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 Resumen  

Introducción: la calidad del servicio en la administración 

pública es esencial para mejorar la satisfacción ciudadana y 

fortalecer la confianza en las instituciones. En este contexto, el 

Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) de San Jacinto de 

Buena Fe, en la provincia de Los Ríos, Ecuador, se enfrenta al 

desafío de brindar un servicio eficiente y accesible que cumpla 

con las expectativas de los usuarios. Objetivos: este estudio 

tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio en el GAD 

mediante el modelo SERVQUAL, enfocándose en identificar 

brechas entre las expectativas y percepciones de los usuarios en 

cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. Metodología: cuantitativa y 

descriptiva, aplicando un cuestionario SERVQUAL a una 

muestra representativa de usuarios. La fiabilidad del 

cuestionario se comprobó 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 percepción 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 

atención. La seguridad obtuvo una brecha de -0,51, mientras que 

empatía mostró la menor brecha (-0,40), reflejando una 

percepción positiva en el trato personalizado. Conclusiones: en 

conclusión, la investigación sugiere mejoras en infraestructura, 

rapidez en la atención y protección de datos, mientras se 

preserva el enfoque empático, que constituye una fortaleza del 

GAD en la experiencia de usuario. Área de estudio general: 

Ciencias Sociales y económicas. Área de estudio específica: 

Calidad de servicio. Tipo de artículo: original. 

 

Keywords:  

Service quality, 

SERVQUAL, user 
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administration, 
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 Abstract 

Introduction: The quality of service in public administration is 

essential to improve citizen satisfaction and strengthen trust in 

institutions. In this context, the Decentralized Autonomous 

Government (GAD) of San Jacinto de Buena Fe, in the province 

of Los Ríos, Ecuador, faces the challenge of providing an 

efficient and accessible service that meets the expectations of 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
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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. Introducción 

La gestión de la calidad en los servicios públicos cobro una relevancia significativa en la 

administración pública moderna (Garay, 2022). Los organismos del sector público 

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 Autónomos Descentralizados (GAD) juegan un 

papel importante en esta dinámica, ya que están encargados de la gestión directa de 

servicios básicos, infraestructura, y del bienestar social de las poblaciones locales. El 

análisis de la calidad del servicio y su impacto en la satisfacción de los ciudadanos se 

presenta entonces como una herramienta esencial para optimizar la gestión pública en 

estos niveles de gobierno (López, 2021). 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
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El cantón Buena Fe, ubicado en la provincia de Los Ríos, es uno de los trece cantones 

que conforman esta región del Ecuador (Gamboa, 2021). La cabecera cantonal es San 

Jacinto de Buena Fe, un asentamiento que inició en 1846 con los primeros habitantes que 

llegaron desde Quevedo y otras áreas, con el fin de aprovechar recursos naturales como 

la madera y el caucho. Estos primeros pobladores establecieron temporalmente un 

asentamiento en un área conocida como La Alegría del Congo, desde donde se 

desplazaban diariamente hacia un caserío que posteriormente se formalizaría como el 

cantón Buena Fe (Sinchi-Rivas et al., 2023). 

El cantón cuenta actualmente con una estructura administrativa compuesta por el 

Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de San Jacinto de Buena Fe y una 

representación de siete concejales que forman el concejo municipal (Ruiz, 2020). Esta 

estructura está 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 tamaño y población de la provincia de Los Ríos, y se encuentra en una ubicación 

estratégica en el kilómetro 14 de la vía que conecta Quevedo con Santo Domingo (Crespo, 

2020). La población proyectada del cantón para el año 2024 es de aproximadamente 

74,410 habitantes, según datos del Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC, 

2002) colocándola en el puesto número treinta y cinco de las ciudades más pobladas del 

país. 

El GAD Municipal de San Jacinto de Buena Fe fue creado formalmente el 7 de agosto de 

1922, con la misión 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 Víctor 

Juez, en la proximidad de la Plaza Cívica. Su misión es gestionar de manera responsable 

y transparente los servicios municipales, asegurando que los habitantes del cantón 

dispongan de una adecuada cobertura de servicios básicos e infraestructura (Proaño, 

2022). El GAD busca establecer un estándar de trabajo basado en la credibilidad y el 

compromiso social, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de la población 

buenafesina (Monge et al., 2024). 

