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			Resumen

			El centro de revisión técnica vehicular tiene como función el contribuir al desarrollo y progreso del sistema de Matriculación Vehicular. Sin embargo, se han presenciado quejas y problemas en los distintos procesos, muestras de molestias e inconformidad de los usuarios como, la falta de información, lentitud del personal y la desinformación en el proceso de matriculación. El estudio tuvo como objetivo analizar la mejora continua, gestión y calidad del servicio interno y externo en la Unidad de Matriculación y Revisión Técnica Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato, para este propósito se utilizó el modelo SERVQUAL para identificar las aristas problemáticas y el nivel de satisfacción del encuestado. Para ello, se aplicó el método estadístico de análisis factorial exploratorio. Los resultados revelaron que existen falencias en la difusión de los procesos internos mediante elementos publicitarios, los mismos deben presentar información clara y sencilla. Por lo tanto, se concluyó que el servicio prestado debe ser a tiempo, y la falta del personal en receptividad y disposición de cambios son factores de cambio en el servicio al usuario.
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			Abstract

			The function of the vehicle technical inspection center is to contribute to the development and progress of the vehicle registration system. However, there have been complaints and problems in the different processes, signs of inconvenience and dissatisfaction of the users, such as lack of information, slowness of the personnel and misinformation in the registration process. The objective of the study was to analyze the continuous improvement, management and quality of internal and external service in the Vehicle Registration and Technical Inspection Unit of the GAD Municipalidad de Ambato. For this purpose, the statistical method of exploratory factor analysis was applied. The results revealed that there are shortcomings in the dissemination of internal processes through advertising elements, which should present clear and simple information. Therefore, it was concluded that the service provided must be on time, and the lack of staff responsiveness and willingness to change are factors of change in the service to the user.

			Keywords: service quality; satisfaction; expectations; vehicle registration.

			1. Introducción

			La presente investigación se desarrolló con la necesidad de conocer la calidad de los servicios que se brinda en la institución y el grado de satisfacción de los usuarios, cabe recalcar que las ciudades inteligentes buscan la transformación digital, la innovación y la mejora continua para lo cual con la implementación del centro de revisión técnica vehicular se contribuye a un modelo global basado en la tecnología y gestión que ayudan al desarrollo y progreso de la ciudad del sistema de matriculación vehicular (Martínez et al., 2021).

			La importancia radica en la insatisfacción de los usuarios, al presentarse quejas generando mala imagen a la institución, para lo cual con el desarrollo de estrategias se pretende mejorar la calidad del servicio con la finalidad de obtener una mejora continua en el fortalecimiento de la atención a los usuarios en la Unidad de Matriculación, realizando un análisis correspondiente que permita brindar un servicio acorde a las necesidades y expectativas de los usuarios (Guerrero & Mendoza, 2019).

			En total de 10.592 accidentes de tráfico se han producido en el primer y segundo trimestre de 2022, un 9% más que en el mismo periodo de 2021. Los accidentes fueron la categoría más frecuente, representando el 47% de todas las lesiones. Los choques por alcance, pérdida de carril y choques frontales son los tipos de accidentes con mayor número de víctimas. El número de vehículos registrados fue de 2,5 millones, o un 7,4% más que en 2020. En general, la matriculación de vehículos ha aumentado entre 2012 y 2021. El número de vehículos matriculados ha aumentado un 7,4% respecto a 2020. En 2021, el 83,3% del total de vehículos matriculados se concentrará en las diez provincias más grandes (Fundación, 2022).

			Pichincha y Esmeralda en comparación con 2020, el mayor aumento fue de 12,7% y 10,5%, respectivamente. La provincia de Tungurahua tiene 107.456 vehículos registrados en 2020 y 109.190 vehículos registrados en 2021, una diferencia del 1,6%. En 2021, la tasa de matriculación estatal fue de 143 vehículos matriculados por cada mil habitantes. Tungurahua y Azuay son las provincias con mayores tasas de matriculación 183 vehículos matriculados por cada 1.000 habitantes. Durante enero-febrero de 2022 se registraron 500 accidentes de tránsito en la provincia de Tungurahua (Moreno & Jiménez, 2020).

