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Evaluacién de la calidad del servicio de atencién al usuario.

Aplicacion del modelo Servperf en el registro civil de Manta — Ecuador.

Pico, Evelyn

Instituto de Altos Estudios Nacionales
evelyn.pico@alu.iaen.edu.ec
evelynpicol204@gmail.com

Resumen
Las entidades publicas tienen como principal objetivo brindar un servicio de calidad a los
ciudadanos, por lo que, la evaluacién de estos servicios se convierte en una de las herramientas
fundamentales para la evaluacién de la eficiencia y eficacia de estas instituciones, por lo que, la
presente investigacion tiene como objetivo proponer actividades de mejora de atencién al usuario
en el Registro Civil de Manta, para lo cual, a través de la definicion de la calidad del servicio
desde la perspectiva ciudadana y posteriormente con la aplicacién de un modelo validado de
evaluacién. La metodologia aplicada fue de caracter exploratoria, descriptiva y cuantitativa, se
obtuvieron los datos mediante la aplicacion del modelo de evaluacion de la calidad Servperf, los
cuales fueron analizados con base al modelo de ecuaciones estructurales PLS-SEM
estableciendo la relacion de las variables observables y latentes, esto mediante el programa
estadistico smartPLS4. Los resultados de la investigacion indicaron que la dimension empatia

esta directamente relacionada con la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Calidad, Satisfaccion, Servicio, Servperf
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Abstract
The main objective of public entities is to provide quality service to citizens, therefore, the
evaluation of these services becomes one of the fundamental tools for evaluating the efficiency
and effectiveness of these institutions, therefore, the The objective of this research is to propose
activities to improve user service in the Civil Registry of Manta, for which, through the definition
of the quality of the service from the citizen perspective and subsequently with the application
of a validated evaluation model. The methodology applied was exploratory, descriptive and
quantitative in nature, the data was obtained through the application of the Servperf quality
evaluation model, which was analyzed based on the PLS-SEM structural equation model
establishing the relationship of the observable variables and latent, this through the smartPLS4
statistical program. The results of the research indicated that the empathy dimension is directly

related to user satisfaction.

Keywords: Quality, Satisfaction, Service, Servperf
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Introduccion

La identidad se define como el conjunto de caracteristicas distintivas que diferencian a
una persona del resto de la sociedad, tiene su origen en el momento del nacimiento, cuando se
otorga el derecho a un nombre y apellidos, asi como el reconocimiento de todos los derechos
establecidos por las leyes ecuatorianas y la normativa internacional (Pérez, 2021). Para el Estado,
la existencia de una persona se formaliza mediante su inscripcion en el registro civil, lo que
garantiza de inmediato el reconocimiento y la proteccion de sus derechos.

Es importante recordar que la existencia legal de un individuo comienza con el corte del
cordon umbilical al nacer y se oficializa con su registro de nacimiento. Sin embargo, si una
persona no es inscrita dentro del plazo establecido, el Estado no la reconoce legalmente, a pesar
de su presencia fisica en la sociedad (Espinoza y Orrego, 2023). Esto la deja en una situacién de
desventaja, ya que carece de derechos constitucionales como la igualdad, no discriminacién,
acceso a la salud, educacion, empleo formal, propiedad privada y servicios publicos y privados.

Con estos antecedentes, el Estado ecuatoriano tiene entre sus objetivos fundamentales de
Administracion pablica garantizar los derechos reconocidos por la Constitucion (2008), entre los
cuales, destaca el ser reconocido como ciudadano ecuatoriano. Este derecho se vuelve tangible
a través de la obtencion de la cédula de ciudadania, que segun la Direccion Nacional de Registro
Civil, Identificacion y Cedulacion es el principal documento habilitante para realizar cualquier
tipo de trdmite en el pais (Ley de registro civil, identificacion y cedulacion, 2013).

A pesar de esto, la falta de registro oportuno de nacimientos y la presencia de identidades
duplicadas son problemas que socavan el derecho a la identidad en Ecuador, afectando
negativamente la vida y el bienestar de numerosas personas en el pais.

La Direccion Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion en Ecuador es una
entidad pablica que tiene a su cargo proveer los servicios de cedulacién, de los hechos y actos
relativos al estado civil de las personas; por lo que, es la responsable de administrar la
informacion y los datos personales de los ciudadanos (Cox, 2012). Asi, esta institucion maneja
una politica de calidad dirigida a brindar servicios enfocados en la eficiencia, eficacia e
innovacion de los procesos (Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, 2023).

En la actualidad, la calidad del servicio publico esta en tela de juicio, a pesar de que las
instituciones estatales mantengan como uno de sus principales objetivos elevar la efectividad del
servicio. En el afio 2022 segun el Instituto de Estadisticas y Censos INEC, los ecuatorianos
califican con 6.64 al servicio de cedulacién (Castillo, 2023), evaluacién no satisfactoria, pero
relativamente alta en relacion con otros servicios ya que la percepcion de mejora se vincula con

décadas anteriores de un servicio historicamente deficiente.



Efectivamente, el Registro Civil en el Ecuador fue sometido a maltiples cambios desde
la década de los noventas. En ese entonces, el archivo central era de alto riesgo debido a las
condiciones de infraestructura para almacenar la informacién. Los datos se documentaban de
forma fisica, y estaban expuestos a cielos rasos deteriorados, estantes metalicos oxidados,
cartones propensos a las condiciones climaticas y otras circunstancias de insalubridad (Sarabia,
2020).

Por esta razon, la modernizacion del Registro Civil era evidentemente necesaria para
prevenir la pérdida de informacion. En el afio 2008, las autoridades de turno declaran al Registro
Civil ecuatoriano en estado de emergencia, por lo que se solicita la aprobacion presupuestaria
para dar inicio a la innovacion de procesos en esta entidad. En la actualidad, la Direccion
Nacional de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion cuenta con la tecnologia y la
infraestructura necesarias para brindar un servicio de calidad a los usuarios; sin embargo, tiene
una perspectiva ciudadana solo medianamente aceptable. Actualmente, el Registro Civil cuenta
con 177 agencias a nivel nacional, las cuales se encuentran distribuidas en cada una de los
provincias y cantones del pais (Registro Civil, Identificacién y Cedulacion, 2023).

A pesar de contar con una infraestructura amplia, personal adicional y tecnologia
avanzada, la agencia del Registro Civil en Manta, una de las 21 agencias de la provincia de
Manabi, ain enfrenta desafios en cuanto a la satisfaccion del usuario. Aunque se han
implementado evaluaciones institucionales, estas se centran principalmente en el cumplimiento
presupuestario en lugar de abordar la calidad del servicio desde la perspectiva de los ciudadanos
(Mendoza, 2023).

En Ecuador, la Direccion General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion cuenta
con 32 mega agencias a nivel nacional, que prestan atencién al publico en todos los servicios.
Estas mega agencias, se caracterizan por brindar todos los servicios con los que cuenta el registro
civil, por lo que, se podrian considerar como centros de atencion integrales. En Manta, la nueva
mega agencia del Registro Civil fue inaugurada en el afio 2013 se invirtieron 1°090.849,66
dolares, esta nueva infraestructura evidencia la innovacién en toda su contextualizacion (Sarabia,
2020). Esta, brinda los 21 servicios que posee la Direccion Nacional, para lo cual, cuenta con 12
ventanillas de atencidn al publico, asi como, el talento humano necesario para atender de forma
Optima y en un tiempo adecuado a sus usuarios.

Esta agencia, beneficia a los aproximadamente 250 mil habitantes de la ciudad de Manta,
que pueden concurrir a realizar cualquier tipo de trdmite relacionado al Registro Civil (Registro
Civil, Identificacidon y Cedulacion, 2023). Sin embargo, a pesar de que los usuarios aprecian los

avances en cuestion de atencion, destacando una infraestructura adecuada para la espera, mayor
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orden en los turnos y tecnologia que les brinda mas confianza en el respaldo de su informacion,
segun el informe de rendicién de cuentas de 2021, es la Agencia de Manta la que presenta el
mayor indice de inconformidades en cuanto al tiempo de respuesta del servicio, la empatia con
los funcionarios y la asignacion de turnos.

Por esto, la importancia de esta investigacion radica, en lo esencial que para las
instituciones publicas contar con indicadores de gestion basados en la perspectiva de los
ciudadanos (Atiaga, 2020). La garantia de servicios de calidad, es uno de los principales fines de
las instituciones publicas, que se deben al servicio de la sociedad, la Direccion Nacional de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion en Ecuador no es la excepcion, asi como, cada una
de sus agencias a lo largo del territorio ecuatoriano.

En este escenario, surge la interrogante ;Coémo mejorar el servicio del registro civil de
Manta desde la percepcion ciudadana?, por lo cual, es necesario definir la calidad de servicio del
registro civil y su relacion con la percepcion ciudadana, aplicar un modelo validado de
evaluacion de calidad de servicio en el Registro Civil de Manta y lograr determinar las fortalezas
y debilidades en la atencion al usuario de esta institucion; esto, con la finalidad de poder proponer
actividades de mejora de atencion al usuario.

Para abordar esta problematica, se plantea realizar una investigacion cuantitativa, a través
del modelo Servperf, el cual consiste en efectuar un cuestionario para conocer la percepcion de
calidad del servicio que tienen los usuarios (Ramos et al., 2020). Mediante este modelo, se
analizaran las variables a través del sistema de ecuaciones estructurales PLS-SEM, explicando
las relaciones entre las mismas, con la intencion de generar acciones correctivas y preventivas
ante los puntos criticos del servicio de atencion al cliente.

