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Analisis de la Calidad de Servicio y su incidencia en la Satisfaccion
del Usuario de la Agencia Nacional de Transito: Caso Agencia La Mana.

Autores: Lissette Francisca Ruilova Mosquera
Jorge Arturo Medina Riera

Resumen: El presente trabajo tiene como objetivo analizar la calidad del servicio y
su incidencia en el nivel de satisfaccion del usuario en la Agencia Nacional de Transito,
Agencia La Mana, durante el periodo 2022, a traves de una escala de medicion basada en el
modelo SERVPERF, el mismo que esta compuesto de cinco dimensiones vinculadas con la
calidad percibida: aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia; mientras que la satisfaccion estd en funcion del cumplimiento de dichas
expectativas. La metodologia aplicada fue descriptiva — correlacional basada en el enfoque
cuantitativo, donde la toma de datos se hizo a partir de una encuesta fisica a 366 usuarios que
brevetaron y renovaron su licencia de conducir en la ANT Agencia La Mana. El analisis
reveld que, de las cinco dimensiones, tres incidieron en la satisfaccion del usuario, siendo las
mas sobresalientes la seguridad y la empatia, es decir, los usuarios valoraron en mayor
medida las habilidades interpersonales recibidas por parte de los funcionarios de la
institucién puablica.

Palabras clave: Calidad del Servicio, Satisfaccion del Cliente, Modelo Servperf.

Clasificacion JEL: L80

Abstract: The purpose of this paper is to analyze the quality of service and its impact
on the level of user satisfaction of the National Transit Agency, La Mana Agency, during the
period 2022, through a measurement scale based on the SERVPERF model, which is
composed of five dimensions related to perceived quality: tangible aspects, reliability,
responsiveness, security, empathy, while satisfaction is a function of the fulfillment of these
expectations. The methodology applied was descriptive-correlational based on the
quantitative approach, where data collection was based on a physical survey of 366 users who
obtained and renewed their driver's license at the ANT Agency La Mana. The analysis
revealed that, of the five dimensions, three had an impact on user satisfaction, the most
outstanding being security and empathy, i.e., users valued the interpersonal skills received
from the public institution's officials the most.

Key words: Service Quality, Customer Satisfaction, Servperf Model.



Introduccion

Hoy en dia, la calidad del servicio se ha convertido en un indicador clave utilizado
por todo tipo de organizaciones, sean del sector publico o privado, dado que abre la
posibilidad de identificar oportunidades de mejora, o realizar cambios oportunos, con base
en la percepcion de los usuarios (Vigo & Gonzéalez, 2020). Sin embargo, existen casos donde
la calidad del servicio puede ser apreciada como una herramienta subjetiva, que involucra
complicaciones en su medicidn, analisis e interpretacion (Torres Fragoso & Luna Espinoza,
2017).

En este aspecto, la calidad del servicio publico del Ecuador se ha visto empafiado por
diversas causas, entre las que priman casos de corrupcion, burocracia excesiva, falta de
empatia, entre otros aspectos que han generado una forma de pensar errénea en los usuarios,
a tal punto de catalogar como malo o deficiente al servicio que bridan las entidades pablicas
en el pais. Un estudio realizado por la Universidad UTE (2018) a un grupo de 56 entidades
publicas, acerca de la calidad de servicio, concluy6 que los procesos de estas organizaciones
se orientan mayormente al cumplimiento normativo interno y estratégico, pero no hacia la
plena satisfaccion ciudadana.

Por ese motivo, el presente estudio busca analizar la calidad del servicio en la Agencia
Nacional de Transito (ANT) del canton La Mana, especificamente en la emision de licencias
de conducir, para establecer su incidencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios. La ANT
es una entidad publica encargada de la planificacion, regulacion y control del transporte
terrestre, transito y seguridad vial. En sintesis, es una entidad que se encarga de garantizar la
segura y libre movilidad terrestre por todo el territorio ecuatoriano (Moreira Arteaga, 2015).

De acuerdo con datos del area operativa de la ANT, en promedio se emiten alrededor
de 600 licencias mensuales en la agencia La Mana, de las cuales un 60% de usuarios presenta
quejas por el alto tiempo de espera que toma la emision de este documento. Ademas, la falta
de informacién y sociabilizacion de ciertos procesos, asi como la obsolescencia de equipos
informaticos y fallas en el sistema interconectado AXIS genera demoras y malestar en los
usuarios. De ahi surge la necesidad de evaluar aquellos aspectos que inciden en la calidad de
servicio, para tomar los correctivos pertinentes.

A la luz de esta problemética surge la siguiente interrogante ;De qué manera la
calidad del servicio incide en la satisfaccion del usuario de la ANT de la Agencia La Mana?
De esta forma, el trabajo intenta responder a las siguientes preguntas de investigacion:

1. ¢De qué manera se lleva a cabo el servicio de emision y renovacion de licencias de
conducir, en la ANT en la agencia La Mana?

2. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario de la ANT en la agencia La Mana?

3. ¢De qué manera se pueden identificar las dimensiones de la calidad del servicio que
tienen mayor influencia en la satisfaccion?

4. ¢Qué acciones podrian mejorar la calidad del servicio de la ANT a partir de los
resultados obtenidos del modelo estructural?



Objetivo General:

Analizar la calidad del servicio y su incidencia en el nivel de satisfaccion del usuario
de la Agencia Nacional de Transito - Agencia La Mana, en el periodo 2022, a través de una
escala de medicion basada en el modelo SERVPERF, para optimizar los procesos de emision
y renovacion de licencias de conducir.

Objetivos especificos:

1. Evaluar la calidad del servicio de emisién y renovacion de licencias de conducir, en
la ANT en la agencia La Mana.

2. Evaluar la satisfaccion del usuario de la ANT en la agencia La Mana.

3. Aplicar un modelo de ecuaciones estructurales que identifique las dimensiones de la
calidad del servicio que tienen mayor influencia en la satisfaccion.

