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RESUMEN

El propdsito de la presente investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion de
usuarios en la Agencia Nacional de Transito, canton Chimbo, Ecuador, 2023”
consistidé en determinar la forma como la relacién que existe entre la calidad de
servicio hacia la satisfaccién de los usuarios, favorecieron a mejorar los resultados
de la gestion integrada al modelo de atencion, mas acorde con la satisfaccion de
Institucion — usuarios y capaz de integrar los elementos necesarios para la
prestacion de un servicio de alta calidad que afiance la relacién cliente — proveedor,
logrando de este modo mayores beneficios. Para lo cual se realiz6 una
investigacion de tipo descriptivo, no experimental de corte transversal y de y de
nivel descriptivo correlacionar, ademas se realiz6 una muestra de 94 usuarios
debido a que la cantidad de la consumidores era un numero amplio por abordar en
la investigacion, a quienes se les aplicod 2 cuestionarios; uno por cada variable con
el fin de conocer su percepcién, a los cuales se pudo determinar qué; su
confiabilidad de la calidad de atencion al usuario de acuerdo al Alfa de Cronbach
resulto de 0.081, y con 0.748 en lo que respecta a la satisfaccion de los usuarios;
con los resultados obtenidos se observo que estas cifras se corroboran con un Rho
de Spearman 0,550, obteniendo una correlacibn moderada; confirmando su
influencia media de 50,5% en calidad del servicio frente al 58,9% de satisfaccion
de los clientes, por cuanto, indica que existe vinculo entre la calidad del servicio

gue se brinda y el nivel de satisfaccién experimentado por los usuarios.

Palabras clave: Calidad de atencién, gestidon integrada, liderazgo, modelo de

atencion, satisfaccion al usuario, participacion.
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ABSTRACT

The purpose of this research "Quality of service and user satisfaction in the National
Transit Agency, Chimbo canton, Ecuador, 2023" consisted of determining how the
relationship that exists between the quality of service towards user satisfaction,
favored improving the results of the management integrated into the care model,
more in line with the satisfaction of the Institution - users and capable of integrating
the necessary elements for the provision of a high quality service that strengthens
the client - provider relationship, thereby achieving thus greater benefits. For which
a descriptive, non-experimental, cross-sectional and descriptive-level investigation
was carried out. In addition, a sample of 94 users was carried out because the
number of consumers was a large number to be addressed in the investigation. to
whom 2 questionnaires were administered; one for each variable in order to know
their perception, which could be determined; Its reliability of the quality of user
service according to Cronbach's Alpha was 0.081, and 0.748 with regard to user
satisfaction; With the results obtained, it was observed that these figures are
corroborated with a Spearman's Rho of 0.550, obtaining a moderate correlation;
confirming its average influence of 50.5% in service quality compared to 58.9% in
customer satisfaction, as it indicates that there is a link between the quality of the
service provided and the level of satisfaction experienced by users.

Keywords: Care model, integrated management, leadership, participation, quality

of Care, user satisfaction.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La calidad de servicio a nivel mundial tiene importante relevancia en las empresas,
porque los clientes exigen los mejores servicios debido a que en las ultimas
décadas se han generado grandes transformaciones tecnologicas y de
comunicacién afectando la economia a nivel global, exigiendo dia a dia a las
empresas a realizar sus mejores esfuerzos para subsistir y prosperar en este medio
de continuos cambios. En esta lucha por captar clientes, se requiere eficiencia y
efectividad, es decir contar con los mejores productos y con las mejores personas.

para brindar un buen servicio (Messarina, 2016).

Entendiendo que servicio al cliente significa aquellas actividades de relacion entre
la empresa y el cliente, a fin de que este quede satisfecho durante el proceso en

gue realiza el tramite.

Por ello la Organizacién Mundial de la Salud, define a la calidad de servicio como
el aseguramiento de que cada persona recibe el conjunto de servicios mas
adecuados para conseguir una atencién optima, considerando que todos los
factores y conocimientos de la persona y de los servicios que se brinda, logren los
mejores resultados con el minimo riesgo de efectos negativos, logrando asi la

maxima satisfaccion de las personas por los servicios recibidos.

Esta definicion se realiza debido a que uno de los principales problemas a nivel
global es que existe un elevado numero de quejas que se reciben de los usuarios,
donde sale a relucir primordialmente el trato inadecuado, déficit de personal,
demora en el servicio, no eficacia en la atencion, citas muy prolongadas y

demasiada burocracia en la parte administrativa. ( World Health Organization, 2016)
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Al respecto en paises asiaticos como Indonesia, en su estudio de calidad referente
al servicio publico que brinda la oficina de Impuestos sobre vehiculos de motor,
para la medicion de la opinién de los consumidores referente a la calidad de su
servicio, utilizaron el modelo SERVQUAL, encontrando que la puntuacién de la
medida en sus dimensiones tangible y de seguridad del modelo se consideran
buenas, sin embargo, en tres dimensiones como los de confiabilidad, competencia
de solucién y los de la dimension de empatia se consideran muy deficientes, pues
se encuentran por debajo de las expectativas de los usuarios (Setiajit y Utomo,
2016).

En Palestina, Dris Kharroub & COthmanMansour, 2019. En el articulo denominado,
impacto de la planificacién estratégica en los municipios palestinos sobre la calidad
del servicio brindado a sus ciudadanos, obteniendo que la "Dimension de Calidad

de Servicio se clasific6 como un grado muy malo.

En ese contexto, Latinoamérica no es ajena a esta problemética existiendo
descontento con los servicios publicos, resultando muy apremiante y dificil en las
personas mas pobres y vulnerables debido a que no pueden buscar otros servicios
particulares y costearlos para recibir servicios de mejor calidad, teniendo que
soportar todo tipo de inconvenientes y maltratos para lograr recibir el servicio
(Harrington, 2018).

Sobre esta problematica en el afio 2017 el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), en su estudio sobre calidad y satisfaccibn de usuarios en paises
sudamericanos como Chile, Uruguay, Paraguay, Ecuador, y paises caribefios como
Panama, Trinidad y Tobago, donde las personas manifestaron estar insatisfechos
con la diversidad de servicios publicos como licencias o0 permisos hasta el
cumplimiento de obligaciones como el registro de la propiedad, la declaracion y
pago de impuestos (OCDE/CAF/CEPAL, 2018)

Asi mismo, en América del norte especificamente en México, en su estudio de
percepcion que se tienen los usuarios sobre la calidad de servicio en Morelia,
México, utilizando el modelo SERVQUAL, se visualiza que la percepcion del usuario

muestra una tendencia negativa y que su amplitud referente a solventar los
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problemas y de empatia representan los resultados mas bajos, en América del Sur
(Valenzo et al., 2019).

Mientras que, en Argentina en el afio 2018, el grado de satisfaccion de los usuarios
por el servicio otorgado, en el area de obras particulares de la municipalidad de la
ciudad de Berisso, de acuerdo al modelo SERVQUAL, aplicando como instrumento
el cuestionario, con un tamafio muestral de 250 personas, evidencia que la
dimension de seguridad, se encuentra en un nivel de satisfaccion entre Satisfecho
y algo mas que satisfecho; las demés dimensiones reflejan insatisfaccion (Rocca,
2016)

Sobre este tema, en el Peru se cuenta con el area de licencias de conducir del
Gobierno Regional del Callao, la cual es cada vez mas solicitado y con mucha
afluencia de ciudadanos, sin embargo no cuenta con ningun tipo de sistema técnico
de medicion de la calidad del servicio publico, tampoco existen buzéon de
sugerencias, ni mucho menos existe libro de reclamos, por lo que no se puede
evidenciar si los servicios de las 12 areas existentes y con mucha demanda son de
calidad o existe satisfaccion por parte de los usuarios, por lo que tampoco pueden
adoptar acciones que permitan mejorar la provisién de servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los ciudadanos por ser una oficina referencial de
este lugar (Gofii, 2021).

Por ello las personas que laboran en estas instituciones deben estar conscientes
de que el éxito de su organizacién depende de las actitudes y conductas de ellos
mismos, lo cual implica factores como la atencion, empatia, confianza, capacidad
de respuesta e instalaciones fisicas, con lo que se esperaria lograr que el cliente
quede contento con los servicios que se le brindan al momento de solicitarlos
(Arbaiiil et al., 2015).

En nuestra realidad como es el Canton Chimbo, Ecuador, existe la Agencia
Nacional de Transito, la cual afronta una serie de incomodidades de sus clientes
por sus servicios prestados como son, procesos de emision de licencias, tramites
en linea que se realizan en la pagina de la institucion y proceso para la emision de

aportes econémicos por las especies, la persistencia de reclamos es un indicador
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donde muestra que la calidad del servicio proporcionado debe mejorarse en el

menor tiempo posible.

Pues al momento de realizar el proceso de cualquier tramite de emision de
Licencias de conducir, el sistema que se utiliza para realizar el trdmite es lento 0 a
veces colapsa y no se puede seguir realizando el proceso por lo que debido a este
inconveniente el usuario desafortunadamente debe esperar hasta que funcione
correctamente el sistema. Ademas, otro de los malestares de los usuarios es que
en la realizacién de Certificaciones en linea se produce errores al momento de

generar el documento, y no lo pueden obtener.

Por lo expuesto anteriormente es necesario plantearse las siguientes interrogantes
¢, Cudl es el trato que reciben los usuarios en el centro de licencias de conducir en
el canton Chimbo Ecuador? ¢ Cémo es el trato que reciben los usuarios en la oficina
de licencias de conducir en el cantén Chimbo? ¢(Cémo es la informacién recibida

en la oficina de licencias de conducir del cantén Chimbo Ecuador?

Esta investigacion se enmarca en los enfoques conceptuales, teorias de calidad y
satisfaccion, considerando que la calidad se considera como un problema
importante, pues ayuda a satisfacer y conservar a los clientes; en consecuencia,
cuanto mejor sea la calidad del servicio, mayor es el valor percibido por los clientes;
el valor percibido también se conceptualiza como un desencadenante de la
satisfaccion del cliente, porque al recibir un alto valor de servicio, conllevara a una
alta satisfaccion, dicha satisfaccion esta definida como el valor que otorgan las
personas sobre la calidad de servicios recibidos en cuanto al trato personal,
informacion recibida, tiempo resultados de gestion accesibilidad y facilidad para
realizar los servicios (Cama, 2018).

Con el afan de fortalecer y mejorar esta problematica expuesta la presente
investigacion se dirige en la Agencia Nacional de Transito del Cantén Chimbo, que
esté situado en el centro de la Provincia de Bolivar en un repliegue de la Cordillera
Occidental de los Andes. Su cabecera cantonal es la ciudad de San José de
chimbo, la relevancia de este estudio radica en su capacidad para beneficiar a la
sociedad al ofrecer a la institucion una comprension detallada de los factores
criticos que deben considerarse al proporcionar servicios a los ciudadanos.
21



CAPITULO II

REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Bases teodrico - cientificas
2.1.1. Calidad del servicio

Consiste en garantizar la atencién a los usuarios y brindarles un servicio donde
estos se sientan satisfechos, cuando esto sucede transformamos a las
organizaciones en eficaces. Las caracteristicas para medir la calidad del servicio
son mas faciles de visualizarlo, puesto que se conceptualiza como tangibles. Para
ello es necesario tener bien claro e identificado el perfil de nuestro publico objetivo,
puesto que, al conocerlo, nos podemos enfocar en un publico determinado con

mayor exactitud (Tarrillo, 2022).

Para Deming, calidad es convertir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad no puede estar definida
solamente en términos del agente y para medir la calidad de servicio existen
algunas diferencias de criterio. La principal se refiere a saber qué es lo que
realmente se estad midiendo, pues generalmente encontramos tres tendencias de
constructos que se usan para evaluar la calidad del servicio, estas son calidad,

satisfaccion y valor (Deming, 2016).

La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas
representativos, en primer lugar, se dice que la calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente y que por
eso brindan satisfaccion del producto, en segundo lugar, la calidad consiste en
libertad después de las deficiencias, esto significa calidad del producto. De manera
mas especifica, es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la

22



informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad

de la compaiiia, calidad de objetivos (Lozano, 2018).

En esa linea, existen dos tipos de calidad la calidad objetiva y la calidad subjetiva.
La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la calidad subjetiva
en la del consumidor, donde las actividades relacionadas con la calidad eran
inicialmente reactivas y orientadas hacia la inspeccién y el control estadistico de
calidad, enfoque que posteriormente establecera la calidad objetiva(Vazquez et al.,
2006).

Por lo tanto, la calidad objetiva es una vision interna de la calidad, pues es vista
desde un enfoque de produccion. cuyo objetivo basico es la eficiencia y por ello se
usa en actividades que permitan ser estandarizadas es decir realizar un control
estadistico de la calidad. Mientras que la calidad subjetiva se obtiene a través de la
determinacién y el cumplimiento de las necesidades, expectativas y deseos de los
clientes, dado que las actividades del servicio estan altamente relacionadas con el

contacto con los clientes (Vazquez et al., 2006).

Mientras que, la calidad del servicio, se refiere a la calidad percibida, es decir al
juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto, por ello es
subjetiva, presume un nivel de abstraccion mas alto que cualquiera de los atributos
especificos del producto y tiene una caracteristica multidimensional. Y se valora
como alta o baja en el marco de una comparacién, respecto de la excelencia o
superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el consumidor ve como
sustitutos (Duque, 2005).

A diferencia de la calidad en los productos, que puede ser objetivamente medida
mediante indicadores como numero de defectos o duracién, sin embargo, la calidad
en los servicios es algo efimero que puede ser dificil de medir debido a la
intangibilidad de los servicios originando ser percibidos en gran medida de una

forma subjetiva (Parasuraman et al., 2015).
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Dada esta diferenciacion, el concepto de calidad del servicio se refiere al ajuste de
servicio entregado a las expectativas de los consumidores. Por otro lado, las
percepciones son las creencias que tienen las personas sobre el servicio recibido.
Otro planteamiento en la misma linea de ideas, es que la calidad de servicio
depende mucho de realizar la comparacion del servicio percibido con el servicio

esperado (Kumasey, 2014).

