacion entre los diversos factores de la escala y las variables
tanto dependientes como independientes, verifico que, debido a la pandemia, el personal
administrativo enfrento dificultades en su atencion al publico. Esta situacion, a su vez, tuvo un
impacto directo en los usuarios, quienes se vieron obligados a adaptarse a la prestacion de
servicios de forma virtual, lo que evidencia la importancia de la actualizacion de los organismos
municipales.
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Cabe destacar que la implementacion de capacitaciones para el personal involucrado en la
entrega de servicios, con un enfoque en la competencia, empatia y rapidez, puede desempefiar
un papel fundamental en la mejora de la calidad percibida por los usuarios. Ademas, la adopcion
de tecnologias y plataformas en linea eficientes y de féacil uso podria contribuir a la comodidad
y la confianza de los usuarios al acceder a los servicios.

Asimismo, el seguimiento constante de la satisfaccion del usuario y la retroalimentacion
ciudadana pueden proporcionar informacion valiosa para identificar reas especificas de mejora
y realizar ajustes en funcién de las necesidades cambiantes de la poblacion. Estas
recomendaciones, en conjunto con los resultados obtenidos, pueden servir como guia para la
formulacion de estrategias y politicas que fortalezcan la calidad de los servicios municipales y,
en ultima instancia, promuevan una experiencia mas satisfactoria y enriquecedora para los
ciudadanos.

Conclusiones

El coeficiente de correlacion de Spearman de 0.996, revela una correlacion positiva y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el contexto del GAD
Quito. Esta estrecha relacion demuestra que a medida que la calidad del servicio mejora, la
satisfaccion del usuario experimenta un aumento coherente y constante. Los resultados
respaldan firmemente el objetivo general de la investigacion, al analizar y verificar el impacto
directo de la calidad de los servicios gubernamentales en la satisfaccion de los ciudadanos.
Estos hallazgos enfatizan la importancia crucial de mantener y mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos para asegurar una experiencia satisfactoria y positiva para los usuarios.

El analisis de datos cuantitativos respaldd la correlacion entre la calidad de los servicios
municipales y la satisfaccion del usuario, lo que subraya la relevancia de proporcionar servicios
de alta calidad para mantener relaciones positivas con los ciudadanos. La aplicacion del
coeficiente de correlacion de Spearman permitid6 entender mejor coémo las diferentes
dimensiones de la calidad del servicio estan relacionadas con la satisfaccion del usuario,
fortaleciendo la argumentacion de que la calidad del servicio es un factor fundamental en la
percepcion del usuario.

En el analisis de la confiabilidad del cuestionario present6 un coeficiente alfa de Cronbach de
0.890, considerado un valor solido y cercano a 1, lo que indica una alta consistencia interna de
los 32 elementos que componen el instrumento. Esta medida refleja que las preguntas en el
cuestionario estan estrechamente relacionadas y miden de manera coherente el mismo
constructo. Estos resultados subrayan la robustez y la confiabilidad de la herramienta de
medicion utilizada en la investigacion, respaldando la validez de los datos obtenidos y
fortaleciendo la credibilidad de los hallazgos.

Tras la revision de las dimensiones clave de calidad funcional, calidad técnica, confianza y
expectativa en los servicios municipales del GAD Quito, se ha concluido que la calidad de los
servicios se encuentra en un nivel satisfactorio. Las evaluaciones sistematicas indican que, en
general, los servicios municipales cumplen con las expectativas de los usuarios en estas
dimensiones. Estos hallazgos proporcionan una base cientifica sélida al confirmar que las areas
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evaluadas poseen una calidad que satisface las necesidades y expectativas de los ciudadanos.
No obstante, también sefialan areas especificas que podrian ser objeto de mejoras para elevar
aun mas la calidad y, por ende, la satisfaccion del usuario.

En relacion con la revision de las dimensiones evaluadas, se ha logrado caracterizar de manera
precisa la calidad de los servicios municipales, donde la evaluacién meticulosa de la calidad
funcional, calidad técnica, confianza y expectativa proporciona una comprension cientifica de
la calidad de los servicios ofrecidos. Estos resultados contribuyen al entendimiento de como
estas dimensiones impactan en la experiencia del usuario y su percepcion de los servicios
gubernamentales.

En base al andlisis se ha logrado determinar de manera efectiva la satisfaccion del usuario en el
GAD Quito. Los resultados de la encuesta han proporcionado una comprension precisa de como
los ciudadanos perciben los servicios municipales y como esto se relaciona con su satisfaccion.
Las dimensiones de calidad funcional, calidad técnica, confianza y expectativa se han
correlacionado directamente con la satisfaccion general del usuario. Estos resultados sélidos y
basados en datos tienen implicaciones valiosas para la mejora continua de los servicios y la
toma de decisiones dentro del GAD Quito.