La calidad del servicio en la administración pública no solo responde a la necesidad de 

cumplir con las obligaciones legales, sino también a la de promover la satisfacción 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 público abarca no solo la 

eficacia en la entrega de servicios, sino también aspectos como la amabilidad del personal, 

la rapidez en la atención, y la claridad en los procesos administrativos (Jerez, 2024). La 

satisfacción del usuario se convierte así en un indicador clave de desempeño, permitiendo 

a los GAD identificar las áreas de mejora necesarias para consolidar una gestión orientada 

al servicio y al desarrollo comunitario (Incacutipa, 2021; Monge et al., 2021). 
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La presente investigación se propone analizar la relación entre la calidad del servicio 

brindado por el GAD Municipal de San Jacinto de Buena Fe y el nivel de satisfacción de 

sus usuarios. En este sentido, se evalúan los factores tangibles e intangibles que influyen 

en la percepción de calidad de los ciudadanos (Monge & Cobo, 2023). Con esta 

información, se pretende identificar las áreas críticas que necesitan mejoras, para 

posteriormente desarrollar un conjunto de recomendaciones que fortalezcan la gestión 

pública en el cantón Buena Fe. 

2. Metodología 

Este estudio adoptó 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. El enfoque cuantitativo permitió recopilar datos numéricos mediante 

encuestas, obteniendo así una visión estadística general de las percepciones y expectativas 

de los usuarios. Al ser descriptivo, el estudio se centró en caracterizar la calidad del 

servicio en cinco dimensiones clave, sin buscar relaciones causales entre variables. 

Además, el diseño fue no experimental y transversal, ya que no se manipularon variables 

y los datos fueron recolectados en un periodo de tiempo determinado, permitiendo un 

diagnóstico puntual de las percepciones actuales de los usuarios. 

Población y muestra La población objeto de estudio son todos los usuarios que realizan 

trámites o reciben servicios del GAD Municipal de San Jacinto de Buena Fe durante el 

año 2024. La población estimada según el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos 

(INEC, 2002) asciende a 44646 habitantes, incluyendo tanto el área urbana como rural 

del cantón Buena Fe (Tabla 1). 

Tabla 1 

Aspectos para recolección con la población 

Población: Los Ríos  

Muestra: Cantón Buena Fe 

Unidad muestral: GAD Municipal San Jacinto de Buena Fe 

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

Se calculó una muestra utilizando la fórmula de poblaciones finitas, considerando un 

nivel de confianza del 95% y un margen de error del 3,149%. Esto permitió obtener una 

representación precisa de las opiniones de los usuarios sobre la calidad del servicio. La 

muestra se seleccionó mediante muestreo aleatorio simple, para asegurar que todos 

usuarios tengan la misma probabilidad de pertenecer a la muestra. 

𝑛 =  
𝑛𝑍2𝑝𝑞

𝑒2(𝑛−1)+𝑍2𝑝𝑞
   (1) 

Dónde: 

n =  Es el tamaño de la muestra. (948) 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
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Z = (95%) de confiabilidad 

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

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

N = (44646) es el tamaño de la población. 

e =  (3,149%) es el error de estimación. 

Procedimientos y procesamiento de la información. Se realizo un cuestionario en base 

a modelo SERVQUAL el cual fue revisado por un grupo de expertos en gestión pública 

y calidad del servicio para asegurar su validez y adecuación. Posteriormente, se realizó 

una prueba piloto con un grupo reducido de usuarios del GAD, cuyos resultados 

permitieron realizar ajustes necesarios en el instrumento antes de su aplicación definitiva. 

La recolección de datos se llevó 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 electrónicas para aquellos que 

preferían participar de forma remota. La recolección de datos se desarrolló durante un 

período de dos meses, permitiendo una amplia cobertura y una muestra representativa de 

la población usuaria. 

Los datos recolectados fueron procesados mediante el software estadístico IBM SPSS. 

Para cada dimensión de SERVQUAL, se calculó la brecha de calidad entre las 

expectativas y percepciones de los usuarios. Un puntaje positivo indicaba una percepción 

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 físicos 

y materiales perceptibles del servicio, tales como la apariencia de las instalaciones, el 

estado del equipamiento, y la presentación del personal. Estos elementos contribuyen a la 

primera impresión 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 organización para cumplir con sus 

promesas de servicio de manera precisa y consistente. Implica que el usuario confíe en 

que el servicio será entregado tal como se prometió y que cualquier inconveniente o 

problema será 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 disposición 

y rapidez del personal para atender las solicitudes y necesidades de los usuarios. Esta 

dimensión evalúa la prontitud con que se brinda ayuda, la disponibilidad del personal y 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
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la puntualidad en la ejecución del servicio, lo cual influye directamente en la percepción 

de eficiencia y atención 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 información, y las 

condiciones seguras de las instalaciones, contribuyendo así a una experiencia de servicio 

segura y confiable (Sugiarto & Octaviana, 2021). 