Revision de la literatura
Satisfaccion del usuario

En la década de los afios setenta, se llevaron a cabo los primeros estudios sobre la
satisfaccion del consumidor, destacando especialmente los realizados en Estados Unidos debido
a la influencia macroeconémica que este pais representaba (Bravo, 2019). Estas investigaciones
se enfocaron en identificar las variables que influyen en la construccion de la satisfaccion,
incluyendo las caracteristicas del servicio, las expectativas en la formacion de opiniones y los
sentimientos asociados. En este sentido, es crucial que los colaboradores de organizaciones, tanto
publicas como privadas, tengan una comprension clara del concepto de calidad de servicio para
aplicar estrategias que permitan alcanzar este objetivo (Tenesaca y Rodriguez, 2022).

En el contexto actual, el objetivo principal de una organizacion es satisfacer las

necesidades de sus clientes en cada interaccion que estos requieran. Por esta razon, la formacion
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en relacion con la satisfaccion del cliente se considera totalmente necesaria (Silva et al., 2021).
Un cliente satisfecho facilita el logro de los objetivos de la empresa, considerando factores como
expectativas, trato recibido, fidelizacion y capacidad de respuesta.

En este escenario, es importante abordar la diferencia entre clientes y ciudadanos, ya que,
este es uno de los diferenciadores més relevantes entre las empresas privadas y publicas, teniendo
en cuenta que la satisfaccion que estos usuarios experimenten seran percibidos en diferentes
contextos. Rodriguez y otros autores (2020) mencionan, que dentro de la nueva forma de gestién
publica se origina un cambio de orientacion y de cultura organizacional, lo que implica que el
ciudadano sea considerado un cliente, basando el éxito de estas organizaciones en la mejora de
la cantidad y calidad de los servicios publicos, asi como, la proximidad a los ciudadanos,
repercutiendo en el concepto de estas instituciones.

Por lo tanto, las instituciones apegadas a los conceptos innovadores de los nuevos retos
de la gestion publica, perciben al ciudadano con la misma importancia que las empresas privadas
a sus clientes; ya que, como mencionan Araya y Cerpa (2019) ambos usuarios tienen un rol
importante dentro de los objetivos organizacionales, y es que, aunque para las empresas privadas
los clientes generan ganancias monetarias, para las instituciones publicas la percepcion
ciudadana garantizara la efectividad de sus procesos de atencion al usuario.

Canzio (2019), sostiene que, hoy en dia, lograr la satisfaccion del usuario es un requisito
indispensable para destacarse en el &mbito empresarial y establecerse en la mente del
consumidor. En consecuencia, la meta principal es mantener al cliente complacido, y para
lograrlo, las organizaciones han establecido mdultiples condiciones, como talento humano
capacitado, infraestructura adecuada, inversion, rapidez de respuesta y abastecimiento, entre
otras, que permiten brindar un servicio de calidad y alcanzar la tan buscada satisfaccion.

Definir la satisfaccion del usuario implica relacionarla con la evaluacion del servicio
ofrecido en comparacion con lo que el usuario desea percibir, es decir, si cumple con sus
expectativas. El grado de satisfaccion del cliente es una dimension del nivel de fidelizacion hacia
una marca u organizacién. Un usuario insatisfecho tomara acciones para dejar de recibir el
servicio, mientras que un usuario satisfecho mantendra el vinculo comercial con la empresa
(Tenesaca y Rodriguez, 2022).

En esencia, la satisfaccion del usuario se puede determinar como el reflejo del
cumplimiento de sus expectativas. En este sentido, la calidad es la capacidad de satisfacer esas
expectativas, siendo la brecha entre la percepcién y la expectativa (Hernandez et al., 2021). La

calidad del servicio estd directamente relacionada con la satisfaccion del cliente, ya que los



usuarios que reciben servicios de calidad se sienten complacidos y tienen la conviccion de volver
a utilizar los servicios de esa organizacion.

Andrade et al. (2019), mencionan que, en cuanto al servicio publico, los usuarios
actualmente buscan un servicio que pueda satisfacer sus expectativas y son los criticos mas
exigentes de la gestién publica. Frente a esta realidad, los gobiernos, especialmente en América
Latina, buscan modernizar los procesos para garantizar un servicio de calidad y, por ende, la
satisfaccidn de sus usuarios. Sin embargo, este proceso avanza lentamente y enfrenta numerosas
trabas en la mayoria de estos paises.

En el caso especifico de Ecuador, a pesar de las innovaciones infraestructurales e internas
en muchas instituciones, los resultados actuales muestran un servicio publico evaluado como
mediocre segun el INEC, con una puntuacion de 5.6 sobre 10 puntos (Castillo, 2023). Esto
evidencia que lograr la satisfaccion del usuario va més alla de contar con recursos materiales o
humanos, y esta relacionado con establecer procesos que incluyan la empatia con los usuarios.

Las instituciones publicas necesitan desarrollar herramientas para medir la calidad,
eficiencia y eficacia de sus acciones, con el fin de cumplir con su compromiso hacia los
ciudadanos. De esta manera, podrian determinar en qué nivel de aceptacion se encuentran los
planes o proyectos desarrollados, respondiendo a las expectativas de la ciudadania (Monsivais,
2019). El principal incentivo que deben tener las organizaciones publicas para garantizar la
entrega de servicios de calidad es la ética, por lo que es necesario identificar los factores
valorados por el usuario para recibir satisfaccion y calidad, lo cual es posible a través de la
modelizacion con ecuaciones estructurales.

Es fundamental reconocer que el ciudadano o usuario que recibe un servicio en una
institucion publica es la figura mas relevante dentro de la misma. La esencia de cualquier entidad
estatal radica en asegurar que este usuario se sienta plenamente satisfecho con el servicio
recibido y que todas las expectativas previas hayan sido satisfechas (Linares, 2024). Para lograr
este nivel de satisfaccion, es crucial destacar el rol esencial que desempefian los funcionarios
publicos en la atencidn al usuario.

Existen multiples factores que contribuyen a la percepcion de satisfaccion del usuario
respecto a la atencidn recibida en la institucion. Los usuarios no solo consideran la calidad de la
atencion, sino que también evallan otras variables como el tiempo de espera, el trato amable por
parte del personal, las condiciones del establecimiento, asi como el conocimiento, eficiencia y
eficacia demostrados. Segin Delgado, Morales y Vasquez (2020), los principales factores que
determinan la calidad incluyen el comportamiento, la actitud y la habilidad del servidor, los

errores cometidos durante la prestacion del servicio, y los tiempos de espera y entrega del mismo.
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El Registro Civil en Ecuador es la entidad responsable de la identificacion integral de sus
habitantes. Sus funciones claves incluyen la organizacion, ejecucion y supervision del registro
de actos civiles, asi como la emision de documentos seguros y confiables (Atiaga, 2020). Este
organismo garantiza la custodia y manejo adecuado de informacién critica que cubre necesidades
como el matrimonio, la inscripcion y partida de nacimiento, la defuncion, el reconocimiento de
certificados de matrimonio y la cedulacion (Benites, 2021).

Es esencial que los datos relacionados con el estado civil de las personas sean
recolectados de manera precisa y almacenados en archivos oficiales. Este procedimiento no solo
beneficia a los individuos interesados, sino también al Estado y a terceros. En este contexto, el
Gobierno del Ecuador ha priorizado la modernizacién de la Direccion General del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion, considerandola un eje fundamental y una herramienta clave para la
planificacion estatal (Delgado, Morales y Vasquez, 2020). Esta modernizacién permitira una
distribucion equitativa de la riqueza y fomentara el desarrollo integral de la nacidén, al mismo
tiempo que se asegura la generacion de una identidad Unica para cada ciudadano.

El ciudadano y usuario de los servicios ofrecidos por las entidades publicas mantiene una
relacion directa con la administracion pablica, facilitada por diversas estrategias que promueven
su participacion en la planificacion de los procesos. Estas estrategias han aumentado su nivel de
interaccion con las entidades mediante mecanismos de participacion ciudadana, permitiéndole
evaluar constantemente tanto el servicio o producto ofrecido como su calidad (Musto, 2021).
Ademas, el ciudadano actual conoce y utiliza los recursos legales disponibles a su favor,
exigiendo un valor agregado debido a sus altas expectativas respecto a la calidad del servicio.
Por lo tanto, demanda la prestacion de un servicio personalizado que responda a sus necesidades
especificas.

En este contexto, es fundamental considerar el concepto de valor publico, el cual se
refiere a los beneficios y mejoras tangibles e intangibles que los servicios publicos aportan a la
sociedad (lzquiero, 2021). La administracion publica debe centrarse en crear valor publico,
asegurando que sus acciones Yy servicios no solo satisfagan las necesidades inmediatas de los
usuarios, sino que también contribuyan al bienestar general y al desarrollo sostenible de la
comunidad. Segun Luzarraga y Moran (2021) esto implica una gestion eficiente, transparente y
orientada a resultados, donde la satisfaccion del ciudadano se convierte en un indicador clave
del éxito institucional.

Calidad del servicio publico
La calidad del servicio a los usuarios en las entidades publicas se consolida sobre aspectos

como la atencién, el trato amable, los procedimientos eficientes, el cumplimiento y otros
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elementos valorados por los usuarios al experimentar el servicio (Moreira y Orozco, 2020). La
relevancia de la calidad del servicio para las instituciones, como menciona Torres (2022) radica
en la construccion de un nivel de gestidn pablica que satisfaga las expectativas de los ciudadanos,
reconociendo que la satisfaccion de las necesidades es crucial para la resolucion de conflictos
sociales. Por lo tanto, es imperativo que las instituciones se ajusten a las exigencias y normativas
que aseguren la calidad de su gestion.

