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Descargar para Mendeley y Zotero

RESUMEN

El presente articulo tiene como proposito “Analizar la percepcion y el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos respecto a los servicios publicos municipales en el Canton Pasaje, con el fin de identificar
el nivel de satisfaccion y detectar areas que requieren mejoras”. Para ello, se emple6 una metodologia
de tipo descriptiva y correlacional, con un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) y un disefio no
experimental. La recoleccion de datos se llevd a cabo mediante una encuesta estructurada basada en
el modelo SERVQUAL, el cual permite evaluar la calidad del servicio a través de cinco dimensiones
fundamentales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cada dimension
fue medida mediante items especificos aplicados una muestra representativa de 382 ciudadanos de
Pasaje seleccionados de manera representativa. Los resultados obtenidos reflejan un nivel de satisfaccion
general alcanz6 un 67.08%, lo que indica una percepcion moderadamente positiva por parte de los
usuarios. Sin embargo, se identificaron brechas significativas entre las expectativas y las percepciones
reales, con una diferencia promedio de -2.3041, lo que evidencia que los servicios no estan cumpliendo
las expectativas. La dimension mejor valorada fue Seguridad, mientras que la Capacidad de respuesta
obtuvo la puntuacion mas baja. En consecuencia, el estudio destaca la necesidad de fortalecer la empatia
institucional, optimizar los procesos de atencion y adoptar modelos de evaluacion mas dinamicos. Estos
hallazgos ofrecen una base solida para que el Municipio de Pasaje oriente sus esfuerzos hacia una gestion
publica mas eficiente, receptiva y centrada en las necesidades reales de la comunidad.

Palabras claves: Satisfaccion; Usuario; Percepcion; Servicios publicos; Modelo SERVQUAL.

ABSTRACT

The purpose of this article is to analyze the perception and level of satisfaction of citizens regarding
municipal public services in the Pasaje Canton, with the aim of identifying the level of satisfaction and
detecting areas that require improvement. To achieve this, a descriptive and correlational methodology
was employed, with a mixed approach (qualitative and quantitative) and a non-experimental design. Data
collection was carried out through a structured survey based on the SERVQUAL model, which evaluates
service quality across five dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy.
Each dimension was measured using specific items applied to a representative sample of 382 citizens
from Pasaje. The results showed an overall satisfaction level reached 67.08%, indicating a moderately
positive perception among users. However, significant gaps were identified between expectations and
actual perceptions, with an average difference of -2.3041, highlighting that the services are not fully
meeting expectations. The highest-rated dimension was assurance, while responsiveness received the
lowest score. Consequently, the study emphasizes the need to strengthen institutional empathy, optimize
services processes, and adopt more dynamic evaluation models. These findings provide a solid foundation
for the Municipality of Pasaje to direct is efforts toward a more efficient, responsive, and citizen-centered
public management approach that real needs of the community.

Keywords: Satisfaction; User; Perception; Public Services; SERVQUAL Model.
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Introduccion

En la actualidad la calidad en la
prestacion de productos o servicios a nivel
mundial es importantes para el crecimiento
de una organizacién o empresa, la satisfaccion
de los clientes es una indicador clave para
poder evaluar la calidad en la prestacion de los
servicios, debido a que, los ciudadanos perciben
la eficiencia y eficacia como un indicador de
una buena gestion administrativa, no obstante, la
gestion de los Gad Municipales en los diferentes
cantones de la Provincia de El Oro son deficientes
al momento de brindar calidad en sus servicios.

Ademas, deben ejecutar politicas publicas
que garanticen el abastecimiento de los servicios
publicos como, por ejemplo, la recoleccion de
basura, mantenimiento de parques, mercados,
cementerios y el control sanitarios, sin embargo,
la eficiencia en la administracion varia segun la
capacidad de gestion y asignacion de recursos
de cada entidad gubernamental, no obstante, la
gestion de los Gad Municipales en los diferentes
cantones de la Provincia de El Oro son deficientes
al momento de brindar calidad en sus servicios.

Segin Arquello et al. (2022) los
gobiernos locales tienen la responsabilidad de
ofrecer servicios publicos que sean eficientes y
comprensivos en su gestion, deben conocer la
opiniodn de los usuarios, permitiendo conocer los
problemas y establecer mejoras que satisfagan y
respondan las necesidades, asegurando servicios
mas satisfactorios.

