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Palabras claves: Resumen

Calidad del Introduccion: la calidad del servicio en la administracion
servicio, publica es esencial para mejorar la satisfaccion ciudadana y
SERVQUAL, fortalecer la confianza en las instituciones. En este contexto, el
satisfaccién del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de San Jacinto de
usuario, Buena Fe, en la provincia de Los Rios, Ecuador, se enfrenta al
administracion desafio de brindar un servicio eficiente y accesible que cumpla
plblica, GAD San con las expectativas de los usuarios. Objetivos: este estudio
Jacinto de Buena tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio en el GAD
Fe mediante el modelo SERVQUAL, enfocandose en identificar

brechas entre las expectativas y percepciones de los usuarios en
cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Metodologia: cuantitativa y
descriptiva, aplicando un cuestionario SERVQUAL a una
muestra representativa de usuarios. La fiabilidad del
cuestionario se comprob6 con un Alfa de Cronbach de 0.89,
asegurando la consistencia de las dimensiones. Resultados: los
principales resultados revelaron una brecha significativa en
tangibilidad (-0,63), lo que sugiere una percepcion negativa
respecto a la modernidad de las instalaciones y equipos del
GAD. Las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta
también mostraron brechas importantes (-0,53), indicando
necesidades de mejora en la puntualidad y rapidez de la
atencion. La seguridad obtuvo una brecha de -0,51, mientras que
empatia mostré6 la menor brecha (-0,40), reflejando una
percepcidn positiva en el trato personalizado. Conclusiones: en
conclusién, la investigacion sugiere mejoras en infraestructura,
rapidez en la atencion y proteccion de datos, mientras se
preserva el enfoque empatico, que constituye una fortaleza del
GAD en la experiencia de usuario. Area de estudio general:
Ciencias Sociales y econémicas. Area de estudio especifica:
Calidad de servicio. Tipo de articulo: original.

Keywords: Abstract

Service quality, Introduction: The quality of service in public administration is
SERVQUAL, user essential to improve citizen satisfaction and strengthen trust in
satisfaction, public institutions. In this context, the Decentralized Autonomous
administration, Government (GAD) of San Jacinto de Buena Fe, in the province
GAD San Jacinto of Los Rios, Ecuador, faces the challenge of providing an
de Buena Fe efficient and accessible service that meets the expectations of
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users. Objectives: This study aimed to evaluate the quality of
service in GAD using the SERVQUAL model, focusing on
identifying gaps between users' expectations and perceptions in
five key dimensions: tangibility, reliability, responsiveness,
security, and empathy. Methodology: quantitative and
descriptive, applying a SERVQUAL questionnaire to a
representative sample of users. The reliability of the
questionnaire was checked with a Cronbach's alpha of 0.89,
ensuring the consistency of the dimensions. Results: The main
results revealed a significant gap in tangibility (-0.63), which
suggests a negative perception regarding the modernity of the
facilities and equipment of the GAD. The dimensions of
reliability and responsiveness also showed significant gaps
(0.53), indicating the need for improvement in the punctuality
and speed of service. Security obtained a gap of -0.51, while
empathy showed the smallest gap (-0.40), reflecting a positive
perception in the personalized treatment. Conclusions: In
conclusion, the research suggests improvements in
infrastructure, speed of service, and data protection, while
preserving the empathetic approach, which constitutes a strength
of the GAD in the user experience. General area of study:
Social and economic sciences. Specific area of study: Quality
of service. Type of item: original.