Las dimensiones evaluadas, como la calidad funcional, la calidad técnica, la confianza y la
expectativa, demostraron estar directamente relacionadas con la satisfaccion del usuario. Los
resultados proporcionan una visiéon solida y basada en datos sobre como los ciudadanos
perciben los servicios municipales y como esta percepcion se relaciona con su nivel de
satisfaccion. Estos hallazgos son valiosos para la toma de decisiones y para la mejora continua
de los servicios ofrecidos por el GAD Quito.

Mediante el analisis estadistico y la correlacion de datos, se ha establecido de manera
concluyente que la calidad de los servicios municipales en el GAD Quito tiene un impacto
directo y significativo en la satisfaccion del usuario. Las dimensiones evaluadas de calidad
funcional, calidad técnica, confianza y expectativa presentaron correlaciones positivas y
sustanciales con la satisfaccion general del usuario, respaldando la premisa de que una mejora
en la calidad de los servicios se traduce en una mayor satisfaccion por parte de los ciudadanos.
Estos resultados refuerzan la importancia de mantener y mejorar los estandares de calidad en la
prestacion de los servicios municipales para garantizar la satisfaccion y la percepcion positiva
de los usuarios.

En base al analisis del coeficiente de correlacion de Spearman, se ha confirmado de manera
significativa y cuantitativa la relacion positiva entre la calidad de los servicios municipales y la
satisfaccion del usuario en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Distrito Metropolitano
de Quito. Las dimensiones evaluadas muestran correlaciones directas y sustanciales con la
satisfaccion general del usuario, respaldando cientificamente la influencia directa de la calidad
del servicio en la percepcion positiva del usuario.

En definitiva, esta investigacion ha resaltado la relevancia de la calidad de los servicios
municipales en la satisfaccion del usuario en el GAD Quito. Los resultados obtenidos a través
del andlisis de datos y el coeficiente de correlacion de Spearman han confirmado la relacién
entre estas dos variables. Para lograr una mejora continua en la satisfaccion de los ciudadanos
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y fortalecer la administracion municipal, se recomienda mantener el enfoque en la calidad de
los servicios, asegurando que se alineen con las expectativas y necesidades de la comunidad.
Estas conclusiones aportan un entendimiento solido y basado en evidencia sobre la interaccion
entre la calidad de los servicios municipales y la satisfaccion del usuario en el contexto
gubernamental.
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Anexos

Anexo 1

Cuestionario

UNIVERSIDAD TECNICA DE MANABI
INSTITUTO DE POSTGRADO
MAESTRIA CON TRAYECTORIA PROFESIONAL
EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado (a):

El presente instrumento tiene por finalidad recabar informacion que servird de insumo para
desarrollar la investigacion titulada CALIDAD DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES EN
EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO Y SU IMPACTO EN LA SATISFACCION DEL
USUARIO, estudio que sera presentado con la finalidad de alcanzar el titulo de Magister en
Administracion de Empresas. La informacion tiene caracter confidencial y contendra los datos
para la realizacion del estudio que serd examinado por los responsables de esta investigacion.

Su participacion en este estudio serd voluntaria. Agradezco su colaboracion.

Acepto formar parte del estudio que se detalla en la parte superior

Atentamente,

Ing. Kon Cedefio Sylvia Sophia
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Instrucciones:

El presente instrumento propone un conjunto de interrogantes relacionadas con la calidad de
los servicios municipales en el Gobierno Autdnomo Descentralizado del Distrito Metropolitano
de Quito. Cada una de ellas tiene cinco alternativas posibles de respuesta que debe seleccionar.
Responda marcando con una X la alternativa que usted considera, teniendo en cuenta los

siguientes criterios:

» Lea cuidadosamente cada una de las preguntas antes de responder.
= Responda de forma sincera.

* No firme ni coloque su nombre para mantener el anonimato.

= Responda todas las preguntas.

» En caso de dudas dirijase al encuestador.

Alternativas: Siempre (S); Casi siempre (CS); A veces (AV); Casi nunca (CN); Nunca (N).