Los municipios representan un puente
entre la ciudadania y el gobierno, desempefiando
un rol principal al encargarse de gestionar
las necesidades cotidianas de la comunidad,
permitiéndoles identificar y responder de
manera inmediata creando acciones correctivas.
Esta funcion estratégica plantea interrogantes
fundamentales sobre la calidad de los servicios
que ofrecen. A partir de esta realidad, surgen
las siguientes preguntas para entender ;Qué
elementos influyen en la percepcion vy
satisfaccion de los usuarios con respecto a
los servicios publicos ofrecidos en el Canton
Pasaje? ;Y de qué forma estas percepciones
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de los usuarios inciden en la manera que se
administra y gestiona los servicios? Abordar
estas interrogantes nos ayudara a identificar
debilidades en la administracion y permitira
fortalecer la relacion entre los gobiernos locales
y la ciudadania.

Para poder comprender cémo la
poblacion del Canton Pasaje percibe la calidad
de los servicios publicos, es fundamental
analizar su nivel de satisfaccidén, asi como la
carencia que identifican y las expectativas que
mantienen frente a la gestion municipal. En este
contexto, la problematica se hace presente dentro
de la Jefatura de Servicios Publicos, en donde
se ha identificado que se enfrentan obstaculos
importantes, especialmente por la falta de
personal capacitado y recursos suficientes, lo
que limita la ejecucion de proyectos y la atencion
oportuna a las necesidades ciudadanas.

Estas limitaciones se hacen presentes
en espacios que forman parte del dia a dia de
los ciudadanos. En los mercados, se perciben
problemas en la falta de orden de la distribucion
de los puestos, la gestion inadecuada de los
desechos, la falta de sefialamientos, lo que genera
molestia por parte de los comerciantes y de los
usuarios. En los cementerios, la carencia de
mantenimiento refleja una administracion débil,
la cual es afectada por la ausencia de planificacion
y la limitacién de ciertos recursos para el
adecuado funcionamiento. De igual manera, los
parques y areas recreativas muestran signos de
abandono, lo que impacta directamente en el
bienestar de la comunidad, esta realidad plantea
en los municipios la necesidad de replantear las
prioridades institucionales y avanzar hacia una
gestion mas sensible y comprometida con las
necesidades de la ciudadania.

El presente estudio se enfoca en
analizar la percepcion y el nivel de satisfaccion
de los ciudadanos respecto a los servicios
publicos municipales en el Canton Pasaje. Esta
investigacion es fundamental para el desarrollo
de la comunidad, ya que dichos servicios
inciden directamente en la calidad de vida de los
ciudadanos.
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El objetivo del estudio es identificar como
los habitantes valoran los servicios que brinda el
Municipio de Pasaje. A través de este analisis, se
busca obtener una vision mas clara del cual es
el nivel de satisfaccion ciudadana, permitiendo
detectar fortalezas y areas que se deben mejorar.

Al conocer la opinion de los usuarios
no solo facilita una gestion mas eficiente de
los recursos municipales, sino que también
permite establecer prioridades en funcién de las
necesidades de la comunidad. Ademas, este tipo
de estudios promueven la participacion activa
de la ciudadania, brindando un espacio para
que los habitantes expresen sus inquietudes y
expectativas, fortaleciendo asi los principios de
la democracia local.

Desarrollo
Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion de los usuarios respecto
a los servicios publicos no se limita inicamente
a la eficiencia operativa de las instituciones,
sino que también esta determinada por factores
fundamentales como la transparencia, la
participacion ciudadana y la rendicion de
cuentas. Cuando los ciudadanos perciben
que sus opiniones son tomadas en cuenta, se
fortalece la relacion con las entidades publicas,
generando mayor conflanza y compromisos
civicos. Este fendmeno puede analizarse desde
diversas perspectivas teoricas: la gestion de
calidad total, que promueve la mejora continua
y la colaboracién institucional como vias para
alcanzar la excelencia, la teoria de la participacion
ciudadana, que resalta la importancia de incluir
activamentealapoblacion enlosprocesos detoma
de decisiones; y la teoria de la responsabilidad,
que subraya la necesidad de rendir cuentas como
mecanismos esenciales para garantizar una
gestion publica ética y transparente (Mestas et
al., 2024).
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Factores que influyen en la satisfaccion de los
usuarios

La satisfaccion de los usuarios depende
de dos factores fundamentales:

La calidad de los servicios
La expectativa del consumidor

La calidad de los servicios se construye
a partir de la experiencia del usuario, es decir,
codmo se valora el servicio con base en su
vivencia personal, por otro lado las expectativas
del consumidor juegan un papel clave, ya que
se forman a partir de las promesas y la imagen
proyectada por los proveedores del servicio.
(Garcia, 2014).