1. Introduccién

La gestion de la calidad en los servicios publicos cobro una relevancia significativa en la
administracion publica moderna (Garay, 2022). Los organismos del sector publico
enfrentan la exigencia creciente de garantizar servicios de alta calidad (Zamora et al.,
2023; Monsefu, 2021), en respuesta a la demanda ciudadana de eficiencia, transparencia
y efectividad. En Ecuador los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD) juegan un
papel importante en esta dinamica, ya que estan encargados de la gestion directa de
servicios basicos, infraestructura, y del bienestar social de las poblaciones locales. El
analisis de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion de los ciudadanos se
presenta entonces como una herramienta esencial para optimizar la gestion publica en
estos niveles de gobierno (Lopez, 2021).
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El canton Buena Fe, ubicado en la provincia de Los Rios, es uno de los trece cantones
que conforman esta region del Ecuador (Gamboa, 2021). La cabecera cantonal es San
Jacinto de Buena Fe, un asentamiento que inici6 en 1846 con los primeros habitantes que
Ilegaron desde Quevedo y otras areas, con el fin de aprovechar recursos naturales como
la madera y el caucho. Estos primeros pobladores establecieron temporalmente un
asentamiento en un area conocida como La Alegria del Congo, desde donde se
desplazaban diariamente hacia un caserio que posteriormente se formalizaria como el
canton Buena Fe (Sinchi-Rivas et al., 2023).

El canton cuenta actualmente con una estructura administrativa compuesta por el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de San Jacinto de Buena Fe y una
representacion de siete concejales que forman el concejo municipal (Ruiz, 2020). Esta
estructura esta compuesta por tres parroquias urbanas: 7 de Agosto, 11 de Octubre, y San
Jacinto de Buena Fe, y una parroquia rural llamada Patricia Pilar. Buena Fe es la cuarta
urbe en tamafio y poblacién de la provincia de Los Rios, y se encuentra en una ubicacion
estratégica en el kildbmetro 14 de la via que conecta Quevedo con Santo Domingo (Crespo,
2020). La poblacion proyectada del cantdn para el afio 2024 es de aproximadamente
74,410 habitantes, segin datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC,
2002) colocandola en el puesto nimero treinta y cinco de las ciudades méas pobladas del
pais.

El GAD Municipal de San Jacinto de Buena Fe fue creado formalmente el 7 de agosto de
1922, con la misién de atender las necesidades de la comunidad en conformidad con las
disposiciones legales vigentes, y tiene su sede en la Avenida 7 de Agosto y calle Victor
Juez, en la proximidad de la Plaza Civica. Su mision es gestionar de manera responsable
y transparente los servicios municipales, asegurando que los habitantes del cantén
dispongan de una adecuada cobertura de servicios basicos e infraestructura (Proafio,
2022). EI GAD busca establecer un estandar de trabajo basado en la credibilidad y el
compromiso social, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de la poblacién
buenafesina (Monge et al., 2024).

La calidad del servicio en la administracion publica no solo responde a la necesidad de
cumplir con las obligaciones legales, sino también a la de promover la satisfaccion de los
ciudadanos, lo que a su vez puede traducirse en mayor confianza en las instituciones
(Zambrano, 2021). El concepto de calidad en el contexto publico abarca no solo la
eficacia en la entrega de servicios, sino también aspectos como la amabilidad del personal,
la rapidez en la atencion, y la claridad en los procesos administrativos (Jerez, 2024). La
satisfaccion del usuario se convierte asi en un indicador clave de desempefio, permitiendo
alos GAD identificar las reas de mejora necesarias para consolidar una gestion orientada
al servicio y al desarrollo comunitario (Incacutipa, 2021; Monge et al., 2021).
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La presente investigacion se propone analizar la relacion entre la calidad del servicio
brindado por el GAD Municipal de San Jacinto de Buena Fe y el nivel de satisfaccion de
sus usuarios. En este sentido, se evaltan los factores tangibles e intangibles que influyen
en la percepcion de calidad de los ciudadanos (Monge & Cobo, 2023). Con esta
informacion, se pretende identificar las areas criticas que necesitan mejoras, para
posteriormente desarrollar un conjunto de recomendaciones que fortalezcan la gestion
publica en el canton Buena Fe.

2. Metodologia

Este estudio adopt6 un enfoque cuantitativo y descriptivo para medir y analizar la calidad
del servicio en el GAD Municipal de San Jacinto de Buena Fe, utilizando el modelo
SERVQUAL. EIl enfoque cuantitativo permitié recopilar datos numéricos mediante
encuestas, obteniendo asi una vision estadistica general de las percepciones y expectativas
de los usuarios. Al ser descriptivo, el estudio se centr6 en caracterizar la calidad del
servicio en cinco dimensiones clave, sin buscar relaciones causales entre variables.
Ademas, el disefio fue no experimental y transversal, ya que no se manipularon variables
y los datos fueron recolectados en un periodo de tiempo determinado, permitiendo un
diagndstico puntual de las percepciones actuales de los usuarios.