De manera que para evaluar la calidad la escuela americana, al modelo propuesto
por Zeithaml y Berry en el afio 1988, le denominaron modelo SERVQUAL, que es
el planteamiento mas utilizado en el mundo académico por ser un instrumento que
permite la medicion de la calidad de servicio percibida, cuyas dimensiones son: 1.
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales. 2. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores
criterios de accesibilidad, comunicacién y compresion del usuario). 3. Fiabilidad:
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. 4.
Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atenciéon de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones
de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad). 5. Capacidad de respuesta:
Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rapido
(Contreras et al., 2019).

Referente a la fiabilidad, se dice que es un acto de postura que conlleva a no alterar
el control de otro individuo ni el tempo se cumplen lo que se dice y promete es cada
habilidad de guiarse de lo que dijo y actu6 sea verdad y confiable. Para poder contar
con una buena confiabilidad se tiene que satisfacer los requerimientos de calidad
de productos y servicios de una practica éticamente con argumento o defensa es
usado generalmente para expresar un grado de confianza y sobre todo seguridad
en un ambiente exitoso durante un tiempo determinado, con el transcurso del
tiempo se fue distorsionando en sus origenes y sistemas por recursos diversos

donde ahora es mas especifica (Gonzales y Huanca, 2020).

Mientras que la capacidad de servicio va de la mano con la responsabilidad de la
propia institucién, es decir de qué manera brinda sus servicios de manera voluntaria

a los usuarios con eficacia y eficiencia la misma que debe ser rapida y ordenada de
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manera que se satisfaga a los usuarios La capacidad de respuesta es la habilidad
de interactuar con las personas que viene en busca de servicios rapidos y de
calidad (Blanco, 2009).

Cuando se habla de la dimensién seguridad, esta relacionado a que el producto o

servicio que se ofrece en una institucion debe ser confiable, seguro y creible.

pues la seguridad promueve procesos en las organizaciones porgue intervine con
gran fuerza en la capacidad para poder sentirse seguro en un lugar determinado,
esto incluye ademas que la infraestructura en donde se ofrece el servicio debe
contar con adecuadas medidas de seguridad, sin afectar en el servicio que se
ofrezca (Jha et al., 2019).

Asi mismo la empatia es una habilidad para conocer el comportamiento de las
personas, como las necesidades, sentimientos o problemas que podria estar
atravesando la otra persona, esto quiere decir ponerse en el lugar del otro para
lograr que esté de acuerdo y satisfecho con todo lo que queremos ofrecer o
transmitir con mucho respeto, cordialidad y simpatia, demostrando claramente un
nivel de comprension elevado. Las personas empaticas deben despojarse de
apariencias negativas, deben ser ellas mismas con la finalidad de lograr un gran

desarrollo en su vida cotidiana (Balart, 2018).

Y cuando se habla de tangibilidad es aquello que puede tocar, y se aplica en
numerosos contextos de la vida cotidiana. Es algo que existe en el mundo de una
manera concreta, fisica, por ello los atributos tangibles son aspectos claves que
van a influenciar en la determinacién para el disefio de producto o servicio a través
de valores y preferencias por parte del consumidor, notando asi los puntos de
fortalecimiento para una mejor competitividad ademas de la invocacion clave para
un desarrollo, es decir que lo tangible viene a ser los materiales de comunicacion,
el colaborador, instalaciones, equipos componentes que entregan
representaciones del local u organizaciones para poder tener un ambiente
adecuado siendo utilizados frecuentemente para sus servicios hacia el consumidor
(Faccio, 2018).
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2.1.2. Satisfaccion de usuarios

Ahora bien, en lo que a satisfaccion se refiere, es resultado de la diferencia
percibida por el consumidor entre sus expectativas y la percepcion del resultado. El
proceso de medicién de la calidad del servicio implica que dadas sus caracteristicas
se establezcan diferentes dimensiones de evaluacion que permitan un juicio global
de ella. Estas dimensiones son elementos de comparacion que utilizan los sujetos

para evaluar los distintos objetos (Encinas y Cavazos, 2016).

Entonces cuando se habla de calidad también se habla de satisfaccion de usuarios
gue son quienes con sSus percepciones y opiniones van a evaluar la calidad de
servicio, por lo tanto la satisfaccion esta inmersa en el proceso de evaluacion, en
donde podemos darnos cuenta los aspectos negativos que perjudican la prestacion
de servicios ,también se dice que la satisfaccion no solo reconoce la calidad, sino
gue abarca la manera de atencion de los empleadores, es decir la manera como

estos ofrecen el servicio y como ellos exceden sus expectativas (Rodriguez, 2018).

Ademas sobre la satisfaccion se dice que es el nivel de sensacion que le queda al
consumidor después de realizar el tramite o gestidn, puesto que antes de realizar
los tramites todo usuario tiene expectativas; donde el fin principal de toda
organizacion es posicionarse en la mente y corazén de las personas en base de lo
que va adquirir, aplicando a través de tres beneficios, uno donde el cliente
satisfecho retomara al establecimiento a requerir los servicios nuevamente o

sencillamente se desmotive y no quiera volver a regresar (Kotler, 2018)

Cabe destacar que las dimensiones de la satisfaccién son: desempefio percibido,
expectativas, conformidad, atencidon de quejas e informacion. El desempefio
percibido es la experiencia que el cliente o usuario cree tener con el servicio
recibido. La percepcion del usuario o cliente consiste en una visibn mental puesto
gue este puede ser aceptado o no sencillamente cuando no llena sus expectativas

y no le satisface como indica (Vargas, 2018).

Por otro lado, la percepcion es el proceso evolutivo sensorial y cognitivo a traves
de una complejidad de estimulos de las personas con el unico fin de adaptarlos a
su manera y un buen nivel de compresiéon donde pueda identificar y responder a

través de sus sentidos emocionales y/o estimulos adquiridos de la conciencia con
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reconocimientos e interpretacion para distintas reacciones a futuro (Correa et al.,
2018).

Mientras que las expectativas son las representaciones que se posee ante las
demas personas, a través de un esfuerzo almacenado. El valor siempre varia en
las personas y nunca se podra satisfacer a los usuarios por igual, de ahi que las
expectativas van a depender de la manera de percibir las cosas, pues, puede ser
gue para una persona se logre la capacidad necesaria de lo que buscaba, mientras
que para otros quizds no sea asi y piense que el servicio lo pudo recibir en otro

lugar y de mayor calidad (Lazarus et al., 2018).

Asi mismo las expectativas son la esperanza donde los consumidores tienen por
lograr algo, es aqui donde las entidades deben de trabajar y establecer muy bien el
nivel de expectativa que quieren conseguir hacia sus servicios en vista a que tiene
diversos factores tanto positivos y negativos ya que al emplear expectativas un
poco apagadas no se atraeran bastantes consumidores pero caso las expectativas
sean altas y estas no consigan hacer sentir bien a los usuarios, estos, se sentiran

decepcionados (Faccio, 2018).

Al mismo tiempo los juicios de satisfaccion son el resultado de la diferencia
percibida por el consumidor entre sus expectativas y la percepcién del resultado. El
proceso de medicién de la calidad del servicio implica que dadas sus caracteristicas
se establezcan diferentes dimensiones de evaluacion que permitan un juicio global
de ella. Estas dimensiones son elementos de comparacion que utilizan los sujetos
para evaluar los distintos objetos y para cumplir con las expectativas de los clientes
es necesario tener en cuenta lo siguiente: tener una buena comunicacion y atencion
al usuario, no prometer lo que no se puede cumplir, buscar soluciones y ser

empaticos (Ministerio de Salud, 2018).

Es asi que la conformidad de un servicio es cuando una organizacion o institucion
cumple con sus requisitos definidos, respetando la ley, en otras palabras, es la
actividad importante que da respaldo y garantia a la credibilidad de dicha institucion,
lo que para la administracion publica es conseguir que la calidad percibida por los

ciudadanos coincida con la que ellos esperaban (Rodriguez, 2018).
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Por lo tanto, en toda institucion es necesario poner atencion a las quejas de los
usuarios porque permiten a la organizaciéon mejorar en los puntos en que se siente
incomodos los usuarios, corregir problemas individuales cuando es posible e
identificar puntos comunes de falla en el servicio. La atencion de quejas fortalece a
la institucion es la mejor manera de escuchar, poner atencion y elaborar planes de

mejora (Vergara, 2017).

Es decir que la informacién consiste en la percepcion que tiene el usuario de la
calidad del servicio que recibid, lo importante en una institucion es la informacion
que se le provee a los usuarios, porque ellos vienen a solicitar un servicio y
desconocen el proceso que debe seguir para lograr realizar una acciéon. El
desconocimiento de estos procesos genera incertidumbre, temor y pérdida de
tiempo, es por ello que es considerado unos de los aspectos més relevantes de la
satisfaccion del usuario desde la forma en que permite hacer las busquedas hasta

la lista de resultados que obtiene (Hernandez, 2019).

2.2 Antecedentes

2.2.1 Antecedentes internacionales

Chinchay, (2020). En su investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de la empresa de telecomunicaciones Fiberblu Peru, Comas, 2021”. Se plante6
como objetivo, determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de una empresa de telecomunicaciones, participaron 80 personas.
Estudio de tipo descriptivo — correlacional; de disefio no experimental; en sus
resultados destacan que existen correlacion media significativa expresada con un
Rho de Spearman de 0,402 al nivel de significacion 0,000. Siendo imprescindible
que los jefes administradores apliquen politicas de mejora continua para fidelizar

alun mas a los clientes.

Galvez, (2019). Llevo a cabo un estudio “Calidad percibida y satisfaccion del

usuario en los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”.

Universidad Catolica San Antonio, Murcia, Espafia.2018, determino las relaciones

que se producen entre la calidad del servicio, la satisfaccion del usuario, las

intenciones de comportamiento, y la calidad de vida, de los usuarios del servicio,

participaron 85 personas, el trabajo fue descriptivo. Los resultados fueron que la
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calidad del servicio tiene relacion directamente con la satisfaccion de las personas,
que la confiabilidad tiene relacion directa con la satisfaccion de los usuarios y que

la tangibilidad tiene relacion directa con la satisfaccion de los usuarios,

Concluyendo que la calidad del servicio esta relacionada directamente con la
satisfaccion de los usuarios. Se concluye que la satisfaccion del usuario influye
sobre la calidad del servicio, de tal manera que los incrementos en la satisfaccion
del usuario producen incremento en la calidad del servicio. y que la relacion que
existe entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario es bidireccional, de

manera que ambos constructos son causa y consecuencia el uno del otro.

Alvarez y Lopez, (2018). En su Investigacion “Satisfaccion de los clientes y usuarios
con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales” 2018, el
objetivo fue determinar la percepcion, de los clientes, acerca de la calidad del
servicio ofrecido en una red de supermercados del gobierno, participaron 130
personas, el tipo de estudio fue descriptivo simple correlacional. Los resultados
resaltaron una discrepancia del 25.4% entre las percepciones de los clientes y sus
expectativas, indicando la presencia de oportunidades de mejora en las areas de
tangibilidad y fiabilidad. Esto se manifiesta particularmente en la apariencia de los
locales y en el tiempo de espera en las cajas. En conclusién, se evidencia una
correlacién entre la satisfaccion del usuario y la calidad de los servicios,
especialmente en este estudio, donde las discrepancias entre percepciones y

expectativas no arrojaron resultados positivos.

Carreazo, (2018). En su articulo “Servicio de atencién y satisfaccion del usuario en
la Municipalidad de Carabayllo, Lima 2018”, con el objetivo fue determinar la
relacion entre el servicio de atencion y la satisfaccion del usuario, participaron 180
personas, el tipo de estudio fue cuantitativo correlacional los resultados fueron que
existe relacion significativa entre la empatia con la satisfaccion de con la
satisfaccion de usuarios, igualmente sucede con la tangibilidad y la satisfaccion de
los de usuarios. Concluyendo que hay correlacion positiva y significativa que
involucra a ambas variables estudiadas; significando que, si el nivel del servicio de
atencion es regular entonces el nivel de satisfaccibn que demuestren los usuarios

sera igualmente regular.
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Vilca, (2018). En su investigacion “influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabana, Moquegua 20187,
su objetivo fue determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
de los administrados. Participaron 148 personas, el estudio fue cuantitativo simple
correlacional, los resultados fueron que el 75% respondié que la calidad influye
positivamente en la satisfaccion de las personas. Concluyendo que existe relacion
fuerte entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del administrado,
afirmando que, si la calidad de la prestacion del servicio es alta, la satisfaccion de

los administrados es mayor.

Moreno, (2018). En su investigacion “Medicion de la satisfaccion del cliente en el
restaurante la cabafia de Don Parce, Piura 2018”, El propdsito fundamental de este
estudio consisti6 en medir el nivel de satisfaccion experimentado por los clientes
gue frecuentaban dicho restaurante. La muestra comprendio a 265 consumidores,
quienes fueron entrevistados en el marco de una metodologia descriptiva
correlacional. Los resultados obtenidos revelaron que el 65% de los participantes
expresaron un alto grado de satisfacciobn en aspectos relacionados con la
seguridad, la empatia y la capacidad de respuesta del establecimiento. Por otro
lado, el 35% restante calific6 como deficiente la calidad en dimensiones tales como
infraestructura, elementos tangibles y atencidon al cliente. En base a estos
hallazgos, se llego a la conclusion de que efectivamente existe una relacién entre
las diferentes variables que influyen en la calidad y la satisfaccion en este contexto

especifico.