Percepcion de los clientes

Lapercepcion de los clientes se construye
a partir de las experiencias acumuladas durante
el proceso de adquisicion de un producto
o servicio. Esta percepcion no se limita
unicamente al resultado final, sino también de
la calidad del trato recibido en cada etapa del
proceso, lo que requiere una atencion integral en
relacion los clientes. en este sentido se destacan
tres dimensiones claves que fortalecen dicha
percepcion: el empoderamiento del usuario, el
acceso claro y oportuno de la informacién y la
personalizacion del servicio, estas dimensiones
tienen un impacto directo en la satisfaccion y
lealtad del consumidor (Badajoz et al., 2023).

En cuanto a los espacios publicos
municipales, la percepcion ciudadana puede
evaluarse a través de un impacto en el
bienestar fisico y emocional. Zhang et al.
(2025) demostraron que incluso los parques de
pequefia escala pueden generar altos niveles de
satisfaccion si cuentan con un disefio adecuado.
Este hallazgo resulta especialmente relevante
para los municipios con recursos limitados,
ya que pone de relieve la importancia de la
funcionalidad, la accesibilidad y la calidad del
entorno por encima del tamafio o del presupuesto
destinado. En el caso del Cantén Pasaje, esto
implica que la experiencia del ciudadano en
plazas, parques y areas verdes debe considerarse
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un indicador clave de satisfaccion. Asimismo,
una percepcion positiva de estos espacios
contribuye significativamente tanto al bienestar
general como a la valoracién de los servicios
publicos municipales.

Importancia de una buena atencion al cliente

En los ultimos afios, los clientes han
asumido un papel determinante en la formulacién
de decisiones y estrategias organizacionales. Su
opinidn y experiencia se han consolidado como
factores clave para la mejora continua de la
calidad del servicio. Esta tendencia responde a
la estrecha relacion entre la atencion al cliente
y la percepcion de calidad, lo que impulsa a las
organizaciones a comprender de manera mas
profunda las necesidades de sus usuarios con el
objetivo de fortalecer su fidelizacion (PetroSiene
& Rita, 2020).

Satisfaccion del Ciudadano en los Servicios
Municipales

La satisfaccion de los ciudadanos
respecto a los servicios municipales constituye
un indicador esencial para evaluar la eficacia y
calidad de la gestion publica. Esta no se limita
unicamente al cumplimiento técnico del servicio,
sino que también esta influenciada por factores
como las expectativas previas, la calidad de la
atencion recibida, la capacidad de respuesta
ante problemas y el trato otorgado durante la
interaccion con las instituciones. En este sentido
Romero et al. (2022) afirman que la percepcion
de calidad incide directamente en el nivel de
satisfaccion de los usuarios, lo cual repercute en
la confianza depositada en los gobiernos locales.
Asi, la fidelizacion ciudadana se ve condicionada
por la experiencia vivida en el uso de los servicios
publicos, convirtiéndose en un elemento clave
para fortalecer la legitimidad institucional y la
participacion ciudadana.

Eficiencia Técnica y Gestion de Recursos
Municipales

La eficiencia técnica en los servicios
publicos municipales se refiere a la capacidad de
transformar los recursos disponibles en resultados
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concretos, maximizando su uso sin comprometer
la calidad del servicio ni la satisfaccion de los
ciudadanos. Un municipio eficiente es aquel
que logra ofrecer servicios esenciales, como
el abastecimiento del agua potable, mediante
una gestion Optima de sus recursos financieros,
humanos y tecnologicos. En este contexto
ecuatoriano, Cabrera y Sarmiento (2023)
identificar que variables como la ubicacion
geografica, la densidad poblacional y el modelo
de gestion adaptado influyen significativamente
en los niveles de eficiencia. Cuando esta es
baja, se deteriora la confianza ciudadana y la
percepcion sobre la calidad del servicio.

Por su parte, Simelio et al. (2021)
evidencian que la percepcion de los usuarios
también se ve afectada por la falta de
transparencia, el uso inadecuado de los recursos
y la limitada participacion ciudadana en los
portales de transparencia y colaboracion. Aunque
las tecnologias digitales ofrecen herramientas
para fomentar el didlogo y la participacion,
muchas administraciones las utilizan de forma
unidireccional, lo que restringe la capacidad de
los ciudadanos para evaluar la gestion publica.
En consecuencia, la satisfaccion del usuario no
depende tnicamente de los servicios prestados,
sino también de los mecanismos de comunicacion
y participacion implementados. Mejorar estos
aspectos podria fortalecer significativamente la
relacion entre ciudadania y la administracion
local.