4. Proponer acciones que mejoren la calidad del servicio de la ANT a partir de los
resultados obtenidos del modelo estructural.

Revision de Literatura

Se plantea una descripcion general de las caracteristicas mas importantes del servicio,
sus propdsitos y diferencias méas destacables. Los estudios relacionados con la evaluacion de
la calidad del servicio se agrupan dentro de escuelas como, la norteamericana, donde destacan
autores como Parasuraman, Zeithaml y Berry. De esta forma, dichas tendencias son
consideradas como marco de referencia para lograr un seguimiento de la variable calidad
percibida, a partir de la conceptualizacion del servicio y calidad del servicio (Parasuraman
etal., 1983).

Previo a la identificacion de los instrumentos que se utilizan para medir la calidad del
servicio, hay que tener claro que se entiende por servicio a aquella accion de servir; es decir,
un bien intangible que satisface una necesidad en particular. Por tanto, se trata de un trabajo
realizado por otras personas (Anderson & Srinivasan, 2003). Se relaciona con una serie de
actividades que tienen su punto de partida cuando el cliente hace un primer contacto con la
compafiia, tal vez haciendo una consulta, y se extiende hasta la posventa (Garcia, 2016).

A diferencia de los bienes tangibles, los servicios son de caracter intangible y eso
hace que, en ocasiones, la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad del servicio sea
subjetiva (Arellano, 2017). Esto se debe a que, a diferencia del producto terminado que se
puede elaborar en un momento y almacenar, para luego ser vendido, los servicios no se
almacenan, sino que se crean en el momento que son solicitados y el tiempo en que el
resultado final o esperado por el cliente concluya, puede tomar desde varios minutos hasta
meses y afios; por lo que ahi se pueden identificar varias caracteristicas que definen a los
servicios: (a) intangibilidad, (b) inseparabilidad; (c) heterogeneidad; y (d) carécter
perecedero o imperdurabilidad (Garcia Sanchez, 2007).

El proceso del servicio

Desde la perspectiva de Mallar (2010) se conoce como proceso al “conjunto de tareas,
acciones o actividades debidamente organizadas, de forma secuencial, en la cual se



identifican personas y recursos necesarios para cumplir un proposito en particular” (p. 5).
Por tanto, la gestion por procesos se enfoca en la manera que las entidades pretenden alcanzar
y superar las expectativas de los grupos de interés. Entonces, los procesos implican una
interaccion entre varias areas o dependencias para lograr un objetivo especifico, y esto puede
involucrar al cliente interno o externo (Llanes-Font et al., 2014).

Para Leal Fica et al. (2017) la gestion por procesos debe ser aplicada en toda
organizacion que desee lograr el éxito a través de la satisfaccion del usuario, para lo cual se
requiere: (1) el disefio de los procesos, lo que incluye la documentacion de proceso vital que
sea capaz de responder a las necesidades de los usuarios; (2) el control de los procesos, donde
se pueda analizar los problemas y sus causas para tomar los correctivos necesarios; (3) la
mejora de los procesos vitales, a fin de establecer la mejora continua a través de una
restructuracion profunda; y (4) medicion de los resultados, mediante indicadores de gestion.

Calidad de Servicio

Toda organizacidn que orienta sus procesos al servicio al cliente tiene como objetivo
alcanzar un escenario de calidad, el mismo que se establece como aquel punto de partida para
el disefio de mejoras que le ayuden a crear una ventaja competitiva en el mercado (Vergiu
Canto, 2014). Dado que los sistemas de gestion permiten incrementar los niveles de eficacia
y eficiencia de una compafiia, para atender de forma oportuna cualquier requerimiento del
cliente, a fin de satisfacer sus necesidades. Garcia (2016) argumenta que las organizaciones
que planifican y controlan sus procesos de forma recurrente, tienen mayores posibilidades de
ser productivas y rentables.

La calidad percibida por los clientes, referente a los bienes y servicios ofertados,
guarda relacion directa con todas las actividades que derivan en el proceso de atencion,
inclusive desde la formacién, habilidades y destrezas que tenga el personal, el uso de
plataformas tecnoldgicas y el trato que recibe, se convierten en factores que influyen en la
experiencia del usuario (Guadarrama & Rosales, 2015). Por esta razén, Duncan (2011)
manifiesta que el servicio al cliente es un proceso enfocado en la creacion de valor, donde la
lealtad y la reiteracién de consumo de estos, es resultado de un alto nivel de satisfaccion,
dado que el cliente percibe que una organizacion le ofrece un valor adicional mas alla de una
simple presentacion, lo que hace posible que presente un comportamiento leal.

Calidad del Servicio con enfoque en el sector publico

El servicio publico es aquella actividad de caracter exclusivo de los organismos
estatales, la cual se organiza en funcion de las disposiciones legales reglamentarias vigentes,
con el proposito de satisfacer de forma continua, uniforme y regulada, las necesidades
colectivas que son de interés comdn, realizada a través de la administracién puablica
(Casermeiro, 2010). De esta forma, todo servicio publico debe ser consistente o permanente,
lo que significa que a lo largo del tiempo debe ofrecer el mismo nivel de servicio. Asimismo,
todo prestador de un servicio publico debe afiadir cualidades como amabilidad, honestidad,
respeto y empatia. Hoy en dia, la honestidad es un aspecto que en algunas dependencias
publicas suele perderse, pero es una cualidad que todo servidor publico debe poseer, a fin de
que el usuario perciba que el servicio brindado es correcto, legal y ético.



