UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Calidad del servicio y satisfaccidon del usuario en el area Revisidon

Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024

TESIS

Para optar el grado académico de maestra en Gestion Publica

Autora: Bach. Nancy Piedad Ludeia Tinoco

Tumbes, 2025



UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Calidad del servicio y satisfacciéon del usuario en el area revision

técnica vehicular en la municipalidad de Machala, Ecuador, 2024

Tesis aprobada en forma y estilo por

I
Dr. Ubillus Agurto Edwin Alberto (presidente) T 7‘/

P s
Dr. Murga Fernandez Gilmer Rubén (secretario) ( <7’// L/

Dr. Mejia Benavides Anibal (vocal)

Tumbes, 2025



UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el area revision
técnica vehicular en la municipalidad de Machala, Ecuador, 2024

Los suscritos declaramos que la tesis es original en su contenido

y forma

Bach. Ludefia Tinoco Nancy Piedad (autora) J/ Pl ‘sn\l}
Cddigo Orcid N° 0009 0006 4820 2199

Dr. Mejia Benavides, Anibal (asesor)

Cadigo Orcid N° 0000 0003 2190 2647

Tumbes, 2025



ACTA DE SUSTENTACION

UNIVERSID
AD NACIONAL DE TUMBES
8 . Licenciada
= =5 Resolucién del Consejo Directivo N° 155-2019-SUNEDU/CD
\ = ESCUELA DE POSGRADO
_— Tumbes - Peru

“Aizo de la necaperacisn y consolidacidn de la ecomomia peruana "

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En Tumbes, a los catorce dias del mes de agosto del dos mil veinticinco, siendo las
once horas, en el aula N° 2 de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
de Tumbes, se reunieron los miembros del jurado calificador constituido con la
RESOLUCION N° 618-2023/UNTUMBES-EPG-D, del veintisiete de diciembre de
dos mil veintitrés presidido por el Dr. Edwin Alberto Ubillus Agurto, e integrado
por el Dr. Gilmer Rubén Murga Fernandez (secretario) y el Dr. Anibal Mejia
Benavides (vocal y asesor).

Instalado el jurado, se procedi6 a la evaluacion, deliberacion y calificacién del acto
de la sustentacién de la tesis titulada: “Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en el area revisién técnica vehicular en la municipalidad de Machala,
Ecuador, 2024”; presentada por la Br. Nancy Piedad Ludefia Tinoco, para optar
el grado académico de MAESTRA EN GESTION PUBLICA.

Concluida la sustentacion y absueltas las preguntas, por parte de la sustentante y
después de la correspondiente, deliberacion el jurado, conforme a lo normado en
el articulo N° 111 del Reglamento de Tesis de la Universidad Nacional de Tumbes,
declara a la egresada APROBADO, con el calificativo de BUENO.

Por lo anterior, la sustentante estd expedita para iniciar los tramites
correspondientes y conducentes a la obtencién del grado académico de Maestra
en Gestiéon Publica, en conformidad con lo normado en la Ley Universitaria N°
30220, el Texto Unico Ordenado del Estatuto, el Reglamento General de Grados
Titulos y el Reglamento de Tesis de la Universidad Nacional de Tumbes.

Siendo las doce horas y cinco minutos, del mismo dia, se dio por concluida la ceremonia
académica, procediendo a firmar el acta en presencia de publico asistente.

Tumbes, 14 de agosto 2025

¢
\

(= -

— ‘
Dr. Edwin Al o 'Ubillus Agurto Dr. Gilmer Rubén Murga Femandez
Présidente ecretario
DNI 02875229 NI 07700664
Cédigo ORCID: 0000-0003-2917-9959 Cédigo ORCID: 0000-0003-3937-2613

Dr. Anibal Mejia Benavides
Vecal y Asesor
DNI 16442222
Codigo ORCID: 0000 0003 2190 2647

Cc

Jurado de Tesis
Interesado

Unidad de Investigacion
Archivo (Director EPG)



RESUMEN TURNITIN

z’q turnitin Pagina 1 de 52 - Portada

Nancy Piedad Ludena Tinoco

Identificador de la entrega trn:oid:::3117:485446878

TURNITIN Informe Final de Tesis Nancy Piedad Ludela Tinoco

E Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid::3117:485446878

Fecha de entrega

21 ago 2025, 16:10 GMT-5 Dr. Anibal iejia Benavides (Asesor)
ORCID: 0000 - 0003 - 2190 - 2647

Fecha de descarga

21 ago 2025, 16:17 GMT-5

Nombre del archivo

TURNITIN Informe Final de Tesis Nancy Piedad Ludela Tinoco.docx

Tamafio del archivo
283.9KB

r?j turnitin  Pagina1 de s2- Portada

48 paginas
12.400 palabras

70.566 caracteres

Identificador de la entrega trn:oid:::3117:485446878



zﬂ turnitin‘ Pagina 2 de 52 - Descripcin general de integridad Identificador de la entrega trn:oid::3117:485446878

6% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe
*» Bibliografia
» Texto citado

» Coincidencias menores (menos de 15 palabras)

Fuentes principales

5% @ Fuentes deInternet
1% W& Publicaciones

4% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.

(fj turnitin Pagina 2 de 52 - Descripcién general de integridad Identificador de la entrega trn:oid::3117:485446878

Vi



Ea turnitin Pagina 3 de 52 - Descripcion general de integridad

Fuentes principales

5% @ Fuentes de Internet
1% M@ Publicaciones

4% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor niimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

www.movilidadmachala.gob.ec

PN Trabajos del
estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2016-11-18

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Dr. Anibal

jia BenaVides (Asesor)

ORCID: 0000 - 0003 - 2190 - 2647

Trabajos del
estudiante
Universidad Nacional de Tumbes on 2021-08-10

° Internet

www.coursehero.com

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Tumbes on 2022-02-04

P Trabajos del
estudiante
Universidad Nacional de Tumbes on 2022-12-11

° Internet

hdl.handle.net

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Tumbes on 2021-04-14

o Internet

www.ascolfa.edu.co

Trabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-08

(ﬂ turnitin Pagina 3 de 52 - Descripcién general de integridad

Vii

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::3117:485446878

Identificador de la entrega trn:oi

1:3117:485446878



7] turnitin

i A Trabajos del
estudiante

Universidad Técnica de Machala on 2021-08-09

o Internet

ciencialatina.org

0 Internet

www.tiendanube.com

Trabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-15

aTrabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2016-11-20

Trabajos del

estudiante
uncedu on 2024-07-07

Trabajos del

estudiante
unhuancavelica on 2025-08-19

e Publicacion

Cano Calderon, Melizza Antonieta. "Nivel de relacién entre estilos y enfoques de ...

Internet

repositorio.une.edu.pe

o Internet

repositorio.untumbes.edu.pe

Internet

apirepositorio.unu.edu.pe

Publicacién

Maydana Aguilar, Alexander Dario. "Evaluacion de la calidad de servicio y satisfac...

Publicacion

Quispe, Luz Mery Chata. "Calidad de servicio y la satisfaccion del docente usuario...

e Internet

repositorio.utc.edu.ec

71 turnitin

Pagina 4 de 52 - Descripcién general de integridad

Dr. Anibal lejia Benavides (Asesor)
ORCID: 0000 - 0003 - 2190 - 2647

Pagina 4 de 52 - Descripcién general de integridad

viii

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::3117:485446878

Identificador de la entrega trn:oi

1:3117:485446878



DEDICATORIA:

La presente investigacion se la dedico a mis amadas
hijas: Susana y Antonella, por su paciencia, por sus
abrazos silenciosos en los dias largos y por entender que,
en muchos momentos, pospusimos planes y aventuras
para quedarnos en casa, apostando por un suefio que

también es el suyo.

Esta meta alcanzada lleva sus nombres, porque su
apoyo incondicional, su compafia y su luz fueron la fuerza
gue me impulsé a continuar, incluso en los dias mas

dificiles.

Hoy culmino esta etapa de mi maestria con la certeza de

gue cada sacrificio compartido valio la pena.

Nancy Piedad.



AGRADECIMIENTO:

A Dios, por haberme dado la vida, la fortaleza y la
sabiduria necesarias para afrontar este camino. En cada
momento de incertidumbre, en cada jornada de esfuerzo y
cada noche de estudio, senti Su guia y compaiiia. Sin Su

voluntad, este logro no habria sido posible.

A mis seres queridos, por estar siempre a mi lado con
palabras de aliento, gestos de amor y paciencia infinita.
Gracias por comprender mis ausencias, por animarme en
los momentos dificiles y por celebrar conmigo cada
pequefio avance. Su apoyo incondicional fue el pilar que

sostuvo mi voluntad y mi compromiso hasta el final.

Este logro es el reflejo del esfuerzo compartido, del
amor sincero y del acompafiamiento constante que recibi

en todo momento.

La autora.



indice general

Pagina

RE SUMEN ... e e e e XVi
A B S T R A C T ... o e XViiv
LINTRODUCGCION ...ttt et e e e e e e e e eeeen 18
ILREVISION DE LA LITERATURA ...ttt aeaan 23
P B = F - Ty ST oR (=T0 ] G o= L PP 23
2.2.Los antecedentes de STUIO . ..uoin e 35
2.21. Enelcontextointernacional...............coooiiiiiiiii e 35
2.2.2. Enelcontexto nacional,.................coooiiiiiiiiiii e, 37
2.2.3. EN el conteXto l0CAl .....couvinee e 39
HLMETODOS Y MATERIALES .......ocoooeeeeeeeeeee oottt eee e e e e 41
3 HIPOESIS. ..o 41
3.1.1. Hipotesis de investigacion..................cc.euviiiiiiiiiiiiiiiiiie 41
3.2. Definicion y operacionalizacion de las variables....................cccevveeeen. 41
3.2.1. Definicion conceptual. ..., 41

B 3. MtOAOS: ... .o 44
3.3. 1. MO0 ANalitiCO. wuenee e 44
3.3.2. MO0 SINTELICO. «uenee e 44
CTRCTRC T \Y/ =1 (o Yo Lo M1 8 e VT o3 A A/ o AR 44

ICTRC T/ \V/ =1 (o Yo Lo W [=Yo 1¥ Lo £ 1Yo FRURr SR 44
3.4. Alcance y disefio de investigacion. .................cccccccce 45
3.1.4 Poblacion y muestra...................uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii 46
3.1.5. Criterios de inclusion y exclusion de la investigacion........................... 48
3.1.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion. ......... 49
3.1.7. Procedimientos de la recoleccion de datos. ..............ccoevvvvnerinnnenn. 49
3.1.8. Métodos de analisis de los datos. ...............coovvviiiiiiiiii e, 50

B 2. MA T ERIALES. ..o e 51
IV.RESULTADOS Y DISCUSION ......ooooiieieeeeeeeeeeeeeeee et 52
o = 4 = U | I 1Y 1@ 1 TR 52
A2 DISCUSION ..o, 56

Xi



V.CONCLUSIONES ...t 60

VILRECOMENDACIONES ...t 61
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ..........cocoooiiiiiieieieeeeee e 62
ANEXOS . 72

xii



Tabla 1.
Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

INDICE DE TABLAS

Pagina
Matriz de operacionalizacion de las variables. ............ccccoeeveieiiiiiiiiinnnnnn. 42
Distribucion de los usuarios que realizan la Revision Técnica Vehicular
en los la Ciudad de Machala, Provincia de El Oro, segun periodo junio
2023, e e et a e e e e e e a i —raaaaaaaaaa 46
Distribucion de los usuarios que realizan la Revision Técnica Vehicular
en la Ciudad de Machala, Provincia de El Oro, 2023. ...........ccccvvvvvnnnnne 47
Nivel de relacién entre las variables Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en el area Revisién Técnica Vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024............cooviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 52
Resultados del comportamiento de la variable Calidad del servicio en el
area Revisidon Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala,
[T U= T (o] GRS 53
Resultados del comportamiento de la variable satisfaccion del usuario en
el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala,
[T U= T (o] R 0 S 54
Nivel de correlacidn entre las variables calidad del servicio y satisfaccion
del usuario en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024............cooouiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 56

Xiii



INDICE DE FIGURAS

Pagina

Figura 1. Distribucion porcentual del nivel de relacion entre las variables Calidad
del servicio y satisfaccion del usuario en el area Revision Técnica
Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024. .................. 53

Figura 2. Distribucion porcentual del comportamiento de la variable Calidad del
servicio en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024.............cccoiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 54

Figura 3. Distribucion porcentual del comportamiento de la variable Calidad del
servicio en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024............oouuiiieiee e 55

Xiv



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Matriz de ConsistenCia.............oiiiiiiiiiii i 73
Anexo 2. Instrumentos de recojo de informacion del estudio “Calidad del servicio y

satisfaccion del usuario en el area Revision Técnica Vehicular en la

Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024” ..............cccooiiiiiiiiieie e, 75
Anexo 3. Validacion de instrumentos por eXpertos...........couvvviiiiineeeiieeiiiiiiineeeeenn 85
Anexo 5. Escala de confiabilidad — Alfa de Cronbach ...........ccccccvvviiiiiiiiiiiiinnnnn. 88
Anexo 6. Prueba de Normalidad de los resultados de las variables calidad del

servicio y satisfaccion del usuario .............cceeeiieiiiiiiiiiiiici 89
Anexo 7. Prueba de hipétesis segun la prueba estadistica Rho Spearman......... 90

Anexo 8. Matriz de datos variable 1: Calidad del servicio, Variable 2: Satisfaccion
eI USUAIO ... 91
Anexo 9. Solicitud de permiso a la institucion donde se aplicara el instrumento de
recojo de la informacion ... 93
Anexo 10. Carta de consentimiento informado...........ccccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee, 94
Anexo 11. Evidencias fotograficas de la intervencién del recojo de informacién.. 95
Anexo 12. Organigrama Estructural de la Empresa Publica Municipal de Movilidad
MACRh@IA EP ......oooeeeeee e 96
Anexo 13. Reporte del Sistema AXIS CLOUD del mes de junio del 2023............ 97

XV



RESUMEN

El presente estudio intitulado “Calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el
area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024
tuvo como objetivo determinar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario. Se empled una metodologia de enfoque cuantitativo, con
alcance correlacional, de disefio no experimental, utilizando un cuestionario
aplicado a una muestra de 160 usuarios, tanto internos como externos. Los
resultados evidenciaron una correlacion positiva entre las variables analizadas,
donde, la prueba de correlacion de Pearson arrojé un coeficiente de r = 0.611 con
un valor p = 0.000, confirmando una relacion moderada, positiva y estadisticamente
significativa entre ambas variables, aceptandose la hipétesis de investigacion
(existe relacién entre las variables). Asimismo, en el marco de los objetivos
especificos y en términos generales, el 60% de los encuestados califico su nivel de
satisfaccion como “Muy buena”, asociada principalmente a una percepcion de
calidad del servicio también “Muy buena” en un 51%. Ademas, el 30% considero el
servicio “bueno”, reforzando la asociacion positiva. En cuanto a la calidad del
servicio, la dimension “atributos y actitudes” alcanzé un 69% de valoraciones “muy
buenas”; el “servicio esperado” obtuvo un 59% de respuestas “buenas”; el “factor
de influencia” registr6 un 51% en el nivel “muy bueno”, mientras que las
dimensiones “servicio percibido” y “nivel de satisfaccion” destacaron con un 70%.
Respecto a la satisfaccion del usuario, se reporté un 70% de respuestas “muy
buenas” en las dimensiones de calidad técnica percibida y confianza, un 60% en
expectativas, un 55% en calidad funcional, y un 41% valoré el servicio como
“bueno” en la dimension valor percibido, con apenas un 3% de insatisfaccion. Se
concluye que mejorar la calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion

del usuario.