Participacion Ciudadana en la Gestion
Municipal

La participacion activa de la ciudadania
en la gestion municipal constituye un elemento
clave para mejorar la calidad de los servicios
publicos. Este involucramiento permite que
las decisiones administrativas se alineen de
manera mas precisa con las necesidades reales
de la comunidad, promoviendo una gestion
publica mas transparente, eficiente y receptiva.
En su estudio sobre el Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal de Quevedo, Gallardo
et al. (2022) evidenciaron que la inclusion de la
ciudadania en los procesos de gestion contribuye
significativamente a mejorar tanto la percepcion
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como la satisfaccion de los usuarios respecto a
los servicios ofrecidos.

Gestion publica y percepcion ciudadana

La percepcion ciudadana sobre la gestion
publica se construye a partir de diversos factores,
entre los que destacan la transparencia, la rapidez
y la efectividad en la prestacion de los servicios.
Cuando las instituciones se comunican de forma
clara, responden con prontitud y resuelven los
problemas de manera eficiente, se fortalece la
confianza social en el aparato estatal. Asimismo,
la participacion activa de la ciudadania en los
procesos de toma de decisiones contribuye a
una valoracion mas positiva del gobierno. En
contraste, la burocracia excesiva o la ausencia de
resultados concretos tienden a deteriorar dicha
percepcion. Por ello, una gestion publica cercana,
transparente y orientada a la resolucion de
problemas resulta fundamental para consolidar
una imagen institucional favorable. En este
sentido, la calidad percibida por los ciudadanos
no depende unicamente del servicio recibido,
sino también de la forma en que el Estado se
relaciona con la sociedad (Zhang et al., 2021).

Cadena de valor publico en la gestion local

El enfoque de la cadena de valor publico
permite a la ciudadania comprender cémo las
acciones de los gobiernos locales se traducen
en beneficios tangibles para la comunidad. Este
modelo no se limita unicamente a evaluar los
resultados administrativos, sino que también
considera el impacto real en la calidad de vida
de la poblacion. Evaluar la gestion publica desde
esta perspectiva facilita la identificacion de si
los servicios ofrecidos responden de manera
oportuna y eficaz a las necesidades sociales.
Ademads, promueve la toma de decisiones
basadas en evidencia, lo que contribuye a una
administracion mas eficiente, transparente y
orientada al bienestar colectivo. En este sentido,
se convierte en una herramienta util para los
municipios que buscan mejorar la prestacion
de sus servicios y fortalecer su vinculo con la
comunidad (Hernandez et al., 2022).
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Gestion Publica

La Gestion Publica, es considerada
por el Estado como un proceso, cuyo objetivo
es, satisfacer las necesidades que tienen los
ciudadanos, a través, de la utilizacion de
herramientas que garanticen el bienestar
de la comunidad, para lograrlo, se emplean
herramientas que permitan fomentar en
la ciudadania la transparencia y control.
Ademas, permite fortalecer la confianza en las
Instituciones Publicas, esto debido a que existe
un porcentaje de desconfianza por parte de los
ciudadanos (Flores, 2021).

De manera complementaria, Sukma y
Yamnill (2025) plantean que, para mejorar la
percepcion y satisfaccion de los ciudadanos
respecto a los servicios municipales, se debe
implementar la participacion activa de la
ciudadania en la evaluaciéon y monitoreo de
los servicios, permitiendo asi, promover una
cultura de transparencia. Ademads, sugiere que
la adopcion de plataformas digitales abiertas
permita a los ciudadanos acceder a informacion
actualizada sobre servicios como agua potable,
recoleccion de residuos, alumbrado publico
y mantenimiento de espacios verdes, podria
contribuir significativamente a mejorar la
percepcion de calidad y fortalecer la confianza
institucional. Al integrar la retroalimentacion
ciudadana en los procesos de toma de decisiones,
se optimiza la eficiencia del GAD Municipal y
se refuerza el vinculo entre la gestion publica
y la comunidad, generando un entorno mas
participativo y confiable.