No obstante, los servicios publicos no sélo se enfocan en la entrega de informacion,
sino que su rol principal es ofrecer soluciones y respuestas claras, precisas y efectivas para
satisfacer las necesidades de los ciudadanos, por eso se critica mucho aquellas dependencias
estatales donde mas que respuestas se dan excusas, ya que eso determina deficiencias en la
organizacion publica (Azua Mendia, 1991). Los procesos de caracter publico deben estar
disefiados de tal forma que se logre una atencion practicamente personalizada a cada usuario.
Los estudios determinan que las deficiencias en la prestacion de un servicio publico se dan
cuando estan disefiados en base al cumplimiento normativo y no de acuerdo con la cultura 'y
realidad de los usuarios (Henao Colorado, 2020).

Herramientas para evaluar la calidad del servicio

La revision de literatura establece que los autores han tratado de ponerse de acuerdo
en qué elementos realmente deben ser considerados como validos para determinarlos fiables
al momento de evaluar la calidad del servicio. Desde la perspectiva de Garvin (1984) existen
ocho dimensiones de la calidad: desempefio, caracteristicas, confiabilidad (probabilidad de
que algo funcione mal), apego, durabilidad, estética y calidad percibida. Por otro lado,
Drucker (1990) establece cinco aspectos a evaluar: fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, empatia e interaccion humana. Parasuraman et al. (1985) argumentan que la
calidad de servicio debia evaluarse en tres dimensiones: fisica, corporativa e interactiva. Es
asi como el debate de los diversos elementos a evaluarse dio como origen los modelos de
medicién: SERVQUAL y SERVPERF.

Partiendo del modelo de Parasuraman et al. (1988) desarrollaron un instrumento que
permitia la medicion de la calidad percibida, el cual denominaron SERVQUAL vy fue tan
exitoso a finales de los 80 y la década de los 90, porque se aproximaba bastante a la medicién
de la calidad en funcion de las expectativas y percepciones de los clientes. Las dimensiones
en las que se basa el modelo son elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, comunicacion y accesibilidad.

Posteriormente, esta escala de medicion fue objeto de modificaciones y ajustes por
parte de Cronin y Taylor (1994) en la cual contemplaron solamente las percepciones y
eliminaron las dimensiones que hacen referencia a las expectativas de los clientes, dando
como resultado el modelo SERVPERF con 22 preguntas planteadas y divididas en cinco
dimensiones: aspectos tangibles, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia. Para
Ibarra y Casas (2015) una ventaja del modelo SERVPERF es que el grado de fiabilidad es
bastante alto pues, las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion percibida. En
base a esta valoracion planteamos las siguientes hipotesis:

1. H1: Los Aspectos Tangibles se relacionan positivamente con la Satisfaccidn de los
Usuarios en la ANT Agencia La Mana.

2. H2: LaConfiabilidad se relacionan positivamente con la Satisfaccidn de los Usuarios
en la ANT Agencia La Mana.

3. H3: La Capacidad de Respuesta se relacionan positivamente con la Satisfaccion de
los Usuarios en la ANT Agencia La Mana.



4. HA4: La Seguridad se relacionan positivamente con la Satisfaccion de los Usuarios en
la ANT Agencia La Mana.
5. H5: La Empatia se relacionan positivamente con la Satisfaccion de los Usuarios en
la ANT Agencia La Mana.
Satisfaccion

La satisfaccion de los clientes es un concepto que se relaciona con aquella respuesta
favorable que se manifiesta al momento de adquirir y usar un bien o servicio. Rojas et al.
(2016) argumentan que la satisfaccion es un estado emocional que determina la intencion de
los usuarios acerca la compra o no de un bien o servicio en particular, y de la cual, dependera
su conducta leal. Es decir, si se sintio satisfecho lo méas probable es que vuelva al
establecimiento y adquiera o consuma aquello que cumpli6 sus expectativas en cuanto a
calidad, tiempo de respuesta, trato, y demas factores afines; mientras que la insatisfaccién
determina lo contrario y es negativo porque se pierden clientes (Garcia, 2016).

Paride (2017) hizo un andlisis de aquellos factores que inciden en la decisién de
compra, con el proposito de comprender cdmo se produce la sensacion de satisfaccion del
cliente, y también qué aspectos permiten prever la intencion de recompra. De acuerdo con
esta investigacion, los factores que tienen mayor relevancia e influencia en la orientacién de
compras son: la conveniencia, el precio y la novedad, como factor diferenciador que capta su
interes.

Por otro lado, Cadena et al. (2019) explicaron que la insatisfaccion es uno de los
motivos por los cuales las organizaciones pierden clientes, dado que estos lo piensan dos
veces antes de volver a darle una oportunidad a la empresa, y como tal, reducen su intencion
de compra.

Metodologia

El presente trabajo se desarroll6 bajo un disefio no experimental, considerando que
los datos generados durante su levantamiento no fueron alterados o manipulados, sino que se
analizaron de la forma natural en que se manifiestan en su entorno. Por tanto, la opinion dada
por los usuarios de la ANT Agencia La Mana fue respetada y colocada tal como fue
expresada. De igual forma, es necesario destacar que la investigacion fue transversal, debido
a que los datos fueron recogidos en un momento Gnico del tiempo y no en varios periodos,
dado que no se hizo ninguna comparacion (Hernandez et al., 2016).

Respecto al tipo de investigacion esta fue descriptiva porque, en primera instancia,
se hizo una caracterizacion del patrén de comportamiento de los usuarios de la ANT Agencia
La Man4, referente a la calidad percibida. Ademas, la investigacion fue correlacional porque
se aplicd un modelo de ecuaciones estructurales para determinar la incidencia que tienen las
dimensiones asociadas a la calidad percibida, versus la satisfaccion del usuario.

Vale destacar que, la variable independiente fue la calidad percibida, la misma que
se desagrega en las cinco dimensiones que componen el modelo SERVPERF, mientras que
la satisfaccion del usuario fue la variable dependiente. De esta forma, el proposito fue



identificar aquellos factores que generan mayor o menor satisfaccion en el usuario que acude
a la ANT Agencia La Mana para la emision de su licencia por primera vez o la renovacion.