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario, revision técnica
vehicular, Machala, gestion publica
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ABSTRACT

This study, titled Service Quality and User Satisfaction in the Vehicle Technical
Inspection Area at the Municipality of Machala, Ecuador, 2024, aimed to determine
the relationship between service quality and user satisfaction. A quantitative
research approach with a correlational scope and non-experimental design was
employed. Data were collected through a structured questionnaire administered to
a sample of 160 users, including both internal and external participants. The results
indicated a positive correlation between the variables analyzed. Pearson’s
correlation coefficient was r = 0.671 with a p-value = 0.000, demonstrating a
moderate, positive, and statistically significant relationship. Consequently, the
research hypothesis—there is a relationship between service quality and user
satisfaction—was accepted. Overall, 60% of respondents rated their satisfaction
level as “very good,” which was closely associated with a “very good” perception of
service quality by 51% of users. Additionally, 30% considered the service to be
“good,” reinforcing the positive association. Regarding service quality dimensions,
“attributes and attitudes” received 69% “very good” ratings; “expected service” was
rated “good” by 59% of respondents; and the “influence factor” dimension received
51% “very good” ratings. Both “perceived service” and “satisfaction level” were rated
“very good” by 70% of participants. In terms of user satisfaction, 70% of participants
reported “very good” ratings for perceived technical quality and trust; 60% for
expectations; 55% for functional quality; and 41% rated perceived value as “good,”
with only 3% expressing dissatisfaction. It is concluded that enhancing service

quality has a direct and significant impact on user satisfaction.

Keywords: service quality, user satisfaction, vehicle technical inspection, Machala,

public management.
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I.  INTRODUCCION

Para generar una representacion de la situacion problematica, es preciso
proporcionar un resumen conciso del contexto relacionado con el tema en cuestion,
comenzando desde el ambiente internacional, nacional, y local. A continuacién, se
requiere exponer la problematica, identificando los elementos causales y los efectos
del comportamiento de las variables, destacando su importancia y estableciendo la

solucion mas eficiente en términos de tiempo.

En el contexto internacional, Trevifio-Reyes y Lopez-Pérez (2022) sefala que los
directivos y las entidades educativas deben adaptarse a los cambios, reformas y
politicas educativas con el objetivo de aumentar la productividad, competitividad y
enfoque en el cumplimiento de sus funciones. Es necesario contar con recursos y
estrategias que fomenten la satisfaccion, el empoderamiento y la motivacion del
personal, con el fin de reducir el agotamiento de los trabajadores y aprovechar al

maximo la fuerza laboral de la organizacion, ofreciendo un servicio de calidad.

Asimismo, Mamani & Vilca (2022) sefialan que, de nueve de las once bibliotecas
municipales de la region de Puno, se califican en nivel “bajo”; en relacién, al nivel
de satisfaccion, los usuarios tienen un nivel de percepcion “baja”. Los resultados
expresan que existe una gestion deficiente en el servicio que brindan las bibliotecas
municipales, donde el nivel de correlacion es de 0.03; asimismo, los autores refieren
que la deficiencia es producto de la falta de liderazgo de las autoridades, precaria
modernizacién y desarrollo del servicio, falta de asignacién presupuestal que
permita optimizar la infraestructura, recursos; y capacitacion técnica profesional a
los responsables del area, problema que se evidencia en todo el contexto del sector
publico. Por lo tanto, es importante el liderazgo de las direcciones, con la finalidad

de ejecutar acciones de mejora para optimizar el servicio.

De igual modo, (Gélvez et &l. 2022) “Revista de Informacion Cientifica para la
Direccion en Salud”. Indica que, en la zona Latinoamericana, las tasas de

mortalidad en accidentes de transito, han registrado un indice de 15,6 por cada
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100,000 habitantes en el afio 2016. Asimismo, las defunciones por este tipo de
traumatismos experimentaron un aumento de 1,283, sin considerar a las personas
gue sufren lesiones temporales o permanentes como consecuencia. Los principales
afectados por estos incidentes en la regién son los hombres menores de 29 afios.
El proposito de este articulo fue analizar las tendencias de la mortalidad por
accidentes de transito en Brasil durante el periodo de 2000 a 2019. Por lo tanto, los
autores sefialan que es relevante la revision técnica vehicular y el control es
importante que las autoridades del servicio de transito vehicular asuman con
responsabilidad el cumplimiento de la norma de trafico y el mantenimiento

vehicular.

A nivel nacional, Masaquiza et al. (2023) analizaron la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el mantenimiento vehicular liviano, identificando que el
65% de los procesos internos carecian de una comunicacién clara mediante medios
publicitarios. Ademas, el 72% de los usuarios reportaron impuntualidad, escasez
de personal y resistencia al cambio, lo cual afecto significativamente la calidad del
servicio. En respuesta, los autores propusieron recomendaciones orientadas a
mejorar el sistema de matriculacion vehicular, con el objetivo de optimizar la gestion

administrativa y elevar la satisfaccion de usuarios internos y externos.

Anchundia et al. (2022) evaluaron la descentralizacion del transito y la calidad del
servicio en el Gobierno de Santo Domingo, utilizando el modelo de
descentralizacion y teorias de gestion publica. Determinaron que el 77% de los
usuarios percibiéo demoras, ya que el tiempo promedio de atencion superé los 30
minutos establecidos. Ademas, el 45% tramito titulos habilitantes, los cuales no se

entregaron en el plazo estipulado.

En el contexto local, Rodriguez (2021) sefiala que los pacientes se sienten
satisfechos puesto que valoran un servicio cortés y seguro. Las percepciones de
empatia y seguridad fueron calificadas por encima de la media; la dimension
seguridad, obtuvo la calificacibn mas alta, mientras que capacidad de respuesta,
confiabilidad y aspectos fisicos obtuvieron calificaciones bajas. Los resultados de
la relacion de esta variable son moderados o regular. Los autores sefialan que es

importante aplicar estrategias innovadoras de gestion para fortalecer los procesos
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de la administracion y promover un compromiso con los usuarios internos para

mejorar la calidad del servicio.

Del mismo modo, Cacay y Johnson (2022) en su estudio sobre “La gestién pubica
de un gobierno municipal y la dindmica en la calidad del servicio”. Los autores
seflalan que el servicio municipal no es de calidad; sefalando la escaza
representacion de actores productivos y la precaria participacion ciudadana
agravan la situacion del ejercicio municipal, ya que muchos habitantes desconocen
las politicas y proyectos municipales, asi como las fuentes de financiamiento. En
efecto se sugiere impulsar la participacion ciudadana, el control social y una
supervision adecuada de inversiones y presupuestos participativos; para ello, se
considera esencial educar a la ciudadania sobre los derechos establecidos en la
“Ley Orgénica de Participacién Ciudadana y Control Social de Ecuador”.

La importancia del estudio radicé en su capacidad para identificar la relacion causa-
efecto entre las variables analizadas y la afluencia de usuarios al Centro de
Revision Técnica Vehicular (CRV), proporcionando informacién bésica para la toma
de decisiones institucionales. Los hallazgos permitieron a la entidad disednar
estrategias efectivas para incrementar la participacion ciudadana. Ademas, se
identificaron oportunidades de mejora en los procedimientos y estandares
establecidos por la Municipalidad, lo que contribuye a fortalecer la calidad del
servicio, garantizar una atencién eficiente y fomentar la seguridad vial en beneficio

de la comunidad.

Del andlisis de las variables desde los diferentes escenarios, se plantea la siguiente
pregunta: ¢Cudl es el nivel de relacién de las variables calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad
de Machala, Ecuador, 20247

La justificacion en una investigacion es fundamental, pues permite sustentar la
relevancia del estudio, orientar su propadsito y evidenciar su aporte tedérico, practico
o0 social. A través de ella se demuestra por qué y para qué se realiza la
investigacion. En el contexto del objeto de estudio “Revisidbn Técnica Vehicular’
(RTV) es un proceso obligatorio al momento de matricular los vehiculos para

garantizar un correcto estado y poder circular, con el fin de evitar accidentes de
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transito y con eso reforzar la seguridad vial. Mediante esta investigacion se espera
fortalecer la prestacion del servicio, brindando una experiencia satisfactoria a los
usuarios y promoviendo la seguridad vial en la comunidad. Por lo tanto la

investigacion se:

Justifica teéricamente, puesto que se profundizara y extendera los conocimientos
tedricos relacionados con la variable calidad de servicio segun Tello y Valencia
(2022), y el constructo de la literatura de la satisfaccion de los usuarios corresponde
a Torres (2023). Ademas, se intenta establecer una relacion entre las variables.
Segun los objetivos de la investigacion, el resultado obtenido se contrastara con la
teoria existente para interpretar y determinar el grado de relacion y comportamiento
de las variables. A partir de este analisis, se generardn nuevos conocimientos y
conceptos que se incluirdn en el cuerpo de literatura relacionado con las variables

bajo estudio.

Se justifica de caracter practico, porque se fomenta en desarrollar un analisis
completo de las dimensiones e indicadores que intervienen en las variables,
siguiendo los propdsitos del estudio, basandonos en los resultados alcanzados
(debilidades-fortalezas) se haran llegar a las autoridades de la empresa con el fin
de plantear posibles soluciones a la problematica presentada; con ello se tomaran
decisiones importantes para dar mejoria en las prestaciones al usuario logrando un
crecimiento y posicionamiento en el mercado. Generando con ello rentabilidad a la

empresa y un nivel de satisfaccion alto al usuario.

La justificacion metodoldgica, el estudio se justifica debido a la necesidad de crear
un instrumento, en este caso un cuestionario, que permita recopilar la informacion
de manera objetiva, clara y precisa, tal como se estipula en los objetivos de la

investigacion. Ademas, se garantizara que este instrumento cumpla con criterios

rigurosos de validez y confiabilidad para asegurar la obtencion de resultados
precisos y confiables. Este cuestionario también servira como una herramienta de
referencia y un punto de partida para futuros estudios que aborden las variables

calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Se encuentra socialmente justificado debido a que al tener un servicio de calidad

mejorara el bienestar del usuario. Esto se lograra al asegurar el cumplimiento

21



adecuado de revision técnica vehicular de manera rapida y teniendo la seguridad
de saber que su vehiculo se encuentra en condiciones Optimas para circular, de
esta manera evitar accidentes de transito, asimismo previniendo de cualquier

perjuicio econdmico que pudiera afectar a los usuarios.

Los objetivos en una investigacion son esenciales porque orientan el rumbo del
estudio, delimitan su alcance y definen lo que se espera lograr. A través de ellos se
establece con claridad la meta principal y los propésitos especificos del trabajo. El
estudio plantea como objetivo principal fue: “Determinar el nivel de relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario el centro de revision técnica
vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024”. En el marco de los
objetivos especificos se formularon: permitié determinar el nivel de la calidad del
servicio de los usuarios en el area revision técnica vehicular en la Municipalidad de
Machala; establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios en el area revision
técnica vehicular en la Municipalidad de Machala; y establecer la correlacion de las
variables de calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el area revision técnica

vehicular en la Municipalidad de Machala, segun prueba de hipoétesis.
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II.  REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Bases tebricas

La calidad del servicio y la satisfaccion del usuario son aspectos fundamentales en
cualquier organizacién, especialmente en el sector publico donde la prestacion de
servicios es un componente clave de la gestion municipal. La Revision Técnica
Vehicular (RTV) es un proceso obligatorio para garantizar la seguridad vial y el buen
estado de los vehiculos en circulacion, y su adecuada implementacion tiene un

impacto directo en la satisfaccion de los usuarios.
2.1.1. Calidad de servicio.

Para una mejor interpretacion, se definira los términos que corresponde a la
variable. Calidad, se refiere al grado de excelencia, precisiéon o cumplimiento de
estandares establecidos de servicio 0 proceso. Representa la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los usuarios, garantizando eficacia, eficiencia y
fiabilidad en su ejecucion; y Servicio, es la prestacion de atencion, asistencia o
ayuda que una entidad proporciona a otra para satisfacer sus necesidades o
resolver sus problemas. Implica la interaccién y relacién directa entre la empresa y
el usuario, buscando brindar una experiencia positiva y satisfactoria durante todo el

proceso.

Calidad de servicio. Delgado (2022) indica que calidad del servicio implica
satisfacer las expectativas del usuario en cuanto a lo conforme que un servicio
cubre sus necesidades. Segun Castro (2022) este concepto se refiere a la
percepcion de los usuarios sobre la excelencia o las caracteristicas distintivas de
un servicio en relacion con sus expectativas. De igual Rojas-Martinez et al. (2020)
establece que calidad del servicio radica en la consistencia y fiabilidad con la que
una empresa entrega sus servicios, demostrando un genuino compromiso hacia la

satisfaccion del usuario.
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Por ende, la calidad del servicio se encuentra en la capacidad constante y confiable
con lo que la empresa proporciona sus servicios, evidenciando un sincero enfoque
en la plena satisfaccion del cliente; por ello con el fin de brindar a los usuarios un
servicio de calidad se realiz6 la tecnificacion del proceso de revisidon vehicular y la
implementacion de una infraestructura que brinde el confort necesario para cumplir

con las expectativas del usuario.
1.1.2. Importancia de la calidad del servicio.

Segun Gomez (2023) define que la calidad del servicio est4d intimamente
relacionada con la vivencia del usuario, es decir, el conjunto de acciones llevadas
a cabo para mejorar y optimizar todo el proceso desde antes de la compra hasta
después de la venta del servicio. asimismo, Silva (2020) la relevancia de ofrecer un
servicio al usuario de alta calidad se refleja en mayores ganancias, fidelidad y una

ventaja competitiva.
1.1.3. Tipos de calidad de servicio que existen.

Segun Castafieda (2023) identifican cuatro enfoques o perspectivas de calidad de
servicio. Sin embargo, es importante tener en cuenta que algunos "conceptos" se
adaptan segun las necesidades especificas de cada negocio, los tipos son: calidad
de excelencia, calidad de ajuste segun las especificaciones, calidad como valor,

calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios.

Otros criterios establecen los siguientes tipos: calidad reportada, calidad real y

calidad percibida, segun la percepcién del cliente sobre la empresa:

1. Calidad reportada. Es la promesa de valor de la marca que se comunica

al cliente a través del discurso y la imagen de la empresa.

2. Calidad real. Se experimenta cuando el usuario obtiene el servicio o
interacta con el equipo de atencion, validando la promesa de calidad

previamente comunicada.

3. Calidad percibida. Es la impresién que el usuario obtiene al ver la marca
en lineay las recomendaciones de otros, influenciando su percepcion sobre

los servicios.
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1.1.4.

Tipos de calidad de servicio. Existen diversos tipos de calidad de servicio

gue permiten evaluar y mejorar la atencion brindada en organizaciones publicas y

privadas. A continuacioén, se describen los principales:

1.1.5.

Calidad técnica: Gronroos (2007), se refiere al resultado del servicio
prestado, es decir, al cumplimiento de los estandares técnicos o
profesionales esperados. En un Centro de Revision Técnica Vehicular, esta
calidad se relaciona con la precision y confiabilidad de las inspecciones

realizadas.

Calidad funcional: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), esta relacionada
con el modo en que se ofrece el servicio, es decir, con la atencion al cliente,

el trato del personal, la rapidez y la facilidad del proceso.

Calidad percibida: Kotler y Keller (2016) es la evaluacién subjetiva del
cliente sobre el servicio recibido, considerando tanto el proceso como el
resultado. Es influenciada por las expectativas previas del usuario y su
experiencia concreta. Asimismo, indican que la calidad percibida depende
de la diferencia entre las expectativas del consumidor y su percepcion del

desempeifio real del servicio.

Calidad esperada: Zeithaml, Bitner y Gremler (2010), esta representa lo que
el usuario anticipa recibir antes de acceder al servicio. Esta expectativa se
forma a partir de la publicidad, recomendaciones, experiencias previas, entre
otros factores. De igual modo, afirman que las expectativas forman el punto

de referencia contra el cual se juzga la calidad del servicio recibido.

Ventajas de la calidad del servicio.

Segun Brianlastovich (2023) una satisfaccion del usuario mejorada conlleva una

mayor lealtad, incremento en ventas y frecuencia de compra, asi como mayor

rentabilidad y productividad, debido al boca a boca positivo, menor cantidad de

guejas y una mejora en la imagen y reputacion de la marca. Por lo tanto, las

ventajas de mantener una alta calidad del servicio en un Centro de Revision

Técnica Vehicular (CRTV) benefician tanto a la empresa como al usuario:
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Para la empresa:

Mayor confianzay fidelizacidon del cliente: Un servicio eficiente y confiable

fortalece la reputacion del CRTV y genera lealtad entre los usuarios.

Mejora en la imagen institucional: La percepcion positiva del servicio

proyecta profesionalismo y compromiso con la seguridad vial.

Incremento en la afluencia de usuarios: La satisfaccion del cliente atrae
nuevas visitas, lo cual impacta favorablemente en los ingresos y

sostenibilidad del centro.