Yucra, (2019). Realiz6 una investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de las Piedras, 2018”, con el objeto de
determinar la relacion que puede existir entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en el municipio de Las Piedras, se trabajé con una poblacion de 356
personasy el tipo de estudio fue descriptivo, explicativa y correlativa. Los resultados
fueron que la confiabilidad esta relacionada con la satisfaccion del usuario en la
comunidad. En otras palabras, la organizacion no realiza sus servicios
satisfactoriamente, no brinda servicios confiables y diligentes a los usuarios. La
seguridad esta relacionada con la satisfaccion del usuario. Esto no afecta aspectos

como la garantia, la resolucion de reclamos de los usuarios y la confianza en los
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servicios que brinda esta institucion se concluye que no existe una formacion
continua de los trabajadores y empleados de la empresa; un alcalde que deja a los

usuarios insatisfechos e inseguros de que estén recibiendo un excelente servicio.

La empatia estd relacionada con la satisfaccion del usuario. Dado que las
respuestas en su mayoria nunca fueron suficientes ya veces suficientes, hay
simpatia en el servicio; Esto significa incidir en aspectos como el buen trato, frases
como “el cliente siempre tiene la razén”, la comunicacion asertiva, la comprension

y el deseo de servir a los usuarios que visitan ese establecimiento.

Ochoay Vega, (2018). Desarrollaron este estudio “Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad José Leonardo Ortiz, Chiclayo 2018”, El
proposito principal de esta investigacion fue analizar la conexion existente entre la
calidad del servicio proporcionado por la municipalidad y el nivel de satisfaccion
experimentado por sus usuarios. La muestra de estudio estuvo compuesta por 150

personas, y la metodologia utilizada fue descriptiva de tipo simple correlacional.

Los resultados obtenidos sefialaron que la calidad del servicio en la municipalidad
se ve afectada por la falta de compromiso por parte de algunos empleados
municipales para brindar un servicio de alta calidad. Especificamente, se observé
una relacion negativa entre la empatia exhibida por los trabajadores y la
satisfaccion de los usuarios. Ademas, se evidencio una lentitud significativa en la
capacidad de respuesta, lo que llevé a la conclusién de que existe una correlacion
entre la eficiencia en la respuesta y la satisfaccién de los usuarios del servicio. Esta
misma tendencia se observo en la dimensidén de empatia, donde el coeficiente de
correlacion de Pearson para ambas variables arrojo un valor de 0,516, indicando

una relacion moderada entre estos aspectos.

Riqueros, (2018) En su estudio “calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Huaylas 2017”, determino la relacién existente
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de dicha Municipalidad
Provincial, participaron 68 personas, el estudio fue cuantitativo correlacional, cuyos
resultados fueron que existe relacion directa entre la tangibilidad con la satisfaccion
de los de usuarios, de la misma manera sucede con la confiabilidad con la

satisfaccion de usuarios, r = 0,89 Concluyendo que existe correlacién directa entre
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variables y que a mayor o menor cambio que exista en la calidad de servicio, mejor

0 peor cambio seran los niveles satisfactorios de los usuarios.

Huaman, (2018). Investigo “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Corongo,2017”. Determino la relacién que existe entre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Corongo, la poblacion lo constituyeron 361 personas. el tipo de estudio fue
descriptivo simple correlacional. Los resultados fueron que el 89% presento una
satisfaccion moderada, ademas existe relacion entre la seguridad con la
satisfaccion de los usuarios. Concluyendo que la relacion entre calidad de servicios
y satisfaccion del usuario es moderada y que existe relacién directa entre en los
servicios que brinda la Municipalidad Provincial de Corongo, ademas podemos
indicar que solo el 4.4% de los usuarios indicaron que la calidad de servicio es alta

y se sienten satisfechos con los servicios en dicha municipalidad.
2.2.2 Antecedentes nacionales

Ajila y Aguirre, (2022). En su articulo “Percepcion de la calidad de servicio y
satisfaccion del consumidor en la cdmara de comercio de Guayaquil, Ecuador
2022”. Con el objetivo fue analizar la percepciéon de la calidad del servicio y la
satisfaccion del consumidor. El principal resultado es que los servicios con mayor
aceptacion por parte de los afiliados son los eventos gratuitos, la asesoria juridica
y los cursos de capacitacion del Instituto de Desarrollo Profesional, IDEPRO,
mientras que quienes no participan disfrutan del desarrollo y mayor conectividad a
la red. Con estos resultados se puede concluir que una buena asistencia es la mejor

publicidad de la organizacion.

Mosquera et al., (2018). Este trabajo de investigacion se enfoca en la calidad del
servicio y la satisfaccién de los clientes del restaurante Rachy's en Guayaquil. Dado
el aumento en la competencia en la industria restaurantera, es crucial para las
empresas evaluar continuamente su calidad de servicio para mantener la

satisfaccion del cliente. La meta principal fue analizar la relacién entre calidad del
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servicio y satisfaccion de los clientes en Rachy's. La metodologia emplea un
enfoque mixto, utilizando el modelo Servqual para encuestas cuantitativas a los
clientes y entrevistas cualitativas para profundizar en las variables de estudio. Los
resultados revelan insatisfaccion en las areas de respuesta inmediata y empatia.
Se identifica una correlacion positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente. Ademas, se destaca la necesidad de mejorar la capacitacion y motivacion
del personal, lo que podria lograrse mediante programas de calidad y capacitacion,

creando asi una ventaja competitiva para la empresa.
2.3 Definicion de términos Basicos
2.3.1 Calidad de servicios.

Es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones en funcién a la tangibilidad, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Berry et al, 1993)
2.3.2 Satisfaccion.

Es una respuesta emocional de los usuarios de atencion, de servicios recibidos,
sobre aspectos sobresalientes relacionados con la atencion recibida y sefialan que
la satisfaccion es un indicador confiable para evaluar la calidad de servicios.
(Donabedian, 1983)

2.3.3 Usuarios.

Es aquella persona que de manera habitual haga uso de un determinado servicio,
independientemente del sector en el que se encuentre ese producto, 0 servicio.
(Alarcén, 2007, p.605)

2.3.4 Satisfaccion del usuario.

Es el principal criterio cuando se trata de determinar la calidad del producto o
servicio, y es clave para la perdurabilidad de la empresa dado que influye en la
decision del usuario de repetir en la experiencia del servicio y su efecto multiplicador

en términos de comunicacién “boca en boca”. (Pizam y Ellis 1999)
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CAPITULO llI

MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipoétesis

3.2.

Hipotesis general

Ha:

Ho:

Existe relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de usuarios en la Agencia Nacional de Transito
Cantén Chimbo Ecuador, 2023

No existe relacion positiva ni significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de usuarios de la Agencia Nacional de Transito

Cantén Chimbo.

Hipotesis especificas.

Haz1:

Hoai:

Ha2:

Hoz:

Existe relacion entre la confiabilidad con la satisfaccion de usuarios
de la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo

No existe relacion entre la confiabilidad con la satisfaccion de usuarios

de la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo

Existe relacion entre la capacidad de respuesta con la con la
satisfaccion de usuarios de la Agencia Nacional de Transito Canton
Chimbo

No existe relacion entre la capacidad de respuesta con la con la
satisfaccion de usuarios de la Agencia Nacional de Transito Canton
Chimbo.
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Haas:

Hos:

Hia:

Hoa:

His:

Hos:

Existe relacion entre la seguridad con la satisfaccion con la
satisfaccion de usuarios de la Agencia Nacional de Transito Canton
Chimbo.

No existe relacion entre la seguridad con la satisfaccidon con la
satisfaccion de usuarios de la Agencia Nacional de Transito Canton
Chimbo.

Existe relacibn entre la empatia con la satisfaccibn de con la
satisfaccion de usuarios de la Agencia Nacional de Transito Canton
Chimbo.

No existe relacibn entre la empatia con la satisfaccion de con la
satisfaccion de la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo.

Existe relacion entre la tangibilidad con la satisfaccion de los con la
satisfaccion de usuarios de la Agencia Nacional de Transito Canto
Chimbo.

No existe relacion entre la tangibilidad con la satisfaccion de los con
la satisfaccion de usuarios de la Agencia Nacional de Transito Canton
Chimbo.

3.3. Tipo de estudio y disefio de contrastacién de hipotesis

3.3.1 Tipo de estudio:

La presente investigacion correspondié al enfoque cuantitativo, porque el uso de

herramientas del sistema cuantifica los datos para su procesamiento estadistico.

En términos de manipulacién de variables, se ajusto a un tipo no experimental en

términos de Fernandez y Baptista (2017) Se puede definir como una investigacion

realizada sin manipulacién intencional de variables. Es decir, estos son estudios en

los que intencionalmente no cambiamos las variables independientes para ver su

efecto en otras variables (Hernandez et al., 2018). Segun su fin que persigue es

descriptiva porque hace una descripcion de fendmenos, situaciones contextos y/o
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eventos tratando de especificar sus caracteristicas, propiedades, perfiles de
personas, grupos, u objetos para ser analizados y correlacional porque tiene la
intencion de responder preguntas de investigacion, este tipo de investigacion esta
disefiado para medir el grado de relacion que existe entre dos o mas conceptos o

variables (Hernandez et al., 2018).
3.3.2 Disefio de investigacion:

El disefio descriptivo correlacional permitio medir la relacion que existe entre dos o
mas variables, se analiza el concepto de dimensiones destacando las
caracteristicas mas destacables de un grupo de personas, una comunidad o
cualquier fenémeno. Se llevé a cabo un enfoque de disefio no experimental con un
formato transversal, ya que no se alterd ni intervino en las variables investigadas,

siendo recopilada la informacién correspondiente.
El disefio de la investigacion se realiz6 mediante el siguiente esquema:

Ox

Oy
Donde:
M : Muestra con quien investigaremos.
Ox : Establece las observaciones de la variable calidad de servicio
Oy : Establece las observaciones de la variable satisfaccion del usuario

r : Establece el indice de correlacion entre ambas variables.
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3.3.3 Lugar de ejecucion:

La investigacion se ejecutara en la ciudad San José de Chimbo, en el area de

licencias de conducir de la Agencia Nacional de Transito (ANT).
3.4 Poblacion, muestray muestreo
3.4.1 Poblacion:

Se refiere al conjunto completo y total de elementos, individuos, objetos o unidades
gue comparten una caracteristica particular que esta siendo estudiada. ( Hernandez
et al., 2018, p.174)

La poblacion estaba constituida por 125 usuarios a quienes se les brindo el servicio
en la Agencia de Atencion de Transito en el cantén Chimbo, con el fin de medir la
calidad de atencion y satisfaccion en usuarios para la emision de licencias de

conducir.
3.4.2 Muestra:

Se refiere a un grupo especifico y representativo seleccionado de manera
intencional de una poblacibn mas amplia con el propésito de llevar a cabo un
estudio o investigacion. Al constituir un subconjunto que se examina y analiza
minuciosamente, posibilita la obtencion de conclusiones validas y generalizables

sobre la poblacién total, basadas en los resultados derivados de esta muestra.
(Hernandez et al., 2018, p.175)

Se determino mediante a la formula de poblacion finitas (Condori, 2020. p.6)

~ Z2PQN
™ = 72pQ + E2(N — 1))

Dénde:
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= Nivel de confianza al 95% (1,96)

P= Probabilidad de éxito (cuando es desconocida P=0.5)
= Probabilidad de fracaso o desconocimiento (Q=1-P)
= Margen de error (0.5)

= Tamario de la poblacién= 125 usuarios

(1,96)2 (0,5)(0,5) (125)

ng =
(1,96)2 (0,5)(0,5) + (0,05)? (125-1)
120.05
ng = = 94.4977
1.2704

Para el desarrollo del trabajo, se aplicd una encuesta a la muestra de 95 usuarios
en la Agencia Nacional de Transito, Cantén Chimbo, Ecuador, que constituian la

muestra para esta investigacion.
3.4.3 Muestreo:

Es el proceso de seleccion deliberada y representativa de un subconjunto de
elementos o individuos de una poblacién mas amplia, con el propdsito de realizar
un estudio o investigacion. El muestreo es fundamental en la investigacion, ya que
permite obtener informacion relevante y valida sobre la poblacion completa sin
necesidad de examinar todos sus miembros. La eleccion de una muestra adecuada
es crucial para la generalizacion precisa de los resultados obtenidos de la muestra

a toda la poblacién. (Hernandez et al., 2018, p.182)

La encuesta fue aplicada a 95 usuarios que acudieron durante la semana para
solicitar un servicio de licencia de conducir en la Agencia Nacional de Transito

durante el horario de atencion.
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3.5 Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
3.5.1 Métodos:

Considerados como enfoques sistematicos y organizados aplicados para abordar
interrogantes o desafios en investigaciones, este planteamiento implicé la ejecucion
de pasos y procedimientos especificos disefiados para garantizar una recopilacion,
analisis e interpretacion de datos rigurosa y estructurada. ( Hernandez et al., 2018,
p.304).

a) Deductivo:

Implicaba comenzar con teorias y conceptos generales previamente arraigados en
el area de investigacion. Estos fundamentos constituian la base para la formulacion
de hipotesis especificas que se someterian a evaluacién y comprobacion. A lo largo
del proceso, se recopilaron datos que facilitaron la validacion de la exactitud de las
hipotesis. (Hernandez et al., 2018, p.150).

b) Inductivo:

El proyecto adopté una perspectiva inductiva segin Collado, partiendo de la
observacion de casos concretos y especificos para extraer conclusiones generales.
En este enfoque, se recopilaron datos y se analizaron patrones emergentes para
desarrollar conceptos o teorias mas amplias. El proceso implicd deducir principios
generales a partir de ejemplos particulares, permitiendo una comprensién mas
profunda y una conceptualizacion que se derivd de la realidad observada.
(Hernandez et al., 2018, p. 8)

c) Descriptivo:

Partiendo de la observacion de casos concretos y especificos para extraer
conclusiones generales, en este enfoque se recopilaron datos y analizaron patrones
emergentes para desarrollar conceptos o teorias mas amplias. El proceso implicaba
deducir principios generales a partir de ejemplos particulares, permitiendo una
comprension mas profunda y una conceptualizacién que se derivaba de la realidad

observada.
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d) Problematico — Hipotético:

Esto implicaba abordar una problematica especifica y plantear hipotesis como
posibles soluciones o explicaciones. La investigacion se centré6 en analizar la
relacion entre el problema y las hipétesis planteadas para evaluar su validez y

ofrecer ideas clave hacia la resolucion de la problematica inicial.
e) Cuantitativo:

En este estudio se empled el método de la encuesta para obtener informacién y
asegurar que el andlisis se llevara a cabo con métodos cuantitativos, cuyos
resultados podian inferirse a la poblacién en general con ciertos margenes de error
y certeza. Como instrumento, se utilizaron dos cuestionarios elaborados por la

investigadora, debidamente validados y confiables.
f) Técnica:

Se refieren a los procedimientos y métodos especificos utilizados para recopilar,
analizar y presentar datos. Estas técnicas son herramientas concretas que permiten
al investigador obtener informacion relevante y confiable, contribuyendo asi a la
consecucion de los objetivos de investigacion. Las técnicas varian segun la
naturaleza de la investigacién, pudiendo incluir encuestas, entrevistas,
observaciones, andlisis de contenido y otros enfoques, dependiendo de las

necesidades y la profundidad del estudio (Hernandez et al., 2018, p.284).
3.5.2 Técnica de la encuesta

En su esencia, la encuesta implica la elaboracion de un cuestionario estructurado
gue contiene preguntas especificas y pertinentes. Posteriormente, este
cuestionario se administra a los participantes seleccionados para su respuesta. La
recopilacion de datos mediante esta técnica permite el analisis de patrones y
relaciones en la informacion recopilada, lo que a su vez proporciona conocimientos
valiosos para abordar interrogantes de investigacién y tomar decisiones informadas

en diversas disciplinas (Katz et al., 2019. p.4).
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Se disefiaron dos cuestionarios, uno por cada variable, con 20 preguntas en escala

de Likert, que se aplicaron a la muestra probabilistica de 95 usuarios.
Técnica documental:

Involucra la busqueda critica y la evaluacion de fuentes confiables y pertinentes,
seguida de la interpretacion y sintesis de la informacion para generar conocimiento
y respuestas a cuestionamientos de investigacion. Este enfoque metodoldgico se
utiliza en diversas disciplinas para explorar y analizar la informacion disponible y
proporciona una base sélida para la toma de decisiones y la produccion de nuevo

conocimiento (MacDonald y Tipton, 2018 pag.126).
3.6 Instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccién de datos se define como el proceso sistematico y estructurado de
obtener informacion relevante y precisa para abordar un problema de investigacion
especifico. Implica la seleccién y uso de métodos y herramientas apropiadas para
recopilar datos de manera coherente y confiable. En esta investigacion utilizaremos

el instrumento de la encuesta (Hernandez et al., 2018 pag.207).
3.6.1 Cuestionario:

Un cuestionario sin plagio es un instrumento de medicion valido y confiable que
puede utilizarse para recopilar informacion precisa y util. Al seguir los pasos
descritos anteriormente, se puede elaborar un cuestionario sin plagio que cumpla

con los objetivos de la investigacion. (Hernandez et al., 2018)
3.6.2 Fichas bibliogréficas

Es una representacion organizada de elementos clave que identifican una obra
escrita. Su proposito principal es facilitar la ubicacién y reconocimiento de la fuente
original, incluyendo datos como autor, titulo, fecha y lugar de publicacion.

3.6.3 Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

El software conocido como es una herramienta de hoja de célculo que tiene la
capacidad de Illevar a cabo operaciones matematicas, algebraicas vy

trigonométricas. Ademas, funciona como un gestor de datos que facilita la
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manipulacion dinamica de la informacion y la presentacion personalizada, eficiente
y simple de los resultados, de acuerdo con las necesidades especificas. Esto
permite a los investigadores obtener un analisis estadistico exhaustivo de los datos
recopilados. (Mayorga et al., 2021)

3.7 Procesamiento y andlisis de datos

En esta investigacion, los datos empiricos se sometieron a un procesamiento
estadistico para evaluar las relaciones entre las variables. Para ello, se utilizé el
coeficiente de correlacion de Spearman, un indice estadistico que mide la fuerza
de la asociacion lineal entre dos variables. Los rangos de los coeficientes de

correlacion se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 1

Rango del coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Rango de Correlacion Interpretacion
0.00a0.19 Correlacién muy débil
0.20a0.39 Correlacion débil
0.40 a 0.59 Correlacion moderada
0.60a0.79 Correlacion fuerte
0.80a 1.00 Correlaciéon muy fuerte

1 Correlacion perfecta

Fuente: (Hernandez et al., 2018, p.322)
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3.8 Validez y confiabilidad del instrumento:
3.8.1 Validez

En términos generales, la validez de un instrumento de recoleccion de datos se
relaciona con la precision y competencia con las que este instrumento mide su
objetivo de medicién. Esto implica que las preguntas, los items o los componentes
del instrumento deben estar en consonancia con el concepto o constructo bajo
evaluacion. En resumen, la validez de un instrumento se establece cuando logra de
manera adecuada capturar y reflejar la dimensién o caracteristica especifica bajo
estudio. Evaluar esta validez resulta crucial para garantizar una interpretacion
precisa de los resultados obtenidos, los cuales sustentan conclusiones sélidas en

el marco de la investigacion (Hernandez et al., 2018 pag. 200).

La validacion de los instrumentos se determind mediante el juicio de expertos. En
este proceso, se contd con la participacion de 03 Agentes de la Agencia Nacional

de Transito (Anexo 4).
3.8.2 Confiabilidad:

La evaluacion de la confiabilidad del instrumento implicé un paso inicial mediante
una prueba piloto que se llevd a cabo en la Agencia de Transito de Guaranda,
ubicada en el Canton Guaranda de la Provincia Bolivar. Este proceso fue
complementado con el calculo de la confiabilidad del instrumento, utilizando el
coeficiente alfa de Cronbach.

Es fundamental obtener la confiabilidad de la escala a partir de los datos especificos
de cada muestra, esto asegura una medicion solida del concepto dentro del grupo
particular bajo investigacion. Siguiendo criterios generales, George y Mallery
proponen las siguientes recomendaciones para la evaluacion de los coeficientes

del alfa de Cronbach (Hernandez y Pascual, 2018, pag.160):
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Tabla 2

Coeficientes de alfa de Cronbach

Rangos Magnitud
>0.90 Excelente
0.80-0.89 Bueno
0.70-10.79 Aceptable
0.60 - 0.69 Cuestionable
0.50 - 0.59 Pobre
<0.50 Inaceptable

Fuente: Hernandez y Pascual, 2018, pag. 160

Basandonos en los resultados de esta evaluacion, se observé un coeficiente de
correlacion de 0.748 tanto para la variable de calidad de servicio como para la
variable de satisfaccion de usuarios. Este valor supera el umbral de 0.7, segun los
estandares establecidos, lo cual indica que la correlacion es aceptable. La relacion
positiva y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios
destaca la importancia de mantener altos niveles de calidad para fomentar la

satisfaccion en este contexto especifico. (Anexo 4).

3.9 Definicién y operacionalizacion de variables
Variable 1: Calidad de atencion

3.9.1 Definicion Conceptual:

a) Calidad de Servicio:

Se define como un conjunto de experiencias que resultan de la comunicacién entre
una organizacion y un cliente, por lo que se considera la mejor manera de crear
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una relacion adecuada de la cual depende su supervivencia y éxito. Segun estos
autores, la satisfaccion en el servicio hace que la empresa fidelice al cliente y por

ello debe comprender la importancia de esta practica (Garcia, 2018).
b) Definicién operacional:

Esta variable sera medida de acuerdo a sus dimensiones confiabilidad, capacidad
de respuesta, empatia y tangibilidad de cuyo contenido se disefiaran cuestionarios
valorados con la escala de Likert de las siguientes categorias: Muy bueno, Bueno,
Regular, malo y muy malo aplicandose a una muestra de 95 usuarios que solicitan

el servicio Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo. (Anexo.2)

Tabla 3

Definicion operacional de calidad de servicio

_ _ _ . Escala de
Dimensiones Indicadores ltems o
medicion
Muy bueno,
e Trato igual para todos Bueno,
L 1,2
o ¢ Solucion de problemas 2.3,
Confiabilidad _ Regular,
¢ Informacion clara y segura 45
e Atencién oportuna y amable Malo,
Muy malo
o Rapidez en la atencion al Muy bueno,
usuario
. Bueno,
Capacidad de  ,  Tiempo de espera corto 6.7.8.
respuesta o formularios cortos y faciles de Regular,
llenar 9,10
. . Malo,
o horario conveniente para la
atencion a los usuarios Muy malo
Empatia ¢ Seifializaciones accesibilidad para
11,12, Muy bueno,

personas con discapacidad
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e Entendimiento 13,14, Bueno,

e Atencion
15 Regular,
e Conocimiento necesidades del
cliente Malo,
e Horarios de atencioén flexible
Muy malo
o Instalaciones comodas Muy bueno,
o Atractivas
Apari ia del baiad 16,17, Bueno,
Tangibilidad o pariencia del trabajador
o Equipos y maobiliario 18,19, Regular,
o Zonas de seguridad
20 Malo,
Muy malo

Fuente: Cuestionario 1. Calidad de servicio

Variable 2: Satisfacciéon de usuarios

Es una respuesta positiva que resulta del encuentro de un consumidor con un
producto o servicio, un estado emocional que se desarrolla en respuesta a su
evaluacion. Los investigadores de marketing y comportamiento del consumidor se
han interesado por el concepto de satisfaccion desde finales de la década de 1960,
aunque hoy en dia no existe un consenso sobre su definicion y naturaleza.
Investigaciones recientes entienden la satisfaccion como una respuesta emocional
resultante de un juicio cognitivo, y también se ha demostrado que tiene un impacto
directo en la intencién del consumidor y la lealtad del comportamiento (Dos Santos,
2016).

c) Definicion operacional

Esta variable serd medida de acuerdo a sus dimensiones, percepciones,
expectativas, conformidad de cuyo contenido se disefiaran cuestionarios valorados
con la escala de Likert de las siguientes categorias: totalmente satisfecho,
satisfecho, indiferente, insatisfecho y totalmente insatisfecho aplicAndose a una
muestra de 94 usuarios que solicitan el servicio Agencia Nacional de Transito
Canton Chimbo. (Anexo.3)
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Tabla 4

Definicion operacional de satisfaccion de usuarios

Dimensiones Indicadores items Escala de medicion
o Calidad del servicio
o Costo de los tramites 1,2
Percepciones « Mejoramiento de los 3,4
servicios
e Amabilidad en el trato
* Atencion rapida y calidad
Expectativas » Tiempo de espera adecuado 5,6
* Horario adecuado 7,8
* Resultados rapidos
e Conformidad con
sefalizaciones y acceso de totalmente satisfecho,
personas con discapacidad satisfecho,
Conformidad o Conformidad de servicios indiferente,
recibidos 9.10 insatisfecho
e Conformidad con la 11,12 totalmente insatisfecho
atencion del personal
o Solucion
Atencionde Predisposicion 13,14,
Quejas o Repeticién de reclamos 15,16
o Resultado
e Medios de comunicacion
Informacion e Veracidad 17,18,
19,20

Fuente: Cuestionario 2. Satisfaccion de usuarios
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

4.1.1 Para el objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

usuarios en la Agencia Nacional de Transito Cantoén Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla b

Relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de usuarios

Calidad de servicio Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N % Nivel Puntuacion N %
Alta 74-100 47 49.50% Muy Satisfecho 74 - 100 56 58.9%
Media 47 -73 48 50.50% Satisfecho 47 - 73 39 41.1%
Baja 20 - 46 0 0 Insatisfecho 20 - 46 0 0
Total 95 100% Total 95 100%

Fuente: aplicacion de encuesta.

Los resultados de la encuesta aplicada revelaron que las respuestas sobre la
calidad de servicio, en relacion a los servicios ofrecidos por la entidad, mostraron
un nivel medio del 50.50% y un nivel alto del 49.50%, basandose en sus

dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
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tangibilidad. Esto evidencié una influencia significativa en la satisfaccion de los
usuarios, alcanzando un nivel alto del 58.9%, donde los usuarios expresaron estar
muy satisfechos con el servicio prestado. Mientras tanto, en el nivel medio, el 41.1%
manifestd estar satisfecho.

Estos resultados respaldan la nocion de que un servicio de calidad, eficiente y
eficaz, satisface las expectativas de los usuarios de la Agencia de Transito del
Canton Chimbo.

4.1.2 Prueba de hipotesis para el objetivo general

La influencia de la calidad de servicio es significativa en la satisfaccion de los

usuarios en la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 6
Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de usuarios

Calidad de Satisfaccion
Atencion del usuario
Coeficiente de 1000 .550"
Calidad de correlacion
Atencion
Sig. (bilateral) <,001
Rho de
Spearman N 95 95
Satisfaccion Coeficiente de .550" 1000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 95 95

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Aplicacion del SPSS
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En la investigacion anterior, se llevé a cabo un analisis de correlacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario. Los resultados revelaron un
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) de 0.550, con una significancia
estadistica p-valor inferior a 0.001 en ambas direcciones. Este hallazgo indica una
correlacion positiva y significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del

usuario.