El enfoque de investigacion fue cuantitativo porque las variables fueron medidas
numéricamente, para determinar si la informacion es fiable o no, para lo cual se emple6 un
instrumento de medicidn previamente validado, como es el caso del modelo SERVPERF.
Con el objetivo de identificar posibles errores de compresion en el cuestionario, se realizé
una muestra piloto a 30 usuarios dando como resultado un cuestionario final adaptado,
integrado por 5 preguntas para identificar el perfil del encuestado, 21 preguntas sobre la
calidad de servicio, divididas en las cinco dimensiones ya citadas, ademés de 3 preguntas
sobre satisfaccion, determinando un instrumento de 29 preguntas en total. Las 24 preguntas
del modelo SERVPERF fueron contestadas por medio de la escala de Likert con cinco
niveles de intervalo siendo (1) Totalmente en Desacuerdo y (5) Totalmente de acuerdo.

El levantamiento de datos fue realizado, a partir de una encuesta fisica a los usuarios
en las instalaciones de la ANT Agencia La Mana para recoger su opinion sobre la experiencia
del servicio de emision de licencias. La poblacion estadistica se determind en funcién del
namero de usuarios que la institucion recibié en promedio mensual hasta el cierre del afio
2021. En este caso, la agencia recibié una visita promedio de 600 usuarios al mes, dado una
poblacion total de 7.200 personas por afio. A partir de esta poblacion se calculd la muestra
utilizando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, determinando que la
muestra minima deberia ser de 366 usuarios.

La técnica de muestreo aplicada fue no probabilistica — por conveniencia, debido a
que se tomaron las opiniones de aquellos usuarios que se acercaron a la ANT Agencia La
Mané durante el mes de abril y aceptaron participar en la encuesta después de recibir su
licencia de conducir. Finalmente, para el andlisis de los datos se utilizd el paquete estadistico
SPSS versidn 22 para la tabulacion y elaboracion de cuadros estadisticos de forma descriptiva,
mientras que la estadistica inferencial se la hizo a través del programa SMART PLS 4, para
elaborar el modelo de ecuaciones estructurales, y asi tener un enfoque alternativo, robusto y
mas flexible al tradicional. Por medio del analisis de frecuencias se pudo identificar las
siguientes caracteristicas de la muestra:



Tabla 1.
Perfil de encuestados

Caracteristicas Encuestados Porcentaje
Sexo Femenino 100 27.3 %
Masculino 266 72.7 %
Cotopaxi 281 76.8 %
Provincia de Los Rios 65 17.8 %
Residencia Guayas 10 2.7%
Pichincha 5 1.4%
Otra 5 14%
18 — 30 afios 180 49.2 %
31— 40 afios 93 25.4 %
Edad 41 — 50 afios 61 16.7 %
51 — 60 afios 20 5.5%
Mas de 60 afios 12 3.3%
Basica 31 8.5 %
Bachillerato 199 54.4 %
Nivel de Educacién  Técnico Superior 26 7.1%
Tercer Nivel 92 25.1%
Postgrado 18 4.9 %
Al 11 3.0%
C 81 22.1%
D 16 4.4 %
Tipo de licencia E 56 15.3%
obtenida G 5 1.4%
A 37 10.1 %
B 158 43.2 %
F 2 0.5%
Resultados

Para facilitar el andlisis de los indicadores reflectivos que integran los constructos se
asigné una codificaciébn a cada variable latente. Para aspectos tangibles AT, para
confiabilidad CF, para capacidad de respuesta CR, para Seguridad SG, para empatia EM y
satisfaccion SS. La valoracion se hizo a partir de una escala de 1 a 5, siendo del 1 al 3 los
resultados menos favorables y las valoraciones entre 4 y 5 las més favorables.

De las dimensiones analizadas sobre la calidad de servicio, todas las dimensiones
alcanzaron calificaciones favorables siendo la dimension seguridad (SG) la que obtuvo una
valoracion superior, ya que de los 366 encuestados, la calificacion promedio de quienes



contestaron entre las escalas més favorables fue del 94.47 %. Seguido de la variable
confiabilidad (CF) con una calificacion promedio del 92.13 % de encuestados. En cuanto a
la empatia (EM) la calificacion promedio favorable de los usuarios fue del 89.96 %. No
obstante, las dimensiones que menor valoracion favorable recibieron fueron los aspectos
tangibles (AT) y capacidad de respuesta (CR) con una calificacién promedio del 81.36 % y
77.12% respectivamente. El promedio de valoracién de los usuarios en cada una de las
dimensiones es:

Tabla 2.
Promedio de dimensiones.
VALORACION

Aspectos Tangibles 4.12
Confiabilidad 4.48
Capacidad de Respuesta 4.05
Empatia 4.40
Seguridad 4.58
Satisfaccion 4.61

Los resultados con relacion al nivel de satisfaccion del usuario determinan que es
bastante alta acerca del servicio que brinda la ANT Agencia La Mana, pues en promedio el
94.90% lo califico entre 4 y 5; por tanto, estan bastante satisfechos con el servicio brindado
y podria decirse que es eficiente la emision de licencias dentro de esta entidad.