Gestion de Calidad

Garantizar la calidad de los servicios
publicos es un factor decisivo para el desarrollo
sostenible y el buen desempefio de cualquier
organizacion, especialmente en un contexto
donde el sector servicios cobra cada vez mas
relevancia en la economia local. Por ello, muchas
administraciones municipales han comenzado a
priorizar una atencién mas eficiente y cercana
a la ciudadania, con el objetivo de mejorar
su experiencia y satisfaccion. En este marco,
servicios esenciales como la recoleccion de
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residuos solidos y la seguridad adquieren
un papel fundamental, ya que responden a
necesidades cotidianas de la poblacion y estan
sujetos a la regulacion estatal. Este tipo busca
examinar coOmo se esta gestionando este servicio
en el municipio, con la intencidén de identificar
oportunidades de mejora que permitan elevar su
calidad y eficiencia (Jerez et al., 2018).

Para Marc et al. (2022) la gestion de
calidad tiene como objetivo principal la mejor
continua del funcionamiento organizacional.
Se entiende como una forma estructurada de
trabajo que busca optimizar constantemente los
procesos internos, los productos y los servicios
ofrecidos. Este enfoque parte de comprender las
necesidades y expectativas de las personas, y de
responder a ellas mediante estdndares definidos
y herramientas de evaluacion. Ademas, fomenta
la participacion activa del personal y promueve
un entorno donde el aprendizaje y la mejora
constante son parte de la cultura organizacional.
Cuando se aplica correctamente, fortalece
la confianza ciudadana al ofrecer servicios
mas eficaces y transparentes. Sin embargo,
su implementacion requiere de un liderazgo
comprometido y una verdadera disposicion al
cambio dentro de la organizacion.

La gestion de calidad en los Servicios Publicos

Los Gobiernos Autonomos
Descentralizados (GAD) Municipales tienen
la responsabilidad de garantizar servicios
publicos de calidad para la comunidad,
como el acceso al agua potable, la seguridad
ciudadana, el mantenimiento de areas verdes
y el funcionamiento de los mercados. Aunque
tradicionalmente los ciudadanos han sido
receptores pasivos de estos servicios, su opinion
se ha convertido en una herramienta clave para
evaluar la calidad de la gestion municipal.
Conocer como perciben y valoran estos servicios
permite identificar oportunidades de mejora y
fortalecer la relacion entre las autoridades locales
y la ciudadania (Jerez et al., 2018).
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Servicio Publico

Seglin lo planteado por Reyes y Veliz
(2021), la calidad en los servicios publicos
se alcanzan cuando las instituciones logran
alinear su oferta con las expectativas reales de
los ciudadanos. Este enfoque implica no solo
cumplir con los requerimientos normativos, sino
también incorporar mecanismo sistematicos de
evaluacion que permitan identificar el grado de
satisfaccion de los usuarios. En este sentido,
resulta esencial comprender tanto las expectativas
previas como la percepcion posterior a uso del
servicio, ya que estos elementos ofrecen una
vision integral del desempefio institucional.
La gestién basada en estos principios no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también
fortalece la legitimidad y la confianza ciudadana
en la administracion publica.

Calidad del servicio,
comunicacion Institucional

expectativas y

La calidad de los servicios publicos
no debe evaluarse unicamente desde la
perspectiva institucional, sino también desde las
expectativas y percepciones de los ciudadanos.
Un estudio realizado en la ciudad de Cuenca
evidenci6 que la satisfaccion ciudadana
estd estrechamente vinculada con la calidad
percibida y el cumplimiento de los compromisos
asumidos por las entidades locales. Cuando las
instituciones logran alinear sus acciones con las
expectativas de la comunidad, se fortalece la
confianza publica y se mejora la imagen, lo que
resalta la importancia de escuchar activamente
a la ciudadania y adaptar los servicios a sus
necesidades (Barrero et al., 2020).

Por otro lado, Martinez (2024) sostiene
que la calidad de los servicios publicos
constituye un indicador clave del desempefio de
los gobiernos locales. No se trata inicamente
de ofrecer servicios, sino de asegurar que estos
sean eficientes, accesibles y estén alineados con
las expectativas ciudadanas. En este contexto
la calidad refleja directamente la capacidad de
gestion de las instituciones publicas.
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Medicion de la calidad de los Servicios

Rizq et al. (2018) senalan que, para
evaluar adecuadamente la calidad de los
servicios, los proveedores deben considerar
la opinién y retroalimentacion de los usuarios.
Comparar las expectativas de los ciudadanos con
la experiencia real del servicio permite identificar
fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora, facilitando asi una toma de decisiones
mas informada y efectiva.