Poblacion y muestra La poblacion objeto de estudio son todos los usuarios que realizan
tramites o reciben servicios del GAD Municipal de San Jacinto de Buena Fe durante el
afio 2024. La poblacion estimada segln el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC, 2002) asciende a 44646 habitantes, incluyendo tanto el area urbana como rural
del canton Buena Fe (Tabla 1).

Tabla 1

Aspectos para recoleccion con la poblacion

Poblacion: Los Rios

Muestra: Cantén Buena Fe

Unidad muestral: GAD Municipal San Jacinto de Buena Fe

Unidad de observacion: Usuarios del GAD Municipal San Jacinto de Buena Fe

Se calculé una muestra utilizando la formula de poblaciones finitas, considerando un
nivel de confianza del 95% y un margen de error del 3,149%. Esto permitié obtener una
representacion precisa de las opiniones de los usuarios sobre la calidad del servicio. La
muestra se selecciond0 mediante muestreo aleatorio simple, para asegurar que todos
usuarios tengan la misma probabilidad de pertenecer a la muestra.

nZpd__ ()

n= —o——————
e2(n-1)+Z2%pq

Donde:
n = Es el tamafo de la muestra. (948)
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Z = (95%) de confiabilidad

p = (0,50) es la variabilidad positiva.

g = (0,50) es la variabilidad negativa.

N = (44646) es el tamarfio de la poblacion.
e = (3,149%) es el error de estimacion.

Procedimientos y procesamiento de la informacion. Se realizo un cuestionario en base
a modelo SERVQUAL el cual fue revisado por un grupo de expertos en gestion pablica
y calidad del servicio para asegurar su validez y adecuacion. Posteriormente, se realizo
una prueba piloto con un grupo reducido de usuarios del GAD, cuyos resultados
permitieron realizar ajustes necesarios en el instrumento antes de su aplicacién definitiva.

La recoleccion de datos se llevd a cabo en las instalaciones del GAD de San Jacinto de
Buena Fe, donde los usuarios fueron invitados a completar el cuestionario antes y después
de recibir el servicio. También se habilitaron encuestas electronicas para aquellos que
preferian participar de forma remota. La recoleccion de datos se desarrollé durante un
periodo de dos meses, permitiendo una amplia cobertura y una muestra representativa de
la poblacion usuaria.

Los datos recolectados fueron procesados mediante el software estadistico IBM SPSS.
Para cada dimension de SERVQUAL, se calculé la brecha de calidad entre las
expectativas y percepciones de los usuarios. Un puntaje positivo indicaba una percepcién
favorable por encima de las expectativas, mientras que un puntaje negativo reflejaba una
brecha de calidad, donde las expectativas de los usuarios no fueron alcanzadas.

Variables en estudio

1. Tangibilidad: La tangibilidad en la calidad del servicio se refiere a los aspectos fisicos
y materiales perceptibles del servicio, tales como la apariencia de las instalaciones, el
estado del equipamiento, y la presentacion del personal. Estos elementos contribuyen a la
primera impresion y al sentido de profesionalismo y modernidad que el usuario percibe
al interactuar con el servicio (Monge et al., 2019b; Shi & Shang, 2020).

2. Fiabilidad: La fiabilidad es la capacidad de la organizacién para cumplir con sus
promesas de servicio de manera precisa y consistente. Implica que el usuario confie en
que el servicio serd entregado tal como se prometié y que cualquier inconveniente o
problema serd resuelto eficazmente, reflejando un compromiso con la seguridad y
exactitud en el servicio (Park et al., 2021).