Respecto al analisis de confiabilidad del modelo, segin Hair et al. (2014) es necesario
calcular la consistencia interna, la validez convergente y la validez discriminante. La
consistencia interna se mide por medio de Alfa de Cronbach el cual es un promedio de las
correlaciones entre los items que hacen parte de un instrumento (Streiner, 2003). El valor
minimo aceptable para el coeficiente es 0.70, por debajo de ese valor la consistencia interna
de la escala utilizada es baja, el valor maximo esperado es 0.90, por encima de este valor se
considera que hay redundancia o duplicacién (Oviedo & Campo, 2005). El alfa de Cronbach
es sensible al numero de elementos de la escala y generalmente tiende a subestimar la
fiabilidad de la consistencia interna por ello, Hair et al. (2014) considera que es mas
apropiado aplicar una medida diferente de fiabilidad de consistencia interna, que se denomina
fiabilidad compuesta la cual varia de 0 a 1, generalmente se interpreta de la misma manera
que el alfa de Cronbach, no se recomienda valores mayores a 0.95 porque indican que todas
las variantes miden el mismo fenémeno.

La validez convergente permite conocer el grado en que una medida correlaciona
positivamente con medidas alternativas del mismo constructo (Hair etal., 2014). Para
establecer la validez convergente se considera que la fiabilidad de los indicadores debe tener



cargas superiores a 0.708, este valor indica que los indicadores asociados tienen mucho en
comun. Otra medida utilizada solo en indicadores reflectivos es la varianza media extraida
(AVE) el cual permite conocer que valor de la varianza del constructo es debido a sus
indicadores, Fornell y Larcker (1981) sugieren 0.5 como limite inferior de un AVE aceptable.

Y, por ultimo, la validez discriminante permite conocer el grado de diferencia de cada
constructo con los otros constructos del modelo. El criterio de Fornell y Larcker (1981)
compara la raiz cuadrada de los valores AVE con las correlaciones de las variables latentes.
En conclusion un modelo posee validez discriminante si la raiz cuadrada de la AVE de cada
constructo es mayor a las correlaciones (r de Pearson) con el resto de constructos del modelo
(Ramirez et al., 2019).

Utilizando el programa SMART PLS 4 analizamos la confiabilidad del modelo, los
primeros resultados revelaron que el coeficiente de trayectoria del indicador CR4 no es
estadisticamente significativa (0.054), por tal motivo eliminamos este indicador como dicta
la literatura. Ademas, al analisis de Fornell y Larcker reveld6 que no existe validez
discriminante en el constructo empatia (EM), por este motivo se procedié a realizar un
analisis de colinealidad, para ello se calculd el estadistico de factor de inflacion de la varianza
(VIF) que es el grado en que el error estandar se ha incrementado debido a la presencia de
colinealidad.

Este analisis identifico que siete indicadores: CF 3, CF 5, CR 2, SG 2, SG 3,EM 3y
SS 2 mostraban niveles de colinealidad mayores a 5, por tal motivo se eliminaron del modelo
puesto que Hair et al. (2014) recomiendan indicadores que tengan rangos de tolerancia desde
0.20 hasta 5. EI modelo final se muestra en la figura 1.
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Figura 1. Estimacion modelo de medicion.
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Realizados los ajustes, el alfa de Cronbach, fiabilidad compuesta y varianza extraida
media indican que todos los coeficientes cuentan con valores superiores al valor critico,
demostrando que las dimensiones del instrumento tienen una consistencia interna y validez
convergente aceptable, como se puede verificar en la tabla 3.

Tabla 3.

Coeficientes del modelo de medicion.

Alfa de Fiabilidad Varianza Extraida
Cronbach Compuesta Media (AVE)
Aspectos Tangibles 0.836 0.890 0.670
Confiabilidad 0.891 0.932 0.821
Capacidad de Respuesta 0.809 0.913 0.840
Empatia 0.846 0.907 0.764
Seguridad 0.897 0.951 0.906
Satisfaccion 0.931 0.967 0.936

En lo que concierne a la validez discriminante, de acuerdo a Fornell y Larcker (1981)
el modelo presento correlacion con el resto de constructos del modelo como se puede apreciar

en la tabla 4.
Tabla 4.
Analisis de Validez Discriminante.
AT CF CR EM SG SS

AT 0.819

CF 0.780 0.906

CR 0.698 0.818 0.916

EM 0.610 0.722 0.772 0.874

SG 0.680 0.759 0.831 0.859 0.952

SS 0.688 0.731 0.755 0.804 0.838 0.967

Estimacion del Modelo Estructural.

La ventaja de trabajar con modelos de ecuaciones estructurales es que permite
analizar el comportamiento de cada variable latente contra las demas. Un método es por
medio del coeficiente de trayectoria (Path) el cual permite conocer en qué medida las
variables exdgenas contribuyen a la varianza explicativa de la variable end6gena, se aceptan
valores criticos absolutos mayores a 0.20, estos valores representan los pesos de regresion
estandarizados. Como se puede apreciar en la tabla 5 las variables latentes confiabilidad



(0.059) y capacidad de respuesta (0.026) presentan valores por debajo del umbral permitido,
por tal motivo estas dos variables no contribuyen a la varianza endogena de Satisfaccion.

Otro método para comprobar que los coeficientes sean significativos, es el analisis
bootstrapping el cual permite examinar la estabilidad de las estimaciones ofrecidas por el
estudio de Minimos Cuadrados Parciales (Chin, 1998). El software SmartPLS 4 se basa en
un procedimiento Bootstrap no paramétrico, permite realizar el andlisis de submuestreo, con
el cual se puede obtener los valores para la prueba t-Student para cada dimension con n
numero de submuestras. Hair et al. (2014, p. 134) como norma, recomienda realizar 5000
muestras bootstrap. Este analisis corrobora lo que indic6 el andlisis de trayectoria, que las variables
de confiabilidad (CF) y capacidad de respuesta (CR) no son significativas con relacion a la
satisfaccion (SS) ya que obtuvieron un valor p > 0.05 como lo indica la tabla 5:

Tabla 5.
Resultados del Modelo por Bootstrapping.

