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Resumen

La investigacion midi6 la calidad del servicio brindado por las empresas proveedoras de internet del cantén
La Mang, con el fin de estudiar la percepcion de los clientes, reconocer los elementos técnicos y de atencion y
reconocer su satisfaccion. La variable evaluada fue la calidad del servicio, la cual se evalu6 en las dimensiones
de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de acuerdo con el modelo SERVQUAL.
Ademas, se implementd un enfoque cuantitativo, con disefio descriptivo-correlacional. La poblacion general
estuvo compuesta por 18.591 clientes de 10 proveedores y la muestra calculada fue de 377 usuarios; la fiabilidad
obtuvo la media mas elevada con 3,50 y la empatia la menor con 3,06. El analisis factorial indicé un KMO de
0,840 y explic el 72,46% de la varianza. Las rutas fueron significativas, mostrando importancia en la capacidad
de respuesta y empatia. Se determiné que la calidad dependio esencialmente del cumplimiento, de la atencion
oportuna y de la confianza del usuario final.

Palabras clave: calidad del servicio; SERVQUAL; proveedores de internet; satisfaccion del usuario; telecomuni-
caciones.
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Abstract

The research measured the quality of service provided by internet service providers in the La Mana canton,
in order to study customer perception, identify technical and customer service elements, and assess customer
satisfaction. The variable evaluated was service quality, which was assessed in the dimensions of tangibility, re-
liability, responsiveness, assurance, and empathy according to the SERVQUAL model. A quantitative approach
with a descriptive-correlational design was implemented. The general population consisted of 18,591 customers
from 10 providers, and the calculated sample size was 377 users. Reliability obtained the highest mean score
at 3.50, and empathy the lowest at 3.06. Factor analysis indicated a KMO of 0.840 and explained 72.46% of the
variance. The routes were significant, showing importance in responsiveness and empathy. It was determined
that quality depended essentially on compliance, timely attention, and end-user trust.

Keywords: service quality; SERVQUAL; internet service providers; user satisfaction; telecommunications.

Introduccion

A nivel global, durante los ultimos afios, el acceso a internet ha aumentado de forma rele-
vante; sin embargo, este crecimiento no ha sido asistido por servicios estables, asequibles y de
optima calidad. Segiin Ponce et al. (2023), en el afio 2025, cerca del 74% de la poblacién mundial,
equivalente a cerca de 6000 millones de personas, usaba internet, mientras que el 26% restante,
alrededor de 2.200 millones, atin permanecia conectado. Lo que indica que, también, para ex-
pandir la cobertura, persisten desafios relacionados con la calidad de la conexiodn, la accesibilidad
econdmica y las distintas tecnologias entre paises (Monge et al., 2025). Asi pues, las empresas
proveedoras enfrentan los retos de asegurar las velocidades correctas, la continuidad del servicio
y una atencion eficiente ante las falencias reportadas por los clientes.

Asimismo, en Ecuador, el acceso a internet también ha experimentado un aumento soste-
nido, debido a su relevancia para la educacidn, trabajo, comercio y comunicacién. De acuerdo
con Medrano & Quifionez (2021), en julio de 2025, el 71,3% de los hogares ecuatorianos contaba
con acceso a internet, en comparacion con el 66% registrado en 2024; por otro lado, el 80,1%
de las personas indicé usar este servicio. También, ARCOTEL evidencié 3.126.897 suscriptores
de internet fijo y 11.735.126 de internet movil, lo que sefialé aproximadamente el 21% y el 79%,
respectivamente. A pesar de que estas cifras indican una conectividad alta, el aumento de la de-
manda, ademas, exige optimizar la estabilidad, la velocidad real, la cobertura y los mecanismos de
atencion al cliente, debido a que el crecimiento de usuarios puede crear saturacion e interrupcion
cuando la infraestructura no se expande al mismo ritmo (Intriago & Cedefio, 2024).

En el cantén La Man4, el servicio de internet se ha transformado en un medio necesario para
los hogares, negocios, empresas educativas y actividades comerciales del cantén. Segun la inves-
tigacion realizada por Merino et al. (2023), La Mana cuenta con 18.591 usuarios activos, atendi-
dos por 10 empresas proveedoras; La Mana concentra aproximadamente el 34,5% de los clientes,
seguida por CNT con el 16,7%, Pato Net con el 15,4% y TV Plus con el 14,8%; coordinadamente,
estas empresas recaudan alrededor del 81,4% del mercado local. Pese a la distinta variedad de pro-
veedores, los usuarios indican falencias relacionadas con interrupciones del servicio, reduccion de




la velocidad en algunos horarios y demoras en la respuesta del soporte técnico, lo que crea dudas
sobre el cumplimiento de las condiciones contratadas y la satisfaccion de los usuarios (Zapata et
al., 2025).