En los ultimos afios, la calidad del servicio ha adquirido una importancia critica para
todas las organizaciones, ya que los consumidores tienen expectativas cada vez mas elevadas, lo
que impulsa a las entidades a esforzarse mas para cumplir y superar los estandares (Torres, 2022).
Es esencial comprender que la calidad del servicio no solo se evalta mediante la correcta
implementacién de procesos, sino que también incluye la manera en que se atiende al usuario
antes y durante los procedimientos. Por esta razon, en la actualidad, las organizaciones se
esfuerzan por ofrecer calidad en el servicio como un medio diferenciador (Reyes y Veliz, 2021).

En este contexto, es posible afirmar que la calidad del servicio puede convertirse en un
elemento estratégico para las organizaciones, siendo fundamental para la competitividad,
supervivencia y desarrollo, tanto en el ambito publico como privado. Los usuarios no
simplemente buscan obtener el servicio que necesitan, sino que también valoran la amabilidad,
un entorno agradable, rapidez en las respuestas, comodidad, confianza y un trato personalizado
(Torres, 2022).

Veliz y Reyes (2021) mencionan, que un servicio publico de calidad se puede definir
como aquel que cumple con todos los requisitos del usuario, por lo tanto, es esencial conocer el
nivel de satisfaccion del interesado. Las instituciones publicas enfrentan el desafio de garantizar
un servicio de calidad, lo que implica conocer las necesidades y expectativas de los ciudadanos,
disefiar procesos para satisfacerlas y, finalmente, determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios (lzquiero, 2021). Este ultimo aspecto es cada vez mas crucial, ya que sin conocer o
medir la satisfaccion del usuario, no se puede determinar si los servicios son de calidad ni
emprender mejoras continuas para lograrlo.

En un mundo caracterizado por cambios constantes, las expectativas de los usuarios sobre
los servicios son cada vez més exigentes. Evaluar un servicio puede resultar complejo, dado que
implica acciones intangibles (Gaviria y Delgado, 2020). A pesar de su intangibilidad, estos
servicios se perciben y sienten, lo que hace que evaluar la calidad del servicio abarque las
diversas opiniones que los usuarios puedan tener al respecto.

Cuando los servicios son proporcionados por instituciones publicas, los ciudadanos

suelen asociar la percepcion del servicio con la gestién que las autoridades actuales estan
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Ilevando a cabo, convirtiéndolo incluso en un indicador politico. Brindar servicios de calidad es
uno de los principales objetivos de las politicas publicas en Ecuador, aunque este objetivo parece
volverse cada vez méas desafiante, ya que la calidad del servicio se construye en la mente de los
usuarios y se basa en aspectos como el conocimiento de sus necesidades (Monsivais, 2019).

Es crucial destacar que la administracion pablica, como proveedora Unica de diversos
servicios, no puede desentenderse de la responsabilidad de proporcionar servicios eficaces y
seguros a la poblacion bajo ninguna circunstancia (Delgado y Ruiz, 2020). La percepcién
ciudadana puede convertirse en la principal barrera para el desarrollo de politicas publicas, ya
que un ciudadano decepcionado con los servicios ofrecidos por el Estado, no participa
efectivamente, afectando la gobernanza y gobernabilidad (Izquiero, 2021).

Modelos de evaluacion de calidad del servicio

La importancia de las evaluaciones ciudadanas sobre el desempefio de las instituciones
publicas no necesariamente se vincula con la disminucién de la confianza en la politica, como
se observa a nivel global. Més bien, surge de los cambios en las expectativas de los usuarios
(Ramos et al., 2020). La relacion de las personas con la politica ha evolucionado de un modelo
de lealtad a ideologias a uno de asertividad, donde las opiniones se basan en la exigencia y
rendicion de cuentas como usuarios, no en discrepancias con el régimen gobernante.

La evaluacién de la calidad y la satisfaccion de los clientes se ha convertido en un aspecto
fundamental para cualquier organizacién empresarial en la actualidad (Romero, 2022). Esto ha
Ilevado a varios autores a realizar estudios para profundizar en estos temas y desarrollar modelos
que permitan obtener o evaluar el nivel de calidad percibido por el cliente. En la Figura 1 se
detallan los diversos modelos para gestionar la calidad del servicio, que segun (Frias, 2005) se
agrupan de acuerdo con los dos paradigmas que se identifican.

Entre los modelos més utilizados se encuentran el modelo Servman, el modelo de la
Imagen, modelo de Desempefio Evaluado, modelo Multiescenario, modelo Lodgqual, modelo
Servperf y escala de Servperf. Los modelos basados en el paradigma de la percepcion del
desempefio consideran como variable de entrada los valores de percepcion del cliente sobre el
desempefio del servicio percibido (Pazmifio, Navas y Romero, 2021).

Es importante sefialar, que los modelos de evaluacién de la calidad, se caracterizan por
su facilidad de adaptacion. Como lo sefiala Torres (2022), los modelos de evaluacién de la
calidad estan disefiados para ajustarse a los diferentes tipos de empresas, productos o servicios.
Sin embargo, es necesario conocer el modelo para que, al aplicarlo, este sea el que ajuste por su

contenido, estructura e indicadores a la entidad y al objeto a ser evaluados.



Modelo Servperf

Modelos basados en el Modelo Lodgqual

paradigma de la Modelo Hotelqual
p%rgsepr;?enﬁgd Modelo de Servuccién
Modelo de la Estructura
Jerarquica

Modelos de evaluacién

de la calidad

Modelo Servqual

Modelos basados en el Modelo de la Imagen
paradigma de la Modelo Servman
discrepancia Modelo de Desempefio Evaluado

Modelo Multiescenario

Figura 1. Modelos de evaluacion de calidad.
Fuente: Frias. (2005), p. 71.

El modelo Servperf de Cronin y Taylor (1992) se fundamente en la calidad del servicio
comparando la discrepancia entre expectativas y percepciones de los consumidores con otra
medicion basada solo en percepciones, utilizando los 22 items del modelo Servqual.
Concluyeron que Servqual no es adecuado y propusieron el modelo Servperf, basado en el
desemperio, que es mas eficiente al reducir los aspectos a medir de 44 a 22 y capta mejor las
percepciones de los consumidores. Los fundamentos tedricos de Servperf incluyen la
conceptualizacion de la calidad del servicio como una actitud, la efectividad del modelo
importancia-adecuacion y la capacidad del desempefio actual para reflejar adecuadamente las
percepciones de los consumidores.

El modelo Lodgqual conecta la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente y las
intenciones de recomendar el servicio, destacando este ultimo aspecto como una novedad, ya
gue modelos anteriores solo consideraban la intencion de volver a comprar. Similar al Servperf,
define la calidad como la percepcion del desempefio del servicio, alejandose del paradigma de
la disconformidad (Pazmifio, Navas y Romero, 2021). Este modelo, adaptado para servicios
turisticos, especialmente de alojamiento, evalla la calidad percibida a través de tres dimensiones
y comparte limitaciones con otros modelos basados en la percepcion del desempefio.

El modelo Hotelqual, como sefialan Espinoza y Vallejo (2021) esta basado en el Servqual
y adaptado al sector hotelero, es similar al Lodgqual. Sus autores aseguran que posee alta
fiabilidad y validez; el andlisis factorial agrupa los items en tres dimensiones: personal,
instalaciones y organizacion. El estudio concluye que el Hotelqual es muy util para medir la
calidad percibida de los servicios hoteleros, sugiriendo que la mejor manera de hacerlo es

mediante el estudio de las percepciones de los clientes.



El modelo Servuccion organiza de manera sistematica y coherente los elementos fisicos
y humanos en la relacién cliente-proveedor para asegurar la prestacion de un servicio con
caracteristicas y niveles de calidad predeterminados. Los autores opinan que este modelo
comparte limitaciones con otros basados en la percepcion del desempefio y que las dificultades
para estandarizar el servicio complican su implementacion (Pazmifio, Navas y Romero, 2021).

El modelo de la Estructura Jerarquica define el servicio como un conjunto de atributos,
dimensiones o incidentes criticos, donde los atributos representan las ventajas que el cliente
busca en relacion con los costos y el grado de satisfaccion. Los clientes tienen creencias sobre la
presencia de estos atributos en cada servicio y una funcién de utilidad que asocian con la
satisfaccion esperada (lzquiero, 2021). La percepcion del cliente se basa en un proceso
estructurado de tratamiento de informacion. Los autores concluyen que este modelo enfrenta las
mismas dificultades que los anteriores, y que el enfoque econémico aumenta la complejidad,
subjetividad y reactividad en la medicion del valor percibido.

Por el contrario, los modelos basados en los paradigmas de las discrepancias, se basan en
la premisa de que la calidad del servicio se puede evaluar comparando las discrepancias entre lo
que se espera y lo que se percibe, buscando cerrar las brechas para mejorar la satisfaccion del
cliente (Pazmifio, Navas y Romero, 2021).

El modelo Servqual es ampliamente utilizado, se basa en el paradigma de la
disconformidad y en la teoria de los gaps o discrepancias, que incluye cinco brechas esenciales.
Perteneciente a la escuela norteamericana, analiza las causas de cuatro gaps como variables
independientes, con el quinto gap resultante de los anteriores (Espinozay Vallejo, 2021). Aunque
ha sido aplicado en diversos servicios, ha recibido criticas por la subjetividad en la medicién de
expectativas. A pesar de ello, los autores destacan sus numerosas potencialidades y su alineacion
con los principios fundamentales de la gestién de la calidad.