Coeficiente Muestra Media Desviaciéon  Estadisticos Valores
Trayectoria Original de la Estandar t p
Muestra
AT >SS 0.171 0.171 0.171 0.060 2.864 0.004
CF >SS 0.059 0.059 0.065 0.082 0.724 0.469
CR >SS 0.026 0.026 0.031 0.087 0.295 0.768
EM >SS 0.411 0.285 0.281 0.070 4.044 0.000
SG >SS 0.285 0.411 0.403 0.079 5.212 0.000

En base al valor p-value obtenido en la estimacion del modelo estructural, de las
hipétesis planteadas se puede concluir que las variables: aspectos tangibles, seguridad y
empatia son estadisticamente significantes, es decir son las variables que realmente estan
incidiendo en la satisfaccion del usuario.

Tabla 6.

Prueba de Hipdtesis.

HIPOTEIS Variable Independiente Varlal_ale P-Value Resultado

Dependiente

H1 Aspectos Tangibles Satisfaccion 0.004 Se acepta
H2 Confiabilidad Satisfaccion 0.469 Se rechaza
H3 Capacidad de Respuesta Satisfaccion 0.768 Se rechaza
H4 Seguridad Satisfaccion 0.000 Se acepta

H5 Empatia Satisfaccion 0.000 Se acepta




Evaluacién de la Calidad del Modelo

Para conocer cudl es la precision predictiva del modelo, el coeficiente de
determinacion (R?) representa los efectos combinados de las variables latentes exdgenas
sobre la variable latente enddgena, se calcula como la correlacién al cuadrado entre los
valores reales y predichos de un constructo enddgeno especifico y su valor oscilaentre 0y 1
(Hair et al., 2014, p. 175). El coeficiente de determinacion obtenido fue de 0.754, lo que
demuestra gque las dimensiones del modelo SERVPERF son capaces de explicar en un 75.40
% de la varianza de satisfaccion general de calidad de servicio en la Agencia Nacional de
Transito Agencia La Mana.

Otro método para evaluar la calidad de modelo es el coeficiente Q2 el cual es un
indicador de relevancia predictiva, el procedimiento en el software SMART PLS 4 elimina
sistematicamente variables latentes y predice cada punto de datos de las variables en el
modelo de revision reflectivo de los constructos endogenos. El resultado de Q2 obtenido fue
de 0.738 por lo que apoya la relevancia predictiva del modelo con respecto a la variable
latente enddgena (Satisfaccion).

Propuesta de acciones para mejorar la calidad del servicio

Con relacion a las variables que el modelo PLS-SEM identificé para medir la calidad
de servicio, se presentan las siguientes acciones a tomar en cuenta para mejorar la calidad de
servicio.

En la categoria de equipo tecnoldgico en la dimensidon de aspectos tangibles, se
propone adquirir equipamiento informéatico moderno ya que las impresoras y escaneres que
poseen actualmente la institucion ya cumplieron su vida Gtil y presentan algunas fallas
técnicas, ademas adquirir computadoras de escritorio porque existe una sola computadora
para rendir las pruebas tedricas lo que provoca retraso en el tiempo de atencion a los usuarios.
En lo concerniente a las instalaciones fisicas se recomienda pintar el edificio ya que presenta
un aspecto fisico deteriorado, igualmente invertir en el mantenimiento de los servicios
sanitarios y sistema eléctrico, acciones que no se han realizado hace varios afios lo que
provocan un mal aspecto en la institucion.

Para lograr que los usuarios perciban como confiables los servicios que prestala ANT
se propone mejorar los protocolos de seguridad en el sistema AXIS para impedir que
personas ajenas a la institucion tengan acceso a la informacion, con esto se evitaria que
conductores obtengan sus licencias de conducir de forma adulterada, sin tener documentos
de respaldo y sobre todo sin tener la pericia necesaria para conducir un vehiculo, el cual es
uno de los motivos de los accidentes de transito en las vias del pais.

La Agencia La Mana al ser una agencia cantonal, no cuenta con algunas areas
administrativas, por tal motivo con relaciéon a la dimension de capacidad de repuesta, se
recomienda que una vez al mes y de forma planificada personal de la unidad administrativa
provincial de Latacunga se traslade a las oficinas de La Mana para brindar solucién a los
diferentes servicios que se presentan en estas areas como por ejemplo el departamento



juridico y tecnoldgico, con ello se atenderia con prontitud ciertos trdmites que quedan
rezagados.

Se propone que el jefe de atencion al usuario coordine con el departamento de talento
humano talleres y charlas sobre herramientas que permitan mejorar la atencion al usuario, lo
que permitird que los empleados apliquen técnicas adecuadas de comunicacion hacia los
usuarios y con ello mejorar la confianza y seguridad que sientan los usuarios al momento de
recibir el servicio.

Uno de los mayores problemas con que se encuentran los usuarios es en el tiempo de
demora en la asignacion de turnos para obtener la licencia de conducir, por ese motivo con
relacién a la dimension de empatia, se recomienda contratar a una persona para que la
cantidad de personas atendidas diariamente aumente, con esta medida reducir el tiempo de
espera promedio y brindar una atencion personalizada a los usuarios.

Cabe recalcar que la ANT — La Mané al ser una agencia cantonal no cuenta con la
autonomia administrativa y financiera para tomar en cuenta y aplicar las propuestas
planteadas ya que todas las decisiones se las toma en la Agencia Matriz en Quito, por tal
motivo, los resultados del presente trabajo pueden servir de apoyo para que las autoridades
encargadas tomen las mejores decisiones en cada una de las acciones para mejorar la calidad
de servicio.

Discusion

A partir del modelo SERVPERF se pudo comprobar que es un modelo validado y
confiable al momento de analizar la calidad de servicio en empresas de diferente indole como
transporte, salud, alimentacion, educacion entre otros. Cabe recalcar que no es el Unico, el
modelo SERVQUAL también permite medir la calidad de servicio, con la diferencia que
este modelo toma como base las expectativas de los clientes como lo demuestra la literatura
en la investigacion de Cevallos (2015) en donde lleg6 a la conclusién de que los aspectos
tangibles son fundamentales para mejorar la calidad de servicio en un comedor universitario.