			Estudios previos han identificado que, para fortalecer la calidad del servicio de Matriculación Vehicular, en la Dirección de Movilidad Tránsito y Transporte del GAD. Municipal del Cantón Riobamba, demostró que la aplicación de los componentes de un buen servicio fue: seguridad, credibilidad, comunicación, comprensión, accesibilidad, cortesía, profesionalismo, capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles (Martínez et al., 2021).

			Por otro lado, Auxiliadora & Delgado (2022) en su investigación de la calidad de servicio y satisfacción de los clientes, en las empresas de revisiones técnicas vehiculares en el Perú afirma que el Modelo Servqual es una herramienta de investigación comercial, que dio a conocer la impresión del usuario por la calidad de la prestación y determinar sus expectativas, con las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles.

			Un servicio excelente puede afectar el rendimiento de una organización, incluidas las cifras atenciones recibidas, por lo que influye en la satisfacción del cliente, debido a que es una medida que ayuda a comprender cómo los servicios cumplen o superan las expectativas del usuario (Antônio, 2020). Por tal razón que el estudio tuvo como objetivo analizar la mejora continua, gestión y calidad del servicio interno y externo en la Unidad de Matriculación y Revisión Técnica Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato.

			1.2 Desarrollo Teórico

			1.2.1 Mejora Continua

			La mejora continua es una práctica de gestión que permite a las empresas mejorar continuamente sus procesos, lo que resulta en una mayor eficiencia y un mejor desempeño. Después de todo, el mercado está cambiando todos los días y aquellos que no sigan reinventándose se quedarán atrás. Los procesos de mejora continua son aquellos cambios pequeños pero significativos que se llevan a cabo periódicamente en una organización con el objetivo de crear resultados que aumenten la eficiencia del proceso y generen mejoras en el sector empresarial (Torres, 2020)a través de los distintos métodos inductivo- deductivo, método histórico lógico, analítico – sintético debido al tratamiento de datos obtenidos mediante técnicas e instrumentos de recolección como la encuesta y la entrevista. La población de estudio estuvo representada por los clientes de la empresa, el objetivo de la documento investigativo es proponer un modelo de gestión Customer Relationship Management (CRM.

			La mejora continua es una técnica utilizada para mejorar los productos, servicios y procesos de una empresa con el fin de lograr una posición competitiva en el mercado y responder a las necesidades de los clientes en la búsqueda de la perfección. Este objetivo es relevante para todas las organizaciones que se esfuerzan por aumentar la satisfacción de los clientes y empleados, y utilizan la innovación para reducir el costo y el tiempo de los procesos de ejecución comercial (Paredes et al., 2021).

			Cabe señalar que el proceso de mejora continua son todas las acciones que se realizan para mejorar los procesos de la empresa. Para elegir la estrategia más adecuada, debe analizar las características específicas de su organización (Torres, 2020)a través de los distintos métodos inductivo- deductivo, método histórico lógico, analítico – sintético debido al tratamiento de datos obtenidos mediante técnicas e instrumentos de recolección como la encuesta y la entrevista. La población de estudio estuvo representada por los clientes de la empresa, el objetivo de la documento investigativo es proponer un modelo de gestión Customer Relationship Management (CRM. A continuación, algunas características del proceso de la mejora continua:

			Figura 1. Características de la mejora continua
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			Fuente: Elaboración propia

			1.2.2 Gestión de calidad

			La gestión de la calidad se puede definir como una herramienta empresarial estratégica que gestiona y controla todos los procesos organizativos, como los financieros, de datos contables (Molnar & Correia, 2019). Un sistema de gestión de calidad (QMS) es un conjunto de estándares, procesos y procedimientos necesarios para la planificación y ejecución (producción/desarrollo/servicio) de las actividades clave de una organización (por ejemplo, áreas que pueden afectar la capacidad de la organización para satisfacer las necesidades del cliente) (Gallegos & Gallegos, 2022).

			La gestión de la empresa y el control de calidad son una de las claves para dar un servicio de calidad a los clientes finales (Castillo et al., 2020). Es importante identificar sus características y reglas para poder posicionarse en el mercado competitivo. La gestión de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas encaminadas a evitar posibles errores o desviaciones en el proceso productivo y en los productos o servicios que se obtienen del mismo (Parra et al., 2019).