La investigacion se desarrolla con el propdsito de identificar de forma objetiva la calidad del
servicio brindado por las empresas proveedoras de internet en el cantéon La Mana. El aumento
de la demanda y la dependencia de la conectividad para las tareas educativas, laborales y comer-
ciales son relevantes para medir aspectos como la velocidad, estabilidad, cobertura, relacion cos-
to-beneficio y atencidn técnica. Los hallazgos ayudaran a reconocer las fundamentales fortalezas
y deficiencias del servicio desde el punto de vista de los clientes y de las empresas que lo apoyan.
Asimismo, los datos obtenidos podran servir como base para establecer acciones de optimizacioén
basadas en reforzar la infraestructura tecnologica, disminuir las interrupciones, mejorar la aten-
cion al cliente y aumentar el grado de satisfaccion y permanencia de los clientes.

Considerando esta limitacion identificada, el estudio tiene como objetivo general: evaluar
la calidad del servicio ofrecido por las empresas prestadoras de internet en el cantén La Mana,
considerando la percepcion de los usuarios y la gestion operativa de los proveedores. Para lle-
varlo a cabo, se plantearon los siguientes objetivos especificos: a) Analizar la percepcion de los
usuarios respecto a la calidad del servicio de internet proporcionado por las empresas prestadoras
en el cantén La Mana, b) Identificar los principales factores técnicos y de atencion al cliente que
influyen en la calidad del servicio de internet en el cantén y ¢) Determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios en relacion con la velocidad, estabilidad y soporte técnico del servicio de internet
contratado.

Desarrollo tedrico

Calidad del servicio

De acuerdo con Muiioz & Flores (2024), la calidad de servicio hace referencia a la valoracion
que realiza el usuario sobre el desenvolvimiento de una compaiia, desde el paralelismo entre lo
que esperaba recibir y lo que realmente percibié durante la prestacion del servicio. En las empre-
sas proveedoras de internet, la calidad de servicio se indica en aspectos como el desarrollo de la
velocidad contratada, la estabilidad y continuidad de la conexidn, el estado de los equipos, la flui-
dez del soporte técnico, la claridad de los datos y el trato brindado al usuario (Teran et al., 2021).
Entonces, a través del SERVQUAL sera posible establecer si el servicio adaptado por los usuarios
del cantén La Mana cumple con su perspectiva y reconocer las dimensiones que requieren mas

fortalecimiento.
Tangibilidad

Segun Burgos & Zambrano (2024), la tangibilidad incluye los factores fisicos y visibles que
usa la empresa para prestar servicio, como las instalaciones, los equipos, los materiales informa-
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tivos y la prestacion del personal. También, incide en la primera impresion del usuario, debido
a que permite valorar el grado de organizacion, limpieza, modernidad y profesionalismo de la
empresa. A pesar de que el servicio de internet es intangible, los componentes aportan a que el
usuario forme una primera percepcion sobre la empresa, su habilidad tecnoldgica y el grado de
profesionalismo con el que opera.

Fiabilidad

La fiabilidad hace referencia a la capacidad de una empresa para obtener de forma correcta,
constante y precisa el servicio prometido. Ademads, implica respetar los acuerdos determinados,
evitar errores y sostener un desemperfio estable a lo largo del tiempo (Chuchuca et al., 2025). De
acuerdo con Calle et al. (2023), es relevante porque los clientes esperan recibir el servicio en las
condiciones brindadas y dentro de los plazos previstos; consecuentemente, cualquier incumpli-
miento puede incidir de manera negativa en su percepcion. En el contexto de internet, se vincula
con la estabilidad de la conexidn, el cumplimiento de la velocidad contratada, la continuidad del
servicio y el respeto de los tiempos determinados para instalaciones o reparaciones.

Capacidad de respuesta

Segun Tri et al. (2025), la capacidad de respuesta indica la disposicién y rapidez del personal
para atender solicitudes, atender problemas y ofrecer apoyo a los clientes. Asimismo, permite va-
lorar sila empresa actia de forma oportuna e indica interés real por las exigencias de las personas.
Una respuesta rapida y efectiva refuerza la satisfaccion; contrariamente, las demoras, la ausencia
de seguimiento o el desinterés pueden crear inconformidad. En las empresas de internet, permite
medir el tiempo que tarda el personal en responder una llamada, planificar una visita técnica, sol-
ventar una falla o predeterminar la conexion.