El modelo elegido fue el SERVPERF porque entre las ventajas que presenta segun
Ibarra y Casas (2015) la informacion no se pierde, ocupa menos tiempo responder el
cuestionario y los trabajos de interpretacion y analisis son mas sencillos ya que no se toma
en cuenta las expectativas de los clientes. En el presente trabajo se identificé que la seguridad
es la dimension que mas valoraron los usuarios al momento de recibir el servicio, este
resultado guarda relacion con la teoria del Servicio Orientado al Cliente propuesta por Lytle
et al.(1998) quienes argumentan gque una organizacion se vuelve mas competitiva cuando
poneal cliente en el centro de sus operaciones, y se enfoca en crear procesos que realmente
atiendan sus necesidades.

Al comparar los resultados del presente trabajo con otras investigaciones realizadas
en otro tipo de servicios como la de telefonia celular, Ibarray Casas (2015) demostraron que
los elementos que mas aportaron a la satisfaccion de los usuarios fueron los elementos
tangibles al igual que Espinoza y Fragoso (2022) en el anélisis de la calidad de servicios
publicos de salud con el modelo SERVPERF, las dimensiones de mejor calidad valoradas



fueron los elementos tangibles y seguridad. Esto evidencia que las dimensiones del modelo
pueden ser valoradas de acuerdo con la percepcidn de los clientes o usuarios y el modelo
puede ser reajustado a cualquier sector que se desee investigar.

Conclusiones

Por medio del presente estudio, se puede concluir que tomando como base el modelo
SERVPERF la evaluacion en la calidad de servicio en la ANT Agencia La Mana tiene una
alta valoracion ya que todas las dimensiones de calidad obtuvieron calificaciones promedio
entre cuatro y cinco de parte de los usuarios encuestados. Sobresaliendo la capacidad de los
empleados para trasmitir conocimientos, confianza y cortesia (Seguridad 4.58), seguido de
la capacidad para brindar una atencion personalizada (Empatia 4.48). Ademas, esta
valoracion incidié de forma positiva en la satisfaccion del usuario, porque en promedio el
94% de los encuestados contestaron de forma favorable que estaban satisfechos con el
servicio y estarian dispuestos a regresar y recomendar los servicios que brinda la institucion.

Por otra parte, el anélisis de Minimos Cuadrados Parciales (PLS) identificd que el
modelo estructural tenia problemas de colinealidad en siete indicadores los cuales fueron
eliminados, una vez solucionado este problema se determind que existe una consistencia
interna, validez convergente aceptable y que cada constructo es Unico y capta informacion
no representada por otros en el modelo. Cabe recalcar que a pesar de que obtuvieron
calificaciones altas en la capacidad de cumplir lo prometido (Confiabilidad 4.48) y la rapidez
y agilidad en el servicio brindado (Capacidad de Respuesta 4.05) de acuerdo con el analisis
bootstrapping estas dimensiones no son estadisticamente significativas y por ende no
influyen en el modelo con relacidn a la satisfaccion.

Una vez establecido la calidad de las medidas, con base en los criterios de evaluacion
de los resultados PLS-SEM se demostro que el coeficiente de determinacion R? del modelo
tiene un alto nivel de precisién predictiva (0.75) entre las variables exdgenas de calidad de
servicio y la variable endogena satisfaccion del usuario. Ademas, el valor Q? indica que existe
un 0.73 de relevancia predictiva del modelo con respecto a la variable latente enddgena
satisfaccion.

Los indicadores de confiabilidad y capacidad de respuesta menor calificados permiten
identificar qué factores es lo que esta incidiendo para tener esta valoracién, las posibles
causas pueden ser la demora que genera la asignacion de tunos web a causa de la pandemia
del COVID 19 o la falta de socializacion de requisitos solicitados. Por ello, las acciones que
deben proponerse las autoridades para mejorar la calidad del servicio deben girar en torno al
usuario, esto significa ponerse en sus zapatos, atender sus necesidades de forma oportuna y
eficiente durante la emision de licencias de conducir.

Finalmente, se recomienda replicar el modelo de valoracion SERVPERF en las
oficinas de la ANT a nivel nacional para determinar si tiene el mismo patron la calidad de
servicio percibida, con lo cual ayudaria a las autoridades de la ANT a tomar las medidas
adecuadas para mejorar la calidad de servicio y poder cumplir con los objetivos de la filosofia
organizacional el cual es fortalecer la capacidad institucional y la mejora continua en la
gestion.



Fortalezas y Limitaciones

Entre las fortalezas de esta investigacion se puede mencionar que se trabajo sobre
una muestra representativa de usuarios y sobre todo la toma de informacion se realiz6 de
manera inmediata por medio de encuestas fisicas, o que hizo posible profundizar en la
informacion obtenida al despejar cualquier inquietud que tenia el usuario sobre alguna de las
preguntas y opciones de respuesta.

Una limitacion del presente estudio es que la investigacion se enfoco solamente en
la Agencia de atencion al usuario La Mana, en la emision de licencias de conducir, lo que
no permite identificar la satisfaccion de usuario en otro tipo de servicios que ofrecen la
agencia ANT matriz y unidades administrativas provinciales como es en la emision de titulos
habilitantes de transporte internacional y nacional de servicio publico, comercial y cuenta
propia. De igual manera, otra limitacion a destacar es que la investigacion fue transversal, no
se hizo ninguna comparacién con relacion a otro momento en el tiempo.