5. Empatía: La empatía representa la capacidad de la organización para brindar una 

atención personalizada, adaptada a las necesidades individuales de cada usuario. Esta 

dimensión se manifiesta en la sensibilidad del personal para entender y resolver los 

problemas específicos de los usuarios, así como en la flexibilidad de horarios y 

disposición 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, además de la aplicación del modelo SERVQUAL, se emplearán los 

siguientes modelos y herramientas: 

Alpha de Cronbach. Es una medida de consistencia interna que evalúa la fiabilidad del 

cuestionario utilizado en el estudio (Amirrudin et al., 2021). Esta herramienta estadística 

es esencial para asegurar que el cuestionario SERVQUAL mide de forma coherente y 

precisa cada dimensión de la calidad del servicio (Alam & Mezbahul-ul-Islam, 2021). Un 

coeficiente de alfa de Cronbach superior a 0.70 generalmente se considera aceptable y 

sugiere que los ítems dentro de cada dimensión están relacionados entre sí, reflejando una 

medición confiable (Toro et al., 2022). Su fórmula es cálculo es: 

𝛼 =
𝐾

𝐾−1
[1 −

∑ 𝑆𝑖
𝑘
𝑖=1

𝑆𝑡
]   (2) 

Donde:  

𝜶= Alfa de Cronbach;  

𝑲= número de ítems; 

 𝑺𝒊= varianza de cada ítem; 

 𝑺𝒕=varianza de la suma de todos los ítems  

En este estudio, el alfa de Cronbach se aplicará a los ítems de cada dimensión 

(Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatía) y al cuestionario 

total. Esto permitirá verificar la consistencia de las respuestas, asegurando que los datos 

obtenidos sean fiables y válidos para el análisis 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 Empatía (Enayati et al., 

2023; Parasuraman et al., 1991). La brecha principal en este análisis 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 percepción 

del servicio supero las expectativas del usuario, lo cual representa una experiencia 

positiva (Tripathi & Siddiqui, 2018). Un valor negativo de GAP indica que la percepción 

del servicio está por debajo de las expectativas, sugiriendo una experiencia insatisfactoria 

y una posible área de mejora (Ozretić et al., 2020). Su fórmula 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 calculó el Alfa de 

Cronbach, obteniendo el siguiente 0.89 lo que indica una alta consistencia interna entre 

los ítems del cuestionario, lo cual sugiere que las preguntas dentro de cada dimensión de 

SERVQUAL están 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 

Estadístico de fiabilidad Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.89 42 

Índice de percepción, la Figura 1 muestra los niveles de satisfacción en la percepción de 

los usuarios para cada una de las dimensiones de calidad del servicio en el GAD de San 

Jacinto de Buena Fe. A continuación, se presenta un análisis de los resultados en cada 

dimensión: 
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Figura 1 

Análisis cuantitativo de las percepciones 

 
 

Tangibilidad: Con una percepción de 4.16, esta es la dimensión con el nivel de 

satisfacción más 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 área podría influir positivamente en la 

percepción general de la calidad del servicio.  

Fiabilidad: La fiabilidad obtuvo una puntuación de 4.31, lo que indica que, aunque los 

usuarios confían en que el GAD cumple en gran medida con sus promesas, todavía 

perciben áreas de mejora en cuanto a la consistencia y puntualidad de los servicios 

ofrecidos.  

Capacidad de Respuesta: Con una puntuación de 4.33, esta dimensión revela que los 

usuarios están razonablemente satisfechos con la disposición y agilidad del personal para 

atender sus necesidades, aunque existe margen para optimizar la rapidez y eficacia en la 

atención.  

Seguridad: La seguridad obtuvo una valoración de 4.38, lo que muestra una percepción 

positiva sobre la confianza y confidencialidad transmitidas por el personal y las 

instalaciones. No obstante, un incremento en la percepción de seguridad podría reforzar 

la satisfacción de los usuarios.  

Empatía: Con la puntuación más alta de 4.46, la empatía es la dimensión mejor valorada. 