Reduccion de reclamos y conflictos: Un servicio bien gestionado

disminuye errores, malentendidos y quejas.

Optimizacion de procesos internos: La calidad impulsa mejoras continuas,

haciendo mas eficientes los procedimientos y el uso de recursos.
Para el usuario:

Atencion rapida y eficiente: Reduce tiempos de espera y facilita la gestion

de tramites.

Confianza en los resultados técnicos: Garantiza inspecciones objetivas y

seguras, esenciales para la seguridad vehicular.

Trato cordial y profesional: Mejora la experiencia del usuario y su

disposicion a volver.

Acceso ainformacion claray precisa: Facilita la comprension del proceso

y de los requisitos necesarios.

Contribucion a la seguridad vial: Un vehiculo revisado adecuadamente

disminuye el riesgo de accidentes y fallas mecanicas.

Por lo tanto, la calidad del servicio en el CRTV no solo asegura el cumplimiento de
estandares técnicos, sino que también promueve una cultura de seguridad y

responsabilidad compartida.
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1.1.6. Pilares fundamentales de la calidad del servicio al cliente.

Segun Zendesk (2023) son los siguientes: enfoque en el cliente, liderazgo,
compromiso de los equipos, integracion, mejora continua, decision basada en

evidencias y gestion de relaciones:

Enfoque en el cliente. Mejora la rentabilidad y sostenibilidad empresarial
mediante relaciones confiables y la satisfaccion constante de necesidades y

expectativas.

Liderazgo. Es esencial para un trabajo en equipo eficaz, un sistema de
gestion de calidad y la armonia organizativa al definir objetivos, guiar y

supervisar.

Compromiso de los equipos. La capacitacion especializada al personal y
el manejo de herramientas eficientes, garantiza los estdndares de calidad.

Integracion. La comunicacion efectiva entre equipos impulsa la retencion de

talento y una experiencia integrada, segun las normas ISO 9001.

Mejora continua. La prosperidad surge de la constante mejora, aplicada al
sistema de gestion de calidad mediante la documentacion y supervision de

medidas para elevar el rendimiento.

Decision basada en evidencias. Las decisiones basadas en informacion
concreta, incluyendo el andlisis de datos, reduce la incertidumbre y guia

acciones objetivas.

Gestion de relaciones. Las normas ISO 9001 enfatizan la importancia de

relaciones soélidas con personas y organizaciones para el éxito a largo plazo.
1.1.7. Dimensiones de la variable calidad del servicio.

Para evaluar la calidad del servicio en el area de RTV, se considera las siguientes

dimensiones:
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Dimension atributos y actitudes.

Segun Leonardo (2022) los atributos y actitudes son elementos tangibles e
intangibles que afectan la percepcion de calidad del servicio, con atributos siendo
caracteristicas especificas y actitudes las evaluaciones del cliente hacia el servicio.
Sus indicadores son: fiabilidad, empatia y responsabilidad, transparencia y

colaboracion.

a. Indicador fiabilidad. Asimismo, Parrales et al. (2022) revela una percepcion
mayoritariamente media-baja de précticas éticas en seleccion de personal,
pero también un alto nivel de creencia en mejoras éticas posibles en el

proceso.

b. Indicador empatia y responsabilidad. Segun Cardona (2017) propone que
la empatia es una muestra de interés o atencién dirigida hacia la comprension
de los estados emocionales o racionales de otra persona en una situacion
especifica. Del mismo modo, Valle (2023) establece que la responsabilidad en
el sector publico implica que las entidades y funcionarios gubernamentales
deben rendir cuentas por sus acciones, siguiendo principios legales, eficiencia

y transparencia en favor del interés publico.

c. Indicador transparenciay colaboracion. Perramon (2013) la transparencia
es relevante debido a la demanda de la sociedad y su relacién directa con la
competitividad, impulsada por el asentamiento de la democracia y el acceso
a la informacién. Segun Vélez et &l. (2022) la colaboracion inteligencia artificial
(IA) tiene un alto potencial para mejorar las administraciones publicas en

Ameérica Latina, impactando positivamente en las politicas publicas.
Dimension servicio esperado.

Segun Treves y Poccorimay (2022) la orientacion hacia la calidad institucional
satisface necesidades de los usuarios, mejorando el desempefio mediante un
sistema de gestion publica estratégica. Sus indicadores: tiempo, confort,

seguridad, rentabilidad:
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a.

Indicador tiempo. Segun Castillo et al. (2022) se refiere a la importancia de
considerar la dimension del tiempo y el concepto de pobreza de tiempo al

analizar el bienestar de los usuarios.

Indicador confort. Segun Aguilera y Ruiz (2022) las condiciones percibidas
en espacios publicos afectan la movilidad peatonal. EI confort percibido y la
vitalidad del espacio influyen positivamente en los usuarios, generando

dinamismo y diversificacién de usos en esos lugares.

Indicador seguridad. Segun Collan (2022) la relacion entre inversion publica
en seguridad ciudadana y delitos. Los resultados revelaron que el aumento de

la inversion no se tradujo en una disminucion de los delitos y la violencia.

Indicador rentabilidad. Asimismo, Avenio (2022) las empresas han
experimentado un aumento en ganancias gracias a diversas fuentes de
financiamiento, especialmente el de terceros a largo plazo para capital de

trabajo, lo que ha impulsado su actividad comercial y rentabilidad.

Dimensioén factor influencia.

Segun Yerrén (2022) la implementacion del control interno en entidades publicas

es importante para su adecuado funcionamiento, evitando fracasos, retrasos en

operaciones estratégicas e incumplimiento de objetivos.

a.

Indicador comunicacién sincrénica. Segun Ramirez (2022) la
comunicacién en tiempo real mediante mensajes de texto y videollamadas
facilita la interaccién y resolucion de problemas, gracias a la inmediatez de

la transmisién de informacion.

Indicador tecnologia. Segun Navarro et al. (2022) hace alusion a la forma
en que las herramientas y sistemas tecnologicos pueden impactar en la
entrega y el perfeccionamiento de los servicios proporcionados. La

tecnologia juega un rol importante en la optimizacion de los procedimientos.

Indicador comunicacion externa. Indica Yagual e Iza (2022) que la forma

en que una empresa se comunica con los usuarios y el publico en general
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para transmitir informacion sobre su servicio, valores, compromisos y

actividades relacionadas con la calidad de servicio.

Dimension servicio percibido. Segun Vera et al. (2022) la adopcién de un sistema
de gestion publica mejora el desempefio institucional y fomenta una cultura hacia
la calidad del servicio, satisfaciendo las necesidades de los usuarios, lo que
contribuye a la excelencia en el servicio ofrecido. Sus indicadores: Trato de los

empleados, eficiencia — procesos, eficacia — resultados.

a. Indicador trato de los empleados. Segun Garcia (2022) es la manera en
qgue el personal de la empresa interactia con los usuarios y como les brinda
atencion, responde a sus necesidades y muestra empatia y cortesia en el

proceso de prestacion del servicio.

b. Indicador eficiencia — procesos. Segun Maquera (2022) la relevancia de la
planificacion estratégica en la busqueda de una gestiéon mas efectiva. Se llega
a la conclusion de que hay una correlacién entre una planificacidén estratégica

mas solida y una mayor eficacia en la administracién publica.

c. Indicador eficacia — resultados. Segin Maquera (2022) se destaca la
relevancia de la planificacién estratégica como medio para alcanzar una
mayor eficiencia en la administracion publica, examinando nuevas teorias

sobre la efectividad en la gestién publica y en la planificacion estratégica.
Dimensidn nivel de satisfaccion.

Segun Castro y Estela (2022) se refiere al grado de contento y cumplimiento que
experimenta el usuario con un servicio. La satisfaccion del usuario es un indicador
clave para evaluar la calidad del servicio y puede influir en la lealtad del usuario y
la percepcion general de la empresa.

Sus indicadores: oferta, marca, comunicabilidad.

a. Indicador oferta. Segun Dussel (2022) se refiere a los servicios especificos
gue la empresa proporciona a sus usuarios. La oferta de servicios incluye la
descripcion de los servicios, las caracteristicas, los beneficios y las

condiciones bajo las cuales se prestan.
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b. Indicador marca. Segun Ortega (2022) las instituciones publicas enfrentan
dificultades para diferenciarse debido a la rigidez normativa y falta de
competencia, la gestién de marca podria potenciar sus valores especificos y

permitirles tener més control sobre la percepcién de los usuarios.

Satisfaccion del usuario. Es un estado emocional positivo que surge cuando el
usuario interactia con el servicio (Castro & Estela, 2022). Es el grado de
satisfaccion al cumplimiento de expectativas y experiencia positiva que experimenta

el usuario, respecto al servicio (Ricalde, 2022).

La satisfaccion se refiere al grado en que las expectativas son cumplidas y
superadas durante la interaccion con el servicio (Kotler et al., 2018). La satisfaccion
al usuario es un indicador clave para evaluar la calidad y eficiencia de la experiencia
proporcionada. Por lo tanto, la satisfaccion del usuario es la apreciacion positiva
gue tiene el usuario respecto del servicio o0 experiencia, basada en el grado en que

se cumplen sus expectativas y necesidades.

Métodos para medir la satisfaccion del usuario. Son los siguientes: encuestas,
fidelizacion, quejas y reclamaciones, entrevista de salida, felicitaciones de los

usuarios, vinculacion con la empresa, nuevos usuarios por recomendacion.

Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario. Se considera las

siguientes:

Dimensidn calidad funcional percibida. Segun Jara y Vasquez (2022) se centra
en la percepcion del usuario sobre la eficiencia, efectividad y utilidad de las

funciones o atributos del servicio:

a. Indicador capacidad de respuesta del personal: Segun Torres et al. (2022)
definida como la rapidez y eficiencia para atender las necesidades y
problemas de los usuarios, es un factor basico de la satisfaccion y la calidad

del servicio.

b. Indicador calidad de la atencion: Segun Gonzéales (2022) es la manera
como el personal atiende a los usuarios relacionado con la amabilidad,
cortesia, empatia, conocimiento y capacidad del personal para responder y

resolver las necesidades de los usuarios.
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C.

Indicador organizacion: Segun Garcia (2022) se aborda la estructura,
operatividad y habilidad de una organizacion para proporcionar servicios que

cumplan con las necesidades y expectativas de los usuarios.

Dimension calidad técnica percibida. Segun Rodriguez et al. (2022) son

considerados los aspectos técnicos y funcionales como la eficacia, precision,

fiabilidad y funcionalidad. De esta dimensidn se considera los indicadores:

a.

Indicador tecnologia de punta. Segun Castro et &l. (2022) indica que la
incorporacion de tecnologia de punta mejora la eficiencia, precision y calidad

de los servicios, lo que influye positivamente en la satisfaccion del usuario.

Indicador expectativas. Segun Ochoa et al. (2022) las expectativas previas
de los usuarios sobre la calidad del servicio afectan su satisfaccion y lealtad.
La calidad percibida modera la relacion entre el valor percibido y la

satisfaccion del usuario.

Indicador mecanismos. Segun Cubero y Valdez (2022) abarca procesos y
sistemas que buscan mejorar la experiencia del usuario, como programas de

atencién, herramientas de medicion y sistemas de retroalimentacion.

Indicador ejecucién. Segun Silva et al. (2022) trata de la manera en que
una empresa realiza la entrega de un servicio, incluyendo la eficiencia,

efectividad y calidad con la que se realizan las actividades.

Dimensidn valor percibido.

Segun Robles et al. (2022) es la percepcion subjetiva que tiene un cliente sobre

los beneficios al adquirir un servicio. La percepcién del valor surge al comparar los

beneficios obtenidos con los costos y esfuerzos requeridos para adquirir y utilizar

el servicio.

a.

Indicador tarifas adecuadas al servicio. Segun Ochoa (2022) la calidad
esperada, percibida y el valor influyen en la satisfaccién y lealtad del usuario.
Se encuentra que el valor percibido se relaciona positivamente con la

satisfaccion y la lealtad, y la calidad percibida modera esta relacion.
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b. Indicador experiencias. Segun Ochoa (2022) la experiencia en la
satisfaccion del usuario se refiere al conjunto de percepciones, emociones y

opiniones que un usuario experimenta al interactuar con un servicio.

Dimension confianza. Segun Hass (2022) se refiere a la creencia y seguridad que
el usuario tiene en la empresa o en el servicio que esta adquiriendo. La confianza
es un elemento esencial para establecer relaciones sdlidas con los usuarios y para

generar satisfaccion y lealtad hacia la empresa.

a. Indicador trato de los empleados. Segun Sumba et al. (2022) es la forma
en que el personal de una empresa interactia y se comunica con los usuarios.
El trato amable, cortés, respetuoso y empatico por parte del personal puede

influir significativamente en la satisfaccion del usuario.

Dimensiones expectativas. Ochoa et al. (2022) se refiere a las creencias,
suposiciones o anticipaciones que un usuario tiene sobre lo que recibira al utilizar
un producto o servicio. Pueden basarse en experiencias previas, la reputacion de

la empresa o cualquier otra fuente de informacion.

a. Indicador resultados obtenidos. Segun Tunque y Quispe (2022) el
concepto aborda los resultados tangibles logrados a través de un servicio y
su impacto en la satisfaccion del usuario, destacando la necesidad de
mejorar la administracion en la salud y el desempefio organizacional y

laboral en las organizaciones.

b. Indicador tramite. Segun Sevilla (2022) la experiencia del usuario al obtener
un servicio y resolver problemas esta influida por la facilidad, eficiencia y
transparencia del proceso. Un tramite complicado o poco claro puede generar

frustracion y descontento en el usuario.
Marco legal.

“Que, el Primer Concejo Cantonal de Machala, en sesiones ordinarias de Agosto
28 y Octubre 23 de 2014; se aprobd la ordenanza de creacién de la Empresa
Publica Municipal de Movilidad de Machala - EPMM-M; en su Art. 1 y 3 de la
Ordenanza Municipal de Creacidon, es considerada como persona juridica de

derecho publico, con patrimonio propio, autonomia presupuestaria, financiera,
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econdémica, administrativa y de gestion; y con capacidad para celebrar todos los
actos, convenios y contratos permitidos por la ley y que directa o indirectamente se
relacionen con su objeto; asimismo, en su Art. 2 literal k) establece que son deberes
y atribuciones del Gerente General “suscribir acciones de personal de todos los
servidores de la empresa y demas actos administrativos que se refieren a los

funcionarios de la misma”.

En el Art. 1 de la “Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial”, sefiala: “La presente Ley tiene por objeto la
organizacion, planificacion, fomento, regulacién, modernizacién y
control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con el fin
de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a
otro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares
expuestos a las contingencias de dicho desplazamiento,
contribuyendo al desarrollo socio-econémico del pais en aras de
lograr el bienestar general de los ciudadanos”, de igual modo en su
Art. 13, literal c), ibidem, dispone: “Son 6rganos del transporte
terrestre, transito y seguridad vial, los siguientes: c) Los “Gobiernos
Autonomos  Descentralizados Regionales, Metropolitanos vy
Municipales y sus érganos desconcentrados.”; en este mismo orden,
el Art. 30.1 de la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, prescribe: “Los agentes civiles de transito, seran
servidores publicos especializados para realizar el control del transito
a nivel nacional, y en las vias de la red estatal-troncales nacionales,
formados y capacitados por la “Agencia Nacional de Regulacion y
Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.”

Marco institucional

Mision. “Hacemos mas accesible el transito y la circulacibn en Machala de una
manera mas segura y productiva, aportando al crecimiento ordenado de la ciudad

de una manera responsable”.

Vision. “Para el afio 2023 la EPMMM es una empresa reconocida por la calidad

técnica de su planificacion, administracion, regulacion y control de los servicios
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institucionales, fortalecida con procesos eficientes y con personal altamente
calificado, que ha contribuido al crecimiento y desarrollo de Machala mas ordenada,
ciudadanos con una cultura vial mas consiente, en armonia con el medio ambiente,

proyectando una rentabilidad sustentable y sostenible”.

Objetivos institucionales. “La Empresa Publica Municipal de Movilidad de
Machala EPMM-M, de acuerdo a las competencias asumidas y el nuevo modelo de

gestidn, cuenta con los siguientes objetivos institucionales:

Desarrollar e implementar un marco regulatorio que garantice un sistema de

transporte ambientalmente sostenible.

Mantener altos niveles de satisfaccion de nuestros usuarios en la prestacion

de los servicios ofrecidos por la entidad.