Por su parte, Moreno et al. (2021)
argumentan que la medicion de la calidad
en los servicios publicos de salud no deben
limitarse a indicadores técnicos. Su estudio en
Monterrey revela que aspectos como la atencion
personalizada, la empatia del personal y la
competencia técnica son altamente valorados
por los usuarios. Incorporar esta perspectiva
permite orientar mejoras significativas tanto en
la gestion publica como en la privada, evaluar
desde la experiencia del usuario ofrece una
vision mas integral del desempefio, convirtiendo
la medicidon en una herramienta estratégica para
fortalecer la confianza ciudadana.

Indicadores de Evaluacion para los Servicios
Municipales

Evaluarlos servicios municipalesrequiere
de un enfoque multidimensional. Poma et al.
(2025) proponen un sistema de indicadores que
incluyan variables como la eficiencia operativa,
los costos de operacion y la sostenibilidad, asi
como la percepcion y aceptacion por parte de
la comunidad. Este enfoque permite obtener
una vision mas completa del desempefio de
los servicios, facilitando la toma de decisiones
informadas por parte de los gobiernos locales.
De esta manera, se pueden optimizar procesos y
responder de forma mas efectiva alas necesidades
ciudadanas.

Modelos SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es una forma
sencilla y eficaz de realizar investigaciones
orientadas a evaluar la calidad en diversos
sectores, como el educativo, comercial,
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industrial, manufacturero y agropecuario. Este
modelo permite analizar tanto la perspectiva
del cliente como la percepcion del servicio,
proporcionando datos utiles para evaluar
servicios o procedimientos especificos (Barragan
et al., 2022).

Segun Hashim et al. (2022), el modelo
SERVQUAL ha sido exitosamente adaptado
para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos,
donde las expectativas del usuario se centran en
la rapidez, la fiabilidad y la facilidad del uso. En
este contexto, la capacidad de respuesta se refiere
a tiempos de carga rapida, atencion inmediata y
resolucion agil de problemas. La fiabilidad, por
su parte, esta relacionada con la estabilidad de las
plataformas, el cumplimiento de lo prometido y
la proteccion de los datos personales. Ademas,
se han incorporado nuevas dimensiones como
la seguridad digital y la interfaz amigable, las
cuales incluyen directamente en la percepcion del
usuario. Estudios recientes demuestran que estas
variables son determinantes en la satisfaccion
del cliente, lo que permite a las organizaciones
publicas y privadas ajustar sus estrategias para
mejorar la experiencia del usuario.

Dimensiones de la percepcion

Lapercepciondel cliente sobre un servicio
se construye a partir de cinco dimensiones
fundamentales que influyen directamente en
su experiencia y nivel de satisfaccion. Estas
dimensiones permiten evaluar la calidad del
servicio desde una perspectiva integral y centrada
en el usuario.

Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de la
organizacion para cumplir de forma constante y
precisa con lo prometido, lo que genera confianza
y fortalece la credibilidad ante el cliente.

Sensibilidad: Implica la disposicion del
personal para atender de manera agil y eficiente
las necesidades del wusuario, resolviendo
inquietudes o problemas con prontitud.

Empatia: Consiste en ofrecer un trato
personalizado y cercano, reconociendo al cliente
como un individuo con necesidades ftnicas,
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lo que contribuye a una relacion mas solida y
humana.

Elementos tangibles: Incluyen la
apariencia de las instalaciones, el equipamiento
y la presentacion del personal, proyectando
profesionalismo y reforzando la percepcion de
calidad.

Seguridad:  Hace  referencia  al
conocimiento, cortesia y profesionalismo del
equipo de trabajo, asi como a la capacidad de
transmitir confianza y proteccion durante la
prestacion del servicio.

Estas dimensiones, al ser consideradas de
forma conjunta, permiten comprender como los
usuarios interpretan su experiencia y qué factores
influyen en su valoracion del servicio (Martinez
& Cardona, 2023).

Segin estudios recientes, como el de
Butkus et al. (2023), la seguridad ha emergido
como el factor mas determinante en la satisfaccion
ciudadana con los servicios municipales. Esto
resalta la importancia de evaluar continuamente
la percepciéon del usuario como base para
mejorar la calidad y fortalecer la relacion entre
las instituciones y la comunidad.

Metodologia

Esta investigacion se desarrolld bajo
un enfoque mixto, combinando elementos
cuantitativos y cualitativos para obtener una
comprension mas completa del fendmeno
estudiado. Segun Guevara et al. (2020), el
estudio descriptivo permite identificar 'y
caracterizar fendmenos sociales mediante
procesos sistematicos de recoleccion, analisis
e interpretacion de datos, lo que facilita la
organizacion de informacion util para la toma de
decisiones.