3. Capacidad de Respuesta: La capacidad de respuesta hace referencia a la disposicién
y rapidez del personal para atender las solicitudes y necesidades de los usuarios. Esta
dimension evaluda la prontitud con que se brinda ayuda, la disponibilidad del personal y
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la puntualidad en la ejecucion del servicio, lo cual influye directamente en la percepcion
de eficiencia y atencion al usuario (Alomari, 2021; Monge et al., 2019a).

4. Seguridad: La seguridad en el servicio alude a la confianza y tranquilidad que el
personal y las instalaciones transmiten al usuario. Comprende la competencia y
profesionalismo del personal, la confidencialidad en el manejo de la informacion, y las
condiciones seguras de las instalaciones, contribuyendo asi a una experiencia de servicio
segura y confiable (Sugiarto & Octaviana, 2021).

5. Empatia: La empatia representa la capacidad de la organizacién para brindar una
atencion personalizada, adaptada a las necesidades individuales de cada usuario. Esta
dimension se manifiesta en la sensibilidad del personal para entender y resolver los
problemas especificos de los usuarios, asi como en la flexibilidad de horarios y
disposicion de recursos para facilitar su acceso al servicio (Endeshaw, 2021).

Modelos para utilizar. Para el estudio sobre la calidad del servicio en el GAD de San
Jacinto de Buena Fe, ademas de la aplicaciéon del modelo SERVQUAL, se emplearan los
siguientes modelos y herramientas:

Alpha de Cronbach. Es una medida de consistencia interna que evalla la fiabilidad del
cuestionario utilizado en el estudio (Amirrudin et al., 2021). Esta herramienta estadistica
es esencial para asegurar que el cuestionario SERVQUAL mide de forma coherente y
precisa cada dimension de la calidad del servicio (Alam & Mezbahul-ul-1slam, 2021). Un
coeficiente de alfa de Cronbach superior a 0.70 generalmente se considera aceptable y
sugiere que los items dentro de cada dimensidn estan relacionados entre si, reflejando una
medicion confiable (Toro et al., 2022). Su formula es calculo es:
K k s

a=& -2 @
Donde:
a= Alfa de Cronbach;
K= numero de items;
S;= varianza de cada item;
S,=varianza de la suma de todos los items

En este estudio, el alfa de Cronbach se aplicara a los items de cada dimension
(Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia) y al cuestionario
total. Esto permitira verificar la consistencia de las respuestas, asegurando que los datos
obtenidos sean fiables y validos para el analisis de la calidad del servicio.

Modelo de brechas. Dentro del SERVQUAL mide la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los usuarios respecto a la calidad del servicio en cinco dimensiones:
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Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia (Enayati et al.,
2023; Parasuraman et al., 1991). La brecha principal en este analisis es la brecha GAP,
que representa la discrepancia entre las expectativas y percepciones del usuario sobre el
servicio recibido (Jonkisz et al., 2021). Un valor positivo de GAP indica que la percepcién
del servicio supero las expectativas del usuario, lo cual representa una experiencia
positiva (Tripathi & Siddiqui, 2018). Un valor negativo de GAP indica que la percepcion
del servicio esta por debajo de las expectativas, sugiriendo una experiencia insatisfactoria
y una posible area de mejora (Ozretic¢ et al., 2020). Su férmula es

GAP = (P —E) (3)
Donde:
P = Percepciones del usuario sobre el servicio recibido.
E = Expectativas del usuario sobre el servicio.
3. Resultados

Para evaluar la fiabilidad del cuestionario utilizado en el estudio se calculé el Alfa de
Cronbach, obteniendo el siguiente 0.89 lo que indica una alta consistencia interna entre
los items del cuestionario, lo cual sugiere que las preguntas dentro de cada dimension de
SERVQUAL estan adecuadamente relacionadas y miden de forma coherente las distintas
facetas de la calidad del servicio en el GAD de San Jacinto de Buena Fe (Tabla 2).