Impulsar programas de capacitacion y asesoria a las operadoras, orientados
a mejorar su productividad, competitividad y regulacién conforme lo

establece la normativa vigente.
2.2. Los antecedentes de estudio

son fundamentales en una investigacion, ya que permiten conocer el estado actual
del tema, evitar duplicidades y sustentar la originalidad del trabajo. Ademas, ofrecen
un marco de referencia teorico y metodologico para orientar el desarrollo del trabajo

de investigacion.
2.2.1. En el contexto internacional

Pillpe (2022) en su obra de investigacion: “Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario externo atendido en la linea 113 del sector publico, afio 2022.” [Tesis de
Maestria]; Universidad Cesar Vallejo, Peru; investigacion con enfoque cuantitativo,
de tipo correlacional, de disefio no experimental, transversal, se aplicé un reactivo
a una muestra de 80 usuarios. La investigacion concluyo: que, existe una relacion
positiva alta p valor 0.0748, i la significancia bilateral es 0.0000001, entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario externo. Asimismo, sefiala que los
indicadores: capacitacion, tecnologia y establecimiento son medios para medir la

capacidad de respuesta, buscando reducir tiempos de espera mediante
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reformulacion de protocolos y nuevos lineamientos. Por lo tanto, al mejorar la
calidad del servicio se espera el agrado y la satisfaccion de los usuarios externos;

asimismo, un incremento monetario para la empresa.

Asimismo; Vera et al. (2022) en su articulo: “La gestidén publica y la calidad de
servicio en la Universidad Tecnoldgica de los Andes, 2022”, La investigacion con
enfoque cuantitativo, tipo descriptivo-correlacional, de disefio transversal, no
experimental, aplicé un cuestionario a una muestra 208 estudiantes. Segun los
datos recolectados, se evidencia que la gestién publica es percibida: nivel bajo el
37%, el 46% lo percibe en un nivel medio, y finalmente el 17% tiene un nivel alto o
bueno. Respecto a la variable calidad de servicio, el 49% de encuestados lo
califican en un nivel bajo, el 37% tiene un nivel medio y finalmente el 14% tiene un
nivel alto o bueno de satisfaccion. En consecuencia, existe un nivel de correlacion
regular o moderada positiva. Por lo tanto, el autor sefiala que es necesario la
promocién de una cultura de calidad a través de comportamientos y procesos que
satisfacen las necesidades de usuarios, mientras que las TICs mejoran la eficiencia
del gobierno electrénico. Ademas, enfatiza la importancia de la mejora continua en
la gestion publica mediante la integracion de procesos y la implementacion de

programas para garantizar la calidad en todos los aspectos.

También, Mufioz (2022) en su articulo: “Modernizacion de la salud publica y calidad
en los centros de vacunacion contra el coronavirus Lima 2021. Revista Ciencia
Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 6(1), 3152-3181. La Investigacion con
enfoque cuantitativo, de caracter descriptivo-correlacional, disefio no experimental,
transversal; se aplic6 un cuestionario a una muestra 354 usuarios, el autor
concluye: que, existe una relacion directa entre la modernizacion de la gestién
publica y la calidad de atencién, lo cual indica que a medida que los vacunatorios
de Lima Metropolitana se modernizan mas, la calidad de atencion ofrecida aumenta
de manera significativa. La modernizacién en la gestion publica conlleva un
aumento en la calidad de la atencion ciudadana, ya que la optimizacion de los

procesos se traduce en estandares superiores en los servicios proporcionados.

Del mismo modo, Chiscul (2022) en su obra: “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de una municipalidad distrital de Chiclayo”, [Tesis de Maestria], Universidad

Cesar Vallejo, Peru; investigacion con enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
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correlacional, de disefio no experimental, de corte transversal, se aplicé un
cuestionario de muestra 74 usuarios. Se identific6 una relacion positiva y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario (r = 0.674; p <
0.01). En cuanto al comportamiento de las variables, se evidencié que el 60.8% de
los usuarios consideré que los servicios se cumplen segun lo prometido (fiabilidad),
el 55.4% percibié6 una atencion oportuna (capacidad de respuesta), el 58.1%
manifestd sentirse seguro con el personal (seguridad), el 52.7% reconocié empatia
en el trato y el 64.9% valoré positivamente la infraestructura (elementos tangibles).
Respecto a la satisfaccion del usuario, el 61.5% indico que sus expectativas fueron
cumplidas, el 59.4% calificO adecuadamente la atencion recibida y el 62.2%
expresé una percepcion global favorable del servicio, lo que reafirma la necesidad
de mejorar la gestion municipal mediante sistemas eficientes de seguimiento y

personal calificado.
2.2.2. En el contexto nacional,

Calero (2022) en su obra de investigacion: “Plan de mejora continua en la calidad
del servicio y atencion al usuario en la Unidad de Matriculacion y Revision Vehicular
del GAD Municipalidad de Ambato”, [Tesis de Maestria]; Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador; investigaciéon con enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
correlacional, de disefio no experimental, de corte transversal, se aplic6 un
cuestionario de muestra de 3106 usuarios. El autor concluye: que, a través del
analisis descriptivo, revelé que los usuarios del centro de revision tienen una
percepcion "buena", segun el modelo Servqual que evalla las percepciones de los
clientes sobre el servicio proporcionado. Sin embargo, el andlisis también identificd
algunas éreas de mejora; las dimensiones: tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia, demostraron ciertas deficiencias. Se sugiere realizar acciones
estratégicas centradas en mejorar la calidad del servicio. Se deberia capacitar al

personal para con ello brinden un servicio de excelencia.

Asimismo, Caisa et &l. (2022), en su investigacion: “Efectos de la calidad del servicio
académico: un acercamiento a la satisfaccion del estudiante de la provincia de
Tungurahua (Ecuador)”, [Articulo de investigacion SCIELO] Revista de Economia
del Caribe n°. 29 (2022) pags. 32-138; investigacion con enfoque cuantitativo, de

tipo descriptivo correlacional, de disefio no experimental, de corte transversal, con
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una muestra de 293 estudiantes. El autor concluye: que, el estudio proporciono
gue existe una estrecha relacion entre la calidad del proceso de servicio educativo
y los resultados del mismo, se recomienda probar este modelo en otros niveles
educativos para evaluar su aplicabilidad en diferentes contextos. El estudio
proporcion6 pautas y fundamentos esenciales para mejorar la calidad del servicio
educativo y mejorar la satisfaccion de los estudiantes. El realizar evaluaciones

regulares de la satisfaccién estudiantil ayuda lograr mejoras continuas.

Igualmente, Morales (2022) en su investigacion: “La calidad del servicio y la
satisfaccion al cliente” [Tesis de Maestria]; Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador; investigacion con enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional,
de disefio no experimental, de corte transversal, se aplicé un cuestionario de
muestra 378 clientes externos que reciben el servicio del GAD, la autora concluye:
que, el nuevo modelo de administracidn mejorara la atencion al cliente y permitira
ofrecer servicios innovadores. Es esencial evaluar los logros y cumplimiento de
objetivos, asi como considerar limitaciones para aplicar resultados en diversas
situaciones. Para mejorar la atencién al cliente, se recomienda capacitar
continuamente al personal en temas de calidad del servicio y promover una cultura
basada en principios éticos y profesionales. Se observa la necesidad de fomentar
una cultura centrada en la calidad, el respeto y la ética profesional para brindar una

mejor satisfaccion al usuario.

De igual modo, Vélez (2021) en su tesis de investigacion denominada: “Modelo de
gestidon publica administrativa en la Direccion de Transito Municipal del Cantén
Jipijapa” [Tesis de maestria], Universidad Estatal del Sur Manabi, Ecuador. Es una
investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva propositiva, de disefio no
experimental, se aplico guia de entrevista y un cuestionario. El autor concluye: que,
se observa que los objetivos establecidos por la Direccidén no se alcanzan segun lo
planeado, debido a la falta de coordinacion en las areas administrativas,
insuficiencia en la asignacion presupuestaria y retrasos en la entrega de servicios.
Estas deficiencias estan causando el incumplimiento de los objetivos
institucionales. Como solucién, se ha presentado una propuesta a la Direccién

Regional de Transportes y Comunicaciones para abordar estas cuestiones.
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2.2.3. En el contexto local

Paredes y Santos (2022) en su Articulo cientifico publicado en la “Revista Angolana
de Ciéncias, E-ISSN. 2664-259X, Vol. 4, N° 1. e040110. De Janeiro — Junio, 2022
(Publicagdo em Fluxo Continuo)”; concluye: que, los resultados indican una
marcada disparidad en comparacion con los informes de corrupcién, mala gestion
de recursos, altos precios y compras innecesarias. Los afiliados perciben que sus
contribuciones no corresponden con la calidad del servicio recibido, lo que
evidencia la necesidad urgente de implementar medidas correctivas en el sistema
de salud ecuatoriano. Se recomienda una investigacion mas profunda sobre los
aspectos de "seguridad" y "calidad funcional”, que mostraron una fuerte correlacion
positiva de 0.799. Aunque las instalaciones y el equipamiento son adecuados, el
nivel de insatisfaccion se atribuye a la deficiente atencién derivada de una

administracion.

Asimismo, Cabanilla (2021) en su articulo cientifico intitulado: “Disefio de un modelo
administrativo para optimizar la gestion de camas en los hospitales publicos de la
ciudad de Machala” [Articulo Cientifico] Revista Universidad y Sociedad versién On-
line ISSN 2218-3620; investigacion con enfoque cualitativo, de tipo descriptivo, de
enfoque mixto, se aplicé un cuestionario de muestra 4101. El autor concluye: que,
el proceso administrativo busca abordar la congestiéon y los retrasos en cirugias en
pacientes hospitalizados, aunque existen brechas que afectan al usuario. Se
recomienda el modelo administrativo porque busca mejorar la gestién de camas en
centros de salud publicos de Ecuador, para aumentar la satisfaccién del servicio
para los pacientes. La implementacion del modelo implica un nuevo enfoque de
control y una cultura organizacional basada en la retroalimentacion de los usuarios

hospitalizados y las deficiencias del sector publico.

Del mismo modo Romero y Marrufo (2022) en su articulo intitulado “Estado del arte
de los estudios del modelo SERVQUAL en la gestion publica.” [Articulo Cientifico]
“‘Revista Ciencia Latina, Revista Cientifica Multidisciplinar’; el estudio adopta un
enfoque cuantitativo, siendo de naturaleza descriptiva y correlacional, con un
disefio no experimental. El autor concluye: que, la utilizacion del modelo
SERVQUAL resulta fundamental para potenciar la administraciébn publica,

facilitando la implementacion de politicas y estrategias que promuevan un
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mejoramiento continuo. Asimismo, recomienda que es esencial evaluar
constantemente la satisfaccion del usuario con respecto a los servicios publicos que
recibe en areas tan criticas como la salud o la educacién. El reconocer brechas
entre expectativas y percepciones del usuario para mejorar la gestion publica de

servicios y de esta manera garantizar la satisfaccion del usuario.

También Torres (2023) en su obra investigativa intitulada “Plan de Gestién Gerencial
para implementar un sistema de control de calidad del servicio brindado y
satisfaccion del usuario en el servicio de oftalmologia de un hospital general [Tesis
de Maestria]; Universidad de las Américas, Ecuador”; estudio de investigacién con
orientacion cuantitativa, caracter descriptivo correlacional, disefio no experimental
y de naturaleza transversal; se aplicé un cuestionario de muestra 291 usuarios.
Concluye: que, indicando que la insatisfaccion de pacientes se debe a factores
como la escasez de especialistas, recursos inadecuados y citas excesivas que
generan largos tiempos de esperay la incapacidad de atender a todos. Recomienda
que para fortalecer el servicio de Oftalmologia requiere profesionales capacitados
y equipos bien mantenidos también un suministro eficiente de medicamentos e
insumos para mejorar la atencion a los usuarios. Por ende, se deberia considerar
una mejor asignacién presupuestaria para poder cubrir las necesidades de los

pacientes.
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.  METODOS Y MATERIALES
3.1. Hipétesis.
3.1.1. Hipétesis de investigacion.

Hi:  Existe relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario de la Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala,
2024.

Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

de la Revisién Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, 2024.

3.2. Definicion y operacionalizacion de las variables.

3.2.1. Definiciéon conceptual.

Variable 1: Calidad de servicio. Espinoza (2021) sefal6é que el mundo habia
experimentado transformaciones significativas, lo que generé un cambio profundo
en las expectativas y requisitos de los usuarios respecto a los servicios publicos.
En ese contexto, los servicios fueron considerados acciones complejas con una
naturaleza intangible, lo cual dificulté su evaluacién en términos de idoneidad.
Frente a esta situacion, se planted la necesidad de contar con una metodologia
estandarizada que permitiera medir de forma eficaz y objetiva la calidad del servicio
brindado.

Variable 2 Satisfaccion del usuario. Vifias (2005) indicé que la valoracion y las
conclusiones obtenidas de una evaluacién de programas o servicios publicos
dependieron directamente de los objetivos definidos y de los criterios utilizados para
determinar su nivel de éxito o fracaso. Por ello, se advirtié que, si se establecia la
satisfaccion del usuario como objetivo principal de un programa o servicio, existia
el riesgo de distorsionar la capacidad de la administracion publica para tomar
decisiones fundamentadas en criterios técnicos y politicos.
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3.2.2. Definicion operacional.

Variable 1: Calidad del servicio. La calidad del servicio se entendid como la
percepcion del usuario respecto al grado en que el servicio recibido satisfizo sus
expectativas y necesidades. Para su evaluacion, se consider6 el modelo
SERVQUAL, elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, el cual contemplé cinco
dimensiones fundamentales: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. En el ambito de los servicios publicos,
especificamente en el &rea de Revisidn Técnica Vehicular, este modelo permitié
identificar oportunidades de mejora en la atencion ofrecida, asi como fortalecer el

nivel de satisfacciéon del usuario.

Variable 2: Satisfaccion del usuario. La satisfaccion del usuario se conceptualizd
como el grado en que el servicio recibido cumpli6 o superd sus expectativas,
considerando la calidad del servicio, la atencion brindada y la eficiencia operativa.
Esta variable se abordé como un constructo multidimensional influido por factores
personales, sociales y comunicativos. Aunque su estudio fue frecuente en el &mbito
de la salud, sus fundamentos fueron aplicados al analisis de servicios publicos
como la Revision Técnica Vehicular, permitiendo valorar de forma integral la

experiencia del usuario.

Tabla 1.

Matriz de operacionalizacion de las variables.

Escala
Variable Definicion _ ) ) de
_ Dimensiones Indicadores o
S operacional medicio
n
o Para medir la Atribut - Fiabilidad
S variable calidad de | "M'PUOSY - Empatiay
E ng servicio en el actitudes responsabilidad
4 contexto del area - Transparenciay
m D) ] . ey , . .y, .
< T 0O derevision teécnica colaboracion Likert
o g vehicular, se Servicio - Tiempo Ordinal
S evaluara las - Confort
G dimensiones: esperado - Seguridad
- Rentabilidad
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atributos y - Comunicacion
actitudes, servicio | Factor sincrénica
esperado, factor influencia - Tecnologia
influencia, servicio - Comunicacion
percibido, nivel de externa
satisfaccion con - Trato de los
sus respectivos € | servicio empleados
indicadores . - Eficiencia -
percibido procesos
Los resultados Eficacia -
determinaran el Resultados
nivel de Nivel de
cumplimiento de la ) -, - Oferta
normativa. satisfaccion - Marca
<< Continuacion>>
Escala
Variable Dimension de
Definicion operacional Indicadores o
S es medici
on
- Capacidad
Para medir la variable Calidad de respuesta
satisfaccion del usuario funcional del personal
en el contexto del rea de o - Calidad de la
revision técnica vehicular, percibida atencion
o se evaluara las - Organizacion
§ dimensiones: - Tecnologia
a 9 _ _ Calidad de puntai
W calidad funcional _ técnica - Expectativas
o ° percibida, calidad técnica | percibida - Mecanismos _
< S percibida, valor percibido, - Ejecucion Likert
EE 9 confianza y expectativas | v/a1or _ Tarifas Ordinal
> ®© COoN suUs respectivos e adecuadas al
.z’ indicadores. percibido servicio
3 - Experiencias
Los resultados Confianza |- Trato de los
determinaran el nivel de empleados
cumplimiento de la
norn?ativa. Expectativa | Resultados
S obten_ldos
- Tramite
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3.3. Métodos:

Para la ejecucion de esta investigacion se emplearon cuatro métodos que

facilitaron la comprension y el analisis riguroso del proceso investigativo:
3.3.1. Método analitico.