Desde el enfoque cuantitativo, se diseio
y aplicd una encuesta estructurada a una muestra
de 382 ciudadanos del Canton Pasaje, con el
proposito de medir su nivel de satisfaccion
respecto a los servicios publicos municipales. El
instrumento se baso en el modelo SERVQUAL,
reconocido por su utilidad para evaluar la
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calidad percibida en los servicios mediante la
comparacion entre las expectativas del usuario
y su experiencia real. Este modelo contempla
cinco dimensiones clave: Fiabilidad, Capacidad
de respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos
tangibles, cada una evaluada a través de items
validados previamente. Para la medicion, se
utilizé una escala tipo Likert de 7 puntos, donde
1 representa “Totalmente en desacuerdo” y 7
“totalmente de acuerdo”

Este enfoque cuantitativo, como sefalan
Barreto y Lezcano (2023), resulta esencial
para recopilar datos objetivos que permitan
identificar  patrones de comportamiento,
actitudes y tendencias dentro de una poblacion.
A través de herramientas como encuestas, €s
posible organizar la informaciéon de forma
estructurada, lo que facilita su andlisis y
contribuye a una mejor comprension de la
realidad investigada. En cuanto al componente
cualitativo, se consideraron las percepciones
y comentarios abiertos de los participantes,
lo que permitié identificar matices y aspectos
subjetivos que enriquecen la interpretacion
de los resultados numéricos. Esta integracion
metodoldgica permitid no solo cuantificar el
nivel de satisfaccion, sino también comprender
las razones detras de las valoraciones, aportando
una vision mas profunda y contextualizada.

El estudio adopt6 un disefio no
experimental y transversal, ya que no se
manipularon variables y los datos fueron
recolectados en un unico momento del tiempo.
Esta estrategia metodologica permiti6 identificar
fortalezas y debilidades en la prestacion de
servicios publicos, asi como oportunidades
de mejora orientadas a optimizar la gestion
municipal y fortalecer la relacion con la
ciudadania.
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Resultados

Tabla 1
Resultados de las Brechas entre dimensiones

Promedio Brechas

Dimension 1 (Capacidad de Respuesta) 4,6366 -2,3634
Dimension 2 (Sensibilidad) 4,7219 -2,2781
Dimension 3 (Seguridad) 4,7238 -2,2762
Dimension 4 (Empatia) 4,6846 -2,3154
Dimension 5 (Elementos Tangibles) 4,7127 -2,2873
4,6959 -2,3041

Figura 1
Distribuciones GAD Municipal de Pasaje

Figura 2
Brechas GAD Municipal de Pasaje

Los hallazgos de esta investigacion
revelan que existen oportunidades concretas
para fortalecer la gestion de los servicios
publicos en el canton Pasaje. Para ello, se aplico
una encuesta a una muestra representativa de
382 ciudadanos, seleccionados a partir de una
poblacion total de 60,966 habitantes, segiin datos
del Censo Nacional de Poblacion y Vivienda
2022 del Instituto Nacional de Estadistica y
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Censo (INEC). La muestra fue calculada con
criterios estadisticos que garantizan un nivel de
confianza del 95%% y un margen de error de
5%, lo que asegura la validez y representatividad
de los resultados obtenidos.

La evaluacion de la calidad se
realizd utilizando el modelo SERVQUAL,
el cual permite medir la diferencia entre las
expectativas de los usuarios y su percepcion
real del servicio recibido. Este modelo se basa
en cinco dimensiones fundamentales: capacidad
de respuesta, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Los datos fueron analizados
a partir de los promedios obtenidos en cada
dimension, asi como de las brechas entre lo
esperado y lo percibido.

En términos generales, las percepciones
de los ciudadanos fueron positivas, con
promedios que oscilan entre “4.6366” y
“4.7238”, seguida muy cerca por Sensibilidad
“4.7219” y Elementos Tangibles “4.7127”. Por
otro lado, la Capacidad de Respuesta obtuvo el
promedio mas bajo “4.6366”, lo que sugiere que
los usuarios perciben oportunidades de mejora
en la rapidez y eficiencia con la que se atienden
sus necesidades.

En cuanto al analisis de brechas, el
promedio general fue de ““-2.3041”, lo que indica
una diferencia significativa entre las expectativas
de los ciudadanos y su experiencia real. Aunque
las valoraciones son en su mayoria favorables,
esta diferencia evidencia que las expectativas de
los usuarios son altas y que atn existen aspectos
por mejorar. Las dimensiones con mayor desafios
fueron Capacidad de Respuesta y Empatia, lo que
sugiere que fortalecer la atencion personalizada y
la agilidad en la gestion podria tener un impacto
positivo en la percepcion global del servicio
municipal.