			En primer lugar, cabe recalcar que no se trata de identificar los errores cuando ya se han producido, sino de evitarlos antes de que se produzcan, de ahí su importancia en el sistema de gestión de la organización (Pedraza, 2020). De nada sirve corregir constantemente los errores si no aprendemos de ellos y tratamos de anticiparnos a su ocurrencia. La gestión de la calidad combina un conjunto de actividades y procedimientos que buscan asegurar la calidad no del producto en sí, sino del proceso, lograr con estos productos (Vargas, 2021). La gestión de calidad presenta algunas características.

			Figura 2. Características de la gestión de calidad
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			Fuente: Elaboración propia

			1.2.3 Gestión Pública

			La administración pública es fundamental para la construcción de una sociedad justa y justa, que es su función única. La administración pública se enfoca en la gestión eficaz de todos los recursos con que cuenta el país para satisfacer las necesidades de sus ciudadanos garantizando al mismo tiempo el desarrollo del país (Pedraza, 2020). Esta especificidad se logra a través de las instituciones públicas a través del proceso mediante el cual el Estado formula e implementa políticas, distribuye bienes y servicios y aplica normas destinadas a regular sus funciones (Paredes et al., 2021).

			El liderazgo público es importante e imprescindible en el país, porque de él dependerá el buen entendimiento y las relaciones entre la empresa privada y el gobierno, además de las estrategias y respuestas a los problemas que se presentan en los espacios sociales en el día a día (González & Díaz, 2010). La gestión pública comprende un conjunto de procesos y herramientas diseñadas para lograr el desempeño en organizaciones comprometidas con el servicio público (Martinez et al., 2019). Aunque esta breve descripción pueda parecer simple, esconde más dificultades de las que se ven a simple vista. Por consiguiente, se muestra las características de la gestión pública:

			Figura 3. Características de la gestión publica
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			Fuente: Elaboración propia

			1.2.4 Calidad de servicio

			Es un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar el servicio al cliente y la relación entre los consumidores y las marcas. La clave de este apoyo es construir buenas relaciones y un entorno positivo, útil y amigable para garantizar una buena impresión en los clientes (Torre & Vásquez, 2015). De esta forma, los consumidores estarán satisfechos con el soporte y regresarán más a menudo porque obtendrán calidad en la transacción. Además, una buena prestación de servicios puede ayudar a corregir errores al identificar cuándo los consumidores necesitan asistencia adicional (Cevallos & Rivadeneira, 2020).

			La calidad del servicio se refiere a la satisfacción de los deseos de los clientes a través de un servicio en particular. La calidad del servicio solo puede medirse por las impresiones y opiniones de los clientes leales o potenciales (Toral et al., 2019). La calidad del servicio es un modelo de diseño estratégico que se centra en comprender la satisfacción del cliente con el servicio a lo largo del proceso de compra mediante el análisis de la brecha entre la experiencia del cliente con el servicio prestado y sus expectativas (Meneguette & Boukerche, 2020). A continuación, las principales características de la calidad del servicio.

			Figura 4. Características de la calidad de servicio
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			Fuente: Elaboración propia

			1.2.5 Modelo SERVQUAL

			El modelo SERVQUAL es una medida de la calidad del servicio que se basa en comparar lo que esperan los clientes antes de probarlo con las opiniones que comparten después de recibir el servicio. (Balinado et al., 2021) El modelo Servqual es uno de los modelos más populares en la investigación de la calidad del servicio y es la aplicación más común en la investigación de mercado y otras industrias como la hospitalidad y las finanzas (Mejias et al., 2020).

			Se puede decir que los orígenes de este modelo provienen de una investigación basada en el modelo de brecha entre expectativas y percepción en (1985) por Parasuraman, Zeitham y Berry (Hasan, 2019). Se ilustran cómo las percepciones de los consumidores sobre la calidad se ven afectadas por una serie de cuatro debilidades distintas que ocurren dentro de las organizaciones. Para ello, sirve para algunos aspectos a continuación se muestra lo siguiente.