Este resultado caeria en el rango de correlacion moderada, evidenciando que un
aumento en la calidad de atencion se asocia con un aumento en la satisfaccion de
los usuarios. Este hallazgo refleja la importancia de mantener altos estandares de

calidad en la atencidn para promover la satisfaccion de los usuarios.
4.1.3 Para el objetivo especifico 1

Determinar la influencia de la confiabilidad en la satisfaccién de usuarios en la

Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 7

Influencia entre la confiabilidad en la satisfaccién de usuarios

Confiabilidad Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N % Nivel Puntuacion N %
Alta 16 - 20 38 40%  Muy Satisfecho 74 - 100 56 58.9%
Media 10- 15 57 60% Satisfecho 47 - 73 39 41.1%
Baja 04 -09 0 0 Insatisfecho 20 - 46 0 0
Total 95 100% Total 95 100%

Fuente: aplicacion de encuesta.
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La dimension de confiabilidad, que indicaba un buen trato al usuario, asi como una
pronta solucion de problemas donde se emitia informacion clara y oportuna con el
fin de otorgar una atencion oportuna y amable, revel6 que estaba representada por
un nivel medio del 60% y un 40% de nivel alto en el pasado. En cuanto a la
aceptacion, tuvo implicancias en la satisfaccion de los usuarios, alcanzando un
58,9% para un nivel alto y un 41,1% para un nivel medio, segun manifestaron los

usuarios en ese momento, quienes se sentian satisfechos.
4.1.4 Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 1

La influencia de la confiabilidad es positiva y significativa en la satisfaccion de los

usuarios en la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 8
Correlacion entre la confiabilidad y la satisfaccién de usuarios

Satisfaccion

Confiabilidad _
del usuario
Coeficiente de 1000 0,073
correlacion
Confiabilidad
Sig. (bilateral) 0,483
Rho de
Spearman N 95 95
Coeficiente de 0,073 1000
Satisfaccion correlacion
del usuario
Sig. (bilateral) 0,483
N 95 95

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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En el andlisis previo, se exploro la correlacion entre la confiabilidad y la satisfaccion
del usuario mediante el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho). Los
resultados indicaron una correlacion muy débil y no significativa entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacion de 0.073. En este contexto, la
correlacion no alcanzo niveles significativos, lo que sugiere que, en este conjunto
de datos especifico, la confiabilidad no presenta una relacién fuerte ni positiva con

la satisfaccion del usuario.

Estos resultados de esta correlacion sugieren que, en este estudio, la confiabilidad
no influyé de manera sustancial en la satisfaccion de los usuarios. Esto podria
indicar la necesidad de explorar otros factores o dimensiones que puedan tener un

impacto mas significativo en la satisfaccion de los usuarios en el contexto evaluado.
4.1.5 Para el objetivo especifico 2

Fue determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion de

usuarios en la Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 9
Influencia entre la capacidad de respuesta en la satisfaccion de usuarios

Capacidad de respuesta Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N % Nivel Puntuacion N %
Alta 16 - 20 58 61%  Muy Satisfecho 74 - 100 56 58.9%
Media 10-15 37 39% Satisfecho 47 - 73 39 41.1%
Baja 04 -09 0 0 Insatisfecho 20 - 46 0 0
Total 95 100% Total 95 100%

Fuente: aplicacion de encuesta.
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En la evaluacion de la dimensién de capacidad de respuesta, que engloba la
disposicion del colaborador para atender al usuario, la comprension facil de los
requisitos para tramites, y la integracion eficaz y eficiente de las necesidades, se
observa que el 61% de los encuestados respondieron con un nivel alto. Este
resultado indica que la mayoria de los participantes expresaron un elevado grado
de satisfaccion. Por otro lado, el 39% indico un nivel medio, evidenciando cierto

equilibrio en las respuestas.

Es crucial resaltar que el nivel alto de capacidad de respuesta tuvo una influencia
considerable en la satisfaccion del usuario, con un 58.9% de los participantes
manifestando sentirse "Muy Satisfechos". En contraste, el 41.1% del nivel medio
expresO estar "Satisfecho". Estos hallazgos indican que una capacidad de
respuesta alta contribuy6 significativamente a niveles mas altos de satisfaccion del
usuario en la Agencia de Transito del Cantén Chimbo durante el periodo de la

investigacion.
4.1.6 Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 2

La influencia de la capacidad de respuesta es positiva y significativa en la
satisfaccion de los usuarios en la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo,
Ecuador, 2023.

Tabla 10
Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién de usuarios

Capacidad  Satisfaccion

de respuesta  del usuario

Rho de Coeficiente de 1000 -0,116
Spearman correlacion
Capacidad de
respuesta Sig. (bilateral) 0,265
N 95 95
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Coeficiente de -0,116 1000

Satisfaccion del correlacion
usuario
Sig. (bilateral) 0,265
N 95 95

** a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Aplicacién del SPSS

El andlisis de la correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfacciéon del
usuario mediante el coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados
indicaron una correlacibn negativa y no significativa, con un coeficiente de
correlacion de -0.116. En términos de la hipotesis de investigacion, los datos
respaldan la afirmacion de que no existe una relacién significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la Agencia Nacional de
Transito en el Cantéon Chimbo. La correlaciéon de -0.116 se clasificaria en el rango
de correlacién negativa muy débil, indicando que, en este contexto particular, la
capacidad de respuesta no influyé significativamente en la satisfaccién de los

usuarios.

Estos resultados sugieren que otros factores pueden tener una mayor influencia en
la satisfaccién de los usuarios, y podria ser beneficioso explorar estas variables
adicionales en futuras investigaciones para comprender mas a fondo los

determinantes de la satisfaccion del usuario en este contexto especifico.
4.1.7 Para el objetivo especifico 3

Determino la influencia de la seguridad en la satisfaccion de usuarios en la Agencia

Nacional de Transito Cantébn Chimbo, Ecuador, 2023
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Tabla 11

Influencia entre la seguridad en la satisfaccion de usuarios

Seguridad Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N % Nivel Puntuacion N %
Alta 16 - 20 85 89.5% Muy Satisfecho 74 - 100 56 58.9%
Media 10-15 10 10.5% Satisfecho 47 -73 39 41.1%
Baja 04 - 09 0 0 Insatisfecho 20 - 46 0 0
Total 95 100% Total 95 100%

Fuente: aplicacion de encuesta.

En el marco del presente, se llevo a cabo un andlisis detallado de los resultados
obtenidos mediante una encuesta aplicada con el objetivo de evaluar la influencia

de los niveles de seguridad en la satisfaccién de los usuarios.

En relacion con los niveles de seguridad, se observé que la mayoria de los
participantes 89.5% experimentaron una nivel de alta. Un ndmero
significativamente menor de participantes 10.5% se ubic6 en el nivel medio, en
cuanto a la satisfaccion del usuario, los resultados revelaron que el 58.9% de los
participantes se clasificaron como "Muy Satisfechos", por otro lado, el 41.1% de los
participantes manifestaron estar "Satisfechos”. No se registraron respuestas

indicando insatisfaccion.

Estos resultados sugieren una tendencia positiva entre los niveles de seguridad y
la satisfaccion del usuario, destacando que aquellos que experimentaron una
sensacion de alta seguridad tendieron a reportar niveles mas altos de satisfaccion.
Es importante sefialar que la ausencia de participantes con niveles de seguridad
bajos limita la capacidad de generalizar conclusiones sobre la relacién entre la baja

seguridad y la insatisfaccién del usuario en esta muestra especifica.
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4.1.8 Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 3

La influencia de la seguridad es positiva y significativa en la satisfaccion de los

usuarios en la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 12

Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion de usuarios

Satisfaccion

Seguridad )
del usuario
Coeficiente de 1000 ,350"
correlacion
Seguridad _ _
Sig. (bilateral) <,001
Rho de
Spearman N 95 95
Coeficiente de ,350" 1000
Satisfaccion correlacion
del usuario
Sig. (bilateral) <,001
N 95 95

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Aplicacién del SPSS

Los resultados revelaron un coeficiente de correlacion de 0.350 entre la seguridad

y la satisfaccion del usuario, Este coeficiente indica una correlacion positiva débil

entre ambas variables.

En otras palabras, los resultados sugieren que a medida que los niveles de

seguridad aumentan, también lo hace la satisfaccion del usuario, y viceversa. Esta

correlacion moderada implica una conexion discernible entre ambas variables, lo
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cual podria tener implicaciones importantes en el disefio y la implementacién de

medidas de seguridad para mejorar la experiencia y la satisfaccion de los usuarios.
4.1.9 Para el objetivo especifico 4

Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccién de usuarios en la Agencia

Nacional de Transito Canton Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 13

Influencia entre la empatia en la satisfaccion de usuarios

Empatia Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N % Nivel Puntuacion N %
Alta 16 - 20 37 38.9% Muy Satisfecho 74 - 100 56 58.9%
Media 10- 15 58 61.1% Satisfecho 47 -73 39 41.1%
Baja 04 - 09 0 0 Insatisfecho 20 - 46 0 0
Total 95 100% Total 95 100%

Fuente: aplicacion de encuesta.

En la evaluacién de la dimensiéon de empatia, que aborda el entendimiento,
atencion, conocimientos y satisfaccion de las necesidades del usuario, se observa
gue el 61.1% de los participantes expresaron un nivel “medio”. En contraste, el
38.9% indico un nivel “alto”, evidenciando una distribucion equitativa de respuestas
en esta dimension. La influencia de la empatia en la satisfaccion del usuario es
destacable, ya que el 58.9% de aquellos que experimentaron un nivel medio se
manifestaron como "Muy Satisfechos", mientras que el 41.1% del grupo de nivel
alto expresé estar "Satisfecho”. Este hallazgo sugiere que, aunque la mayoria
percibio la empatia a un nivel medio, aun asi experimentaron altos niveles de

satisfaccion.
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La dimension de empatia jugd un papel significativo en la satisfaccion de los
usuarios, demostrando que incluso en situaciones de nivel medio, la aplicacion
efectiva de la empatia contribuyé a altos niveles de satisfaccion en la Agencia
Nacional de Transito del Canton Chimbo durante el periodo de estudio.

4.1.10 Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 4

La influencia de la empatia es positiva y significativa en la satisfaccion de los

usuarios en la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 14

Correlacion entre la empatia y la satisfaccion de usuarios

Satisfaccion

Empatia _
del usuario
Coeficiente de 1000 0,463"
correlacion
Empatia . _
Sig. (bilateral) <,001
Rho de Spearman
N 95 95
Coeficiente de 0,463" 1000
Satisfaccion correlacion
del usuario
Sig. (bilateral) <,001
N 95 95

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Aplicacién del SPSS

Se procedio a examinar la correlacion entre los niveles de empatia y la satisfaccion

del usuario, utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho). Los
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resultados revelaron un coeficiente de correlacion de 0.463 entre la empatia y la
satisfaccion del usuario, se puede concluir que la relacion entre la empatia y la

satisfaccion del usuario se encuentra en el rango de correlacién moderada.

En términos practicos, esto implica que existe una conexion substancial entre la
empatia expresada y la satisfaccion del usuario. Un coeficiente de correlacion de
0.463 sugiere que a medida que los niveles de empatia aumentan, también lo hace
la satisfaccion del usuario, y viceversa. Esta relacion moderada podria tener
importantes implicaciones en el disefio de intervenciones destinadas a mejorar la
experiencia del usuario, destacando la importancia de considerar y fomentar la

empatia en entornos relacionados con la satisfaccion del usuario.
4.1.11 Para el objetivo especifico 5

Determinar la influencia de la tangibilidad en la satisfaccion de usuarios en la

Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 15
Influencia entre la tangibilidad en la satisfaccién de usuarios
Tangibilidad Satisfaccion del usuario

Nivel Puntuacién N % Nivel Puntuacién N %
Alta 16 - 20 67 70.5% Muy Satisfecho 74 - 100 56 58.9%
Media 10-15 28 29.5% Satisfecho 47 - 73 39 41.1%
Baja 04 -09 0 0 Insatisfecho 20 - 46 0 0

Total 95 100% Total 95 100%

Fuente: aplicacion de encuesta.

Segun los resultados obtenidos en el &mbito de estudio, se observa que el 70.5%
de los usuarios encuestados expresaron que los elementos tangibles, que engloban
la infraestructura, equipos, mobiliario y vestimenta del personal, indicativos de la

calidad del servicio, se ubicaron mayoritariamente en un nivel “alto”. Asimismo, un
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29.5% indic6 que se encontraban en un nivel “medio”, evidenciando asi la influencia
de estos elementos en la satisfaccion del usuario, con un 58.9% de satisfaccion en

el nivel “muy satisfecho” y un 41.1% en el nivel “satisfecho”

En consecuencia, los elementos tangibles y los factores fisicos que contribuyen a
brindar comodidad al usuario reflejan que se encontraron completamente
satisfechos durante su atencion en la Agencia Nacional de Transito del Canton
Chimbo. Este hallazgo subraya la importancia de mantener y mejorar los aspectos
tangibles para garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para los usuarios.

4.1.12 Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 5

La influencia de la tangibilidad es positiva y significativa en la satisfaccion de los

usuarios en la Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo, Ecuador, 2023.

Tabla 16

Correlacién entre la tangibilidad y la satisfaccion de usuarios

Satisfaccion

T ibilidad .
angibriida del usuario
Coeficiente de 1000 0,464"
correlacion
Tangibilidad o0 ijateral) <001
Rho de
Spearman N 05 95
Coeficiente de 0,464" 1000
Satisfaccion correlacion
del usuario
Sig. (bilateral) <,001
N 95 95

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Aplicacion del SPSS
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En el marco de la investigacion, se procediéo a analizar la correlacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios utilizando el coeficiente de correlacion
de Spearman (Rho). Los resultados revelaron un coeficiente de correlacién de
0.464 entre la tangibilidad y la satisfaccién del usuario, con un nivel de significancia

como correlaciones moderadas.