Esto indica que los usuarios perciben un trato personalizado y una comprensión adecuada 

de sus necesidades, lo cual es un punto fuerte para el GAD en términos de satisfacción 

del usuario. 

Satisfacción del Cliente: Análisis del GAP El análisis 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 áreas clave lo que se puede observar en la Tabla 3.  

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


 

 

                                      C i e n c i a  N u e v a                          P á g i n a  136 | 145 

ISSN: 2602-8085 

Vol. 9 No. 3.1 , pp. 127 – 145, julio 2025 

Revista multidisciplinar 

Articulo original 

 

Esta revista está protegida bajo una licencia Creative Commons en la 4.0 

International. Copia de la licencia: 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/  

 

La tangibilidad presenta la mayor brecha (-0,63), indicando que la apariencia de las 

instalaciones, equipos y presentación del personal no cumplen los estándares esperados. 

Esta discrepancia sugiere una percepción de que los elementos físicos del servicio no 

están modernizados o en condiciones óptimas, lo cual afecta la primera impresión de los 

usuarios sobre la calidad del servicio.  

La fiabilidad muestra una brecha de -0,53, reflejando una ligera insatisfacción respecto 

a la consistencia y puntualidad con que el GAD cumple sus promesas. Esta dimensión es 

importante para consolidar la confianza del usuario, dado que la puntualidad y exactitud 

son esenciales en los servicios públicos.  

En capacidad de respuesta, también se observa una brecha de -0,53, indicando la 

necesidad de mejorar la agilidad y disposición del personal para atender las solicitudes. 

La rapidez en el servicio es valorada por los usuarios, y optimizar los procesos de atención 

podría aumentar la satisfacción general.  

La seguridad presenta una brecha de -0,51, lo que indica una percepción relativamente 

favorable en cuanto a confianza y confidencialidad. Sin embargo, mejorar la protección 

de los datos y la seguridad de las instalaciones podría reforzar esta percepción. 

Finalmente.  

La empatía 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 

disposición 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 Percepción 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 

Empatía  4,86 4,46 -0,40 

 

En la Figura 2 se  analiza la calidad del servicio en el sector público y su impacto en la 

satisfacción de los usuarios, en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de San 

Jacinto de Buena Fe, provincia de los Ríos, se logra notar las diferencia entre lo que el 

usuario percibe y obtiene del atención brindada , notando que el usuario no está 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 más baja, porque lo que 

los servidores no tienen los conocimientos necesarios para resolver los inconvenientes a 

la hora de brindar el servicio y atención al usuario. 

Figura 2 

 Análisis Cuantitativo de las percepciones 

 

A continuación, se presenta un análisis de los resultados obtenidos en el cuestionario 

SERVQUAL en relación con el nivel de satisfacción de las expectativas y percepciones 

de los usuarios respecto a cada ítem de calidad del servicio en el GAD de San Jacinto de 

Buena Fe. La diferencia entre expectativas y percepciones (brecha) revela las áreas en las 

que el servicio no cumple plenamente con las expectativas del usuario. 

Principales Brechas El análisis de la calidad del servicio en el GAD de San Jacinto de 

Buena Fe revela importantes brechas en varias áreas. La mayor brecha se encuentra en la 

dimensión de tangibilidad, particularmente en la modernidad de las instalaciones físicas, 

con una diferencia de -19% entre las expectativas y las percepciones de los usuarios. Esto 

sugiere que los usuarios consideran que las instalaciones, oficinas y equipos no cumplen 

con los estándares de modernidad deseados, lo cual impacta su percepción del 

profesionalismo del GAD. 

Otro aspecto relevante es la seguridad y accesibilidad de las instalaciones, que muestra 

una brecha de -15%. Aunque los usuarios valoran la seguridad en el entorno de servicio, 

perciben una accesibilidad limitada, lo que puede afectar la percepción de inclusión y 

accesibilidad en los servicios públicos. Además, la fiabilidad presenta brechas notables, 

especialmente en el cumplimiento puntual de promesas (-13%) y en la resolución 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 áreas 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 atención adecuados a sus necesidades, facilitando el acceso al 
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servicio. Asimismo, la confidencialidad en el manejo de la información y la comprensión 

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 empatía hacia sus problemas. 