			Figura 5. Aspectos de funcionamiento del modelo Servqual
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							Analiza los canales de contacto de forma óptima en caso de que se hable de una auddiencia indicada y el alcance que tiene 

						
					

					
							
							Indica las expectativas de la marca y odel negocio por lo que son demasiadas altas o inferiores con respecto a lo que ofrecen

						
					

					
							
							Identifica a los clientes que desean encontrar a la marca o al negocio de una manera más clara 

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia

			1.2.6 Brechas del modelo Servqual

			Las brechas del modelo Servqual con los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry, indican diferencias entre aspectos importantes del servicio, como las necesidades del cliente, la experiencia del servicio en sí y las percepciones de los empleados de la empresa sobre los requisitos del cliente (Sharma & Srivastava, 2018). Estas brechas identifican cinco brechas que causan problemas en la prestación del servicio y afectan la evaluación final de la calidad del servicio por parte de los clientes.

			Figura 6. Brechas del modelo Servqual
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			Fuente: Elaboración propia

			Las dimensiones del modelo Servqual adoptado por Hasan (2019) es una forma de medir la calidad del servicio, la finalidad es comparar las expectativas y percepciones del cliente sobre el servicio que se brinda al cliente antes de interactuar con el servicio, inicialmente cuenta con 10 dimensiones de la calidad del servicio, son: confiabilidad, capacidad de respuesta, Cortesía, Disponibilidad, Confiabilidad, Comunicación, Comprensión, Seguridad, Conocimiento del cliente y Activos tangibles. Sin embargo, las variables se redujeron a cinco factores confiabilidad, tangibles, seguridad que se centra en la (comunicación, competencia, seguridad, credibilidad y cortesía), receptividad y empatía que implica (conocimiento del cliente con accesibilidad y la comprensión).  

			H1: La calidad del servicio de la unidad de matriculación y revisión vehicular del GAD de Ambato tiene efectos positivos en la satisfacción al usuario

			Como se puede observar, el modelo Servqual mide la satisfacción del cliente de forma global en base a la calidad del servicio que brinda una organización, por lo que consta de brechas y características importantes para que una organización entienda la satisfacción del cliente. Por lo tanto, la calidad del servicio está determinada por cinco dimensiones importantes.

			Figura 7. Dimensiones del modelo Servqual
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			Fuente: Elaboración propia

			2. Metodología

			2.1 Ruta de la investigación

			La investigación tuvo un enfoque cuantitativo que permite realizar la recolección y análisis de los datos con el propósito de responder el objetivo de la investigación a través de una ejecución de medición numérica de conteo y el uso de un análisis estadístico para la obtención de resultados con el fin de establecer patrones de comportamiento de la población (Martínez et al., 2021). Por tal razón analiza las variables de la calidad de servicio y atención al usuario a través de las percepciones brindadas en la unidad de matriculación y revisión vehicular GAD municipal Ambato con la finalidad y analizar el grado de fiabilidad conforme a los resultados obtenidos en los factores que intervienen en la calidad del servicio del modelo Servqual, el cual interviene 5 dimensiones principales confiabilidad, tangibles, capacidad de respuesta, empatía y seguridad.

			El estudio tuvo un alcance correlacionales que permite conocer el grado de relación o asociación entre 2 o más variables dentro de un contexto particular de conocer el comportamiento y predecir con mayor precisión el valor de los resultados obtenidos conforme al estudio de investigación (Rojas et al., 2019). Por lo que se estableció la asociación de las variables mediante el modelo ser cual y las 5 dimensiones de intervención para el análisis a nivel cuantitativo mediante estadísticas inferenciales y la obtención de resultados de la investigación para la determinación de posibles soluciones y conclusiones del estudio. Vale recalcar que la investigación tuvo un diseño no experimental y transversal correlacionales para poder medir las variables y su correlación.

			2.2. Participantes

			La población consiste en un conjunto de elementos que conllevan características comunes y permiten al investigador realizar un análisis estadístico con la finalidad de obtener resultados y posibles soluciones en la investigación (Fernández & Algaba, 2021). El estudio tuvo una población de 3106 usuarios procesadas en la unidad de matriculación y revisión vehicular GAD municipalidad de Ambato, el cual se procedió a determinar un muestreo poblacional con un nivel de error del 5% y un nivel de confianza del 95% dónde el muestreo fue de 342 usuarios para las respectivas encuestas de investigación.