El modelo de la Imagen propuesto por Gronroos (1984), parte de la escuela nérdica junto
con Servman, se alinea con la idea de discrepancias de Lewis y Booms de 1983. En este modelo,
se considera que la calidad percibida se forma a partir de la diferencia entre las expectativas y la
realidad del servicio, centrandose especialmente en como esta discrepancia afecta la imagen del
servicio. Aunque se identifica con la tradicion europea, su enfoque interno conecta mas la calidad
percibida con la imagen que con la satisfaccion del cliente, omitiendo una integracién completa
del andlisis y la evaluacion.

El modelo Servman desarrollado por Gronroos (1987-1988, 1990, 1994), Lehtinen (1982)
y Gummerson (1978), se fundamenta en el concepto de discrepancias al considerar la calidad

como la discrepancia entre las expectativas y las percepciones del cliente. Su caracteristica
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distintiva radica en su intento de establecer conexiones causales entre las brechas internas y
externas, una idea que ha sido ampliamente abandonada en la literatura sobre calidad de servicio.
Ademas, este modelo adopta un enfoque centrado en los procesos y en las personas, resaltando
el papel de la gestion en su evolucion (Pazmifio, Navas y Romero, 2021).

El modelo de Desempefio Evaluado de Theas (1993) surgié como una alternativa a las
criticas dirigidas hacia Servqual, especialmente en relacion con la definicion conceptual de
expectativas y la justificacion tedrica de sus componentes. Aunque se basa en el paradigma de
la disconformidad, Theas lo vincula a la teoria de los modelos actitudinales clasicos del punto
ideal. Su enfoque radica en la calidad percibida a través de la evaluacién del desempefio,
utilizando el punto ideal clasico y factible como estandares de comparacién en lugar de las
expectativas.

El modelo Multiescenario de Bolton y Drew (1991) forma parte de la familia de modelos
que se basan en el paradigma de la disconformidad, pero destaca por introducir nuevos elementos
como el valor del servicio, el comportamiento del cliente y sus intenciones de recomendar el
servicio o repetir la compra. Sin embargo, los autores sefialan que su principal desafio radica en
la complejidad de medir el valor percibido, siendo este un constructo mas subjetivo y dificil de
evaluar en comparacion con otros elementos utilizados para medir la calidad, como la
satisfaccion del cliente o la imagen.

Metodologia

La metodologia empleada en este estudio es de tipo exploratorio y descriptivo, con un
enfoque cuantitativo, lo que representa un aporte novedoso, especialmente en el ambito de las
instituciones publicas de Ecuador. El estudio se llevo a cabo en la agencia del Registro Civil de
la ciudad de Manta, ubicada en la provincia de Manabi.

Esta metodologia permiti6 una comprension detallada de la problemaética y sus
componentes, asi como la evaluacion de la calidad del servicio a traves de la percepcién de los
usuarios. Se utiliz6 el modelo Servperf para recopilar datos mediante una encuesta dirigida a los
usuarios del servicio. La encuesta consta de 24 preguntas, agrupadas en cinco dimensiones
relacionadas con la calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Este modelo implica la realizacion de una encuesta o cuestionario dirigido a los usuarios
de un servicio especifico. Servperf se basa en cinco componentes considerados esenciales para
evaluar la percepcion de calidad del servicio por parte de los usuarios (Anchundia, 2023). Es uno
de los métodos méas comunes para recopilar datos sobre la calidad del servicio, consistiendo en
una serie de preguntas relacionadas con una o mas variables (Luzarraga y Moran, 2021). En este

estudio, aungue el modelo Servperf tipicamente se distribuye en cinco dimensiones. Se afiadio
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una dimensién adicional sobre la satisfaccion del cliente, que es la variable dependiente de la

investigacion.

Tabla 1
Significado de las dimensiones del modelo Servperf

Dimension Significado

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
Elementos tangibles materiales de comunicacién. Son los aspectos fisicos que el cliente
percibe en la organizacion.

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los clientes 'y de servirles de forma répida.

Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, asi

Seguridad como su amabilidad para trasmitir confianza al cliente.

Empatia Atencion individualizada al cliente.

Fuente. Berry, Parasuraman y Zeitham. (1993). A conceptual model of service quality and its implications for future research.
Journal of Retailing, 69 (1).

Actualmente, los modelos lideres en estas evaluaciones de calidad del servicio son el
modelo Servqual y Servperf (Dominguez, Rivera y Portalanza, 2022). EI modelo Servqual se
implementa mediante dos encuestas con 22 preguntas cada una para medir percepciones y
expectativas (Moyano, 2019). Analiza cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, con respuestas medidas a través de la escala de Likert (Ramirez,
2017). Su principal caracteristica distintiva es diferenciar entre la percepcion del proveedor del
servicio y la expectativa del cliente.

En cambio, el modelo Servperf no considera el concepto de expectativa debido a que se
considera una interpretacion demasiado amplia de datos, redundante con la medicion de las
percepciones. Aunque inicialmente pueda parecer una version reducida del modelo Servqual, el
Servperf es criticado por su limitada capacidad predictiva, validez y extensién (Dominguez,
Rivera y Portalanza, 2022). Propone la percepcién como una aproximacion a la satisfaccion del
cliente, que puede ser volatil debido a estar basada en los estados de animo de las personas.

El modelo Servperf podria considerarse mas preciso, ya que el cuestionario puede
completarse en menos tiempo y su interpretacion y andlisis son mas sencillos (Ramirez, 2017).
A pesar de ser mas conciso, aborda la informacion necesaria para determinar el nivel de calidad
e incluso la satisfaccion del usuario, lo que puede conducir a resultados positivos de mayor valor.
En este contexto, es esencial tener en cuenta que la satisfaccion del cliente es producto de la
calidad del servicio, y esta Ultima influye mas en la satisfaccion que en las intenciones de
adquisicion del usuario.
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En esta investigacion, se emple6 el modelo Servperf debido a su enfoque concreto en la
percepcidn del cliente sobre la calidad del servicio, evitando la interpretacion de expectativas
que el modelo Servqual si podria generar. EI modelo Servperf se destaca por su capacidad para
proporcionar resultados precisos y de facil interpretacion, lo que lo convierte en una herramienta
eficiente para evaluar la satisfaccion del usuario (Ramos et al., 2020).

A pesar de su precision, el modelo Servperf aborda adecuadamente los aspectos
esenciales para determinar la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente,
destacando asi su utilidad en la investigacion.

La poblacién de estudio consistio en los usuarios del Registro Civil de la ciudad de
Manta, los cuales, segun la base de datos proporcionada por esta agencia, en el mes de diciembre
de 2023 fueron aproximadamente 20000 usuarios. Por lo que, la muestra fue seleccionada de
manera no probabilistica, tratando de obtener la mayor cantidad de respuestas. Esto,
considerando que la recoleccion de datos se efectué mediante un formulario de Google enviado
a los usuarios a través de los correos electronicos registrados.

Oliari y Rocco (2017) mencionan que las encuestas en linea ofrecen ventajas como
rapidez, mejor calidad de respuestas gracias a elementos audiovisuales y menor costo en
comparacién con encuestas presenciales. Sin embargo, tienen desventajas significativas, como
errores de cobertura, falta de aleatoriedad en las muestras y menor tasa de respuesta. Usualmente,
estas tasas de respuesta son menores al 10% de la poblacion en estudio.

En esta investigacion, previendo esta tasa de respuesta, se considerd enviar el instrumento
de evaluacidn a toda la poblacién, logrando obtener un total de 402 repuestas, este cuestionario
fue aplicado desde febrero hasta abril del afio 2024. Aunque la encuesta fue aplicada meses
posteriores de recibir el servicio, y esto puede implicar que las respuestas pueden estar
influenciadas por eventos posteriores 0 cambios en las percepciones del encuestado, para mitigar
estas implicaciones, la encuesta esta estructurada de manera que los usuarios deben recordar
detalles especificos del servicio recibido.

En este escenario, esta metodologia presenta ventajas significativas, particularmente en
la evaluacion longitudinal de la percepcion del servicio. Permite a los encuestados reflexionar
sobre su experiencia con un mayor contexto temporal, lo que puede ofrecer una vision mas
equilibrada y menos influenciada por emociones inmediatas (Maceiras, 2022). Ademas, este
enfoque puede capturar la persistencia de la satisfaccion o insatisfaccion con el servicio a lo largo
del tiempo, proporcionando datos valiosos sobre la durabilidad de las impresiones del usuario.

Esta informacidn es crucial para las instituciones, ya que ayuda a identificar no solo las

fortalezas y debilidades inmediatas, sino también aquellas que tienen un impacto duradero en la
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percepcion del servicio. Por lo tanto, aunque existen desafios asociados con el recuerdo a largo
plazo, las ventajas de obtener una vision temporal mas extensa y matizada pueden ofrecer un
valor afiadido significativo para el analisis y la mejora continua de los servicios evaluados.

Los resultados de las encuestas se analizaron utilizando el software estadistico
smartPLS4, y se calcularon pardmetros de medicion relevantes para la investigacion. Este
software es uno de los programas mas destacados para implementar esta técnica de analisis
estadistico, y permite desarrollar tres tipos de modelos: reflectivos, formativos y mixtos (Larios
y Véasquez, 2023).

El modelo de ecuaciones estructurales SEM al integrar multiples técnicas estadisticas,
como el andlisis de varianza, regresion multiple y factorial (Ortiz y Ferndndez, 2018); permite
establecer comparaciones entre los grupos de datos, facilitando establecer la relacién entre las
variables latentes y la satisfaccion del cliente.