Segun lo expuesto por Diaz (2010), el método analitico consistio en descomponer
el fendbmeno de estudio en sus elementos esenciales, con el objetivo de alcanzar
una comprension detallada. En este trabajo, se aplicé dicho enfoque para examinar
minuciosamente los fundamentos teoéricos, las investigaciones previas y los
hallazgos relacionados con las variables “calidad del servicio” y “satisfaccién del

usuario”, permitiendo asi un abordaje profundo de ambas dimensiones.
3.3.2. Método sintético.

De acuerdo con Falcén y Serpa (2021), el método sintético constituyé una
herramienta clave del pensamiento cientifico, centrada en la integracion de los
elementos mas significativos del proceso de investigacion. En este estudio, su
aplicacion permitié la sintesis de resultados, el andlisis de la problematica
abordada, la revision de los antecedentes y la estructuracién de las conclusiones,

reforzando la coherencia y solidez en la redacciéon académica.
3.3.3. Método inductivo.

Urzola (2020) sefial6 que el método inductivo se basé en la observacion de casos
especificos para formular proposiciones generales. Este enfoque fue imprescindible
en el procesamiento del cuestionario, en la interpretacion de los resultados
obtenidos y en la comprensién del comportamiento de las variables, partiendo de

sus indicadores y dimensiones para construir inferencias significativas.
3.3.4. Método deductivo.

Segun Westreicher (2020), el método deductivo permitio arribar a conclusiones
partiendo de premisas razonables. En el marco de esta investigacion, se trato la

informacion de manera individual, alineando los hallazgos con los objetivos
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propuestos, y estableciendo conclusiones que respondieron fielmente a las

interrogantes planteadas.

En conjunto, estos cuatro métodos contribuyeron al desarrollo integral del estudio,
favoreciendo un analisis multidimensional, coherente y sistematico de las variables

investigadas.
3.4. Alcance y diseino de investigacion.

La investigacion se caracterizd por ser de tipo basico, con enfoque cuantitativo y
alcance correlacional. Conforme a lo planteado por Muntané (2010), la
investigacion basica tuvo como finalidad aumentar el conocimiento, sin que ello

implicara necesariamente una aplicacion directa en el contexto social o industrial.

Por su parte, Cauas (2015) definié el enfoque cuantitativo como aquel que utiliza
datos numéricos para validar hipétesis a través del andlisis estadistico. Finalmente,
Hernandez et al. (2016) indicaron que el estudio correlacional permitié examinar la
relacion existente (o no) entre distintos fendmenos, aportando evidencia empirica

sobre el vinculo entre las variables estudiadas.

El disefio adoptado fue no experimental, transversal y con enfoque prospectivo. Tal
como explicaron Agudelo y Aigneren (2008), el disefio no experimental se centrd
en observar los fenbmenos en su entorno natural sin manipular las variables
involucradas. Ademas, Cvetkovic-Vega et al. (2021) mencionaron que el disefio
transversal recopildé informacién en un momento determinado, a diferencia del
longitudinal que analiza los fendmenos a lo largo del tiempo. Por dltimo, Veiga de
Cabo et al. (2008) sefialaron que el enfoque prospectivo implico la recolecciéon de
datos posteriores al inicio del estudio, permitiendo una visién anticipada del

comportamiento de las variables.

Esquema:

/
\
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Dénde:

M = La muestra estd compuesta por usuarios que utilizan el Centro de

Revisién Técnica Vehicular.

O1 = Observacion de la variable calidad de servicio en el Centro de Revisién

Técnica Vehicular.

O2 = Observacion de la variable satisfacciéon del usuario del Centro de

Revisién Técnica Vehicular.

. I = Relacién entre las variables bajo investigacion O1 u O2.
3.1.4 Poblacién y muestra.

De acuerdo con Arias-Gomez et al. (2016), la poblacién se definié como el conjunto
de individuos delimitados, accesibles y caracterizados por atributos comunes,
pudiendo incluir seres humanos, animales, muestras bioldgicas, objetos u
organizaciones. Para esta investigacion, la poblacién estuvo conformada por 2,210
ciudadanos que realizaron la Revision Técnica Vehicular en la ciudad de Machala,
provincia de El Oro, durante el afio 2023. Esta cifra se tom6 como base para la
estimacién y representacion estadistica del estudio. Como se puntualiza en el

siguiente cuadro:

Tabla 2.

Distribucion de los usuarios que realizan la Revision Técnica Vehicular en

los la Ciudad de Machala, Provincia de El Oro, segun periodo junio 2023.

Procesos Usuarios %
Cambio de servicio 32 2%
RTV voluntaria 123 6%
Transferencia de dominio con renovacion 935 42%
Renovacion de del Adhesivo de Revision Vehicular
(usuarios externos) 1120 50%
Total 2210 100%

Fuente: Registro obtenido del programa AXIS CLOUD, el cual emite todos los
reportes del Centro de Revision Vehicular, del mes de junio del 2023.
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Muestra. Segun lo indicado por Lépez (2004), la muestra constituyé una fraccion
significativa de la poblacion objeto de estudio, y su representatividad fue esencial
para garantizar la validez de los resultados. En esta investigacion, la muestra
estuvo conformada por 160 usuarios externos que realizaron la Revision Técnica
Vehicular en la ciudad de Machala. El tamafio muestral se determiné mediante la
férmula estadistica correspondiente, la cual permitié inferir el nUmero adecuado de
participantes que representaron proporcionalmente al grupo total. Se utilizo la
siguiente formula.

~ N z?p.q
~d*(N-1) +2z%p.q

n

Donde:
N= Dimension de la poblacion (2210)
Z= Nivel de fiabilidad: con un nivel de confianza del 95%
Z=1,96=2
P = Probabilidad de éxito o tasa de aciertos es igual a 0.5.
q=1-p
n = 327 participantes
Aplicado la formula
2210 * 1.9620.5.0.5

= = 327
"= 0.052(2210 — 1) + 1.9620.5 = 0.5
Aplicado la férmula de reajuste: nl=——=160
(5D

Tabla 3.

Distribucion de los usuarios que realizan la Revision Técnica Vehicular en la
Ciudad de Machala, Provincia de El Oro, 2023.

Procesos Usuarios %
Cambio de servicio 3 2%
RTV voluntaria 10 6%
Transferencia de dominio con renovacion 62 39%
Renovacion de del Adhesivo de Revision Vehicular (usuarios 85 53%
externos)
Total 160 100%

Fuente: Registro obtenido del programa AXIS CLOUD, el cual emite todos los
reportes del Centro de Revision Vehicular, del mes de junio del 2023.
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Muestreo. El método utilizado fue el muestreo probabilistico, especificamente el
muestreo aleatorio simple. Segun Westreicher (2021), el muestreo constituye un
proceso cuyo proposito es seleccionar un grupo representativo de la poblacion
para su estudio estadistico. En este sentido, el presente estudio empled el método
de muestreo aleatorio simple, el cual garantizé que cada persona del Centro de
Revision Técnica Vehicular tuviera la misma probabilidad de ser seleccionada para
formar parte de la muestra. Asimismo, el cuestionario fue aplicado mediante este

método a 160 usuarios durante el proceso de recoleccion de datos.

3.1.5. Criterios de inclusion y exclusion de la investigacion.

Criterios de inclusion. Se incluyeron usuarios externos con una edad minima de
18 afios, es decir, personas mayores de edad que recibieron el servicio de Revision
Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala durante el afio 2024. Este criterio
asegurdé que los participantes contaran con la capacidad legal para otorgar
consentimiento informado y proporcionar respuestas validas (Sanchez & Pérez,
2021).

Asimismo, se consideré la capacidad cognitiva adecuada, incluyendo Unicamente
a agquellos participantes que se encontraban en pleno uso de sus facultades
mentales y que pudieron comprender y responder de manera apropiada al
cuestionario los que fueron 150. Este criterio garantiz6 la fiabilidad de los datos

recopilados (Gonzélez et al., 2022).

Criterios de exclusion. Se excluyeron personas menores de 18 afios, ya que no
cumplian con el requisito de mayoria de edad para participar en estudios de esta

naturaleza (Sanchez & Pérez, 2021).

También fueron excluidos aquellos usuarios que se encontraban en estado de
embriaguez, bajo el efecto de sustancias psicoactivas, 0 que presentaban
condiciones de salud que les impidieron comprender o responder adecuadamente

al cuestionario (Gonzalez et al., 2022).

Finalmente, se excluyeron las personas que no otorgaron su consentimiento

informado para participar en la investigacion los cuales fueron 10 usuarios, en
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cumplimiento de las normas éticas establecidas para estudios con seres humanos
(Martinez & Lopez, 2020).

3.1.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion.

Técnica. En esta investigacion se empleo la técnica de la encuesta, ampliamente
utilizada en estudios cuantitativos por su eficacia para recopilar informacién directa
y estandarizada de los participantes (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).
Esta metodologia permiti6 captar de forma sistematica las percepciones y

actitudes de los usuarios.

Instrumento. se aplicd un cuestionario estructurado de 160 items, orientado a
evaluar las dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion del usuario. La
aplicacion se realizé a una muestra de 160 personas que accedieron al servicio de
Revision Técnica Vehicular de la Municipalidad de Machala. Se utilizé una escala
Likert de cuatro niveles —nunca (1), casi nunca (2), casi siempre (3) y siempre
(4)— que permitié valorar gradualmente las respuestas, evitando la neutralidad
(Morales, 2016).

El instrumento fue validado por tres especialistas en investigacion, quienes

confirmaron su coherencia, relevancia y consistencia interna.
3.1.7. Procedimientos de la recoleccion de datos.

Se utilizaron las dimensiones e indicadores del estudio para disefar el método de
recoleccion de informacion. Posteriormente, se obtuvo la autorizacion de las
autoridades para utilizar este instrumento con usuarios externos del Centro de
Revisiobn Técnica Vehicular. Se sensibilizd a la muestra de estudio evitando
cualquier sesgo subjetivo para garantizar respuestas objetivas y claras.
Posteriormente, se aplicO una encuesta de 25 minutos. Se recopilaron los
resultados para tabularlos en una matriz de datos utilizando el programa Microsoft

Office Excel 2019 después de completar este proceso.

Es importante destacar que el cuestionario se administré6 de manera anénima, lo
que permitid obtener informacioén sobre los objetivos del estudio y su importancia

para la sociedad.
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3.1.8. Métodos de analisis de los datos.

Analisis descriptivo. La informacion recopilada mediante el cuestionario fue
organizada de forma coherente y objetiva en una matriz de datos utilizando el
programa Microsoft Office Excel 2019. Esta estructuracion permitié generar tablas
y graficos estadisticos que presentaron las frecuencias y porcentajes de las
variables analizadas, en funcién de los objetivos planteados en la investigacion,
facilitando asi la comprension, interpretacion y analisis de los resultados de manera

clara y efectiva.

Andlisis inferencial. Para el andlisis de los resultados se utilizo el software
estadistico SPSS version 22, el cual facilitd el tratamiento de los datos mediante
estadistica inferencial. En primer lugar, se aplico la prueba de confiabilidad del
instrumento mediante el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de
0.989 para la variable calidad del servicio y 0.996 para la variable satisfaccion del
usuario, lo cual representa un nivel de consistencia interna excelente (a = 0.9). Esto
indica que el cuestionario es altamente confiable. Posteriormente, se aplico la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, cuyo valor fue inferior a 0.05, lo que
evidencio que los datos no siguen una distribucién normal. En consecuencia, se
procedié al uso de una prueba no paramétrica, aplicando el coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, con el fin de evaluar la relaciéon entre las dos

variables en estudio.

3.1.9. Validacion y confiablidad del instrumento de recoleccion de la

informacion.

Validez. Segun Corral (2009), la validez de un instrumento de recoleccion de datos
se basa en su capacidad para obtener informacion precisa y pertinente. En este
contexto, el cuestionario fue validado mediante el método de juicio de expertos,
el cual consisti6 en la revisidn de tres profesionales: un experto en Gestion Publica,
conocedor de las variables clave del estudio; un especialista en linguistica,
encargado de evaluar la redaccion y claridad del instrumento; y un experto en
metodologia o estadistica, responsable de verificar su coherencia técnica. Esta
validacion tuvo como finalidad asegurar que los resultados obtenidos fueran validos

y confiables.
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Confiabilidad. La confiabilidad se refirid6 a la consistencia de las respuestas
obtenidas a través de un instrumento de medicion aplicado a un grupo de
individuos, independientemente de quién lo administrara o del momento en que se
realizara la aplicacion. Por su parte, la validez estuvo relacionada con el grado en
que el instrumento logré medir con precision lo que se propuso medir (Borjas, 2020).
Con el objetivo de garantizar la confiabilidad del cuestionario, se llevo a cabo una
prueba piloto con 30 usuarios pertenecientes a la unidad de analisis. Esta prueba
buscé asegurar la coherencia en los datos recolectados y optimizar la claridad y
estructura de los items. Para evaluar la consistencia interna del instrumento, se
utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach, con un nivel de aceptacién comprendido
entre 0,8 y 1,0. Los resultados de la prueba piloto superaron este umbral, lo que
confirmo que el instrumento fue fiable y adecuado para la recoleccion de datos.

Los coeficientes de Alfa de Cronbach obtenidos fueron 0.989 para la variable
calidad del servicio y 0.996 para satisfaccion del usuario, ubicandose ambos en el
rango de excelente consistencia interna (a = 0.9). Esto refleja una fuerte correlacion
entre los items, evidenciando que miden de manera precisa cada constructo. En
consecuencia, los instrumentos utilizados presentan una alta fiabilidad. Por ello, los

datos son adecuados para su uso en analisis estadisticos posteriores.

3.2. MATERIALES.

Para el desarrollo del proyecto de investigacién, se requirié el uso de materiales de
oficina béasicos, como hojas bond, boligrafos, borradores y lapices. Ademas, se
conté con una conexién a internet y un computador portatil, lo cual facilité la
busqueda de informacion y el procesamiento de datos. Para el analisis estadistico,
se empled el software SPSS version 22, con el fin de contrastar la hipotesis
formulada y procesar la informacién obtenida mediante el cuestionario aplicado a
la unidad de analisis. Asimismo, se utilizé Microsoft Excel 2019 para organizar,

analizar e interpretar los resultados recolectados de manera clara y ordenada.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS.

Los resultados constituyen el nacleo fundamental de toda investigacion cientifica,
ya que permiten compartir con la comunidad cientifica los conocimientos
generados, con el propésito de divulgar el comportamiento de las variables

estudiadas.

Tabla 4.

Nivel de relacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024.

Variable 2: Satisfacciéon del

Variables usuario
Muy

Escala Regular Bueno Bueno Total

Regular f 14 0 1 15
% 9% 0% 1% 10%

) . Bueno f 14 14 17 45
= Cg‘gdad % 9% 9% 11% 30%

servicio Muy f 2 12 76 90
Bueno % 1% 8% 51% 60%

Total f 30 26 94 150
% 20% 17% 63% 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios externos del area Revision Técnica
Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024.

La Tabla 4, ilustra la relacién entre las variables calidad del servicio y satisfaccion
del usuario. Los datos muestran que el 60% de los encuestados reporta una
satisfaccion "Muy buena”, asociada principalmente a una calidad de servicio "muy
buena” (51%). Un 30% de los usuarios califica el servicio como "Bueno",
destacando una relacién positiva con la calidad en el nivel "Muy bueno" (11%) y en
los niveles "Bueno" y "Regular" (9% en ambos casos). Estos resultados evidencian

una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
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Figura 1. Distribucién porcentual del nivel de relacién entre las variables
Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el area Revision Técnica
Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024.
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m Variable 1: Calidad del servicio Muy Bueno = Variable 1: Calidad del servicio Total

Fuente: Tabla 4.

Tabla 5.

Resultados del comportamiento de la variable calidad del servicio en el area
Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024.