CRITERIOS
D | N° INTERROGANTE
S | CS | AV | CN
E 1 El GAD Quito cumple con los plazos establecidos para la
— 2 o .
E S entrega de los servicios.
=N . . . . . .
= E o ) Los servicios municipales cumplen con los requisitos y
< . .
= © especificaciones acordadas.
2 . . ..
= g 2 3 Los servicios son confiables en términos de su
ERZ funcionamiento y desempefio.
= 3
£ 2 4 Los servicios municipales brindan resultados consistentes
o ° y precisos.
S o = 5 Los servicios municipales responden rapidamente a las
< < o . .
5 F: o g2 solicitudes.
2 S g 3.2
v p— r . 7 . . .
= g 2 g 6 Se puede acceder facil y rapidamente a los servicios
= . o
= 5 = municipales.
_g =
= E 2 7 El tiempo de respuesta del personal de los servicios
—_ .« .
© S < .2 municipales es adecuado.
o .=
o= S .. . . . . . .
S S g ] Los servicios municipales estan disponibles en diferentes
< canales de comunicacion.
£3 9 El personal del GAD Quito tiene conocimiento técnico
15} f—
= £ g % adecuado.
£ | 3E¢2 o o
g £8 2 10 El personal muestra habilidades y capacitacion
g ©° apropiadas.
=
© | = g > g 1 El personal resuelve eficientemente los problemas o
< <
T2 ” 0o consultas.
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12 | El personal proporciona informacion precisa y confiable.
2 13 El personal de los servicios municipales es amable y
g8 cortés.
g §
o © . . . . .
- S 5 14 Los servicios municipales se adaptan a las preferencias y
—~ .
= = necesidades.
=2
£ 3 El personal de los servicios municipales es respetuoso
=| 2 15 pe p p y
=3 2 considerado.
S .. . .. .
2° 8 | 6 Los servicios brindan una experiencia personalizada y
[ .
~ enfocada en el cliente.
= g 17 El GAD Quito cumple con las necesidades de manera
= .
2 L.g § efectiva.
(2]
£ 2 S} . .
g5 © 18 | El GAD responde de manera oportuna a las solicitudes.
T
<« D . . o« , . .
=48 £ ° E 19 | El acceso a los servicios municipales es facil y rapido.
= @ lq_) Q
) = Q .. .
o A = & 20 | Los procesos y procedimientos son eficientes y eficaces.
s § . 2 | 21| El personal posee el conocimiento técnico adecuado.
S| 82358
o B BE |9 El personal demuestra habilidades y capacitacion
) 2 [}
il adecuadas.
(=]
s g E 73 La calidad técnica de los servicios del GAD genera
‘L = . .y .
hat E 2 satisfaccion en las necesidades.
B=ND)
S 2 & . . .. .
-% % © 24 La calidad técnica de los servicios del GAD influye en el
° o © s nivel de satisfaccion general.
ol
] . .
2 . 75 Las acciones y medidas del GAD generan confianza en la
= 53 calidad de los servicios.
= 5 E
S B2 . . .
g z 26 Existe confianza en la capacidad del GAD para brindar
o= (4 . o . o .
S E 2 servicios municipales de calidad.
2 B . . . .
€ | € S 27 La confianza en los servicios municipales afecta
= . . . .y
@2 |0 = 2 directamente el nivel de satisfaccion general.
(5]
£ § La generacion de mayor confianza en los servicios
o < . . , . . ..
g 28 | municipales podria influir positivamente en la
= . .y .
O satisfaccion del usuario.
E % |99 Las expectativas existentes al utilizar los servicios del
— > . . .
£ & GAD son cumplidas de manera satisfactoria.
= o S
Qo 2 . ., . .
g § 30 La satisfaccion de las expectativas sobre el GAD Quito es
| S 8 factor determinante en el de satisfaccic 1
2 un factor determinante en el de satisfaccion general.
g , . . .
g . Se podrian realizar mejoras o cambios para que los
s 24 8 |31 ]|servicios municipales se ajusten se ajusten a las
= - B .
285 expectativas
20§
> .=
325 3 Las expectativas influyen en el grado de satisfaccion con
los servicios del GAD Quito.
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Variable calidad de servicio

Variable | Definicion conceptual Dimension Indicador tems
El proceso de brindar Fiabilidad = Cumplimiento de plazos 1,2,
calidad en los servicios = Cumplimiento de requisitos 3,4,
Vlene'desqre la cabeza de la Capacidad de =  Tiempo de’rejspuesta ’al-chente 5.6,
organizacion hasta aquellos = Acceso facil y rapido a los
respuesta . 7,8,
que son parte de la servicios
Calidad | produccién que todos los = Conocimiento técnico del personal 9.10
del equipos de trabajo | Competencia | = Habilidades y capacitacion del 11’ ) 2’
servicio | mantengan la filosofia de los personal >
“Estandares de Calidad”, y
que garantice el = Trato amable y cortés.
. , N .. , | 13,14,
proceso productivo en pro Empatia = Personalizacion del servicio segin
. . -, . . 15, 16,
de garantizar la satisfaccion las preferencias del cliente.
(Hernandez et al., 2017).
Variable satisfaccion del usuario
Variable Definicion conceptual Dimension Indicador tems
Representa el grado de | Calidad funcional Conformidad. 17,18,
cumplimiento de las percibida Desempeiio del producto. 19, 20,
expectativas de un cliente tras |  Cglidad técnica Ejecucion de los servicios. | 21,22,
recibir  un  servicio;  es percibida Conocimiento del personal. | 23, 24,
considerada la medicion de la 3 50 d dad
Satisfaccion | respuesta que los Confi Censai.loq © segugl & '1 25, 26,
del usuario | consumidores  tienen  con onfianza umplimiento ¢ s 27,28
respecto a un producto para normas.. -
mejorar el servicio que se les Cumphf{llento de las
ofrece y también para conocer Expectativa expectativas. 29, 30,
a detalle lo que necesitan Sew1c1q que supere las | 31, 32.
(Rojas et al., 2019). CX1gencias.
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