			Tabla 1. Ficha de muestreo poblacional

			
				
					
					
				
				
					
							
							Parámetros

						
							
							Descripción 

						
					

					
							
							Población

							Entorno

							Método de captación

							Procedimiento

							Nivel de confianza

							Nivel de error

							Cuestionarios Validados

						
							
							3016

							Unidad de Revisión Vehicular y GAD Municipalidad, Ambato 

							Encuesta

							Población total

							95%

							5%

							342

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia

			2.3 Diseño del instrumento

			Para la aplicación del instrumento se utilizó el cuestionario aplicado respecto al modelo Servqual y adoptado por Hasan (2019) el cual se encuentra estructurado por 5 dimensiones que permiten medir las expectativas y percepciones de los usuarios en la unidad de revisión vehicular y GAD municipalidad de Ambato. La encuesta se encuentra estructurada por 19 preguntas en una escala de Likert donde 1 representa nunca y 5 siempre. Vale recalcar que El cuestionario fue desarrollado a través De Google formulario que permite realizar encuestas de manera virtual.

			La primera dimensión de elementos tangibles (ELTG) contiene 4 preguntas de evaluación. La segunda dimensión de confiabilidad (CFBL) contiene 3 preguntas de evaluación, la tercera dimensión de capacidad de respuesta (CPRS) contiene 4 preguntas de evaluación. La cuarta dimensión de seguridad (SGRD) contiene 4 preguntas de evaluación y la quinta dimensión de empatía (EMPT) contiene 4 preguntas de evaluación.

			Figura 7. Dimensiones del modelo Servqualçç
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			Fuente: Elaboración propia

			2.4 Validación del instrumento

			Mediante la validación del instrumento del cuestionario se utilizó el Alfa de Cronbach el cual es una herramienta que permite evaluar la fiabilidad de la encuesta mediante la consistencia interna de las preguntas realizadas con una escala dónde se visualiza si se encuentran estrechamente relacionadas conforme a los datos obtenidos (Guzmán et al., 2022). Por lo cual, la presente investigación tuvo en consideración el modelo sexual que contiene las 5 dimensiones de evaluación: elementos tangibles, capacidad de respuesta, confiabilidad, empatía y seguridad medibles la fiabilidad que permite el desarrollo de la investigación (ver tabla 2).

			Tabla 3. Ficha técnica alfa de Cronbach

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Dimensiones

						
							
							Alfa de Cronbach

						
							
							N° de elementos

						
					

					
							
							Elementos Tangibles

						
							
							0,636

						
							
							4

						
					

					
							
							Confiabilidad 

						
							
							0,768

						
							
							3

						
					

					
							
							Capacidad de Respuesta

						
							
							0,848

						
							
							4

						
					

					
							
							Seguridad 

						
							
							0,818

						
							
							4

						
					

					
							
							Empatía 

						
							
							0,810

						
							
							4

						
					

					
							
							Total

						
							
							0,944

						
							
							19

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia

			Mediante el Alfa de Cronbach se determinó las dimensiones de elementos tangibles una fiabilidad de 0,636 con un número de cuatro elementos, confiabilidad un Alfa de Cronbach de 0,768 con un número de 3 elementos, capacidad de respuesta un Alfa de Cronbach de 0,848 con un número de cuatro elementos, seguridad un Alfa de Cronbach de 0,818 con un número de cuatro elementos y la empatía con un Alfa de Cronbach de 0,810 con un número de cuatro elementos. Sin embargo, el total general de la Alfa de Cronbach conforme al constructo de la encuesta del modelo circular obtuvo un valor de 0,944 de fiabilidad con un número total de 19 elementos, es decir permite la continuidad con la investigación mediante la encuesta aplicada.

			3. Resultados

			Para la aplicación de los resultados se tomó en consideración el perfil sociodemográfico del encuestado y la técnica estadística del análisis factorial exploratorio el cual permite analizar la correlación de las variables a través de la prueba KMO y de Bartlett, la matriz de varianzas totales explicadas, la sedimentación y la matriz de componentes rotados mediante el nivel de significancia del modelo Servqual.