Estos resultados ofrecen una base solida
para que las autoridades locales identifiquen
areas prioritarias de intervencion y disefien
estrategias orientadas a mejorar la calidad del
servicio, promoviendo una gestion publica mas
eficiente, cercana y centrada en las necesidades
de la ciudadania.
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Discusion

Los resultados obtenidos en esta
investigacion permiten reflexionar criticamente
sobre la calidad de los servicios publicos
municipales en el Canton Pasaje desde la
perspectiva ciudadana. El nivel de satisfaccion
promedio del 67.08% sugiere una percepcion
moderada positiva, pero también evidencia
que las expectativas de los usuarios no estan
siendo plenamente alcanzadas. Esta brecha
entre lo esperado y lo percibido, especialmente
en dimensiones como la capacidad de respuesta
y la empatia, revelan una desconexion entre la
gestion institucional y las necesidades reales de
la poblacion.

Este hallazgo coincide con lo planteado
por Albuja (2021), quien sostiene que la calidad
del servicio publico no depende inicamente de
la infraestructura o los recursos disponibles,
sino de la capacidad institucional para garantizar
derechos fundamentales como el trato digno,
la eficiencia y la transparencia. Cuando estos
elementos no se cumplen, se genera una
percepcion de insatisfaccion que puede erosionar
la confianza ciudadana en sus autoridades.

Asimismo, Shi y Shang (2020) destacan
que el modelo SERVQUAL sigue siendo una
herramienta util para evaluar la calidad del
servicio, especialmente cuando se combina con
enfoques complementarios como el modelo
de Kano o la teoria difusa. Sin embargo, Kuzu
(2024) advierte que este modelo puede resultar
limitado en contextos de alta variabilidad,
donde las necesidades de los usuarios cambian
rapidamente y requieren marcos de evaluacion
mas dinamicos y adaptativos.

Ademas, el bajo puntaje en la dimension
de capacidad de respuesta “4.6366” refuerza la
necesidad de mejorar la agilidad y eficiencia en la
atencion ciudadana. Tal como sefialan Ozdogan
et al. (2020), la eficiencia técnica no garantiza
por si sola una percepcidn positiva del servicio;
si no se mejora la interaccion directa con el
usuario, especialmente en términos de tiempo
de respuesta y atencion personalizada, la calidad
percibida se vera afectada negativamente.
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La discusion no solo se orienta a sefialar
las debilidades identificadas en la presentacion
de los servicios municipales, sino también
a plantear propuestas concretas de mejora.
Resulta fundamental fortalecer la empatia
institucional, entendida como la capacidad de las
entidades publicas para comprender y responder
de manera sensible a las necesidades de la
ciudadania. Asimismo, es necesario optimizar
los procesos de atencidn, reduciendo tiempo de
espera y mejorando la calidad del trato, lo que
contribuiria a una experiencia mas satisfactoria
para el usuario.

Conclusion

Los hallazgos de este estudio permiten
comprender con mayor profundidad como los
ciudadanos del canton Pasaje perciben la calidad
de los servicios publicos que reciben. A través
del modelo SERVQUAL, se identificaron cinco
dimensiones claves que influyen directamente
en la satisfaccion del wusuario: seguridad,
sensibilidad, elementos tangibles, empatia y
capacidad de respuesta. Si bien la dimension
de seguridad fue la mejor valorada, la baja
puntuaciéon obtenida en capacidad de respuesta
evidencia una necesidad urgente de mejorar la
rapidez y eficacia en la atencion ciudadana.

El nivel de satisfaccion general,
situado en un 67.08%, refleja una percepcion
moderadamente positiva, pero también pone de
manifiesto que las expectativas de la poblacion
superan lo que actualmente se ofrece. La brecha
promedio de -2.4041 entre expectativas y
percepciones confirma que alin existen desafios
importantes por atender.

Estas percepciones no solo representan
una evaluacion del servicio, sino que también
actian como termometro de la confianza
deben ser asumidos como una oportunidad
para redisefiar estrategias institucionales mas
empaticas, eficientes y orientadas al usuario.
Fortalecer la capacidad de respuesta, mejorar
la comunicacion con la ciudadania y adoptar
modelos de evaluacion mdas dindmicos son
pasos fundamentales para avanzar hacia
una administracion publica mas receptiva,
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transparente y comprometida con el bienestar
colectivo.
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