Esta técnica de analisis estadistica multivariada, permite analizar patrones complejos de
relaciones entre variables, se caracteriza por tener dos elementos principales, primero evaluar las
relaciones de dependencia tanto mdultiple como cruzadas, y segundo, el grado para representar
conceptos no observados en estas relaciones (Escobedo et al., 2019). La teoria de la medicién
detalla como se lleva a cabo la medicion de variables, también conocidas como constructos.
Dentro de la metodologia de PLS-SEM, se distinguen dos enfoques de medicién: el enfoque
reflectivo y el enfoque formativo (Martinez y Fierro, 2020).

En la practica, un modelo de investigacion puede combinar ambos tipos de variables
observables reflectivas y formativas. La eleccion de incluir uno, otro 0 ambos tipos dependera
del constructo que se esté midiendo y de los objetivos de la investigacion. Ibarra y Rodriguez
(2020) mencionan que las medidas formativas son constructos latentes que se componen de
indicadores de medida, donde estos indicadores son la causa o el antecedente del constructo.

En un modelo formativo, cada indicador representa una faceta del significado de la
variable latente; eliminar un indicador implica que la variable pierde parte de su significado, por
lo tanto, es crucial que los indicadores causen el constructo (Martinez y Fierro, 2020). En
contraste, el modelo reflectivo se concibe como un modelo de medida en el que los indicadores
de la variable latente compiten entre si y representan manifestaciones de la variable latente. La
relacion causal se establece desde la variable latente hacia los indicadores, y cualquier cambio
en esta se verda reflejado en todos sus indicadores (Martinez y Fierro, 2020).

La distincion clave entre ambos enfoques de medicion radica en la direccion de la
causalidad entre la variable latente y sus indicadores. Consecuentemente, es necesario medir la

fiabilidad de cada item, esto se determina mediante la correlacion simple entre sus indicadores y
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el constructo correspondiente. Se busca que el valor de la comunalidad sea igual o mayor a 0.50
para explicar la varianza de las variables; de lo contrario, se considera su eliminacién (Ortiz y
Fernandez, 2018).

Mientras que, la confiabilidad se evalla a traves de la consistencia interna de las variables
latentes mediante el Alfa de Cronbach? con un criterio de alrededor de 0.70. Valores por debajo
de este umbral indican falta de confiabilidad (Taber, 2020). Es crucial mencionar que este
analisis de confiabilidad se aplica exclusivamente a variables latentes con indicadores
reflectivos. En cuanto a la validez convergente, se mide mediante el AVE (Varianza Extraida
Media), que indica la representatividad de un conjunto de items para un constructo. Se espera
que las variables latentes tengan un valor superior a 0.50 para explicar al menos la mitad de la
varianza de sus indicadores (Martinez y Fierro, 2020).

Resultados

Los resultados de la investigacion reflejan el nivel de satisfaccion que los usuarios del
Registro Civil de Manta perciben en relacion a la calidad del servicio, basado en las cinco
dimensiones del modelo Servperf. Por lo que, se presenta un analisis de cada una de las variables
de estudio, las mismas que a través del modelo de ecuaciones estructurales PLS-SEM permiten

evidenciar la correlacion entre las dimensiones de calidad del servicio y el nivel de satisfaccion

del usuario.
Tabla 2
Datos sociodemogréaficos de los encuestados
Sexo Frecuencia Porcentaje
Hombre 164 40,8%
Mujer 238 59,2%
Rango de edad Frecuencia Porcentaje
15-24 149 37,1%
25-54 151 37,6%
Mas de 54 102 25,4%
Nivel de estudios Frecuencia Porcentaje
Primarios 54 13,4%
Secundarios 174 43,3%
Tercer nivel 138 34,3%
Cuarto nivel 36 9%

Elaboracién propia.

1 El coeficiente alfa de Cronbach representa el promedio de las correlaciones entre los items de un instrumento de
recoleccion de datos. Este coeficiente puede interpretarse como un indicador de la consistencia con la que un
constructo, concepto o factor medido esta reflejado en cada item. Usualmente, cuando un conjunto de items evalla
un factor comun, se obtiene un valor alto de alfa de Cronbach, aproximandose a uno. Campos y Oviedo. (2019).
Aproximacion al uso del coeficiente alfa de Cronbach. Revista Colombiana de Psiquiatria. 34 (4), 572-580.
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En primer lugar, se describen los datos sociodemograficos de los participantes de la
investigacion. Segun se muestra en la Tabla 2, el 59,2% de los encuestados fueron mujeres. El
grupo de edad predominante corresponde al rango de 25 a 54 afios, con un porcentaje del 37,6%,
seguido por el grupo de personas entre 15 y 24 afios, que representan el 37,1%. En cuanto a la
educacién, se identifican dos grupos significativos: en primer lugar, el 43,3% de los encuestados
posee educacion media superior (bachillerato), mientras que el 34,3% ha completado estudios

de educacion superior.

En cuanto a datos, ya relacionados con los servicios que brinda el Registro Civil de
Manta, se observa en la Figura 2 que, entre los Gltimos tramites realizados por los encuestados
en esta entidad, con un 37,8% se encuentran con mas frecuencia el servicio de cedulacion,

seguido de pasaportes con un 21,4% e inscripcion de nacimientos con el 14,7%.

@ Cedulacion
@ Pasaportes
Matrimonio o union de hecho

@ Inscripcion de nacimientos
@ Inscripcion de defuncion

b @ Certificado de datos registrales
37 8%

Figura 2. Tramites realizados por usuarios del Registro Civil.
Elaboracion propia.

Por su parte, en la Figura 3 se observa la recurrencia de los usuarios encuestados en el
altimo afio. El 38,8% de los encuestados mencionan que una vez, mientras que, el 27,9% sefiala
que dos veces en el Gltimo afio, el 26,4% indica que tres veces y solo el 7% muestra que 4 veces

0 mas.

@ 1vez

® 2veces
3 veces
ﬂ @ 4 veces o mas

38,8%

Figura 3. Frecuencia de servicios de usuarios del Registro Civil.
Elaboracion propia.
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Se emple0 el software estadistico smartPLS4 para analizar los resultados de las encuestas
recopiladas, con el propdsito de evaluar la fiabilidad de los datos obtenidos utilizando el
indicador de alfa de Cronbach. Como se muestra en la Tabla 3, el alfa de Cronbach de cada
dimension supera el umbral de 0.7, indicando una aceptacion valida de las preguntas formuladas.
En términos de validacion por dimensiones, los elementos tangibles obtuvieron un alfa de
Cronbach de 0.851, la fiabilidad alcanzé un indice de 0.933, la capacidad de respuesta registrd
un alfa de 0.862, la seguridad se validd con 0.952, la empatia obtuvo un indice de 0.889 y la
satisfaccion del cliente fue validada con 0.941.

Tabla 3
Alfa de Cronbach de las dimensiones del modelo Servperf

Dimension indice de alfa de Cronbach
Elementos tangibles 0.851
Fiabilidad 0.933
Capacidad de respuesta 0.862
Seguridad 0.952
Empatia 0.889
Satisfaccion del cliente 0.941

Elaboracién propia.

Dimensiones de la calidad del servicio
Elementos tangibles

En esta dimension se realizaron cuatro interrogantes para determinar la calidad del
servicio enfocada a la infraestructura del Registro Civil de Manta, si esta es visualmente
funcional, comoda y adecuada, como esta presentado el personal de servicio, en qué estado se
encuentran los elementos como equipos, pantallas y similares utilizados por la entidad y cual es
la apariencia que tiene toda la infraestructura en general.

Tabla 4
Resultados dimensién elementos tangibles

items a evaluar Totaéwente En Medianamente De Totalmente
desacuerdo  deacuerdo  acuerdo de acuerdo
desacuerdo
1. El Registro Civil de Manta tiene 7.46% 42,54% 19.40% 18,66% 11.04%

equipos de apariencia moderna.
2. Las instalaciones fisicas del Registro
Civil de Manta son confortables y 5,22% 17,66% 45,27% 19,15%  12,69%
visualmente atractivas.
3. Los empleados del Registro Civil de
Manta tienen apariencia pulcra.
4. Los elementos como equipos, pantallas
y similares son visualmente atractivos.

2,24% 6,97% 46,27% 30,10%  14,43%

5,47% 5,22% 47,01% 26,62%  15,67%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos por Google Forms.
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Como se puede observar en la Tabla 4, de forma general fue posible determinar que los
usuarios de la entidad sefialan que la infraestructura es buena, es decir el estado de los
implementos como equipos y pantallas han satisfecho la necesidad o cumplieron con las
expectativas de esperadas; en este contexto, también se resaltd la apariencia pulcra de los
funcionarios de la institucion. Sin embargo, los resultados muestran que los usuarios percibieron
como regular a la infraestructura en cuanto su modernidad y confortabilidad. Por lo que, entre
las acciones correctivas se deben tomar en cuenta proponer estrategias 0 cambios que vayan en
beneficio del usuario, buscar mejorar la apariencia infraestructural para cambiar en medida de lo
posible la percepcion que se llevan los usuarios en torno a esta dimension.

Fiabilidad

En la dimension de confiabilidad se elaboraron cuatro preguntas con el fin de determinar
el nivel de confianza que los usuarios del Registro Civil tienen hacia sus empleados y la
institucion. Estas preguntas abordaron si los tramites se completan dentro de los plazos
establecidos, el grado de interés que muestran los empleados hacia los problemas de los usuarios

y la precision de la informacidn registrada por la entidad.