V1: Calidad del servicio

. . D1: D2: D3: Factor D4. D5: Nivel
Dimension . L. . de
Atributosy  Servicio de Servicio . -
es X . . . satisfaccioé
actitudes esperado influencia percibido N
Escala f % f % f % f % f %
Malo -- - - - - - - - - -- - - -- - --
Regular 15 10% 15 10% 15 10% 15 10% 15 10%
Bueno 31 21% 88 59% 58 39% 30 20% 30 20%
Muy Bueno 104 69% 47 31% 77 51% 105 70% 105 70%
Total 150 100 45 100450 10055 100450 100%

% % % %

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios externos del area Revision Técnica
Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024.

La Tabla 5, muestra el comportamiento de la variable "Calidad del servicio" en la
Revision Técnica Vehicular de la Municipalidad de Machala. Los resultados

destacan que la dimensién "Atributos y actitudes" presenta el 69% de respuestas
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"Muy buenas”, lo que indica una evaluacion positiva en esta area. En "Servicio
esperado”, el 59% de los usuarios considera que el servicio es "Bueno”; mientras
que en el “Factor de influencia”, un 51% reporta una calidad "Muy buena”; respecto
a las dimensiones "Servicio percibido" y "Nivel de satisfaccion" también reflejan
altas proporciones de respuestas "muy buenas" (70%). Estos resultados evidencian

un desemperio sobresaliente en la calidad del servicio.

Figura 2. Distribucion porcentual del comportamiento de la variable Calidad
del servicio en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024.
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Tabla 6.

Resultados del comportamiento de la variable satisfaccién del usuario en el
area Revisiéon Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador,
2024.

V2: Satisfacciéon del usuario

Dimensione D1: Cglldad D2:,Ca_I|dad D3: Valor D4 D5: _

funcional técnica s . Expectativ
S g . percibido Confianza

percibida  Percibida as
Escala f % f % f % f % f %
Malo -- -- -- -- 5 3% -- -- -- --
Regular 30 20% 30 20% 25 17% 30 20% 30 20%
Bueno 388 25% 15 10% 62 41% 15 10% 30 20%
Muy Bueno 82 55% 105 70% 58 39% 105 70% 90 60%
Total 100 100 100 100

()
150 % 150 % 150 % 150 % 150 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios externos del area Revision Técnica
Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024.



La Tabla 6, Muestra la conducta de la variable “satisfaccion del usuario” en el area
de Revisidon Técnica Vehicular de la Municipalidad de Machala, el cual mayormente
es positivo. En la dimension de calidad técnica percibida, el 70% calificé como “muy
bueno”, al igual que en las dimensiones de confianza (70%) y expectativas (60%),
reflejando altos niveles de satisfaccion. La calidad funcional percibida también
obtuvo una valoracion favorable, con un 55% en la categoria “muy bueno”. En
cuanto al valor percibido, predominé la percepcién de “bueno” con un 41%. Solo el
3% indic6 una valoracion “mala” en alguna dimension, lo que evidencia un

desemperio satisfactorio en la mayoria de los aspectos evaluados.

Figura 3. Distribucion porcentual del comportamiento de la variable Calidad
del servicio en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024.
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Tabla 7.

Nivel de correlacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccién
del usuario en el area Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024.

V1: Calidad de Ve
. Satisfaccion
servicio .
del usuario
Correlacion de »
V1: Calidad de Pearson 1 611
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
| 5 Correlacion de 611" 1
V2: Satisfaccion del Pearson
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: elaboracion propia.

El coeficiente de correlacion de Pearson fue de r = 0.611, con un valor de
significancia bilateral p = 0.000, lo que indica que la relacion entre ambas variables
es positiva, moderada y estadisticamente significativa al nivel de confianza del 99%
(p <0.01), lo que implica que, a mayor percepcion de calidad del servicio, mayor es
la satisfaccion del usuario, y viceversa. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de
investigacion: Hi: Existe relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccién

del usuario de la Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, 2024.

4.2 DISCUSION

Del andlisis y perspectiva de la investigacién y en relacion al objetivo general, los
resultados revelaron una correlacion positiva moderada entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario en el centro de revision técnica vehicular de la
Municipalidad de Machala, con un 60% de usuarios manifestando una satisfaccion
“muy buena” y un 51% asociando dicha percepcion a una calidad del servicio en el
mismo nivel. Esta tendencia guarda similitud con lo reportado por Pillpe (2022),

quien concluye que existe una relacion significativa entre ambas variables, y que
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factores como la capacitacion del personal y la implementacion de tecnologia
inciden directamente en la capacidad de respuesta, reduciendo tiempos de espera
y elevando el nivel de satisfaccion. Asimismo, los resultados coinciden con lo
planteado por Chiscul (2022), donde los usuarios valoraron positivamente
dimensiones como fiabilidad, seguridad y empatia, lo que también se evidencio en
la presente investigacion al observar que un 30% de los encuestados calificé el
servicio como “bueno”, estrechamente vinculado a percepciones positivas en
calidad. Este contexto indica que, a mayor percepcién de calidad, mayor es el grado
de satisfaccion, reforzando la importancia de aplicar mejoras sostenidas en la
atencion ciudadana. Desde el punto de vista tedrico, Delgado (2022) y Castro
(2022) destacan que la calidad del servicio radica en satisfacer de forma eficaz las
expectativas del usuario, mientras que Rojas-Martinez et al. (2020) subrayan la
necesidad de una entrega consistente del servicio, elemento que fue valorado por
los usuarios en esta investigacion. En cuanto a la satisfaccion del usuario, Castro y
Estela (2022) y Ricalde (2022) coinciden en que este estado depende del
cumplimiento de expectativas, lo cual se confirma en el presente estudio al
evidenciarse una clara relacion entre la experiencia percibida y la calidad del
servicio recibido, consolidando asi el sustento empirico y tedrico del modelo

propuesto.

Obijetivo Especifico 1: Calidad del servicio. Los resultados obtenidos evidencian que
la calidad del servicio en el area de Revision Técnica Vehicular de la Municipalidad
de Machala presenta niveles altamente positivos, destacando que el 69% de los
usuarios valoraron como “Muy buenas” las dimensiones de atributos y actitudes,
mientras que un 70% lo hizo respecto al servicio percibido y nivel de satisfaccion,
reflejando una percepcion favorable sostenida en aspectos como la atencién, la
eficiencia y la imagen del servicio. Esta tendencia difiere de lo reportado por Vera
et al. (2022), quienes identificaron que solo el 14% de los usuarios universitarios
calificaron la calidad del servicio como alta, sefialando debilidades institucionales
en la gestion publica, lo cual contrasta con el presente contexto donde la percepcion
supera el 50% en la mayoria de dimensiones. Similar contraste se observa con
Calero (2022), quien, aunque reportd percepciones “buenas” en una unidad
vehicular, también advirti6 deficiencias en tangibles, confiabilidad y empatia,

aspectos que en este estudio fueron altamente valorados. Por otro lado, los
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hallazgos si se asemejan parcialmente con Mufioz (2022), quien sefiala que la
modernizacibn de procesos en centros de atencion publica incrementa la
percepcion de calidad, hallazgo coincidente con el nivel del 51% obtenido en la
dimension “factor de influencia”. Desde el marco conceptual, Leonardo (2022)
plantea que los atributos y actitudes, tanto tangibles como intangibles, impactan
directamente en la evaluaciéon del servicio, lo que se confirma con los resultados
obtenidos en la dimensién correspondiente. A su vez, Perramon (2013) y Vélez et
al. (2022) afirman que la transparencia institucional y el uso de tecnologias como
herramientas colaborativas mejoran la percepcion de calidad. Esto valida el
desempefio mostrado en el presente estudio, donde la planificacién, el trato y la

imagen institucional han sido percibidos con alta aprobacion.

Objetivo Especifico 2: Satisfaccién del usuario. Los resultados del estudio revelan
gue el nivel de satisfaccion de los usuarios en el area de Revision Técnica Vehicular
de la Municipalidad de Machala es predominantemente alto, destacando que el
70% calific6 como “Muy buena” la calidad técnica percibida, seguido de igual
porcentaje en la dimension de confianza, un 60% en expectativas, y un 55% en
calidad funcional, mientras que solo el 3% manifestd alguna valoracion negativa.
Este comportamiento es consistente con los hallazgos de Morales (2022), quien,
en su investigacién sobre atencion al cliente en el sector publico, determind que la
satisfaccion aumenta cuando se promueve una cultura organizacional basada en la
ética y calidad del servicio, la profesionalizacion y la mejora continua, condiciones
gue en el presente estudio se evidencian en la alta valoracién del trato del personal
y en la percepcién de eficiencia. Igualmente, coincide con Caisa et al. (2022), quien
en el ambito académico encontré una estrecha relacién entre la calidad del proceso
de servicio y la satisfaccion del usuario, recomendando evaluaciones constantes
como medio para lograr mejoras sostenibles, recomendacion que se respalda en
este estudio por el alto reconocimiento de expectativas cumplidas. Sin embargo,
los resultados difieren parcialmente de los obtenidos por Paredes y Santos (2022)
en el sistema de seguridad social, donde se evidencio una fuerte disconformidad
debido a gestiones administrativas ineficaces, lo cual contrasta con la experiencia
satisfactoria reflejada en el presente caso. Desde el marco tedrico, Ochoa et al.
(2022) y Robles et al. (2022) destacan que la satisfaccion del usuario se ve influida

por el valor percibido, la confianza y la superacion de expectativas, lo cual es
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respaldado en esta investigacion con un 41% de usuarios que consideraron
“Bueno” el valor percibido y una mayoria que experimentd servicios acordes a lo

esperado o superiores.

Objetivo Especifico 3: Correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion del
usuario. Los resultados evidencian que existe una correlacion positiva moderada y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el area de
revision técnica vehicular de la Municipalidad de Machala, con un coeficiente de
Pearson de r = 0.611 y un valor p = 0.000, indicando que a medida que aumenta la
percepcion positiva del servicio, también se incrementa la satisfaccién. Este
hallazgo se asemeja al estudio de Romero y Marrufo (2022), quienes destacaron
que el modelo SERVQUAL permite identificar relaciones constantes entre las
expectativas del usuario y su percepcion, lo que se refleja en una mejora continua
de la administracion publica. Asimismo, Torres (2023) concluyé que la
insatisfaccion en el servicio oftalmolégico hospitalario se relacionaba directamente
con deficiencias en la calidad del servicio, lo que confirma que la relacién entre
ambas variables es proporcional y dependiente. A diferencia de lo observado por
Vélez (2021), quien identifico una ausencia de correlacién directa debido a la falta
de coordinacion institucional y problemas estructurales en la Direccidén de Transito
de Jipijapa, en el presente estudio el vinculo entre calidad y satisfaccion se
encuentra estadisticamente validado. Desde la perspectiva conceptual, Castro y
Estela (2022) argumentan que la satisfaccion surge del cumplimiento de
expectativas y de la experiencia emocional positiva generada por la prestacion del
servicio, lo cual se verifica al observar que méas del 60% de los usuarios de Machala
calificaron como “muy buena” su experiencia global. A su vez, Leonardo (2022)
sostiene que la percepciéon de calidad esta determinada por atributos tangibles,
actitud del personal y consistencia del servicio, condiciones que, al integrarse,
elevan significativamente la valoracion del usuario. Por tanto, los resultados
confirman que una gestion de calidad solida repercute positivamente en el nivel de

satisfaccion percibido.
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V. CONCLUSIONES

. Se puede concluir que existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en el area de revisidn técnica vehicular, ya que el 60%
calificd su satisfaccion como “muy buena”, asociada a un 51% que valoré la

calidad del servicio en el mismo nivel, confirmando su vinculacién directa.

. Se determin6é que el nivel de calidad del servicio es alto, con un 69% de
respuestas “muy buenas” en atributos y actitudes, un 70% en servicio percibido
y nivel de satisfaccion, y un 51% en el factor de influencia, evidenciando un

desempenio institucional eficiente y bien valorado por los usuarios.

. El nivel de satisfaccién del usuario fue ampliamente favorable: un 70% califico
como “muy bueno” la calidad técnica y la confianza, un 60% en expectativas, y
un 55% en calidad funcional percibida. Solo un 3% manifestd insatisfaccion,

reflejando aceptacion general del servicio recibido.

. Se establecio que existe una correlacion positiva, moderada y significativa entre
calidad del servicio y satisfaccion del usuario (r = 0.611; p = 0.000), confirmando
que a mayor percepcion de calidad, mayor es la satisfaccion experimentada,

validando estadisticamente la hipétesis planteada.
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V. RECOMENDACIONES

1. Implementar programas de capacitacion continua en atencién al usuario y
gestion de calidad del servicio dirigidos al personal del &rea de Revisién Técnica
Vehicular de la Municipalidad de Machala, enfocados en fortalecer las
dimensiones mas valoradas como atributos, actitudes y trato percibido. Esta
formacion debe incluir talleres sobre empatia, responsabilidad, uso de tecnologia
y comunicacion efectiva, considerando que el 69% de los usuarios calific6 como

“muy buenas” dichas dimensiones.

2. Disefar e institucionalizar campafas de sensibilizacion y orientacion al usuario,
promovidas por el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Machala,
con el objetivo de informar de manera clara y accesible los procesos, tiempos y
requisitos de la revision técnica vehicular. Esto contribuira a elevar el 60% de
expectativas satisfechas y reducir el 3% de percepcion negativa, mejorando la

experiencia del servicio.

3. Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion periddica de la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario, en coordinacion con entidades del Estado
ecuatoriano responsables de transito y movilidad, con el fin de identificar
variaciones en la percepcion ciudadana. Este sistema permitirA detectar
desviaciones, fortalecer el desempefio institucional y promover el disefio de

nuevos proyectos de mejora sostenibles.

4. Fomentar la ejecucion de proyectos piloto de innovacion tecnoldgica y mejora de
procesos, con respaldo normativo del Estado ecuatoriano, orientados a
digitalizar procedimientos, reducir tiempos de espera y elevar la calidad técnica
del servicio. La correlacion positiva (r = 0.611) evidencia que cada mejora en la
calidad genera un impacto directo en la satisfaccion, justificando la inversion

publica en modernizacion.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Titulo: Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el area revision técnica vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador,

2024.
PROBLEMA | OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
PRINCIPAL
Variable 1: Calidad de servicio = 60 preguntas
i Cudl es el DIMENSIO | INDICADORES INSTRUM | ITEMS iNDICE
nivel de GENERAL NES ENTOS
relacion GENERAL - Fiabilidad
Atributos . .
entre el Determinar la : y Empatia y responsabilidad
- > ) .. actitudes ; .,
servicio y la | relacion entre la H1: Existe relacion Transparencia y colaboracion
satisfaccion | calidad del servicio | directa entre la Tiempo Encuesta
del usuario | y satisfaccion del calidad de servicio Servicio Confort Aolicada a
de la usuario en el area |y la satisfaccion del | | esperado Seguridad IoFs)
Revisién revision técnica usuario de la Rentabilidad . Likert
DO ) - — ——————— usuarios
Técnica vehicular en la Revision Técnica Comunicacion sincronica
) S . Factor . del centro
Vehicular Municipalidad de Vehicular en la : . Tecnologia
N influencia Sy de
en la Machala, Ecuador, | Municipalidad de Comunicacion externa R .,
L etencién
Municipalid | 2023. Machala, 2024. - Trato de los empleados L
Servicio . . Técnica
ad de ercibido Eficiencia — procesos Vehicular
Machala, HO: No existe P Eficacia — Resultados
20237. _ relacion entre el Nivel de Oferta
O. ESPECIFICOS - | servicio y la satisfacci6 | Marca
3 satisfaccion del n
usuario de la
Determinar el nivel | Revision Técnica Variable 2: Satisfaccién del usuario 60 preguntas
P. ) de la calidad del Vehicular en la
ESPECIFIC | servicio de los Municipalidad de DIMENSION | INDICADORES INSTRUM | ITEMS IND
0Ss usuarios en el area | Machala, 2024.. ES ENTOS ICE
revision técnica Calidad Capacidad de respuesta del personal Encuesta Like
vehicular en la funcional Calidad de la atencion Aplicada a rt
Municipalidad de percibida Organizacién los

Machala.
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Establecer el nivel
de satisfaccion de
los usuarios en el
area revision
técnica  vehicular
en la Municipalidad

de Machala.

Establecer la
correlacion de las
variables de

calidad del servicio
y satisfaccion del
usuario en el area
revision técnica
vehicular en la
Municipalidad de
Machala, segun,
prueba de
hipotesis.