Tabla 2

Estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
0.89 42

indice de percepcion, la Figura 1 muestra los niveles de satisfaccion en la percepcion de
los usuarios para cada una de las dimensiones de calidad del servicio en el GAD de San
Jacinto de Buena Fe. A continuacion, se presenta un analisis de los resultados en cada
dimension:
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Figura 1

Analisis cuantitativo de las percepciones
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Tangibilidad: Con una percepcion de 4.16, esta es la dimension con el nivel de
satisfaccion més bajo. Esto sugiere que los usuarios consideran que los elementos
tangibles del servicio, como la modernidad de las instalaciones y equipos, no cumplen
totalmente con sus expectativas. La mejora en esta area podria influir positivamente en la
percepcion general de la calidad del servicio.

Fiabilidad: La fiabilidad obtuvo una puntuacion de 4.31, lo que indica que, aunque los
usuarios confian en que el GAD cumple en gran medida con sus promesas, todavia
perciben areas de mejora en cuanto a la consistencia y puntualidad de los servicios
ofrecidos.

Capacidad de Respuesta: Con una puntuacion de 4.33, esta dimension revela que los
usuarios estan razonablemente satisfechos con la disposicion y agilidad del personal para
atender sus necesidades, aungue existe margen para optimizar la rapidez y eficacia en la
atencion.

Seguridad: La seguridad obtuvo una valoracion de 4.38, lo que muestra una percepcion
positiva sobre la confianza y confidencialidad transmitidas por el personal y las
instalaciones. No obstante, un incremento en la percepcion de seguridad podria reforzar
la satisfaccion de los usuarios.

Empatia: Con la puntuacion més alta de 4.46, la empatia es la dimension mejor valorada.
Esto indica que los usuarios perciben un trato personalizado y una comprension adecuada
de sus necesidades, lo cual es un punto fuerte para el GAD en términos de satisfaccion
del usuario.

Satisfaccion del Cliente: Analisis del GAP El analisis de la calidad del servicio en el
GAD de San Jacinto de Buena Fe revela brechas significativas entre las expectativas y
percepciones de los usuarios en areas clave lo que se puede observar en la Tabla 3.
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La tangibilidad presenta la mayor brecha (-0,63), indicando que la apariencia de las
instalaciones, equipos y presentacion del personal no cumplen los estandares esperados.
Esta discrepancia sugiere una percepcion de que los elementos fisicos del servicio no
estdn modernizados o en condiciones 6ptimas, lo cual afecta la primera impresion de los
usuarios sobre la calidad del servicio.

La fiabilidad muestra una brecha de -0,53, reflejando una ligera insatisfaccidn respecto
a la consistencia y puntualidad con que el GAD cumple sus promesas. Esta dimension es
importante para consolidar la confianza del usuario, dado que la puntualidad y exactitud
son esenciales en los servicios publicos.

En capacidad de respuesta, también se observa una brecha de -0,53, indicando la
necesidad de mejorar la agilidad y disposicion del personal para atender las solicitudes.
La rapidez en el servicio es valorada por los usuarios, y optimizar los procesos de atencion
podria aumentar la satisfaccion general.

La seguridad presenta una brecha de -0,51, lo que indica una percepcion relativamente
favorable en cuanto a confianza y confidencialidad. Sin embargo, mejorar la proteccion
de los datos y la seguridad de las instalaciones podria reforzar esta percepcion.
Finalmente.

La empatia muestra la menor brecha (-0,40), sugiriendo que el GAD cumple en gran
medida con las expectativas en cuanto a trato personalizado. Los usuarios valoran la
disposicion del personal para atenderlos de forma comprensiva, lo cual es una fortaleza
que contribuye a una experiencia de servicio positiva.

Tabla 3

Brecha de las dimensiones de calidad

Dimensiones Expectativa Percepcion Brecha
Tangibilidad 4,79 4,16 -0,63
Fiabilidad 4,84 4,31 -0,53
Capacidad de Respuesta 4,87 4,33 -0,53
Seguridad 4,89 4,38 -0,51
Empatia 4,86 4,46 -0,40

En la Figura 2 se analiza la calidad del servicio en el sector publico y su impacto en la
satisfaccion de los usuarios, en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de San
Jacinto de Buena Fe, provincia de los Rios, se logra notar las diferencia entre lo que el
usuario percibe y obtiene del atencion brindada , notando que el usuario no esta recibiendo
lo que él quiere, y a la vez se puede observar que todas las dimensiones tienen brechas
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negativas, obteniendo como resultado que la tangibilidad es la méas baja, porque lo que
los servidores no tienen los conocimientos necesarios para resolver los inconvenientes a
la hora de brindar el servicio y atencion al usuario.