Tabla s
Resultados dimensién fiabilidad
ftems a evaluar Totaéwente En Medianamente De Totalmente
desacuerdo  de acuerdo  acuerdo de acuerdo
desacuerdo
5. El Registro Civil de Manta cumple sus 7.96% 4,23% 51.49% 2139%  14.93%

servicios en los plazos indicados.
6. El Registro Civil de Manta muestra un
sincero interés en solucionar sus 2,99% 6,22% 45,77% 29,85%  15,17%
requerimientos.
7. El Registro Civil de Manta cumple con
los tiempos de espera para brindar sus 4,23% 7,21% 51,00% 2512%  12,44%
servicios.
8. El Registro Civil de Manta mantiene

. 4,98% 3,48% 53,23% 27,36%  10,95%
sus registros exentos de errores.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos por Google Forms.

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 5, en general los usuarios de la
institucion muestran una confiabilidad moderada hacia los servicios de la institucion. Esto se
debe a que indican que los tiempos de ejecucion de los tramites no se estdn cumpliendo segin lo
estipulado, y también reportan la presencia de errores en los registros mantenidos por la entidad.
Esta situacion conlleva a que esta dimension muestre resultados negativos. No obstante, se
destaca el alto nivel de interés que muestran los empleados hacia los problemas presentados por

los usuarios. En este contexto, es crucial centrarse en corregir los errores en los registros o la
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informacion mantenida, asi como en reestructurar los procesos para mejorar los tiempos de

entrega.

Capacidad de respuesta

En esta dimensidn se plantearon cuatro preguntas para evaluar la capacidad de respuesta
de los funcionarios del Registro Civil de Manta frente a las necesidades de los usuarios,
determinando si el servicio proporcionado por la institucion es agil y eficiente, y si el personal

esta dispuesto a ayudar.

En la Tabla 6 se presentan las respuestas de los usuarios del Registro Civil y en general,
los usuarios reflejan una inconformidad en cuanto a la rapidez y eficacia del servicio, asi como
en la comunicacion del tiempo en que se realizara el servicio por parte de los empleados de la
institucion. Ademas, sefialan que hay los funcionarios que no siempre estan dispuestos al resolver
las consultas de los usuarios, especialmente cuando el personal esta ocupado. Por tanto, es crucial
priorizar la revision de las responsabilidades asignadas a los empleados de atencion al cliente de

acuerdo a sus cargos, y tomar medidas para mejorar la capacidad de respuesta.

Tabla 6
Resultados dimension capacidad de respuesta
ftems a evaluar Tota(ler:ente En Medianamente De Totalmente
desacuerdo  de acuerdo  acuerdo de acuerdo
desacuerdo

9. Los funcionarios del Registro Civil de
Manta le comunican en que tiempo se 0,75% 1,74% 46,02% 31,09%  20,40%
realizard el servicio.
10. Los funcionarios del Registro Civil de
Manta le ofrecen un servicio rapido y 0,50% 4,98% 47,01% 34,33%  13,18%
eficiente.
11. Los funcionarios del Registro Civil de
Manta siempre estan dispuestos a 1,49% 2,49% 40,05% 34,83%  21,14%
ayudarle.
12. Los funcionarios del Registro Civil de
Manta estan dispuestos a responder sus 2,74% 3,98% 44,78% 34,83%  13,68%
preguntas.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos por Google Forms.

Seguridad

En la dimension de seguridad se formularon cuatro preguntas dirigidas a los usuarios con
el fin de evaluar el nivel de confianza que tienen en relacién al personal del Registro Civil de
Manta, considerando aspectos como el nivel de confianza, la amabilidad y los conocimientos del

personal de esta institucion.
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Tabla 7
Resultados dimension seguridad

ftems a evaluar Totaér:ente En Medianamente De Totalmente
desacuerdo  de acuerdo  acuerdo de acuerdo
desacuerdo
13. El comportamiento de los funcionarios
del Registro Civil de Manta le transmite 1,49% 1,74% 34,33% 47,26%  1517%
confianza.
14. Usted se siente s_eguro t_:o_n el servicio 1,49% 3,98% 32,09% 45,77% 16.67%
que le presta el Registro Civil de Manta.
15. Los funcionarios del Registro Civil de 0.75% 1.49% 31.34% 4726%  19.15%
Manta son amables con usted.
16. Los funcionarios tienen conocimientos 0,75% 2.99% 30,60% 46,52% 19.15%

suficientes para responder a sus preguntas.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos por Google Forms.

Los resultados presentados en la Tabla 7 muestran las respuestas de los usuarios del
Registro Civil de Manta, quienes en general indican que la seguridad percibida en la institucion
es positiva. Ya que, estdn de acuerdo en que el comportamiento de los empleados genera
confianza, ademas de demostrar amabilidad y poseer conocimientos ante las preguntas de los
usuarios. Por lo tanto, los usuarios en general se sienten seguros con el servicio que ofrece esta
institucion. Frente a este panorama, es importante mantener este nivel de seguridad y buscar

estrategias de mejora continua.

Empatia

En esta dimension se plantearon cuatro preguntas con el objetivo de evaluar la empatia
mostrada por el personal del Registro Civil de Manta hacia los usuarios. Se busco determinar si
se brinda un servicio con atencién personalizada y con horarios adecuados a las necesidades del
usuario, si existe preocupacion por los intereses de los clientes y si se comprenden sus

necesidades.

Tabla 8
Resultados dimensién empatia
ftems a evaluar Totaér:ente En Medianamente De Totalmente
d desacuerdo  de acuerdo  acuerdo de acuerdo
esacuerdo
17. El Registro _(;|V|I de Mar)ta le brinda 1.49% 6.22% 27.36% 4701%  17,91%
una atencion personalizada.

18. El Registro Civil de Manta tiene 0 0 0 0 0
horarios de trabajo adecuados para usted. 0,50% 3,48% 24,88% 46,02%  25,12%
19. Los funcionarios del Registro Civil de
Manta se muestran comprensibles en todo 4,23% 4,23% 30,85% 43,78%  16,92%

momento.
20. El Registro Civil de Manta comprende 1.24% 4,98% 27 86% 5050%  15.42%

sus necesidades especificas.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos por Google Forms.
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Los resultados presentados en la Tabla 8 reflejan que, en general, existe un buen nivel de
empatia por parte de los funcionarios de esta institucion. Los usuarios sefialan que se sienten
comprendidos por parte del personal, ademas de recibir una atencion personalizada por parte de
ellos. Sin embargo, uno de los aspectos que afecta este grado de empatia es la preocupacion por
los intereses del usuario. Por lo tanto, la institucion debe implementar medidas correctivas que
muestren el interés que los funcionarios tienen hacia la atencién al usuario, lo cual contribuira a

que la ciudadania se sienta mas satisfecha con el servicio recibido en la institucion.

Satisfaccion del usuario

Se incluyo la dimension de satisfaccion del cliente para evaluar de manera mas especifica
el grado de satisfaccion que experimentan los usuarios con los servicios proporcionados por el
Registro Civil de Manta. Esta evaluacion se realizé a través de cuatro preguntas dirigidas a

entender la percepcidn respecto a la calidad del servicio.

Los resultados presentados en la Tabla 9 indican que, en general, los usuarios de la
entidad muestran un nivel elevado de satisfaccion. Esto se debe a que consideran que la
institucion ofrece un servicio de calidad, con atencidén personalizada y que cumple con sus
expectativas. Para mantener estos resultados positivos, es importante llevar a cabo evaluaciones
continuas de la gestion de atencion al cliente, utilizando herramientas como indicadores de
desempefio que tengan en cuenta las recomendaciones y sugerencias de los usuarios como forma

de retroalimentacion.

Tabla 9
Resultados dimension satisfaccion al cliente
ftems a evaluar Totalerﬁente En Medianamente De Totalmente
desacuerdo  de acuerdo  acuerdo de acuerdo
desacuerdo
21. La experiencia del servicio recibido en 2.74% 4,98% 19.15% 5547%  17.66%

el Registro Civil de Manta es satisfactoria.
22. El servicio percibido en el Registro
Civil de Manta logro satisfacer sus 3,48% 6,47% 19,65% 50,50%  19,90%
necesidades.

23. La calidad del servicio percibido
supero sus expectativas como usuario.
24. El nivel de satisfaccion del servicio

percibido es alto.

2,74% 4,98% 20,65% 52,99%  18,66%

2,74% 3,48% 21,89% 54,98%  16,92%

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos por Google Forms

A través del uso del programa smartPLS4, se llevo a cabo un andlisis de modelo de
ecuaciones para determinar la relacion entre cada una de las dimensiones o variables latentes
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y la satisfaccion
del cliente como variable independiente, como se evidencia en el Apéndice B. Durante este
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analisis, como se observa en la Figura 4, la varianza media (AVE) de cada uno de los elementos
supera el umbral de 0.5y la carga factorial de cada pregunta es mayor a 0.7, lo cual cumple con

los valores minimos requeridos para cada elemento evaluado.
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Figura 4. Analisis de modelo de ecuaciones estructurales.
Fuente: Programa estadistico smartPLS4

Es fundamental tener en cuenta que el modelo de ecuaciones estructurales realiza
comparaciones mediante regresion mdaltiple y analisis factorial, particularmente una
comparacién de varios grupos de variables (elementos) basados en el modelo Servperf. Por
consiguiente, como se representa en la Figura 4, el analisis mas apropiado en este contexto
implica una regresion multiple, dado que las cinco variables medidas estan representadas por
elementos del modelo en estudio, los cuales contienen informacion relacionada con dicho
elemento. Estas variables estan interconectadas mediante flechas que apuntan hacia la variable

independiente, que en este caso esta representada por la satisfaccion del cliente.