Seguridad

La seguridad esta conectada con los saberes, la cortesia y la destreza del personal para crear
confianza en los usuarios. Ademas, integra la claridad de los datos, el trato respetuoso, la pro-
teccion de la informacion y la habilidad para solventar inquietudes de forma correcta. Cuando
el cliente percibe que el personal controla sus funciones y actua con claridad, reduce las dudas y
eleva la confianza en el servicio recibido (Bustamante et al., 2025). Entonces, el usuario requiere
tener la certeza de que la empresa cuenta con empleados eficientes y que los datos entregados son
verdaderos. Por esta razon, una atencion profesional, respetuosa y técnicamente correcta refuerza

la credibilidad de la organizacidn y reduce la incertidumbre del usuario.




Empatia

De acuerdo con Villegas (2025), la empatia se enfoca en brindar una atencién individualiza-
da y entender las exigencias particulares de cada cliente. También, aporta escuchar con atencion,
indicar interés, aportar horarios accesibles y establecer el servicio cuando sea necesario. Una em-
presa empatica identifica que cada persona puede presentar perspectivas distintas, por lo que pro-
cura brindar un trato cercano, respetuoso y basado en satisfacer sus requerimientos. En las empre-
sas de internet, se reconoce cuando se brindan planes adaptados a hogares, negocios o empresas,
se brindan horarios accesibles y se escucha con atencién el problema indicado por el usuario.

Metodologia

El estudio us6 un enfoque cuantitativo con el fin de realizar una medicion sistematica y esta-
distica de la variable calidad del servicio. El enfoque ayudé a recaudar datos numéricos a través de
encuestas estructuradas y a estudiar objetivamente las percepciones de los clientes respecto a las
dimensiones del modelo SERVQUAL: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia (Ponce et al., 2023). También ayudd la evaluacion del grafo de satisfaccion vinculado
con el cumplimiento de perspectivas, la valoraciéon general del servicio y la relacién costo-benefi-
cio. De esta forma, el enfoque cuantitativo ayudé a comprobar la hipétesis establecida y determi-
nar la conexion existente entre la calidad del servicio brindado por las organizaciones prestadoras
de internet del cantén La Mana.

También, la investigacion implementd un diserio descriptivo con el fin de caracterizar y ex-
plicar el estado actual de la calidad del servicio brindado por las empresas prestadoras de internet
en el cantéon La Mana. El disefio ayudd a reconocer cémo los usuarios valoran las dimensiones
del modelo SERVQUAL: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, asi
como a identificar su grado de satisfaccion respecto al cumplimiento de expectativas, la relacion
costo-beneficio y la experiencia general con el servicio recibido. A través de la empresa y presta-
cion de la informacion recaudada, fue posible describir fortalezas y deficiencias percibidas por los
clientes, brindando una base especifica para establecer acciones orientadas a optimizar la calidad
del servicio (Monge et al., 2025).

Asimismo, se aplic un disefio correlacional con el objetivo de estudiar la conexion que existe
entre la calidad del servicio de las organizaciones prestadoras de internet en el cantén La Mana.
Este disefid y apoy¢ establecer si las dimensiones del modelo SERVQUAL se conectan de forma
importante con el cumplimiento de las expectativas, la valoracion general y percepcion de cos-
to-beneficio del servicio recibido. Ademas, el analisis de correlacion permitié determinar la fuerza
y la direccién de la relacion entre las variables, generando informacién util para identificar los
aspectos de la calidad que mas contribuyen a la satisfaccion y para basar las estrategias de optimi-
zacion en la prestacion del servicio.



La poblacién de estudio estuvo compuesta por 10 empresas proveedoras de servicio de inter-
net que operan en el cantén La Mana (ver tabla 1), quienes sumaron un total de 18.591 clientes.
Ademas, la muestra se conformé por 377 personas, considerando una poblacion de los usuarios
mencionados, con un nivel de confianza del 95%, una probabilidad de éxito y fracaso de 0,5 y un
margen de error del 5%. Por consiguiente, la muestra total para la consideracion de los datos es-

tuvo compuesta por 377 usuarios del servicio de internet.

Tabla 1. Poblacion Empresas proveedoras de internet

N° PROVEEDOR N° CLIENTES
1 J] Com 980
2 Pato Net 2866
3 Netlife 135
4 La Mana Net 6420
5 CNT 3100
6 Enlace Net 530
7 JAYTELEC 500
s e
9 Alfa Net 75
10 Tv Plus 2750

TOTAL 18 591

Fuente: datos del Servicio de Rentas Internas (SRI)

Confiabilidad del instrumento

El alfa de Cronbach es una evaluacion estadistica que se usé para medir la confiabilidad
interna de un grupo de preguntas o items de un cuestionario. Es decir, nos ayuda a medir la cohe-

rencia y la importancia de las preguntas de la escala (Zavala & Davalos, 2025).