Futuras Lineas de Investigacion

Tomando como base el andlisis de la calidad percibida mediante el modelo
SERVPERF, seria interesante evaluar como la calidad de los servicios digitales en
plataformas de entidades publicas esta incidiendo en la experiencia del consumidor. Por
ejemplo, qué tan amigable es la interaccion digital, si el contenido difundido en la red es
apropiado, si la navegacion en la pagina web o aplicacion de alglin servicio publico es
intuitivo y sirve para el propdsito bajo el cual fue desarrollado, o en su defecto, requiere ser
mejorado. De esta forma, a partir de la aplicacion de instrumentos de medicién que evallen
servicios digitales es posible formular estrategias que ayuden a dar paso en la transformacion
digital que persigue el sector publico ecuatoriano para insertarse en un ambiente competitivo,
eficiente y comprometido en satisfacer las necesidades colectivas.
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APENDICE 1

ENCUESTA DE OPINION SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA AGENCIA NACIONAL
DE TRANSITO LA MANA

Estimado usuario, la presente encuesta busca conocer su opinion sobre la calidad de servicio ofrecido en la
Agencia Nacional de Transito La Mana en la emision de licencias de conducir. Su participacion es
completamente anonima. La encuesta tiene una duracion aproximada de 4 minutos y no tiene respuestas ni
buenas ni malas, por lo que se le pide responder de la manera mas sincera posible. De antemano agradecemos
su participacion en el presente estudio.

Por favor conteste las preguntas y marque con una “x” una sola opcion

1.- Sexo 2.- Provincia de Residencia
[ |Femenino [] Cotopaxi [ ] Guayas
— |Masculino Los Rios Pichincha
o Otra (por favor especifique
3.- Edad: 4.- Nivel de educacion: 5.- Tipo de licencia obtenida:

[ ]18 30 afios Basica Al A
31 - 40 afios Bachillerato C

B
D [ ]F

: 41 — 50 afos Técnico Superior
| |51 - 60 afios [ | Tercer Nivel E
|| Mas de 60 afios [ ] Postgrado []G

CALIDAD DE SERVICIOS

6.- Basandose en la atencion recibida, indique si la calidad de servicio que le han brindado en la ANT - La
Mana4, ha sido mejor o peor de lo que esperaba. Por favor marque con una “x” una sola opcion por fila:

(1) (2) (3) Ni @ B)
Totalmente En de acuerdo De '(Ij'otalmer:jte
q en Jo | desacuerdo | nien | acuerdo € acuerdo

esactierdo desacuerdo

ASPECTOS TANGIBLES

La ANT - La Mana dispone de
maquinas y equipos tecnoldgicos
actualizados.

[]

Las instalaciones fisicas de la ANT -
La Mana son visualmente atractivas.

El personal de la ANT - La Mané esta
vestido correctamente y tienen un
aspecto pulcro.

Las instalaciones fisicas de la ANT —
La Mana estan acondicionadas para
orientarse y saber a donde dirigirse.

L g O
L O O
) O O
OO o

L) O O




CONFIABILIDAD

1)
Totalmente
en
desacuerdo

2
En
desacuerdo

(3) Ni
de acuerdo
ni en
desacuerdo

(4)
De
acuerdo

(%)
Totalmente
de acuerdo

La ANT - La Mana cumple con cada
uno de los servicios que ofrece.

[]

[]

[]

[]

[]

Cuando tiene problemas en alguno de
los tramites, la ANT - La Mané es
comprensiva y brinda soluciones.

Los servicios que presta la ANT - La
Mana son confiables.

La ANT - La Manad presta sus
servicios en el tiempo y horario
sefialado.

La ANT - La Mand mantiene su
informacion de manera confidencial
y segura.

O oo

) OO O

O oo

) OO O

O oo

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La ANT - La Mana informa a sus
usuarios los requisitos necesarios
para realizar los trdmites.

El personal de la ANT — La Manéa
atiende con prontitud.

El personal de la ANT — La Manéa
siempre esté dispuesto a ayudar a los
usuarios.

El personal de la ANT esta
demasiado ocupado como para
responder  rapidamente a las
solicitudes de los usuarios con
prontitud.

O Oo

O Oo O

O O

O Oo O

O O




SEGURIDAD

1)
Totalmente
en
desacuerdo

2)
En
desacuerdo

(3) Ni
de acuerdo
ni en
desacuerdo

(4)

De
acuerdo

(5)
Totalmente
de acuerdo

El comportamiento del personal de la
ANT — La Man4 transmite confianza.

[]

[]

[]

[]

[]

Puede sentirse seguro cuando
interactta con el personal de la ANT
-La Mana.

El personal de la ANT — La Man4 es
educado y amable.

El personal de la ANT - La Mana
posee los conocimientos necesarios
para realizar bien su trabajo.

4} O

1) O] O

1) O] O

1) O] O

1) O] O

EMPATIA

El personal de la ANT — La Manéa
brinda una atencidn personalizada.

El personal de la ANT conoce cuéles
son mis necesidades.

El personal de La ANT - La Manéa
muestra un interés sincero sobre mis
requerimientos e inquietudes.

HEEnign

HRENiN

HRENiN

HRENiN

HRENiN

La ANT — La Mané tiene un horario
de atencidén conveniente para los
usuarios.

[]

[]

[]

[]

[]

7.- A continuacion, se presentan preguntas sobre su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido en la
Agencia Nacional de Transito La Mana. Por favor marque con una “x”

1)
Totalmente
en
desacuerdo

2)
En
desacuerdo

(3) Ni
de acuerdo
ni en
desacuerdo

(4)

De
acuerdo

(5)
Totalmente
de acuerdo

De manera general, estoy satisfecho
con los servicios que ofrece la ANT
—La Mana.

[]

[]

[]

[]

[]

Estoy dispuesto a seguir utilizando
los servicios de la ANT - La Mana
en el futuro.

[]

[]

[]

[]

[]

Estoy dispuesto a recomendar los
servicios que brinda la ANT — La
Mana.
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