			3.1 Perfil sociodemográfico

			El perfil sociodemográfico del encuestado reveló al sexo masculino con más frecuencia de 215 encuestas 63%, seguido del sexo femenino 127 encuestas 37%. La edad en un rango de menos de 25 años obtuvo 20 encuestas 6%, de 26 a 30 años 80 encuestas 23%, de 31 a 35 años 87 encuestas 25%, de 36 a 40 años 65 encuestas 19% y más de 41 años 90 encuestas 26%. El nivel educativo primaria obtuvo 40 encuestas 12%, bachiller 95 encuestas 28%, tecnólogo 54 encuestas 16%, pregrado 91 encuestas 27% y posgrado 62 encuestas 18%. Vale recalcar que la media del sexo es de 1,36 s con una desviación estándar de 0,51, la edad tiene la media de 3,42 y una desviación estándar de 1,21, el nivel educativo tiene la media de 3,22 y una desviación estándar de 1,32.

			Tabla 4. Perfil Sociodemográfico

			
				
					
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							
							
							Frecuencia

						
							
							Porcentaje

						
							
							Media

						
							
							Desv. Estand.

						
					

					
							
							Sexo

						
							
							Masculino

						
							
							215

						
							
							63

						
							
							1,36

						
							
							0,51

						
					

					
							
							Femenino

						
							
							127

						
							
							37

						
					

					
							
							Edad

						
							
							Menos de 25 años

						
							
							20

						
							
							6

						
							
							3,42

						
							
							1,21

						
					

					
							
							26 a 30 años

						
							
							80

						
							
							23

						
					

					
							
							31 a 35 años

						
							
							87

						
							
							25

						
					

					
							
							36 a 40 años

						
							
							65

						
							
							19

						
					

					
							
							Mas de 41 años

						
							
							90

						
							
							26

						
					

					
							
							Nivel Educativo

						
							
							Primaria

						
							
							40

						
							
							12

						
							
							3,22

						
							
							1,32

						
					

					
							
							Bachiller

						
							
							95

						
							
							28

						
					

					
							
							Tecnólogo

						
							
							54

						
							
							16

						
					

					
							
							Pregrado

						
							
							91

						
							
							27

						
					

					
							
							Posgrado

						
							
							62

						
							
							18

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia

			3.2 Prueba KMO y de Bartlett

			Tabla 5. Matriz de prueba KMO y de Bartlett

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin.

						
							
							,956

						
					

					
							
							Prueba de esfericidad de Bartlett

						
							
							Chi-cuadrado aproximado

						
							
							4354,105

						
					

					
							
							gl

						
							
							171

						
					

					
							
							Sig.

						
							
							0,000

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia

			La matriz de prueba KMO y de Bartlett tuvo una medida de adecuación muestral del 95% respecto a la calidad del servicio y satisfacción del usuario en la unidad de matriculación y revisión vehicular GAD municipalidad de Ambato mediante el modelo Servqual que contiene 5 dimensiones de evaluación como resultado por parte de los encuestados. Por otro lado, tuvo un nivel de significancia de 0,000 es decir permite continuar con la investigación y los resultados obtenidos donde reflejó consistencia respecto a las respuestas de los usuarios evaluados.

			3.3 Matriz de varianzas totales explicadas

			Tabla 6. Matriz de varianzas totales explicadas

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Componente

						
							
							Suma de las saturaciones al cuadrado de la rotación

						
					

					
							
							Total

						
							
							% de la varianza

						
							
							% acumulado

						
					

					
							
							Elementos tangibles

						
							
							5,332

						
							
							28,064

						
							
							28,064

						
					

					
							
							Confiabilidad

						
							
							5,291

						
							
							27,846

						
							
							55,910

						
					

					
							
							Capacidad de respuesta

						
							
							1,374

						
							
							7,231

						
							
							63,141

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia

			Mediante la matriz de varianzas totales explicadas demostró los 3 principales componentes del modelo Servqual: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta con un valor total de la suma de saturación al cuadrado de la rotación acumulada en un 63% respecto a la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios en la unidad de matriculación y revisión vehicular del GAD de Ambato.