En términos practicos, esto indica que existe una conexion sustancial entre la
percepcion de tangibilidad y la satisfaccion del usuario. Un coeficiente de
correlacion de 0.464 sugiere que a medida que la tangibilidad percibida aumenta,
también lo hace la satisfaccion del usuario, y viceversa. Esta correlacion
significativa, que se sitda en el rango de moderada, resalta la relevancia de los
elementos tangibles. En este sentido, subraya la importancia de tener en cuenta y
perfeccionar los atributos materiales en el disefio y la prestacion de productos o

servicios, con el propésito de enriguecer la experiencia del usuario.
4.2 Discusion

Con base en el objetivo general de determinar la relacién entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de usuarios en la Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo,
Ecuador, en 2023, se examind la calidad de servicio que implicaba la entrega
eficiente y efectiva de productos o servicios que cumplian con las expectativas del
usuario. Esto incluia indicadores como confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad, resaltando su importancia para lograr la

satisfaccion del cliente y la competitividad del mercado.

En el transcurso de la investigacion, se descubrié que, segun la variable calidad de
servicio, esta alcanz6 un nivel medio, con el 50,50% de las respuestas. No
obstante, el 58,9% de los usuarios manifestaron estar muy satisfechos. Se
establecio una correlacion y asociacion positiva media entre las variables, con un
coeficiente de Spearman de 0,550. Aunque se encontraba en un nivel moderado,
este resultado generd preocupacion para la organizacion, dado que los usuarios
evaluaron la calidad de atencion expresandola en su influencia en la satisfaccion o

insatisfaccion.
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Los valores correspondientes a la satisfaccion de usuarios revelaron un nivel alto
con un 58,9% y un nivel medio con un 41,1%, ubicandose en un rango superior al
de la variable calidad de servicio. Estos hallazgos se obtuvieron mediante la
aplicacion de encuestas a 95 usuarios durante el desarrollo de la investigacion.

En la tesis de Oyola (2023), se sefiala que, a pesar de que los funcionarios estaban
capacitados para proporcionar un servicio de calidad, poseian conocimiento de los
protocolos y procesos, contaban con instalaciones adecuadas, equipos y personal
uniformado, el sistema utilizado a veces experimentaba colapsos o los funcionarios no
cumplian con sus responsabilidades y voluntad para brindar una atencion eficiente y eficaz.
Los usuarios expresaron que, al acercarse a las instalaciones, no recibian soluciones

oportunas ante los inconvenientes presentes en sus tramites.

Adicionalmente, se observo que algunos usuarios ain no se adaptaban a los medios de
comunicacion digitales de la institucion, lo cual afectaba su percepcion hacia la entidad, ya
gue no se cumplian con sus expectativas de calidad. Este escenario revelado en la
investigacion destacé la brecha entre la capacitacion del personal y la implementacion
efectiva de los procesos, generando disonancia en la experiencia del usuario y
evidenciando areas de mejora en la eficiencia y adaptabilidad de la institucién a las

necesidades de sus usuarios.

En relacion al objetivo 1 de la investigacion, cuyo propdésito era describir la relacion
existente entre la confiabilidad y la satisfaccion de usuarios en la Agencia Nacional
de Transito Canton Chimbo, se encontraron resultados significativos en el analisis
de la dimension de confiabilidad mediante el instrumento de medicion. En este
analisis, se observo un coeficiente de Spearman (rho) de 0,073, indicando una
correlacion y/o asociacion positiva muy débil o casi inexistente entre las variables.
El 50,50% de las respuestas se ubicaron en el nivel medio de confiabilidad,
mientras que, en contraste, la satisfaccién del usuario alcanzé un nivel alto del
58,9%.

La relacidon entre la confiabilidad y la satisfaccion de los usuarios se revel6 como
un aspecto crucial en diversos campos, abordando elementos como la provision de

informacion clara, sociabilidad para todos los usuarios, atencién oportuna y amable,
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ademas de considerar la influencia de la tecnologia y los servicios. La confiabilidad,
definida como la capacidad de un sistema o0 equipo de trabajo para funcionar
correctamente y sin fallos, se contrast6 con la satisfaccion del usuario, centrada en

la percepcién positiva que estos tienen sobre su experiencia.

Con un 50,5% de los participantes considerando que la confiabilidad se situaba en
un nivel medio, se plantea la posibilidad de problemas de usabilidad, sugiriendo
que la falta de esta podria conducir a la frustracién del usuario y, en ultima instancia,
a una menor satisfaccion. Estos hallazgos resaltan la importancia de abordar las
areas de mejora en la confiabilidad para optimizar la experiencia del usuario y, por

ende, contribuir al rendimiento general de la organizacion.

Al comparar estos resultados con estudios similares, como el de Chinchay (2020)
sobre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en una empresa de
telecomunicaciones en Peru, se encuentran similitudes en la importancia de la
confiabilidad para la satisfaccion del usuario. Ambos estudios resaltan la necesidad
de politicas de mejora continua para optimizar la experiencia y fidelizar a los

clientes.

Galvez (2019), en su estudio sobre la calidad percibida y satisfaccion del usuario
en servicios para personas con discapacidad intelectual, encuentra una relacion
directa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario. Estos resultados
se asemejan a la conclusién de la investigacion inicial, donde se destaca la

correlacion positiva entre confiabilidad y satisfaccion del usuario.

En relacion al objetivo 2 de la investigacion, que buscaba explicar la relacidon entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion de usuarios en la Agencia Nacional de
Transito Canton Chimbo, se identificaron hallazgos relevantes. La capacidad de
respuesta, evaluada a través de la destreza del funcionario para comprender
facilmente las necesidades del usuario y proporcionar un tiempo de atencion corto,
reveld que el 61% de las respuestas se ubicaron en un nivel alto. Ademas, un 58,9%

de los usuarios manifestaron estar muy satisfechos con el servicio.

63



El analisis estadistico arrojo un coeficiente de Spearman (rho) de - 0,116, indicando
una correlacion negativa muy débil. Esto sugiere una relacidon inversa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccién del usuario, aunque no muy clara. En otras
palabras, el aumento o disminucion en la capacidad de respuesta no parece tener
un impacto significativo en la satisfaccion de los usuarios, segun los datos

analizados.

En la literatura, Fitzsimmons y Fitzsimmons (2011) sefalan la posibilidad de una
relacion inversa entre la capacidad de servicio y la satisfaccion del usuario,
explicando que a medida que la capacidad para proporcionar un servicio aumenta,
la satisfaccion del usuario tiende a disminuir, y viceversa. Esta dinamica podria
deberse a la disminucion de la calidad y atencién individualizada a medida que se

atiende a mas usuarios.

Por otro lado, las obras de Heskett, Sasser y Hart, como "Service Breakthroughs:
Changing the Rules of the Game" (1990), resaltan la importancia de la capacidad
de respuesta en el servicio. Afirman que una respuesta rapida y efectiva a las
necesidades y problemas de los usuarios puede transformar la percepcién del
servicio en eficaz, oportuno y eficiente, generando experiencias positivas, lealtad y
retencién de clientes, lo cual puede influir positivamente en la reputacion de la
empresa. Estos conceptos aportan un contexto valioso para interpretar los
resultados obtenidos en la investigacion.

En relacion al objetivo 3 de la investigacion, que buscaba determinar la relacion
existente entre la seguridad y la satisfaccion de usuarios en la Agencia Nacional de
Transito Canton Chimbo, los resultados obtenidos revelaron aspectos significativos.
La seguridad, abordando la privacidad de datos y su usabilidad, confianza,
percepcion de seguridad y conocimientos del personal, se identifico en el estudio

como un factor que se ubicaba en un nivel alto, con el 89.5% de las respuestas.

Adicionalmente, el 58,9% de los usuarios expresaron estar muy satisfechos con la
seguridad proporcionada, respaldado por un coeficiente de Rho Spearman de
0.350. Este valor reflejo una relacion positiva debil entre las variables de seguridad
y satisfaccion del usuario. Aunque se establecid una correlacion y asociacion baja

entre estas dimensiones, se concluyé que era necesario poner énfasis en la gestion
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de los conocimientos y habilidades del personal de acuerdo a los procedimientos
de la Agencia de Transito. Este enfoque permitiria proporcionar informacion
adecuada, oportuna, actualizada y uniforme, aspectos cruciales para elevar la

satisfaccion del usuario.

El reconocimiento de la buena reputacion institucional como un factor influyente en
el aumento de los niveles de satisfaccion del usuario destacé la importancia de la
percepcion externa de la institucion en la experiencia del usuario. Estos resultados
proporcionan una base sélida para la implementacion de estrategias que
fortalezcan la seguridad y la calidad de la informacion proporcionada por la Agencia
Nacional de Transito, contribuyendo asi a mejorar la satisfaccion general de los

usuarios.

Comparando estos resultados con los hallazgos de otros estudios, se puede
destacar la investigacion de Galvez (2019) sobre calidad percibida y satisfaccion
del usuario en servicios para personas con discapacidad intelectual. En este
estudio, se concluyé que la calidad del servicio tiene una relacion directa con la
satisfaccion de las personas, mostrando una coherencia con la importancia de la

seguridad y calidad en la satisfaccién del usuario.

A su vez, los resultados de Alvarez y Lopez (2018) sobre la percepcion de los
clientes en supermercados gubernamentales resaltan discrepancias entre
percepciones y expectativas, seflalando la necesidad de mejorar la tangibilidad y
fiabilidad. Esta discrepancia es relevante al considerar la importancia de la gestion

de expectativas para la satisfaccion del usuario.

los resultados de la investigacion actual sobre seguridad y satisfaccion del usuario
en la Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo, al compararse con estudios
similares, refuerzan la idea de que la calidad del servicio, seguridad y la satisfaccion
del usuario estan interrelacionadas, y la gestion adecuada de estos aspectos es

esencial para mejorar la experiencia del usuario.

En relacion al objetivo 4, que buscaba describir la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios en la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo, los
resultados revelaron que, en la dimension de empatia, que incluye aspectos como

la atencidn, amabilidad del personal, conocimientos de las necesidades del cliente,
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claridad de lenguaje, sefializacion accesible para personas con discapacidad, y la
habilidad para comprender y abordar las preocupaciones de los usuarios, el 61,1%
de los usuarios percibieron que la calidad del servicio estaba en un nivel medio. En
contraste, el 58,9% de los encuestados expresaron estar muy satisfechos. Con un
coeficiente de Rho Spearman de 0,463, se indico una correlacion positiva media o
moderada entre las variables. Esta relacién sugiere que un enfoque empatico en la

atencion al cliente puede influir significativamente en su satisfaccion.

Al comparar estos resultados con estudios similares, se destaca el trabajo sobre La
investigacion de Galvez (2019) sobre calidad percibida y satisfaccién del usuario
en servicios para personas con discapacidad intelectual coincidié con la presente,
ya que ambos estudios enfatizaron la relacion directa entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios. La conclusion de Géalvez sobre la bidireccionalidad
entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario también reforzé la idea de que

ambas variables eran interdependientes.

El estudio de Alvarez y Lopez (2018) sobre supermercados gubernamentales
destacd la discrepancia entre percepciones y expectativas de los clientes,
resaltando la importancia de la tangibilidad y fiabilidad en la satisfaccion del usuario.
Esta discrepancia pudo relacionarse con la observada en la empatia en la Agencia
Nacional de Transito Canton Chimbo, enfatizando la necesidad de mejorar la

calidad del servicio para alinear las expectativas y percepciones de los usuarios.

La investigacion actual sobre la relacion entre empatia y satisfaccion del usuario en
la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo, al compararse con estudios
similares, resalta la importancia de la empatia en la prestacion de servicios y su
impacto en la satisfaccion del usuario, proporcionando insights valiosos para

mejorar las practicas de atencion al cliente.

En relacion con el objetivo 5, que buscaba determinar la relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion de los usuarios en la Agencia Nacional de Transito
Canton Chimbo, los resultados revelaron que los elementos tangibles recibieron un
70.5% de respuestas, indicando un nivel alto. Ademas, el 58.9% de los usuarios
expresaron estar muy satisfechos. El coeficiente de Rho Spearman (Rho) fue

calculado en 0.464, sefialando una correlacion positiva media o moderada entre
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estas variables. A pesar de la ausencia de un edificio propio, se destaco que las
instalaciones se mantenian limpias, se proporcionaban sillas en la sala de espera
para la comodidad del usuario, todas las areas estaban operativas con equipos
necesarios, y el personal presentaba una imagen profesional con credencial
institucional. Sin embargo, se concluyé que, al incrementar la gestion de estos
elementos tangibles, la satisfaccion del usuario no aumentaria de manera

significativa.

Carreazo (2018), al investigar el servicio de atencion y satisfaccion del usuario en
la Municipalidad de Carabayllo, Lima, identifico una correlacién positiva y
significativa entre la empatia, tangibilidad y la satisfaccién de los usuarios. Esto

resalta la importancia de varios elementos tangibles en el servicio.

Los resultados de Vilca (2018) sobre la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los administrados en la Municipalidad Distrital de Cabana,
Moquegua, respaldaron la relacion fuerte entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del administrado.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

1. La Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo, Ecuador, presenta una
relacion determinante entre calidad de servicio y satisfaccion de usuarios. El
50.50% de respuestas indico calidad media, y el 49.50% alta, alineandose
con el objetivo de evaluar la percepcion de usuarios. La satisfaccion global
fue del 58.9%, respaldando la premisa de que un servicio eficiente satisface
expectativas. La correlacién positiva y significativa de 0.550 subraya la
importancia de mantener altos estandares de calidad, cumpliendo objetivos
especificos. Este estudio contribuye al entendimiento de la dindmica entre
calidad y satisfaccion de acuerdo a su variabilidad o heterogeneidad entre la
diferencia obtenida en sus dimensiones, ofreciendo una base sélida para
futuras decisiones. Se recomienda explorar areas de mejora y realizar
estudios longitudinales para evaluar la sostenibilidad de la satisfaccion a lo

largo del tiempo.