Tecnologia de punta

Calidad )
P Expectativas
técnica .
o Mecanismos
percibida . i
Ejecucion
Valor Tarifas adecuadas al servicio
percibido Experiencias
Confianza Trato de los empleados
Expectativas | Resultados obtenidos

Tramite

usuarios
del centro
de
Retencion
Técnica
Vehicular
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Anexo 2. Instrumentos de recojo de informacidén del estudio “Calidad del
servicio y satisfaccion del usuario en el area Revision Técnica Vehicular en
la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024”

CUESTIONARIO

Calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el area Revision Técnica

Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024

DATOS GENERALES:
EDAD:
SEXO: M() F()

OBJETIVO:
Determinar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario el centro de revision técnica vehicular en la Municipalidad de
Machala, Ecuador, 2024

INDICADORES
Este cuestionario esta formulado por 168 items el cual se ha considerado
trabajar con la siguiente escala de Likert.

Casi nunca
Nunca

Casi siempre
Siempre

pPwbdRE

Desarrolle el siguiente cuestionario de la forma mas sincera posible marque con
un aspa solo en una de las valoraciones de la escala (1, 2, 3, 4); que usted
considere prudente. El cuestionario es totalmente anénimo.

Gracias por su colaboracion.
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Cuestionario para medir las variables: Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en el &rea Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de

Machala, Ecuador, 2024

(Siempre = 4, Casi siempre = 3, Casi nunca =2,y nunca = 1)

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO.

Dimension: Atributos y actitudes.

Escala
valorativa.
N° | Indicador: Fiabilidad. 1/2|3 |4
1 | El Centro de Revision Técnica Vehicular ofrece el servicio en el
tiempo y brinda la confianza de cada proceso.
2 | Cuando un usuario tiene un problema en el Centro de Revision
Técnica Vehicular muestran actitud e interés en solucionarlo.
3 | El Centro de Revisibn Técnica Vehicular brinda atencién
oportuna a las personas con capacidades especiales.
4 | El Centro de Revision Técnica Vehicular concluye el servicio en
el tiempo estimado y programado de cada proceso.
5 | Como describiria la fiabilidad general de los servicios que le
brinda el centro de revisién técnica.
6 | En qué medida considera que el servicio que recibié del Centro
de Revision Técnica Vehicular es confiable y consistente.
Indicador: Empatia y responsabilidad. 12|33 |4
7 | En el Centro de Revisién Técnica Vehicular dan a sus usuarios
una atencion personalizada.
8 | Considera que hay buena disposicion del personal para
comprender y atender las necesidades del usuario de manera
eficiente.
9 | El personal asume con responsabilidad la solucién de
problemas de manera efectiva y oportuna.
10 | El trato es empatico por parte del equipo de servicio al cliente.
11 | En relacion con el servicio recibido, en qué medida percibes
que son responsables y satisface sus necesidades vy
preocupaciones.
12 | Como calificaria la disposicién del personal para asumir la
responsabilidad y solucion de cualquier error que se evidencia
en el proceso de revision.
Indicador: Transparencia y colaboracién. 12|33 |4
13 | Considera que existe una comunicacion abierta y honesta entre
usted y el personal del Centro de Revision Técnica Vehicular.
14 | La informacion que le brindan durante el servicio es clara,
objetiva y comprensible.
15 | Se observa que el equipo de trabajo del Centro de Revision
Técnica presenta buena disposicion para colaborar
activamente en la resolucion de sus necesidades.
16 | Considera que existe colaboracion efectiva por parte del equipo
de servicio al cliente del Centro de Revisién Técnica Vehicular.
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17

Como calificaria la transparencia de los procesos Yy
procedimientos en el Centro de Revisién Técnica Vehicular.

18

La comunicacion recibida sobre los procesos y procedimientos
del servicio del Centro de Revision Técnica Vehicular fue
transparente.

Dimension: Servicio esperado.

Indicador: Tiempo.

19 | Fue informado adecuadamente sobre el tiempo estimado de
espera antes de la revision.

20 | Recibi6 explicacion sobre el tiempo que tomaria cada etapa de
la revision.

21 | Le ofrecieron algun entretenimiento o comodidad en la sala de
espera para hacer el tiempo mas llevadero.

22 | Esta satisfecho con la duracion total del tiempo del servicio de
revision técnica.

23 | Not6 alguna demora no justificada durante la revision técnica.

24 | Recomendaria este servicio a otros basandose en su
experiencia con el manejo del tiempo.

Indicador: Confort.

25 | El tiempo de espera fue comodo gracias a las instalaciones y
el servicio.

26 | El espacio de la sala de espera es suficiente para la cantidad
de usuarios presentes.

27 | Las instalaciones estan adecuadas para personas con
movilidad reducida.

28 | EI mobiliario y equipamiento de la sala de espera es el
adecuado para garantizar el confort durante el servicio.

29 | Las instalaciones cuentan con un ambiente agradable y
relajante.

30 | Qué tan satisfecho esta con el nivel general de confort ofrecido
durante su visita.

Indicador: Seguridad.

31 | Se sinti6 seguro/a durante la prestacion del servicio.

32 | Las instalaciones cuentan con sefalizacion clara de las salidas
de emergencia.

33 | Las areas de espera estan claramente separadas de las zonas
de trabajo para evitar accidentes.

34 | La integridad y privacidad de sus datos y/o informacién
personal fueron respetadas.

35 | Le dieron recomendaciones y orientacién sobre la seguridad de
su vehiculo después de la revision.

36 | El servicio cumple con todas las regulaciones y normativas
locales y nacionales.

37 | El proceso de revision le parecio transparente y seguro.

Indicador: Rentabilidad.

38 | El servicio de revisidn técnica vehicular ofrece beneficios

adicionales como informes detallados, recomendaciones para
el mantenimiento del vehiculo.
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39

Esta Ud. satisfecho del servicio brindado y el precio pagado es
equitativa.

40

Existen tarifas diferenciadas o descuentos para los usuarios
recurrentes.

41

La calidad del servicio justifica cualquier costo adicional en
comparacion con otras opciones como la revision visual.

42

Los usuarios perciben que el servicio de revision técnica
vehicular contribuye a una mejor gestion de su presupuesto
familiar o personal al evitar gastos inesperados en el vehiculo.

Dimensioén: Factor influencia.

Indicador: Comunicacion sincronica.

43 | La comunicacion durante el servicio fue clara y comprensible.

44 | La informacion proporcionada en tiempo real fue Gtil para su
experiencia durante el servicio.

45 | La disponibilidad de comunicacién inmediata facilitdé la
resolucién de problemas o dudas.

46 | Te sentiste escuchado/a y comprendido/a durante la
interaccién con el personal del Centro de Revision Técnica
Vehicular.

47 | La comunicacién es directa y mejora su sensacion de estar bien
atendido/a durante el servicio.

48 | Se le brind6 informacion sobre tiempos de espera y
procedimientos fue precisa y actualizada en tiempo real.

Indicador: Tecnologia.

49 | La tecnologia utilizada durante el servicio fue la mas adecuada
y le brinda seguridad.

50 | La tecnologia empleada mejora la eficiencia y rapidez del
servicio que brinda la empresa.

51 | Cree Ud. que la tecnologia utilizada permite la identificacion y
diagnéstico de problemas en tu vehiculo y le da seguridad.

52 | El soporte técnico maneja bien los recursos tecnologicos del
servicio y son los mas adecuados.

53 | Evidencia Ud., que los recursos tecnoldgicos utilizados en este
servicio son modernos y se encuentran en buen estado.

54 | Lo han llamado o ha recibido un correo o Email cuando esta
préximo a la nueva revision técnica de su vehiculo.

55 | Brindan opciones de pago digital para los clientes que realizan
Su revision técnica.

Indicador: Comunicacion externa.

56 | La informacién sobre los servicios ofrecidos en el Centro de
Revision Técnica Vehicular es clara y facil de entender.

57 | La informacién proporcionada del Centro de Revisién Técnica
Vehicular, a través de canales externos (pagina web, redes
sociales, etc.) fue util para entender los servicios disponibles.

58 | La calidad de la comunicacion externa influyo positivamente en
tu decisién de elegir este servicio.

59 | La informacién sobre tarifas y costos adicionales es

transparente y facil de entender en los canales de
comunicaciéon externa.
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60 | Ha recibido confirmaciones y recordatorios de tu cita a través
de SMS o correo electrénico.

Dimensién: Servicio percibido.

Indicador: Trato de los empleados. 1123 |4

61 | El trato por parte de los empleados del Centro de Revision
Técnica Vehicular, es amable y cortés.

62 | Los empleados del Centro de Revision Técnica Vehicular, le
informaron sobre cualquier problema encontrado en su
vehiculo de manera mediética.

63 | El personal del Centro de Revision Técnica Vehicular, fue
receptivo a sus preguntas y preocupaciones durante el servicio.

64 | Los empleados del Centro de Revision Técnica Vehicular,
demostraron un conocimiento solido sobre los servicios
ofrecidos.

65 | La atencién prestada por los empleados del Centro de Revisiéon
Técnica Vehicular, contribuyd positivamente a mi experiencia
con el servicio que estimaba.

66 | Considera que los empleados del Centro de Revision Técnica
Vehicular, son responsables y empaticos en su trato.

Indicador: Eficiencia — procesos. 12|33 |4

67 | Los procesos para acceder al servicio fueron rapidos y
eficientes.

68 | El tiempo de espera para recibir el servicio fue razonable y
satisfactorio.

69 | Es eficiente el proceso de manejo y archivo de la
documentacion requerida para cada revisién técnica.

70 | La utilizacién de tecnologia mejoro la eficiencia en la prestacion
del servicio.

71 | Los empleados siguieron procedimientos eficientes durante el
servicio.

72 |Estd la infraestructura  (instalaciones y  equipos)
adecuadamente dimensionada y distribuida para facilitar el flujo
eficiente de los vehiculos.

Indicador: Eficacia — Resultados. 12|33 |4

73 | El servicio proporcionado cumpli6 con sus expectativas y
necesidades.

74 | Obtuvo los resultados deseados o esperados al utilizar el
servicio.

75 | Hubo algun problema o discrepancia entre los resultados de la
revision y las expectativas del cliente.

76 | Los resultados obtenidos fueron consistentes con las promesas
0 descripciones del servicio.

77 | Se proporcionaron recomendaciones para mantenimiento
preventivo con el fin de evitar problemas futuros.

78 | Se completaron todas las etapas de la revision técnica de
manera adecuada y oportuna.

Dimensién: Nivel de satisfaccion.

Indicador: Oferta. |1 ]2]3 |4
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79

Los diferentes servicios ofrecidos fueron satisfactorios para
cubrir sus necesidades.

80

Conoce sobre diferentes servicios ofertados en el Centro de
Revisién Técnica Vehicular.

81

La empresa ofrece mecanismos tecnoldgicos completos para
revisar las fallas mecanicas de los vehiculos que ingresan a
revision.

82

Se oferta el servicio los fines de semana o tienen horarios
extendidos.

83

Ofrece 30 dias calendario para la nueva atencién de su
movilidad, después del pago cuando en la revision técnica de
su vehiculo se encontré inconvenientes mecanicos.

84

Tienen algun sistema de seguimiento para recordar a los
clientes cuando deben realizar la proxima revision técnica.

Ind

icador: Marca.

85

La marca o reputacion de la empresa influyé en su decision de
utilizar los servicios.

86

La marca de la empresa se asocia con calidad y fiabilidad en la
prestacion de servicios.

87

La confianza en la marca influyé en su percepcion positiva del
servicio recibido.

88

Cree que esta marca se esfuerza por mantenerse actualizada
con las regulaciones y estandares de seguridad en la industria
automotriz.

89

La percepcion de la marca contribuyd a una experiencia
positiva durante la prestacion del servicio.

90

La calidad de servicio que ofrece la empresa en comparacion
con otras es buena y confiable.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario.

Dimensién: Calidad funcional percibida.

Escala valorativa

N° | Indicador: Capacidad de respuesta del personal. 1 (2 |3 |4

1 | Cuan satisfecho estas con la atencion que recibes del
servicio de la empresa.

2 | Consideras que el personal responde a tus necesidades
de manera oportuna.

3 | La capacidad de respuesta del personal cumple con tus
expectativas.

4 | Se toman medidas mediaticas para abordar cualquier
problema o malentendido que surja durante la revision
técnica.

5 | El personal esté capacitado para manejar situaciones de
alta demanda de manera eficiente y sin comprometer la
calidad del servicio.

6 | El personal atiende las quejas o situaciones conflictivas
de manera profesional y con prontitud durante la revision
técnica.

Indicador: Calidad de la atencion. 1 |2 |3 |4

7 | Recibiste una bienvenida cordial al llegar al centro de
revision técnica.

8 | Consideras que la atencion recibida cumple con tus
expectativas en términos de calidad.

9 | El personal de la empresa brinda atencion al usuario
mostrandole amabilidad y buena disposicibn para
ayudarle.

10 | El personal demuestra un buen nivel de conocimiento y
habilidad del servicio al proporcionar la atencion que
necesitas.

11 | El personal de atencibn al cliente muestra
profesionalismo en todo momento.

12 | Cuén satisfecho estas con la calidad de la atencién que
recibes en el Centro de Retencién Técnica Vehicular.

Indicador: Organizacion. 1 |2 |3 |4

13 | La infraestructura de la empresa cumple con los criterios
técnicos en cada éarea.

14 | Consideras que la informacién proporcionada esta
claramente organizada y es facil de entender.

15 | La eficiencia en la gestion de procesos y tramites por
parte del Centro de Revisidbn Técnica Vehicular es
satisfactorio.

16 | El proceso de pago es agil y bien organizado.

17 | La estructura organizativa facilita la comunicacién vy
colaboracion entre los diferentes departamentos o areas.

18 | Cuén satisfecho estas con la organizacion del Centro de

Revision Técnica Vehicular.

Dimension: Calidad técnica percibida.
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Ind

icador: Tecnologia de punta.

19

La tecnologia utilizada por el centro de revision técnica
vehicular le brinda seguridad.

20

Consideras que la tecnologia implementada por la
empresa facilita el acceso y uso de los servicios de
manera eficiente.

21

La empresa se mantiene al dia con los avances
tecnoldgicos en la industria automotriz para adaptar sus
meétodos de inspeccion y optimizar el servicio.

22

La tecnologia utilizada cumple con sus expectativas y
necesidades como usuario.

23

Ofrecen recomendaciones personalizadas basadas en
los resultados de la revision técnica para mejorar el
rendimiento o la seguridad del vehiculo.

24

Ud. se siente mas confiado y seguro con la Tecnologia
gue posee la empresa para la revision técnica vehicular.

Ind

icador: Expectativas.

25

La puntualidad de las citas programadas para la revision
técnica se da en el tiempo programado.

26

Consideras que los servicios proporcionados por la
empresa cumplen con protocolos de atenciébn que
esperabas.

27

Sus expectativas en cuanto a la facilidad de pago son
mediaticas y oportunas (opciones de pago, rapidez).

28

La atencién de la organizacion es saludable, empatica y
responsable.

29

El servicio recibido ha superado sus expectativas en
cuanto a la atencién brindada en el servicio de la revision
técnica.

30

Estas satisfecho con la capacidad de la organizacion
para cumplir tus expectativas en el Centro de Revision
Técnica Vehicular.

Ind

icador: Mecanismos.

31

Considera buena la efectividad de los procedimientos
implementados en la revision técnica vehicular.

32

Existen buenos mecanismos de comunicacion clara y
efectiva entre la empresa y los usuarios.

33

La empresa brinda transparencia en sus procesos y toma
de decisiones y hace conocer al usuario de manera
oportuna.

34

Los mecanismos establecidos para solucion de
problemas documentarios son eficientes y adecuados.

35

Los usuarios tienen acceso a los mecanismos de soporte
y ayuda proporcionados por el Centro de Revision
Técnica Vehicular.

Ind

icador: Ejecucion.

36

El personal de recepcion verifica correctamente toda la
documentacion necesaria antes de los procesos de la
RTV.
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37

Consideras que la empresa lleva a cabo sus actividades
de manera eficiente y con responsabilidad.

38

Recibio informacion clara de los pasos que se seguirian
durante la revision técnica.

39

Cree Ud. que la empresa toma acciones mediaticas
cuando aparece un problema en los procesos de revision
y continua con el servicio.

40

La ejecucion de los servicios proporcionados cumple con
SuUs expectativas como usuario.