En este contexto, los indicadores de calidad del servicio se derivan de cada grupo de
elementos que conforman el modelo Servperf. Estos elementos abarcan diversos aspectos del
Registro Civil de Manta, desde elementos de infraestructura que engloban las instalaciones y el

mobiliario de la institucion, hasta elementos méas vinculados con el personal y la atencion que
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este brinda a los usuarios. Este modelo no se restringe Gnicamente a cuestiones que se centran
en el cumplimiento del servicio, sino que también evalla la seguridad, la fiabilidad y la empatia

percibidas por el usuario durante el proceso de atencion.

El analisis de la relacion entre cada dimension del modelo Servperf y la satisfaccion del
cliente revela que el valor minimo para considerar una incidencia directa de la dimensién en el
resultado es de 1.2 (0.2 en la figura) (Chiang y Candia, 2021). Segln se evidencia en la Figura
4, la dimensién de elementos tangibles posee 0.011, fiabilidad -0.015, capacidad de respuesta
0.085, seguridad -0.035 y empatia 0.841.

Entre estas dimensiones, la empatia es la que supera la valoracion minima requerida, lo
que la convierte en el elemento directamente relacionado con la satisfaccion del usuario en el
Registro Civil de Manta. La siguiente dimension en importancia es la de capacidad de respuesta;
sin embargo, no logra alcanzar el minimo de 0.2 para ser considerada una relacion directa. La
empatia en este contexto se refiere a la comprension y la atencion personalizada que recibe el
usuario por parte de la institucion, determinando que el grado de afinidad, apoyo o comprension
que percibe el usuario tiene una mayor influencia en su satisfaccion y, por ende, en su percepcion
de la calidad del servicio.

Discusion

El objetivo principal de esta investigacion consistié en evaluar la calidad de los servicios
proporcionados por el Registro Civil de Manta a sus usuarios. Para ello, se empled el modelo
Servperf, que permitié obtener resultados centrados en las percepciones de los ciudadanos,
excluyendo las expectativas y enfocandose en las dimensiones establecidas por dicho modelo.
Ademas, se destacd la alta fiabilidad del modelo, respaldada por un alfa de Cronbach de 0.904

en este estudio, lo que lo posiciona como altamente confiable.

Los hallazgos obtenidos permitieron identificar tres dimensiones, a saber, empatia,
fiabilidad y satisfaccion del cliente, que fueron consideradas como "satisfactorias" o de "calidad"
segun las respuestas de los encuestados, obteniendo un promedio de 4 en una escala de Likert
del 1 al 5. En contraste, las dimensiones que recibieron una valoracién mas baja, principalmente
alrededor de 3 en la escala, fueron elementos tangibles, seguridad y capacidad de respuesta. Es
relevante destacar que, en el analisis de ecuaciones estructurales, solo la dimension de empatia
mostrd una relacion directa con la satisfaccion del cliente en este estudio, corroborando las
conclusiones de investigaciones anteriores que resaltaron la importancia de la empatia y la

fiabilidad para los usuarios.
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Segun lo planteado por Silva y otros autores (2021) la empatia implica una conexion
emocional, ya que al brindar una atencion personalizada y cuidadosa, los clientes perciben
confianza y fiabilidad. En este sentido, la empatia se posiciona como un factor directamente

positivo y altamente significativo en la satisfaccion del cliente.

Un analisis similar realizado por Crispin y colaboradores (2020),dirigido a empresas
publicas de telecomunicaciones, arrojo resultados que respaldan esta tendencia. Concluyeron
que las dimensiones de empatia y seguridad impactan de manera directa y positiva en la
satisfaccidn de los clientes. Asimismo, destacaron la importancia de un trato personalizado por
parte de los trabajadores hacia los usuarios, lo cual contribuye a crear un ambiente favorable en

la relacién funcionario-usuario y mejora la imagen institucional.

Aunque en este estudio solo la dimension de empatia mantuvo una relacion directa con
la satisfaccion del cliente, se evidencia que este aspecto no es aislado y estd estrechamente
relacionado con la percepcion humana de sentirse bien atendido y valorado como cliente. Es
importante mencionar que la empatia, junto con las dimensiones de seguridad y satisfaccion,
obtuvo una puntuacion mas alta por parte de los usuarios de la institucion en estudio. Esto sugiere
que los usuarios valoran mas una atencion personalizada y sentirse en confianza con el personal

que les atiende, por encima de otros aspectos como la infraestructura o la rapidez de respuesta.

En este contexto, existen mdltiples casos de éxito que demuestran cémo la
implementacién de buenas précticas, en las que se incluye a la empatia como parte esencial de
las mismas, pueden conducir a una satisfaccién notable de los usuarios. Segun Rios y otros
autores (2021) en su investigacion sobre la transformacion digital de Estonia y Sigapur, recalcan
el caso estoniano del registro civil. En este, recalcan que el gobierno ha implementado un sistema
de identificacion electronica que permite a los ciudadanos acceder a servicios como el registro
de nacimientos, matrimonios y defunciones de manera rapida y eficiente. La clave del éxito de
este sistema radica en su enfoque centrado en el usuario, que prioriza la facilidad de uso y la

accesibilidad.

Las buenas practicas que estos autores muestran en el estudio, incluyen la simplificacion
de los procedimientos administrativos y la eliminacion de la necesidad de visitas fisicas. Sin
embargo, recalcan la necesidad de proporcionar soporte técnico y educativo para asegurarse de
que todos los ciudadanos, independientemente de su nivel de familiaridad con la tecnologia,
puedan beneficiarse de estos servicios, sefialando como indispensable la empatia que los

funcionarios de esta entidad muestran hacia los usuarios que requieren ayuda persoanlizada.
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Finalmente, destacan que esta transformacion digital no solo ha aumentado la eficiencia y
reducido los tiempos de espera, sino que también ha mejorado significativamente la satisfaccién

del usuario.

En el caso de Latinoameérica, los casos de éxitos relacionados a la mejora de la atencién
ciudadana, podemos mencionar a Medellin y Sao Paulo. Por su parte, Correa y Gutiérrez (2021)
establecen que el programa “Medellin me cuida” es un claro modelo de mejora en atencion al
usuario y es destacable que surgiera durante una de las crisis de salud mundial como la pandemia.
A pesar de que, esta investigacion esté enfocada hacia otro tipo de servicio, es necesaria dentro
de esta discusion, debido a que los autores sefialan, que los principales problemas que enfrentaba
el sistema de salud de esta ciudad, era que los usuarios lo percibian como inseguro y con una
lenta capacidad de respuesta, dos factores coincidentes en los resultados de la presente

investigacion.

La implementaciéon de este del programa incluyen la creacion de una red de apoyo
comunitaria que permite a los ciudadanos acceder a servicios de salud de manera mas eficiente.
Los trabajadores de salud comunitarios visitan regularmente a los residentes, proporcionando
atencion preventiva y seguimiento continuo. Todas estas acciones, basadas en las necesidades
de los ciudadanos y dando énfasis en la buena atencion por parte de los funcionarios. Por esto,
el personal del sistema de salud, se capacita constantemente para desarrollar habilidades

necesarias para generar un alto nivel de satisfaccion entre los usuarios.

Finalmente, Fredriksson (2022) expone en su investigacion el caso de los “Poupatempo”
en Sdo Paulo Brasil, este proyecto es una de las varias iniciativas del (SAC) Servicio de Atencion
Ciudadana que han tenido gran éxito en esta ciudad. Consisten en centros de atencion integrados
que permiten a los ciudadanos realizar multiples tramites en un solo lugar, de manera rapida y
eficiente. Uno de los factores que recalca el autor como principal incidente en la satisfaccion al
usuario es la empatia, por lo que, las buenas practicas en Poupatempo incluyen la capacitacion
continua del personal en habilidades de comunicacion, asegurandose de que los funcionarios
puedan manejar una amplia gama de consultas y problemas con eficacia y sensibilidad. Ademas,
este proyecto ha establecido un sistema de retroalimentacion muy consistente, que permite a los
usuarios evaluar el servicio recibido y sugerir mejoras. Este enfoque no solo ha aumentado la
transparencia y la rendicion de cuentas, sino que también ha conducido a mejoras tangibles en la

calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
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Conclusiones

El presente estudio ha permitido evaluar la calidad de los servicios proporcionados por
el Registro Civil de Manta, utilizando el modelo Servperf para centrarse en las percepciones de
los usuarios. Los hallazgos evidencian gque las dimensiones de empatia, fiabilidad y satisfaccion
del cliente son satisfactorias segun los encuestados, obteniendo una media de 4 en una escala de
Likert del 1 al 5. En contraste, los elementos tangibles, seguridad y capacidad de respuesta

recibieron valoraciones mas bajas, alrededor de 3 en la misma escala.

La dimension de empatia mostré una relacion directa con la satisfaccion del cliente,
subrayando su importancia critica en la percepcion positiva de los servicios. Este resultado es
consistente con estudios previos que destacan la relevancia de una atencion personalizada y

cuidadosa en la construccién de confianza y fiabilidad entre los usuarios.

Los resultados obtenidos en este estudio ofrecen una valiosa oportunidad para el Registro
Civil de Manta de implementar mejoras concretas y efectivas en la prestacion de servicios. Al
identificar las areas de fortaleza, como la empatia y la satisfaccion del cliente, la institucion
puede consolidar y fortalecer estas practicas positivas, garantizando una atencion personalizada
y de calidad que satisfaga las necesidades de los usuarios. Por otro lado, al reconocer las areas
de mejora, como los elementos tangibles y la capacidad de respuesta, el Registro Civil de Manta
puede desarrollar estrategias especificas para optimizar estos aspectos, ya sea a través de
inversiones en infraestructura, tecnologia o capacitacion del personal. Es decir, estos resultados
proporcionan una guia clara y fundamentada para esta institucion en su camino hacia una
prestacion de servicios mas eficiente, centrada en el usuario y en linea con las expectativas y

demandas de la comunidad.