2. Al analizar la dimension de confiabilidad, que aborda trato al usuario y
resolucién de problemas, encontramos un 60% de nivel medio y un 40% de
nivel alto en el pasado. Contrario a la hipétesis inicial, la correlacion débil y
no significativa (0.073) entre confiabilidad y satisfaccion desafia la
expectativa, sugiriendo que en este contexto especifico, la confiabilidad no
impacta sustancialmente en la satisfaccion del usuario. Este hallazgo
destaca la necesidad de considerar otros factores o dimensiones que
podrian tener un impacto mas significativo en la satisfaccion. Nuestra
investigacion proporciona una vision critica que desafia las expectativas
iniciales, contribuyendo a una comprension mas amplia de los factores que
afectan la satisfaccion del usuario en esta agencia. Se recomienda realizar
futuras investigaciones explorando otras dimensiones o factores relevantes
y considerar la dindmica especifica del contexto evaluado para una
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comprension mas precisa de la relacion entre confiabilidad y satisfaccion del

usuario.

La investigacién en la Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo ha
proporcionado una vision clara sobre la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios. En la evaluacion de la capacidad de respuesta,
donde el 61% reportd un alto nivel y el 39% un nivel medio, se destaca que
el alto nivel influyd significativamente en la satisfaccion, con un 58.9% "Muy
Satisfechos" y el 41.1% "Satisfechos". A pesar de la correlacién negativa y
no significativa (-0.116), contraria a la hipétesis inicial, el estudio aporta una
comprension detallada de como la capacidad de respuesta afecta la
satisfaccion. Subraya la necesidad de explorar otros factores. Se
recomienda investigar variables adicionales para comprender
completamente los determinantes de la satisfaccion del usuario en este
contexto especifico. general, que cuanto méas eficaz y eficiente sea la
respuesta a las necesidades y consultas de los usuarios, mayor sera su
satisfaccion. Por lo que, si la capacidad de respuesta es baja y hay demoras

en atender a los usuarios, es factible que su satisfaccion disminuya.

La investigacion revela una clara relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion en la Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo, Ecuador. El
analisis detallado destaca que el 89.5% experimentd niveles altos de
seguridad, correlacionando positivamente con el 58.9% "Muy Satisfechos" y
el 41.1% "Satisfechos". La ausencia de insatisfaccion limita las
generalizaciones sobre baja seguridad e insatisfaccion. La correlacion
moderada de 0.350 entre seguridad y satisfaccién sugiere una conexion
influyente en el disefio de medidas de seguridad. Este estudio contribuye al
entendimiento de cdmo la seguridad impacta la satisfaccion, aunque la
ausencia de niveles bajos limita las generalizaciones. Se recomienda
investigar muestras mas diversas en seguridad y explorar otros factores para
mejorar la calidad del servicio proporcionado por la agencia en futuras

investigaciones.
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5. Lainvestigacion proporciona una profunda comprension de la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion en la Agencia Nacional de Transito Cantén
Chimbo. En la evaluacion de empatia, con el 61.1% expresando nivel
"medio" y el 38.9% indicando nivel "alto", la mayoria percibié empatia a nivel
medio. A pesar de esto, el 58.9% de participantes con nivel medio se
manifestaron "Muy Satisfechos", y el 41.1% del grupo de nivel alto expreso
estar "Satisfecho", destacando la contribucion significativa de la empatia
incluso en niveles medios. El analisis de correlacion reveld un coeficiente de
0.463 entre empatia y satisfaccion, indicando una conexién substancial: a
medida que la empatia aumenta, también lo hace la satisfaccién del usuario.
Este estudio destaca la importancia de la empatia, incluso en niveles medios,
y sugiere explorar estrategias especificas para mejorarla en futuras
investigaciones, asi como analizar la interaccion de otros factores para
potenciar la satisfaccion del usuario en la Agencia Nacional de Transito
Canton Chimbo.

6. La investigacion proporciona una comprension completa de la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion en la Agencia Nacional de Transito Cantén
Chimbo, cumpliendo con el objetivo general. El 70.5% de los encuestados
percibié que los elementos tangibles estaban mayoritariamente en un nivel
"alto”, influyendo en una satisfaccion del usuario del 58.9% en "muy
satisfecho" y 41.1% en "satisfecho". La importancia de los elementos
tangibles y factores fisicos se destaca en la completa satisfaccion del
usuario. El analisis de correlacion reveld un coeficiente de 0.464 entre
tangibilidad y satisfaccion, indicando una conexion sustancial. Este estudio
contribuye al entendimiento detallado de como los elementos tangibles
impactan la satisfaccion del usuario y destaca la importancia de mejorar
estos aspectos. Se recomienda investigar implementaciones especificas
para mejorar los elementos tangibles y evaluar como otros factores
interactdan para optimizar aun mas la experiencia del usuario en la Agencia

Nacional de Transito Cantén Chimbo.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

1. Para lograr una excelente relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios, se considera que las autoridades de la Agencia
Nacional de Transito deben realizar seguimientos continuos mediante su
equipo de trabajo para analizar y evaluar la seccion de quejas de los usuarios
y de vez en cuando de manera personal se les pregunte de manera personal
la calidad de atencion, identificando fortalezas y debilidades y de acuerdo a
€es0 promover las capacitaciones y evaluaciones internas en protocolos de
atencion, calidad y atencion profesional, para de esta manera aplicar un
compromiso de mejora constante con la adaptacion a las necesidades
cambiantes de los usuarios contribuyendo como equipo de trabajo y de esta
manera acercarse a una relacién alta entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario.

2. Con el proposito de mejorar la confianza es necesario como equipo de
trabajo establecer y hacer cumplir algunos paradmetros, como: proporcionar
informacion clara, honesta y oportuna, respondiendo a las dudas o
inquietudes, resolviendo sus problemas, demostrando que se valora al
usuario, ofrecer garantias o politicas de devolucién claras, haciéndoles
saber que tienen opciones si no estan satisfechos, escuchar los comentarios
de los usuarios y utilizar esa retroalimentacion para optimizar los productos
0 servicios constantemente, mantener una imagen coherente en todos los
aspectos, hasta la voz y tono de comunicacién, asegurarse de cumplir con
sus expectativas, es probable que pierdan confianza en €l y, por lo tanto,
estén menos satisfechos; y de esta manera fortalecer la confianza lo cual es

esencial para cultivar relaciones concretas y duraderas con tus usuarios.

3. Con el fin de obtener una mayor capacidad de respuesta se recomienda

establecer contacto continuo con el area de recursos humanos para que se
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habilite periédicamente planes de capacitacion en lo que respecta al
manejo.y uso del sistema empleado, manejo de software y hardware,
comunicacion asertiva, manejo y solucion de conflictos, para asi evitar
largos tiempos de espera; mantener continuo contacto proactivo con el
equipo de soporte de la entidad de manera efectiva, realizar continuos
seguimientos posteriores a las quejas de los usuarios para asegurarse que
se encuentren satisfechos con la solucion proporcionada, propiciar una
politica de socializacién entre funcionario a funcionario y de usuario a
funcionario, afin de internalizar el sentido de pertenencia e involucramiento
en el trabajo, realizar en un tiempo rapido y efectivo las repuestas a los
usuarios valorando su tiempo y necesidades para de esta manera influir la

perspectiva del usuario positivamente.

Proponer a las autoridades se coordine con el equipo de soporte de la
institucién la disponibilidad de nuevas leyes, reglamentos software, que
rigen, sus procedimientos en herramientas digitales de forma proactiva y
oportuna, asi como se cree grupos para coordinar soluciones a problemas
tecnoldgicos, seguridad de datos y de esta manera mantener a los usuarios
informados sobre actualizaciones, cambios y mejoras en los productos o
servicios. Conjuntamente con el equipo se soporte institucional crear un plan
de incidentes oportuno y eficiente, preparado para actuar rapidamente en
caso de una brecha de inseguridad y minimizar el impacto o problema, con
el fin de mantener medidas de seguridad solidas conservando la confianza

de los usuarios y fortaleciendo la reputacion de la institucion.

Se sugiere a las autoridades de la institucion coordinar con el area de talento
humanos, establecer programas y talleres vivenciales a los colaboradores
para interrelacionarse con los usuarios que los ayuden en su crecimiento y
control emocional, puesto que el servicio que brindan como institucion
requiere interaccion con usuarios, con el fin de mejorar el trato poniéndose
en el lugar del usuario, utilizando un lenguaje y expresion amable, cortes,
inyectando una comunicacion clara y sencilla, reconociendo sus emociones
lo que ayudara a ofrecer respuestas y soluciones mas adecuadas

demostrando que se valora su tiempo y necesidades.
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6. Coordinar con las autoridades de la institucidon se solicite y gestione
periddicamente al area administrativa la provision de los recursos necesarios
y su mantenimiento oportuno y rpido de las instalaciones, equipos y
diferentes materiales que se necesite para evitar que se produzcan dafios o
insuficiencia y de esta manera no se pueda laborar de manera eficaz y

eficiente.
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ANEXOS

ANEXO 1
CONSENTIMIENTO INFORMADO

W
PQ'! CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo Ing. Gavilanes Gaibor Alvaro Gabriel, identificado (a)con  Cedula N°
02019538717 mediante el presente documento acepto participar en el proyecto
de investigacion titulado “Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en el area
de emisién de licencias de conducir de la Agencia Nacional de Transito Cantdn
Chimbo, Ecuador, 2023" realizado por la investigadora Ing. Patricia Femanda
Yanez Ronquillo, de la Universidad Nacional de Tumbes escuela de Post Grado.
Tengo pleno conocimiento de los objetivos de la investigacion y el caracter
anonimo y confidencial de la misma, asi como el respeto de la posibilidad de
retirarme si el caso lo amerita. Sé que los resultados podran ser difundidos sin
precisar nombres.

Por tal motivo, acepto participar voluntariamente de la investigacion, Para mayor
conformidad firmo el presente documento.

Ing. Alvaro Gabriel Gavilanes Gaibor
DIRECTOR PROVINCIAL DE BOLIVAR
0201958717
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o
,&.
(RN ANEXO 2
A4 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
variable independiente

Universidad Nacional de Tumbes

Escuela de posgrado

CUESTIONARIO

Estimado Sr./Sra., soy Patricia Fernanda Yanez Ronquillo, estudiante de la
maestria en Gestion Publica de la Universidad Nacional de Tumbes. Me
encuentro llevando a cabo una investigacion para mi grado de Maestro, enfocada
en la Calidad de Servicio y Satisfaccion de Usuarios en el proceso de emisiéon de
licencias de conducir de la Agencia Nacional de Transito del Canton Chimbo,
Ecuador, en 2023. Le agradeceria mucho su colaboracién, asegurandole que sus

respuestas seran confidenciales.

ORIENTACIONES

Para completar el cuestionario, elija una de las cinco alternativas disponibles que
mejor represente su opinién, como se muestra en el cuadro siguiente. Indique su

eleccién marcando con una X.

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

05 04 03 02 01

CRITERIOS DE RESPUESTA
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PREGUNTAS

Muy

bueno

Bue

no

Reg

ular

Malo

Muy
Malo

CALIDAD DE SERVICIO

Dimensioén: confiabilidad

1.Consideras que el trato de la persona que
atiende es por igual para todos sin importar
género, apariencia, edad u otras caracteristicas

personales

2.Considera que las informaciones sobre los
servicios de la institucion (Folletos, instrucciones)
son visuales atractivos, claros y disponibles al

publico

3.Consideras que cuando tiene un problema, el
operador muestra un interés sincero por ayudarle

a resolverlo

4.Consideras que los operadores fueron amables

y corteses durante su atencién

Dimension: Capacidad de respuesta

5.Consideras que la atencion fue rapida y eficaz

6.Considera que la Agencia Nacional de Transito,
se toman un tiempo de espera corto, para brindar el

servicio a los usuarios
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7.Consideras que los formularios y documentos
proporcionados por la institucion son sencillos y

rapidos de llenar

8.Considera que la Agencia Nacional de Transito,
tienen un horario conveniente para la atencion a

los usuarios

Dimension: Seguridad

9. Valoras que los conocimiento y atencion
mostrados por los empleados y sus habilidades

le inspiran credibilidad y confianza?

10.Consideras que el local es amplio, ventilado y

cuenta con extintores y botiquines

11.Consideras que el mobiliario de sala de espera

es comodo y confortable

12.Consideras que los accesos de salida y entrada
son amplios, existe sefializaciones y son

accesibles para personas con discapacidad

Dimensiéon: Empatia

13.Consideras que el personal que atiende,
entiende de las necesidades especificas de sus

usuarios/grupos de interés.
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14.Consideras que el personal de la institucion
manifiesta competencia y conocimiento a la hora

de respuesta a usuarios/grupos de interés

15.Consideras que, si faltara un requisito, la
persona que atiende permite regresar y atender

nuevamente

16.Consideras que si se produjera retraso en el
turno programado la persona que atiende es
amable y permite esperar para atender

nuevamente

Dimension: Tangibilidad

17.Consideras que la persona que atiende esta bien

presentable con su adecuada identificacion

18 Los equipos y mobiliario que utilizan para la

atencion de usuarios son nuevos y modernos

19.La infraestructura es moderna y debidamente

implementada

20. Los horarios de atenciéon de dicha institucion

son correctos y coémodos.
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a ’-\I
{{@'\ Variable independiente

= Universidad Nacional de Tumbes

Escuela de posgrado

CUESTIONARIO

Estimado Sr./Sra., soy Patricia Fernanda Yanez Ronquillo, estudiante de la
maestria en Gestiobn Publica de la Universidad Nacional de Tumbes. Me
encuentro llevando a cabo una investigacion para mi grado de Maestro, enfocada
en la Calidad de Servicio y Satisfaccion de Usuarios en el proceso de emision de
licencias de conducir de la Agencia Nacional de Transito del Cantén Chimbo,
Ecuador, en 2023. Le agradeceria mucho su colaboracion, asegurandole que sus

respuestas seran confidenciales.