41

Calificarias como buena la eficiencia del servicio en
general.

Dimensién: Valor percibido.

Indicador: Tarifas adecuadas al servicio.

42 | Esta satisfecho con la relacion entre el costo y el servicio
recibido de la revision técnica.

43 | Consideras que las tarifas cobradas por la organizacion
son justas en comparacion con la calidad del servicio
ofrecido por otra organizacion.

44 | Las tarifas y costos proporcionados por la empresa son
accesible para mi presupuesto.

45 | Ud. accede a la revision técnica, considerando que es lo
pertinente para su seguridad, sabiendo su costo en
relacién a la revision visual vehicular.

46 | La empresa ofrece opciones de tarifas que se adaptan a
tus necesidades y presupuesto.

47 | Considera que el costo esta relacionado con la tecnologia
para brindar un servicio eficiente y eficaz.

Indicador: Experiencias.

48 | Su visita es recurrente a la empresa por la calidad de los
servicios recibidos.

49 | Considera que las experiencias que ha tenido con el
Centro de Revision Técnica Vehicular han sido positivas
en términos de atencién y servicio al cliente.

50 | La experiencia en las interacciones que ha tenido con el
personal de la empresa ha sido favorable.

51 | Las experiencias que has tenido con la empresa han
cumplido con tus expectativas como usuario.

52 | La empresa ha brindado experiencias que te ha generado
confianza y satisfaccion.

53 | Recomendaria este servicio a otros usuarios.

Dimension: Confianza.

Indicador: Trato de los empleados.

54

Se sintio respetado y valorado como cliente durante su
interaccién con el personal.

55

Considera que los empleados de la empresa te brindan
una atencion personalizada y orientada a tus
necesidades.

56

Fue atendido en un tiempo razonable tras su llegada.

83




57

El trato recibido por parte de los empleados ha
contribuido positivamente a su satisfaccion como usuario.

58

La comunicacion por parte de los empleados es clara y
comprensible.

59

El proceso de registro fue rapido y eficiente.

Dimensién: Expectativas.

Ind

icador: Resultados obtenidos.

60

Esta satisfecho con los servicios o beneficios que ha
obtenido al utilizar los servicios de la empresa.

61

Considera que los resultados obtenidos cumplen con tus
expectativas y necesidades como usuario.

62

Los resultados obtenidos han contribuido de manera
significativa a tu satisfaccion global con la empresa.

63

La organizaciéon ha superado tus expectativas en cuanto
a los resultados obtenidos.

64

Considera que volveria a utilizar este servicio de revision
técnica en el futuro y lo recomendarias a terceros.

Ind

icador: Tramite.

65

Considera que hay facilidad para agendar una cita para
la revision técnica vehicular.

66

Consideras que los procedimientos y documentacion
necesarios para realizar trdmites son claros y faciles de
entender.

67

Son accesibles los canales y medios de comunicacion
para realizar trdmites ofrecidos por el Centro de
Retencion Técnica Vehicular.

68

La empresa proporciona informacion clara sobre el
estado de tus tramites en curso al usuario.

69

Los empleados encargados de los tramites brindan
asistencia y orientacibn de manera efectiva a los
usuarios.

70

Recomendarias este centro de revision técnica a otros
conductores.
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Anexo 3. Validacion de instrumentos por expertos

Anexo 6. Constancia de validacién del instrumento de investigacién
Experto 1: Gestion empresarial

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Galvani Guerrero Garcia, identificado con Documento Nacional de
Identidad N° 45101586, de profesion Docente de la Universidad Nacional de
Tumbes, Facultad de Ciencias Econémicas, adscrito a la Escuela de Ciencias
Econdmicas, con grado académico de magister, labor que ejerzo actualmente
como Docente de esta Casa Superior de Estudios.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
el Instrumento denominado: Cuestionario aplicado a los usuarios externos del
area Revisién Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, cuyo
propésito es: Determinar el nivel de correlacién de las variables CALIDAD DEL
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE REVISION
TECNICA VEHICULAR EN LA MUNICIPALIDAD DE MACHALA, ECUADOR,
2024,

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en fas
siguientes apreciaciones.

Valoracién positiva | Valoracién ativa

Criterios evaluados MA (3) |[BA(2)| A(1) | PA NA NAP
Calidad de redaccién de los items.
Amplitud del contenido a evaluar.
Congruencia con los indicadores.
Coherencia con las dimensiones.

XIX|X|X

Apreciacién total:
MA=Muy adecuado ( X) BA=Bastante adecuado () A= Adecuado ()
PA= Poco adecuado () NA=No adecuado( ) NAP=No aporta: ( )

Tumbes, a los 19 dias del mes de mayo de 2024,
Apellidos y nombres: Guerrero Garcia Galvani DNI: 45101586 Firma:

Cédigo ORCID: 0000-0003-1038-1866
Docente de la Universidad Nacional de Tumbes.
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Experto 2: Metoddlogo

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ANIBAL MEJIA BENAVIDES, identificado con Documento Nacional de
Identidad N° 16442222, de profesion Docente de la Universidad Nacional de
Tumbes, Facultad de Ciencias Sociales, adscrito a la Escuela de Educacion, con
grado académico de Doctor, labor que ejerzo actualmente como Docente de esta

Casa Superior de Estudios.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado: Cuestionario aplicado a los usuarios externos del area
Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, cuyo
propésito es: Determinar el nivel de correlacion de las variables CALIDAD DEL
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE REVISION
TECNICA VEHICULAR EN LA MUNICIPALIDAD DE MACHALA, ECUADOR,

2024,

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las

siguientes apreciaciones.

Valoracion positiva | Valoracién negativa

Criterios evaluados MA 3) IBA2)| A1) | PA NA NAP
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X

Apreciacién total:

MA=Muy adecuado (x) BA=Bastante adecuado () A= Adecuado ()

PA= Poco adecuado () NA=No adecuado( ) NAP=No aporta: ( )

Tumbes, a los 18 dias del mes de mayo de 2024.

Apellidos y nombres: Mejia Benavides, Anibal DNI: 16442222

Cddigo ORCID: 0000-0003-2190-2647
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Docente de la Universidad Nacional de Tumbes

Experto 3: Ingeniera Comercial

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. EVELIGH PRADO CARPIO. identificado con Documento Nacional de
Identidad N°0702786393 de profesién Docente de |a Universidad Técnica de
Machala, con grado académico de Doctor, labor que ejerzo actualmente como
Bocente de esta Aima Mater de Estudios. y

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
el Instrumento denominado: Cuestionario aplicado a los usuarnos externos dei
a@rea Revision Técnica Vehicular en |a Municipalidad de Machala, Ecuador, cuyo
propésito es: Determinar el nivel de correlacién de las variables CALIDAD DEL
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE REVISION
TECNICA VEHICULAR EN LA MUNICIPALIDAD DE MACHALA, ECUADOR,
2024,

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las
siguientes apreciaciones,

—

| Valoracién positiva | Valoracién negativa |

) Criterios evaluados MA (3) BA(2) A(1) | PA NA NAP
Calidad de redaccion de los items. | X | i
|
l

Ampiitud del contenido a evaluar. /N
Congruencia con los indicadares | ¥
| Coherencia con las dimensiones. | X

]

Il

i |

" | !

L

Apreciacién total:
MA=Muy adecuado ()] BA=Bastanie adecuadc { ] A= Adecuado ()
PA= Poco adecuado () NA=No adecuado( ) NAP=No aporta: £ )

]

Tumbes, 2 los 22 dias de! mes de mayo de 2024,

Apellidos y nombres: Eveligh Prado Carpio DNI: 0702786393 Fi
Codigo ORCID: /0000-0002-0225-5264
Docente de la Universidad Técnica de Machala.
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Anexo 4. Escala de confiabilidad — Alfa de Cronbach

Variable 1: Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,989 90

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,996 70

Rangos del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Comnsistencia Interna
a=0,9 Excelente
0,8 =a<0.,9 Buena
0,7=a<0,8 Aceptable
0,6 =a=<0,7 Cuestionable
0,5 =a<0,6 Pobre
a<0,5 Inaceptable

gplresearch.com

Siendo los resultados obtenidos con un Alfa de Cronbach de la Variable 1: Calidad
del servicio obtuvo un valor de 0.989 Este valor se encuentra en el rango a 2 0.9,
lo cual corresponde a una consistencia interna excelente. Lo que se interpreta
que la preguntas que conforman esta variable estan altamente correlacionados
entre si. Esto indica que el instrumento utilizado mide de forma muy fiable el
constructo "calidad del servicio". Del mismo modo los resultados obtenidos con un
Alfa de Cronbach de la Variable 2: Satisfaccion del usuario obtuvo un valor de 0.996
Este valor también se ubica en el rango a 2 0.9, lo que representa una consistencia
interna excelente. Las preguntas asociadas a esta variable estan extremadamente
bien alineadas en la medicion del concepto "satisfaccién del usuario”, mostrando
gue el instrumento tiene alta confiabilidad.

Tanto la variable calidad del servicio como satisfaccion del usuario presentan
niveles excelentes de consistencia interna. Esto implica que los cuestionarios
aplicados son estadisticamente confiables para el andlisis y evaluacién de ambas
dimensiones, y se puede proceder con confianza a la interpretacion de resultados

en estudios correlacionales o de regresion.
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Anexo 5. Prueba de Normalidad de los resultados de las variables calidad

del servicio y satisfaccion del usuario

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig. gl Sig.
Variable 1: Calidad del 371 150 ,000 150 ,000
servicio
Variable 2: Satisfaccion del ,388 150 ,000 150 ,000
usuario

Segun resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov? de las

variables de estudio, revela que el nivel de significancia es menor a 0.05, lo que

implico elegir una prueba de hipétesis no paramétrica porque se evidencia que los

datos no tienen una distribuciéon normal; en consecuencia, se eligio la prueba de

hipétesis de Rho Sperman.

Grafico @-Q normal de Total_dimensiones_variable_1

Normal esperado

1.5 20 2.5 =0 3.5 a0

“alor observado

Grafico Q-Q normal de Total_dimensiones_variable_2

Normal esperado

a5

15 2,0 25 30 35 4,0

Valor observado
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Anexo 6. Prueba de hipodtesis segun la prueba estadistica Rho Spearman

Correlaciones

Variable 1 Variable 2

Coeficiente de 1,000 ,611™
Variable 1 correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
RO CIS SZLTMENL Coeficiente de 611" 1,000
. correlacion
ElTElls 2 Sig. (bilateral) 000 .
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

r=1 correlacion perfecta.
08<r<1 correlacion muy alta
0'6<r<0'8 correlacion alta
04<r<06 correlacion moderada
02<r<04 correlacion baja
0<r<02 correlacion muy baja
r=0 correlacion nula
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Anexo 7. Matriz de datos variable 1: Calidad del servicio, Variable 2: Satisfaccion del usuario

ndicador iabildad ndicad

TR
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Anexo 8. Solicitud de permiso a la institucion donde se aplicara el
instrumento de recojo de la informacién

Machala, 17 de junio dec 2024.

Ing. Daniel Chan Mora.
Gerente General.
Empresa Piblica Municipal de Movilidad de Machala EP.

De mis consideraciones,

Me dirijo a usted en mi calidad de estudiante de la Maestria en Gestion Publica en la
Universidad Nacional de Tumbes, Per(; actualmente en ¢l proceso de claboracién de mi
proyecto de tesis titulado "Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el drea
Revisién Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024",

El objetivo principal de mi investigacion es evaluar la calidad del servicio v la satisfaccion
de los usuarios en el drea de Revision Téenica Vehicular. con el fin de identificar dreas
de mejora que puedan beneficiar tanto a los usuarios como a la administracién del
servicio,

Para llevar a cabo esta investigacion, es fundamental contar con ¢l permiso de la Empresa
Pablica Municipal de Movilidad de Machala EP. para realizar encuestas a Jos usuarios y
personal del drea de Revision Técnica Vehicular, asi como para acceder a informacion
relevante sobre el servicio que prestan.

Compromisos y Consideraciones Eticas:

« Confidencialidad: Toda la informacién recolectada serd tratada con estricta
confidencialidad y sc utilizara Gnicamente para fines académicos,

* Consentimiento Informado: Los participantes en las encuestas serin informados
adecuadamente sobre el propésito de la investigacién y su participacién serd
voluntaria,

» Resultados: Los resultados de la investigacion estardn a disposicion de la
Empresa Piablica Municipal de Movilidad de Machala EP., y se entregari un
informe final con recomendaciones basadas en los hallazgos.

Agradezco de antemano su atencion ¥ quedo a su dis
informacion adicional que sea necesaria.

Atentamente:

\ N
ARNG TAeoeun |

Nancy Piedad Ludena Tinoco.
C.C.: 070484294-7
Maestranda de Gestion Piablica de la Universidad Nacional de Tumbes.
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Anexo 9. Carta de consentimiento informado

/r:;ﬁ”j EMPRESA PUBLICA

k %/ | MUNICIPAL DE MOVILIDAD

Movilidad | OE MACHALA EPMM-M
MALEALA P

MEMORANDO N®, EPMM-M-GG-M-2024-135
Machala, 17 de junio de 2024

Sra. Mancy Piedad Ludefia Tinocao,
Maestranda de Gestion Pablica de la Universidad Nacional de Tumbes.

Ciudad.-

Por medio de la presente, yo, Daniel Chan Mora, en mi calidad de Gerente
General de la Empresa Plblica Municipal de Movilidad de Machala EP; tras
revisar su solicitud, me es grato comunicarle que oforgamos nuestra conformidad
y autorizacién para que proceda con la ejecucion de dichas encuestas a los
usuarios y personal del drea de Revisidn Técnica Vehicular v la recopilacion de
la informacion solicitada dentro de nuesira empresa, como parte da su proyecto
de tesis titulado "Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el drea
Revision Técnica Vehicular en la Municipalidad de Machala, Ecuador, 2024”.

Es nuestro interas colaborar en todo lo posible para facilitar el desarrollo de su
estudio y contribuir al mejoramiento de nuestros servicios.

A continuacion, se detallan las condiciones bajo las cuales se llevara a cabo esta
autorizacian:

1. Confidencialidad: Toda la informacién recopilada debera ser tratada con
la mas estricta confidencialidad v utilizada exclusivamente para los fines
establecidos en su solicitud.

2. Acceso y Coordinacién: El acceso a las instalaciones y al personal
debera ser coordinado previamente con el Ing. Marco Redriguez Yandun,
Subgerente de Regulacion.

3. Informe de Resultados: Se nos debers proporcionar una copia del
informe final con los resultados de las encuestas y cualguier hallazgo
relevante para nuestra consideracion ¥ posible implementacién de
mejoras.

Agradecemos su interés en colaborar con nuestra empresa y quedamos a su
disposicion para cualquier consulta o requerimiento adicional.

Atentamente,

E

Ing.Da nigl Chan Mora

GERENTE GENERAL

MOVILIDAD MACHALA EP

CC. Archivo
o b & Sb h CERE] BB ot e www.movilidadmachala.gob.ec | ALEALDIA DE
= Calle San Martin y Juah Montalve Siguencs en: B @ O GO § MACHALA

= Tinew: (S82) ¥ 3701860
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Anexo 10. Evidencias fotograficas de la intervencion del recojo de
informacioén

APLICACION DE
ENCUESTAS
AL CENTRO DE
REVISION TECNICA
VEHICULAR
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Anexo 11. Organigrama Estructural de la Empresa Publica Municipal de
Movilidad Machala EP

P sabr ey O akid
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Anexo 12. Reporte del Sistema AXIS CLOUD del mes de junio del 2023
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Focha Hasta:  30.06-202) Oficina: ~ MACHALA Servdor  PRODUCCION
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FRp— vjoflofojolr]ofojojolofefolv|ofofofja]ojoft| 4
o te Ve o s stfrmofas|v2|eo]|sferfesfon]| ||| r]o]| re
Cantse 00 Camtiernsess ojoejojojrjojojojtrtjojojojojojoejojojrjojolt] 4
Canto &4 Servi 3 1 1tjo|tr|2]0]o0 1 114 1131 t|j0]4}2 1 ? »
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TOTAL TIPO DE PROCESO 128[110 m 1“!1“ uzlm 151[111/204 ﬂlliﬂpﬂ 165 161(174/201 219|239 210[20 kg <)
Fechn 08-08-2023 1507 Piging 1 de

97