			3.4 Sedimentación

			Figura 8. La sedimentación

			[image: ]

			Fuente: Elaboración propia

			En la figura de sedimentación demostró el constructo de la encuesta basado al modelo circular para medir la satisfacción de los usuarios conforme a la calidad de servicios en la unidad de revisión y matriculación vehicular del GAD de Ambato, el cual se visualizó que la pregunta 1 y 2 forman una pendiente con dirección al eje (x) en una diagonal y a partir de la pregunta 2 a la pregunta 19 se forma un valle dónde demuestra que existe una mínima variación respecto a las respuestas por parte de los encuestados y congruencia con la encuesta realizada en la investigación.

			3.5 Matriz de componente rotados

			Tabla 7. Matriz de componentes rotados

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							
							Componente

						
					

					
							
							
							Elementos tangibles

						
							
							Confiabilidad

						
							
							Capacidad de respuesta

						
					

					
							
							ELTG1

						
							
							,602

						
							
							,496

						
							
							-,144

						
					

					
							
							ELTG2

						
							
							,188

						
							
							,756

						
							
							,018

						
					

					
							
							ELTG3

						
							
							,403

						
							
							,630

						
							
							,030

						
					

					
							
							ELTG4

						
							
							,121

						
							
							,111

						
							
							,895

						
					

					
							
							CFBL1

						
							
							,412

						
							
							,696

						
							
							-,090

						
					

					
							
							CFBL2

						
							
							,279

						
							
							,759

						
							
							,263

						
					

					
							
							CFBL3

						
							
							,715

						
							
							,343

						
							
							,094

						
					

					
							
							CPRS1

						
							
							,758

						
							
							,368

						
							
							,179

						
					

					
							
							CPRS2

						
							
							,242

						
							
							,736

						
							
							,186

						
					

					
							
							CPRS3

						
							
							,669

						
							
							,344

						
							
							,284

						
					

					
							
							CPRS4

						
							
							,534

						
							
							,493

						
							
							,200

						
					

					
							
							SRGD1

						
							
							,824

						
							
							,125

						
							
							,104

						
					

					
							
							SRGD2

						
							
							,406

						
							
							,680

						
							
							,092

						
					

					
							
							SRGD3

						
							
							,732

						
							
							,299

						
							
							,031

						
					

					
							
							SRGD4

						
							
							,535

						
							
							,528

						
							
							,102

						
					

					
							
							EMPT1

						
							
							,574

						
							
							,333

						
							
							,074

						
					

					
							
							EMPT2

						
							
							,358

						
							
							,642

						
							
							,363

						
					

					
							
							EMPT3

						
							
							,470

						
							
							,471

						
							
							,272

						
					

					
							
							EMPT4

						
							
							,535

						
							
							,507

						
							
							,186

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia

			La matriz de componentes rotados reveló los 3 principales componentes del modelo Servqual: elementos tangibles; confiabilidad; y capacidad de respuesta en un rango ponderado de 0,6 a 0,8. Sin embargo existen falencias en los componentes de confiabilidad con la pregunta 1 (ELTG1) con un valor de 0,496 donde reveló que los equipos de unidad de matriculación y revisión técnica vehicular del GAD de Ambato no tienen una apariencia moderna, atractiva y funcional.

			El componente de confiabilidad con la pregunta 4 (ELTG4) demostró un valor de 0,111 donde el material publicitario es muy bajo con respecto hay indicaciones de matriculación y revisión técnica vehicular el cual no es clara, completa y sencilla. El componente de elementos tangibles con la pregunta 5 (CFBL1) reveló un valor de 0,412 donde no consideran que el servicio de unidad de matriculación y revisión técnica vehicular de Ambato sea la adecuada.

			El componente de elementos tangibles con la pregunta 6 (CFBL2) demostró un valor de 0,279 el cual reflejó que el servicio que reciben por parte de la unidad de matriculación y revisión técnica vehicular en la ciudad de Ambato no lo realizan a tiempo. Con la pregunta 9 (CPRS2) con un valor de 0,242 reveló que el personal de la unidad de matriculación y revisión técnica vehicular no tienen receptividad y disposición de cambios.

			El componente de elementos tangibles con la pregunta 11 (CPRS4) obtuvo un valor de 0,534 el cual demuestra que la capacidad del sistema de información de la unidad de matriculación y revisión técnica vehicular no resuelven a tiempo los requerimientos de la información. La pregunta 13 (SRGD2) yo un valor de 0,406 donde la unidad de matriculación y revisión técnica vehicular no existe información disponible o acceso para los usuarios.