ORIENTACIONES

Para completar el cuestionario, elija una de las cinco alternativas disponibles que
mejor represente su opinidn, como se muestra en el cuadro siguiente. Indique su

eleccién marcando con una X.

Totalmente Totalmente
satisfecho Indiferente Insatisfecho
satisfecho Insatisfecho
05 04 03 02 01
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PREGUNTAS

CRITERIOS DE RESPUESTA

Tota
Imen

te

satis
fech

satisf
echo

Indife
rente

Insati
sfech

[o]

Total

ment

Insati

sfech

SATISFACCION DE USUARIOS

Dimensién: Percepciones

1. El servicio que recibe es de calidad.

2. El costo de los servicios es razonable.

3. Considera que cada vez mejoran los

servicios

4.Consideras que los operadores fueron

amables y corteses durante su atencién

Dimension: Expectativas

5. La atencién en las oficinas es rapida y no

hace colas

6. Considera que el tiempo de espera por todo

el trdmite del servicio es el adecuado

7. El horario es el adecuado y se ajusta a su

tiempo
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8.La persona que atiende mostro6 sincero

interés en solucionar problemas

Dimensién: Conformidad

9. Esta conforme con las sefalizaciones y la

accesibilidad para personas con discapacidad

10. Usted se encuentra conforme con la
atencion del personal de Agencia Nacional de

Transito

11. Esta conforme con los servicios prestados
Agencia Nacional de Transito cumplen sus

expectativa

12.Esta conforme con el tiempo que espero
para realizar su trdmite en la Agencia Nacional

de Transito

Dimension: Atencién de Quejas

13.Se solucionaron rapidamente sus

reclamos.

14. El personal esta predispuesto a atender

guejas y reclamos

15. Enla agencia no se repiten las acciones de

guejas y reclamos.
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16. Funciona y da resultados

el buzon de quejas y reclamos de la agencia.

Dimensiéon 05: Informacién

17.La Agencia Nacional de Transito brinda toda

la informacion a la poblacion

18. Los medios que emplea la agencia para
informar a la poblacion son los adecuados

19. La informacion que brinda Agencia Nacional

de Transito es oportuna y permanente

20. Cree Usted que esté bien informado de todo
lo que sucede en la Agencia Nacional de

Transito
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ANEXO 3
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Py
(KQ\\‘ VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS.
&

YoJosé LuisCapuzVelasco . ... .. ... ... ConC.C#0201915113

Profesion; Magister en Administracion de las Organizaciones de la Economia
Social y Solidaria / Ingeniero en Contabilidad y Auditoria
Lugar de trabajo Gobiemo Autonomo_Descentralizado del Cantén Chimbo —

Unidad de Matriculacion y Revision Vehicular

Por este medio del presente hago constar que he revisado con fines de
validacion el contenido de los instrumento del proyecto de investigacion, Calidad
de atencion y satisfaccion en usuarios en el area de emision de licencias
de conducir de la Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo,
Ecuador,2022 Para efectos de su aplicacion brindando las siguientes
observaciones.

Valoracion:

1. Deficiente 2. Reguilar 3. Bueno 4. Excelente

T

ITEMS 1 2 2
Calidad de redaccion de los items
Pertinencia de las variables con los indicadores
Relevancia del contenido

x X X X X &

Observaciones:

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo hacer las siguientes
recomendaciones
San José de Chimbo, Diciembre del 2022

Firma del Experto:
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS.

Yo Hugo Roterto Gavlenes Erazo . Con G.C.¥ 0201905704
Profesian: Atogado L

Lugar de trabajc Gotiemo Aulonomo Descentigizade de [ Provnca Boinaer
- \icaPretectura

Far esle modic dei presenta hago constar que he rovisade oon fies de
valdecsdn ¢ contendo o0 los instumentd del proyecie de wrvestigacion,
Culidad de stencién y satislaccion an usuarios en el drea ¢o omizien de
icenclas de corducir de la Agensia Nacional de Transito Cantan Chimba,
Ecuador, 2022 Fama efectos de su apncacion brindante tas siguientes
ODSENACKHINES

Valoraoon:

| 1. Deficente 2 Reguiar 2 Buenc 4. !imu-nii

Valarsciin

ITEMS i 2 3 “
PIosprian Jel 31 L 10 L
Caidat de rmdaccion de ke fna X
Fakienoa ife s »@ankl Con o irdcadonas X
HAelovancio ogl cavensdo x*
Feclibdiged os spleadan x
Obnervac ones;

Luego de hacer las cbscrvacicnes penmeries puedo hace lze siguentes

recomen dac pnes .
{1 Guaranda, Cicembre del 2027
Firma del Expario [ .
N,
L
"
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AR
-, VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS.

-,

\<9.//
Yo ___ Jessica Nstsly Chavez Campana = ConC.C# 0201574118
Profesion __ Secretaris de la Agencia Nacional de Trénsito
Lugsr de trabsjo SsnjoseChimbo .

Por este medio del presente hago constar que he revisado con fines de
validacion el contenido de los instrumentd del proyecto de investigacion, Calidad
de atencion y satisfaccion en usuarios para emision de licencias de
conducir por Agencia Nacional de Transito Canton Chimbo, Ecuador,2022
Para efectos de su splicacion brindando las siguientes observaciones.
Valoracion:

1. Deficiente 2. Regular 3. Bueno 4. Excelente

Valoracid

ITEMS 1 2 3| 4
Presentaciin del nstrumento X
Calidad de redaccion de los ftlems x
Pertinencia de las variables con los indicadores x
Redevancia del contenido x
Factibdidad de apicacion x
Observaciones:

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo hacer las siguientes
recomendaciones

San José de Chimbo, Diciembre del 2022

Firma del Experto: ‘s *-"a :
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ANEXO 4
ANALISIS DE CONFIABILIDAD

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

ALFA DE CROMBACH

CUESTIONARIO 1 CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach |estandarizados | elementos
0,748 0,746

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de

Media Minimo Maximo Rango Minimo Varianza elementos
Medias de 3,551 2,213 4,234 2,021 1,913 0,207 20
elemento
Varianzas de 1,018 0,527 1,784 1,258 3,388 0,140 20
elemento
Covarianzas 0,004 -0,327 0,290 0,617 -0,887 0,009 20
entre
elementos
Correlaciones 0,005 -0,258 0,249 0,507 -0,964 0,009 20
entre
elementos
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Estadisticas de escala

Desviacién N de
Media Varianza estandar elementos
71,02 22,043 4,695 20

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

ALFA DE CROMBACH

CUESTIONARIO 1 SATISFACCIONN DE LOS USUARIOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach | estandarizados | elementos
0,748 0,746 20

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de
Media Minimo Maximo Rango Minimo Varianza elementos
Medias de 2,928 1,787 4,106 2,319 2,298 0,448 20
elemento
Varianzas de 0,845 0,290 1,653 1,363 5,706 0,155 20
elemento
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Covarianzas 0,109 -0,766 1,132 1,899 -1,478 0,098 20
entre

elementos

Correlaciones 0,128 -0,818 0,841 1,659 -1,029 0,124 20
entre

elementos

Estadisticas de escala
Desviacién N de
Media Varianza estandar elementos
58,56 58,292 7,635 20
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ANEXO 5
REALIZACION DE LA ENCUESTA.
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ANEXO 6
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Calidad de atencién y satisfaccion de usuarios en la Agencia Nacional de Transito Cantén Chimbo,
Ecuador, 2023

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES MARCO TEORICO METODO
¢Cuél es la relacion que | Determinar la relacion | Variable 1: Revision de la Enfoque de la
existe entre la calidad de | que existe entre la calidad Literatura y Estado investigacion:

- : . . Calidad al
servicio y la satisfaccion de | de servicio y la de Arte

. . , . _ usuario. Cuantitativo.

usuarios en la Agencia | satisfaccion de usuarios

. S ) , : 1. Bases tedricas
Nacional de Transito Canton | en la Agencia Nacional de Método de
Chimbo, Ecuador, 20237 Transito Canton Chimbo, 2. Antecedentes | investigacion:

Variable 2:

Ecuador,2023.

Satisfaccion de

usuarios

Descriptivo, no

experimental.
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PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

POBLACION:

1. ¢ Cuél es la relacion que
existe entre la confiabilidad
con la satisfaccion de
usuarios en la Agencia
Nacional de Transito Canton
Chimbo.

2. ¢Cudl es la relacién que
existe entre la capacidad de
respuesta con la con la
satisfaccion de usuarios en
la Agencia Nacional de

Transito Cantén Chimbo.

1. Describir la relacién
existe entre la
confiabilidad  con la
satisfaccion de usuarios
en la Agencia Nacional de

Transito Cantén Chimbo.

2. Explicar la relacion
existe entre la capacidad
de respuesta con la
satisfaccion de usuarios
en la Agencia Nacional de

Transito Cantén Chimbo.

Constituida por 125 usuarios que se les
brinda el servicio en la Agencia de
Atencion de Transito al afio en el canton

Chimbo, Ecuador

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

02 Cuestionarios

Método de

analisis de

Disefo de la

investigacion:

Oy

Donde:

« M: Muestra con quien

investigaremos.

* Ox: Establece las

observaciones de la
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3. ¢ Cual es la relacion que
existe entre la seguridad
con la satisfaccion con la
satisfaccion de usuarios en
la Agencia Nacional de

Transito Cantén Chimbo

4. ¢Cual es la relacion que
existe entre la empatia con
la satisfaccion de con la
satisfaccion de usuarios en
la Agencia Nacional de

Transito Cantén Chimbo.

5. ¢Cuél es la relacion que
existe entre la tangibilidad

con la satisfaccion de los con

3. Determinar la relacién
existe entre la seguridad
con la satisfaccion de
usuarios en la Agencia
Nacional de Transito

Cantén Chimbo.

4. Describir la relacion
existe entre la empatia
con la satisfaccion de
usuarios en la Agencia
Nacional de Transito

Cantén Chimbo

5. Determinar la relacion
existe entre la tangibilidad
con la satisfaccién de los

de usuarios en la Agencia

aplicacion:
Descriptivo

correlacional

variable Calidad de

Atencion.

.Oy: Establece las
observaciones de la
variable Satisfaccion

del Usuario

Tipo de investigacion:

Aplicada

Muestreo:

No probabilistico

Muestra:
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la satisfaccibn de usuarios
en Agencia Nacional de

Transito Cantén Chimbo.

Nacional de

Cantén Chimbo.

Transito

95 usuarios
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ANEXO 6. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLES.

) DEFINICION )
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
OPERACIONAL
Se define como el|La calidad del * Tratoigual para todos Muy bueno
servicio consiste en un | servicio seré e Confiabilidad |e Solucién de problemas
conjunto de experiencias | medida de * Informacion clara'y
que resultan de la|gcuerdo a las segura 5
L . ueno
comunicacion entre una | dimensiones e * Atencion oportunay
: organizacion y  un |indicadores y amable
calidad de c idad
. cliente, por lo que se | para la ¢ Lapacida
Servicio. q i Reqular
considera  la  mejor | valoraciéon  se € respuesta . - g
e Rapidez en la atencion
manera de crear una | ytilizar4 la escala :
_ al usuario
relacion adecuada de la | ge Likert, _
e Tiempo de espera corto Malo
cual  depende  su | considerando : _
) ) .. e formularios cortos y
supervivencia y éxito. _
) faciles de llenar
Segun estos autores, la
satisfaccion en el Muy malo

servicio hace que la
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empresa fidelice al
cliente y por ello debe
comprender la
importancia de esta

practica(Garcia, 2018).

Seguridad

Empatia

Tangibilidad

e horario conveniente para

la atencion a los

usuarios

conocimiento y atencion
creible y confiable
Extintores y botiquines
Mobiliario y sala de
espera comodos y
seguros
Sefalizaciones
accesibilidad para
personas con
discapacidad
Entendimiento
Atencion
Conocimiento

necesidades del cliente
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Horarios de atencién

flexible

Instalaciones comodas
Atractivas

Apariencia del
trabajador

Equipos y mobiliario

Zonas de seguridad
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Satisfaccion

del usuario

Es

positiva que resulta del

una respuesta
encuentro de un
consumidor con un
producto o servicio, un
estado emocional que se

desarrolla en respuesta

a su evaluacion. Los
investigadores de
marketing y
comportamiento del

consumidor se han

interesado por el
concepto de satisfaccion
desde finales de Ila
década de 1960, aunque
hoy en dia no existe un
consenso  sobre  su
definicion y naturaleza.
Investigaciones

recientes entienden la

La calidad del

servicio sera
medida de
acuerdo a las

dimensiones e
indicadores y
para la
valoracion se
utilizara la escala
de Likert,

considerando :

Percepciones

Expectativas

Conformidad

« Calidad del servicio

e Costo de los tramites

e Mejoramiento de los
servicios

« Amabilidad en el trato

* Atencion rapida y calidad
» Tiempo de espera
adecuado

* Horario adecuado

* Resultados rapidos

e Conformidad con

sefalizaciones y acceso
de personas con

discapacidad

e Conformidad de

servicios recibidos

e Conformidad con la

atencion del personal

Totalmente

satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho

Totalmente

Insatisfecho
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satisfaccion como una
respuesta emocional
resultante de un juicio
cognitivo, y también se
ha demostrado que tiene
un impacto directo en la
intencion del consumidor
y la lealtad del
comportamiento.(Dos
Santos, 2016)

conforme con el
tiempo que espero para

realizar su tramite
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