Figura 2

Analisis Cuantitativo de las percepciones
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A continuacién, se presenta un analisis de los resultados obtenidos en el cuestionario
SERVQUAL en relacién con el nivel de satisfaccion de las expectativas y percepciones
de los usuarios respecto a cada item de calidad del servicio en el GAD de San Jacinto de
Buena Fe. La diferencia entre expectativas y percepciones (brecha) revela las areas en las
que el servicio no cumple plenamente con las expectativas del usuario.

Principales Brechas El analisis de la calidad del servicio en el GAD de San Jacinto de
Buena Fe revela importantes brechas en varias areas. La mayor brecha se encuentra en la
dimension de tangibilidad, particularmente en la modernidad de las instalaciones fisicas,
con una diferencia de -19% entre las expectativas y las percepciones de los usuarios. Esto
sugiere gue los usuarios consideran que las instalaciones, oficinas y equipos no cumplen
con los estandares de modernidad deseados, lo cual impacta su percepcion del
profesionalismo del GAD.

Otro aspecto relevante es la seguridad y accesibilidad de las instalaciones, que muestra
una brecha de -15%. Aungue los usuarios valoran la seguridad en el entorno de servicio,
perciben una accesibilidad limitada, lo que puede afectar la percepcion de inclusion y
accesibilidad en los servicios pablicos. Ademas, la fiabilidad presenta brechas notables,
especialmente en el cumplimiento puntual de promesas (-13%) y en la resolucién de
quejas y problemas (-13%), aspectos que afectan la confianza del usuario en la capacidad
del GAD para cumplir sus compromisos y atender sus necesidades con eficacia.

Menores Brechas Entre las areas con menores brechas, destaca la conveniencia de los
horarios de servicio con una brecha de solo -5%, lo cual indica que los usuarios
encuentran los horarios de atencion adecuados a sus necesidades, facilitando el acceso al
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servicio. Asimismo, la confidencialidad en el manejo de la informacién y la comprensién
de las necesidades de los usuarios presentan brechas de -7%, lo que refleja que los
usuarios consideran que el GAD protege adecuadamente sus datos y que el personal
demuestra empatia hacia sus problemas.

Estos resultados presentados en la Tabla 4 sugieren que, aungue existen areas de mejora
en tangibilidad y fiabilidad, el GAD logro satisfacer ciertas expectativas de seguridad y
empatia. Fortalecer estas areas de menores brechas y abordar las principales disparidades
puede contribuir significativamente a mejorar la satisfaccion general de los usuarios.

Tabla 4

Items Brechas de la calidad

Nivel de Nivel de
[tems Brechas de la calidad Satisfaccion ~ Satisfaccion ~ Brecha
Expectativas  Percepciones
Instalaciones fisicas (oficinas, equipos) deben ser modernas 94% 75% -19%
Los empleados deben tener una apariencia profesional 96% 84% -12%
Los materiales son visualmente atractivos y faciles de entender 96% 87% -9%
La tecnologia utilizada debe estar actualizada y ser accesible 97% 86% -11%
La empresa o institucion debe cumplir con lo prometido puntualmente 97% 84% -13%
El servicio esta realizado correctamente desde el primer momento 97% 88% -9%
La informacion proporcionada debe ser precisa y confiable 97% 90% -1%
Las quejas y problemas deben ser resueltos eficientemente 96% 83% -13%
Los empleados estan dispuestos a ayudar a los usuarios siempre 97% 88% -9%
Las solicitudes y consultas deben ser atendidas rapidamente 97% 85% -12%
Los servicios deben ser ofrecidos en el tiempo prometido 97% 85% -12%
Los empleados deben ser accesibles para los usuarios 98% 88% -10%
Los empleados deben transmitir confianza y seguridad 97% 88% -9%
La informacidn y los datos deben ser manejados con confidencialidad 98% 91% -71%
Las instalaciones deben ser seguras y accesibles 97% 82% -15%
Los empleados deben mostrar un comportamiento profesional 98% 89% -9%
La empresa o institucion debe proporcionar atencién personalizada 97% 87% -10%
Los empleados muestran actitud comprensiva hacia los problemas 97% 87% -10%
Los horarios de servicio deben ser convenientes para los usuarios 98% 93% -5%
Las necesidades de los usuarios son comprendidas y atendidas 97% 90% -71%