Estos resultados presentados en la Tabla 4 sugieren que, aunque existen áreas de mejora 

en tangibilidad y fiabilidad, el GAD logro satisfacer ciertas expectativas de seguridad y 

empatía. Fortalecer estas áreas de menores brechas y abordar las principales disparidades 

puede contribuir significativamente a mejorar la satisfacción general de los usuarios. 

Tabla 4 

Ítems Brechas de la calidad 

Ítems Brechas de la calidad 

Nivel de 

Satisfacción 

Expectativas 

Nivel de 

Satisfacción 

Percepciones 

Brecha 

Instalaciones físicas (oficinas, equipos) deben ser modernas 94% 75% -19% 

Los empleados deben tener una apariencia profesional 96% 84% -12% 

Los materiales son visualmente atractivos y fáciles de entender 96% 87% -9% 

La tecnología utilizada debe estar actualizada y ser accesible 97% 86% -11% 

La empresa o institución debe cumplir con lo prometido puntualmente 97% 84% -13% 

El servicio está realizado correctamente desde el primer momento 97% 88% -9% 

La información proporcionada debe ser precisa y confiable 97% 90% -7% 

Las quejas y problemas deben ser resueltos eficientemente 96% 83% -13% 

Los empleados están dispuestos a ayudar a los usuarios siempre 97% 88% -9% 

Las solicitudes y consultas deben ser atendidas rápidamente 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 información y los datos deben ser manejados con confidencialidad 98% 91% -7% 

Las instalaciones deben ser seguras y accesibles 97% 82% -15% 

Los empleados deben mostrar un comportamiento profesional 98% 89% -9% 

La empresa o institución debe proporcionar atención 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% -7% 

4. Discusión  

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 público. La 

mayor brecha se observa en la tangibilidad (-0,63), lo que sugiere una percepción negativa 

respecto a la modernidad de las instalaciones y equipos. Dueñas et al. (2023) y Teshome 

et al. (2020) señalan que en el sector público, la modernización de los elementos tangibles 

tiene un impacto directo en la satisfacción 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 públicos para fortalecer la confianza de los usuarios. La falta 

de consistencia y los retrasos en la atención reducen la percepción de calidad, siendo 

necesario optimizar estos aspectos para mejorar la experiencia del usuario. La seguridad 

muestra una brecha de -0,51, en línea con los hallazgos de Carrasco (2023) y Li & Shang 

(2020) quienes afirman que la protección de datos y la seguridad son elementos clave en 

la satisfacción del usuario en el sector público. Finalmente, la empatía presenta la menor 

brecha (-0,40), lo que refuerza los hallazgos de Qiu et al. (2021) quienes sostienen que 

un trato empático y personalizado contribuye significativamente a la satisfacción del 

usuario, aspecto clave en la atención pública. 

5. Conclusiones 

• El análisis de la calidad del servicio en el GAD de San Jacinto de Buena Fe, 

utilizando el modelo SERVQUAL, permitió identificar brechas significativas 

entre las expectativas y percepciones de los usuarios en diversas dimensiones, lo 

que destaca áreas prioritarias para la mejora del servicio público en esta 

institución. 

• La dimensión de tangibilidad presentó la mayor brecha, lo cual sugiere que los 

usuarios perciben que las instalaciones y el equipamiento del GAD no cumplen 

con los estándares de modernidad esperados. Mejorar la apariencia y 

funcionalidad de los espacios físicos contribuiría a proyectar una imagen de 

profesionalismo y eficiencia, factores que influyen en la satisfacción general. 

• 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 atención al usuario. Estas dimensiones son críticas en la 

consolidación de la confianza de los ciudadanos, ya que la puntualidad y la rapidez 

son altamente valoradas en la administración pública. Fortalecer los procesos 

internos para reducir los tiempos de atención podría impactar positivamente en la 

percepción de fiabilidad. 

• La seguridad obtuvo una brecha menor en comparación con las dimensiones 

anteriores, lo que muestra una percepción relativamente favorable de la 

confidencialidad y confianza en el servicio. Sin embargo, optimizar la protección 

de datos y la seguridad en las instalaciones puede fortalecer aún más esta 

percepción entre los usuarios. 

• Finalmente, la empatía tuvo la menor brecha, lo que indica que el GAD cumple 

con las expectativas en términos de trato personalizado y comprensión de las 

necesidades de los usuarios. Esta fortaleza en la atención personalizada es clave 

para una experiencia positiva y centrada en el usuario, y debería mantenerse como 

un componente esencial de la gestión de calidad del servicio. 
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