			El componente de elementos tangibles con la pregunta 15 (SRGD4) demostró un valor de 0,535 el cual los funcionarios de la unidad de matriculación y revisión técnica vehicular no demuestran organización y orden en sus tareas. La pregunta 16 (EMPT1) con un valor de 0,574 demostró que la unidad de revisión vehicular y matriculación no brinda la atención individualizada.

			El componente de capacidad de respuesta con la pregunta 17 (EMPT2) demostró un valor de 0,363 donde la unidad de matriculación y revisión técnica vehicular no proporciona alternativas conforme a las inquietudes planteadas por parte de los usuarios. La pregunta 18 (EMPT3) con un valor de 0,272 reflejó que el personal de la unidad de matriculación y revisión técnica vehicular no son claros con las explicaciones del procedimiento de revisión y matriculación del vehículo. La pregunta 19 (EMPT4) con un valor de 0,186 evidenció que el trato del personal por parte de la unidad de matriculación y revisión técnica vehicular no es amable y Cortés hacia los usuarios.

			4. Discusión

			La correlación Rho de Spearman es aquella que permite determinar la correlación entre 2 variables al azar de manera estadística y significativa la interpretación va en consideración a parámetros establecidos en rangos: 0 consiste en que es una correlación nula, seguido de 0,01 a 0,19 el cual es interpretado como una correlación positiva demasiado baja, de 0,2 a 0,39 consiste en una correlación positiva alta, de 0,4 a 0,69 consiste en una correlación positiva moderada, de 0,7 a 0,89 consiste en una correlación alta, de 0,9 a 0,99 consiste en una correlación positiva demasiado alta, y 1 tiene como referente una correlación perfecta y grande (Paredes et al., 2021).

			La hipótesis obtuvo un Rho Spearman de 0,614 y un valor p= 0,000 por lo que es 1º de correlación positiva moderada en la calidad del servicio de la unidad de matriculación y revisión vehicular del GAD de Ambato tiene efectos positivos en la satisfacción al usuario. La satisfacción del cliente se logra a través de un conjunto de condiciones que la organización debe cumplir (Baffour, 2018). Sin embargo, Molnar & Correia (2019) recalcaron que la importancia de un servicio al cliente de calidad es obvia: más clientes y más ingresos. Por lo tanto, (Kholmirzaev et al., 2022) mencionaron que para mantener clientes satisfechos y fieles es fundamental garantizar la eficiencia de una empresa en cuanto a procesos y planificación estratégica y por ende incrementa las ventas.

			Tabla 7. Rho de Spearman prueba de hipótesis

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Criterio

						
							
							Rho de Spearman

						
							
							Valor P

						
							
							Grado de Correlación

						
							
							Decisión

						
					

					
							
							H1. Calidad del servicio  Satisfacción al usuario

						
							
							0,614

						
							
							0,000

						
							
							Positiva Moderada

						
							
							Soportado

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia

			5. Conclusión

			El desenlace de la investigación reveló que existen falencias en los componentes de confiabilidad apariencia moderna, atractiva y funcional, publicidad clara, completa y sencilla. El componente de elementos tangibles, adecuación del servicio, tiempo del servicio, receptividad y disposición de cambios, requerimientos de la información, información disponible o acceso para los usuarios, organización y orden en sus tareas, atención individualizada.

			Se concluyó que el factor tangibilidad y confiabilidad son percibidos como elementos de cumplimiento por parte del usuario. En cambio, los tres factores restantes capacidad de respuesta, seguridad y empatía fueron excluidas como implicación de mejoras para la institución. Por lo tanto, se evidenció que existe correlación moderada entre la calidad del servicio de la agencia de matriculación vehicular y la satisfacción de los usuarios.

			El mejoramiento de los factores evaluados permitirá obtener beneficios de institucionalidad publica como mejorar su partida presupuestaria, posicionamiento en el mercado y posicionamiento en la mente del consumidor, es decir un usuario con una excelente experiencia de calidad de servicio es satisfecho y genera comentarios positivos hacia la institución. No obstante, deben analizarse los factores de satisfacción del cliente interno para determinar si su desempeño incide en la calidad del servicio.
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