4. Discusion

El estudio en el GAD de San Jacinto de Buena Fe revela brechas notables en la calidad
del servicio, que concuerdan con investigaciones recientes sobre el sector publico. La
mayor brecha se observa en la tangibilidad (-0,63), lo que sugiere una percepcion negativa
respecto a la modernidad de las instalaciones y equipos. Duefias et al. (2023) y Teshome
et al. (2020) sefialan que en el sector pablico, la modernizacion de los elementos tangibles
tiene un impacto directo en la satisfaccion del usuario, ya que una infraestructura
adecuada transmite profesionalismo.

En fiabilidad y capacidad de respuesta (-0,53), los resultados coinciden con Rapanyane
& Ngoepe (2020) y Trujillo (2022) quienes destacan la importancia de la puntualidad y
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la eficiencia en los servicios publicos para fortalecer la confianza de los usuarios. La falta
de consistencia y los retrasos en la atencion reducen la percepcion de calidad, siendo
necesario optimizar estos aspectos para mejorar la experiencia del usuario. La seguridad
muestra una brecha de -0,51, en linea con los hallazgos de Carrasco (2023) y Li & Shang
(2020) quienes afirman que la proteccion de datos y la seguridad son elementos clave en
la satisfaccion del usuario en el sector pablico. Finalmente, la empatia presenta la menor
brecha (-0,40), lo que refuerza los hallazgos de Qiu et al. (2021) quienes sostienen que
un trato empaético y personalizado contribuye significativamente a la satisfaccion del
usuario, aspecto clave en la atencion publica.

5. Conclusiones

e El analisis de la calidad del servicio en el GAD de San Jacinto de Buena Fe,
utilizando el modelo SERVQUAL, permitié identificar brechas significativas
entre las expectativas y percepciones de los usuarios en diversas dimensiones, lo
que destaca areas prioritarias para la mejora del servicio publico en esta
institucion.

e La dimensién de tangibilidad present6 la mayor brecha, lo cual sugiere que los
usuarios perciben que las instalaciones y el equipamiento del GAD no cumplen
con los estdndares de modernidad esperados. Mejorar la apariencia y
funcionalidad de los espacios fisicos contribuiria a proyectar una imagen de
profesionalismo y eficiencia, factores que influyen en la satisfaccién general.

e En fiabilidad y capacidad de respuesta, las brechas encontradas reflejan la
necesidad de incrementar la consistencia en el cumplimiento de los servicios y
mejorar la agilidad en la atencion al usuario. Estas dimensiones son criticas en la
consolidacion de la confianza de los ciudadanos, ya que la puntualidad y la rapidez
son altamente valoradas en la administracion publica. Fortalecer los procesos
internos para reducir los tiempos de atencién podria impactar positivamente en la
percepcidn de fiabilidad.

e La seguridad obtuvo una brecha menor en comparacion con las dimensiones
anteriores, lo que muestra una percepcion relativamente favorable de la
confidencialidad y confianza en el servicio. Sin embargo, optimizar la proteccion
de datos y la seguridad en las instalaciones puede fortalecer aln mas esta
percepcidn entre los usuarios.

e Finalmente, la empatia tuvo la menor brecha, lo que indica que el GAD cumple
con las expectativas en términos de trato personalizado y comprension de las
necesidades de los usuarios. Esta fortaleza en la atencion personalizada es clave
para una experiencia positiva y centrada en el usuario, y deberia mantenerse como
un componente esencial de la gestion de calidad del servicio.

L
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