Para mejorar la prestacion de servicios en el Registro Civil de Manta, es fundamental
adoptar diversas estrategias basadas en casos de éxito internacionales y regionales. Inspirdndose
en el ejemplo de Estonia, se podria digitalizar y simplificar los trdmites administrativos, lo que
no solo mejoraria la eficiencia y reduciria los tiempos de espera, sino que también contribuiria
significativamente a una mayor satisfaccion del usuario. Ademas, siguiendo el modelo de
atencion de Medellin y Sao Paulo, resulta crucial la capacitacién continua del personal en
habilidades de comunicacion y empatia. Esta formacion asegurara que los funcionarios puedan
manejar una amplia gama de consultas y problemas con eficacia y sensibilidad, mejorando asi la

calidad del servicio.
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De igual manera, desarrollar una red de apoyo comunitaria, similar al programa
“Medellin me cuida”, podria brindar atencion preventiva y seguimiento continuo a l0s usuarios,
abordando de manera proactiva las preocupaciones de seguridad y capacidad de respuesta
identificadas en este estudio. Adicionalmente, la implementacion de un sistema robusto de
retroalimentacion, como el de Poupatempo en S&o Paulo, permitiria a los usuarios evaluar el
servicio recibido y sugerir mejoras. Este mecanismo no solo aumentaria la transparencia y
rendicion de cuentas, sino que también proporcionaria datos valiosos para la mejora continua de

los servicios.

La adopcidn de estas mejoras contribuiria no solo a elevar la satisfaccion de los usuarios,
sino también a fortalecer la confianza en el Registro Civil de Manta como una institucién
comprometida con la excelencia en la atencion al ciudadano. Ademas, los resultados de este
estudio proporcionan una base sélida para continuar investigando y desarrollando estrategias que
aborden de manera efectiva las areas de mejora identificadas, asegurando una prestaciéon de

servicios mas eficiente y centrada en el usuario.
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Apéndices
Apéndice A

Modelo encuesta modelo Servperf

|JAEN

Universidad

N

del Estado

Encuesta de calidad del servicio Registro Civil
Manta

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion en el marco de la Maestria de Gestion
Publica del Instituto de Altos Estudios Nacionales. El proposito de este instrumento es proponer
actividades de mejora de atencion al usuario en el Registro Civil de Manta, por lo cual, esta dirigido a
usuarios de esta entidad publica.

Los datos obtenidos en este estudio seran disociados y anonimizados, garantizando su confidencialidad.
Su completa sinceridad es fundamental, ya que estos datos son la base para tomar decisiones de mejora.
En cumplimiento de la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales, los registros seran eliminados
después de siete anos. Si en algin momento desea retirar su participacion, puede hacerlo sin necesidad
de justificacion a través de nuestros canales de contacto. Al enviar sus respuestas, usted acepta los
términos de recoleccion de informacion establecidos en este documento.

Esta encuesta tiene un tiempo estimado de repuesta de 10 minutos.

Estimado usuario, se le solicita contestar esta encuesta segun la Gltima experiencia de servicio que

recibio por parte del Registro Civil de Manta.

¢ Cual fue el altimo tramite que realiz6?

O Cedulacion

Pasaportes

Matrimonio o unién de hecho
Inscripcion de nacimientos

Inscripcion de defuncion

O OO0OO0O0

Certificado de datos registrales
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En el dltimo afo ¢ Cuantas veces ha frecuentado los servicios del Registro Civil?

O 1vez
O 2 veces
O 3veces

O 4 veces 0 mas

O Hombre
O Mujer

O 15a24 afios
O 24 ab54 afos
O Més de 54 afios

Nivel de estudios

O Primarios
O Secundarios
O Tercer nivel

O Cuarto nivel

1. El Registro Civil de Manta tiene equipos de apariencia moderna.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

2. Las instalaciones fisicas del Registro Civil de Manta son confortables, acogedoras y visualmente

atractivas.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

3. Los empleados del Registro Civil de Manta tienen apariencia pulcra.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
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4. Los elementos como equipos, pantallas y similares son visualmente atractivos.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

5. El Registro Civil de Manta cumple sus servicios en los plazos indicados.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

6. El Registro Civil de Manta muestra un sincero interés en solucionar sus requerimientos.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

7. El Registro Civil de Manta cumple con los tiempos de espera para brindar sus servicios.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

8. El Registro Civil de Manta insiste en mantener registros exentos de errores.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

9. Los funcionarios del Registro Civil de Manta le comunican en que tiempo se realizara el servicio.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

10. Los funcionarios del Registro Civil de Manta le ofrecen un servicio rapido y eficiente.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

11. Los funcionarios del Registro Civil de Manta siempre estan dispuestos a ayudarle.
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Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

12. Los funcionarios del Registro Civil de Manta nunca estan demasiado ocupados para responder

sus preguntas.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

13. El comportamiento de los funcionarios del Registro Civil de Manta le transmiten confianza.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

14. Usted se siente seguro con el servicio que le presta el Registro Civil de Manta.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

15. Los funcionarios del Registro Civil de Manta son siempre amables con usted.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

16. Los funcionarios tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

17. El Registro Civil de Manta le brinda una atencién personalizada.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

18. El Registro Civil de Manta tiene horarios de trabajo adecuados para usted.
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Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

19. Los funcionarios del Registro Civil de Manta se muestran comprensibles en todo momento.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

20. El Registro Civil de Manta comprende sus necesidades especificas.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

21. La experiencia del servicio recibido en el Registro Civil de Manta es satisfactoria.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

22. El servicio percibido en el Registro Civil de Manta logro satisfacer sus necesidades.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

23. La calidad del servicio percibido supero sus expectativas como usuario.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

24. El nivel de satisfaccion del servicio percibido es alto.

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
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Apéndice B

Proceso modelo de ecuaciones estructurales PSL-SEM

Base de datos2 =] PLS-SEM: SERVPERF

0 TANG.I ORD

1 TANG2 e TANG1 1ANG 2 TANG.3 TANG.4
2 TANGZ oRD i o, il
3 TANG4 ORD

4 AABI ORD FIAB_1

5 FlaB2 ORD

6 FIAB3 ORD FIAB 2 m\ ORD
7 FAB4 ORD

8 CAPRES_T ORD Flag 3 m/

9 CAPRES.2 ORD FABILIDAD

10 CAPRES 3 ORD Fine_4 [

11 CAPRES 4 ORD

12 SE6.1 ORD

18 62 oRD

14 SEG3 ORD

15 SEG.4 ORD

16 EMP_1 ORD CAPRES 34—

17 B2 ORD OR

18 EMP_3 ORD CAPRES 4 * CAPACIDAD DE RESPUESTA

19 EMP.4 oRD

20 SATIS 1 ORD

21 saTs 2 ORD

2 saTIS 3 ORD

23 saTis 4 ORD

SEGURIDAD
o orD

EMP_1 evP2 B ewe: BB eves GG

Planteamiento del modelo y variables latentes

TANG_1 TANG_2 TANG_3 TANG_ 4

X A

og26 0790 0838 ggsg

FIAB_1 . \ /

0.894
0025

40964
A3 TANGIBILIDAD'

ry FIABILIDAD
FIAB 4

FIAB_ 2

0.011

-0.015

CAPRES_1 SATIS1

0292
~_o917 ™
0943

0820
CAPRES_2
= -gp50_

4.40.892"'

0.798

‘/CAPACIDJ\D DE RESPUESTA
CAPRES 4

SATIS_ 2

CAPRES_3 SATIS_3

SATIS 4

-0.035

0.841

SEG_1

0935
0034
40941

0831

ry SEGURIDAD 0.889
SEG_4

SEG_2

—

SEG_3

PAT!
0863 pg15  o0pgs 0880

YN

EMP_1 EMP_2 EMP_3 EMP_4

Verificacion de validez a través del Alfa de Cronbach
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TANG_1 TANG_2 TANG_3 TANG_4

X A

0826 0790 0838 pag
FIAB_1

0294
0925
40964

FIAB 3 TANGIBILIDAD'
0.868

FIAB_2

FIABILIDAD
FIAB_4

0.011

-0.015
CAPRES_1

0.820
CAPRES 2
= %-qp50_

40892
0798

4~ CAPACIDAD DE RESPUESTA
CAPRES 4

0.085
CAPRES_3

-0.035

oy 0.841

0935

SEG2 0

40941
0931

A SEGURIDAD
SEG 4

SEG 3

EATpATIS
0853 g3 oaad 0886

¥ oo\

EMP_1 EMP_2 EMP_3 EMP_4

Verificacion de AVE (Varianza Extraida) y cargas factoriales

TANG_1 TANG_2 TANG_3 TANG_4

.,

vgog 0790 0838 (gped
FIAB_1
"\\

0.894
0925

40964
ez TANGIBILIDAD

Ty FIABILIDAD
FIAB 4

FIAB 2

-0.015

CAPRES 1

0820
CAPRES_2
= %50

40892

0.798

4 CAPACIDAD DE RESPUESTA
CAPRES 4

0.085
CAPRES_3

-0.035

SEG_1

"\.
0935

*-0034
40941
0931

A SEGURIDAD
SEG4

SEG_2

SEG_3

PAT!
0863 g5 oegs 0836

¥\

EMP_1 EMP_2 EMP_3 EMP_4

Identificacion de relaciones entre variables
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