Tabla 2. Alfa de Cronbach
Alfa de Cron- N de elemen-

Variable Dimensiéon  Codigo bach tos
Tangibilidad  TNG 0,854 3
Fiabilidad FBL 0,691 3
oo derespuena PR 0762 :
Seguridad SGR 0,788 3
Empatia EMP 0,855 3

Alfa global 0,906 15

Fuente: elaboracion propia.
Nota. Resultados obtenidos del software estadistico SPSS.

La tabla 2 indicé que el instrumento indicé una alta consistencia interna, debido a que el alfa
de Cronbach global logré un valor de 0,906 para los 15 items. Por dimensiones, la empatia consi-
guid el coeficiente mas alto con 0,855, seguida de la tangibilidad con 0,854, la seguridad con 0,788
y la capacidad de respuesta con 0,762, valores que indicaron niveles correctos de confiabilidad.

La fiabilidad anot6 un coeficiente de 0,691, siendo aceptable por su proximidad a 0,70, a pesar



de que es la dimensién con menor consistencia interna. En conclusion, los hallazgos verificaron
que el cuestionario fue confiable para medir la calidad del servicio a través de las dimensiones del
modelo SERVQUAL.

Resultados

Para realizar el analisis de resultados se utilizo un proceso de validacion estadistica del ins-
trumento, considerando la adecuacién muestral, el vinculo entre la variable y la estructura interna
de los items. Con tal propdsito, se usaron software como SPSS y JASP, los cuales ayudaron al
procesamiento de los datos, a verificar la pertenencia del analisis factorial y a organizar los resul-
tados de forma técnica. También, se utiliz6 la matriz de componentes rotados para reconocer la
agrupacion de los items de acuerdo con las dimensiones tedricas. De esta forma, se sustentaron las
variables de resiliencia y el compromiso organizacional, lo cual permitié la interpretacion de los

elementos medidos dentro de la investigacion.

Perfil del encuestado basado en variables sociodemograficas

Tabla 3. Perfil sociodemografico

Frecuencia Porcentaje

) Masculino 250 66,4
Género
Femenino 127 33,6
De 18 a 25 afos 38 10,0
De 26 a 35 anos 96 25,5
Edad De 36 a 45 afios 92 24,5
De 46 a 55 afios 82 21,8
Mas de 55 afos 69 18,2
Secundaria 38 1,1
Nivel educativo Superior 188 49,9
Posgrado 151 40,1
Estudiante 28 7,3
Emple'fldo pu- 89 236
blico
Act.1v1dad. econd- Empleado pri- 8 218
mica principal vado

Traba)adpr inde- 31 8.2

pendiente
Comerciante 147 39,1
Total 377 100

Fuente: elaboracion propia.

Los hallazgos indicaron que la mayoria de los clientes encuestados pertenecié al género mas-
culino, con 250 participantes, lo que equivale al 66,4%. Con respecto a la edad, destacé el grupo de
26 a 35 afos, con el 25,5%, continuo de las personas de 36 a 45 afios, con el 24,4%. En relacion con
el nivel educativo, el 49,9% conto6 con educacién superior, lo que sefial6 una participacién impor-
tante de usuarios con formacion universitaria. Por ultimo, la actividad econémica mas represen-
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tativa fue la de comerciante, con 147 personas (39,1%), seguida por los empleados publicos, con
23,6%. El perfil predominante corresponde a hombres adultos jévenes, con educacion superior y
conectados fundamentalmente a actividades econdmicas.

Objetivo especifico 1. Analizar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio de
internet proporcionado por las empresas prestadoras en el cantén La Mand.

Figura 1. Célculo de media de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en la variable
calidad del servicio

D P Py - 3ol e ] LA

Pl i

T e Lii G ozl o Fopuial Troa 4

Fuente: elaboracién propia en la base de datos SPSS.

La figura senal6 que la fiabilidad obtuvo la media mas alta, con 3,50, seguida de la tangibili-
dad con 3,46, la seguridad con 3,33, la capacidad de respuesta con 3,31; por otro lado, la empatia
indicé la valoracion mas baja, con 3,06. Estos hallazgos indicaron que los usuarios percibieron de
forma mas favorable el cumplimiento y la estabilidad del servicio prometido, a pesar de que exis-
tieron mayores debilidades en la atencion personalizada y en el entendimiento de sus requisitos.
El resultado concordd con la investigacion realizada por Medrano & Quifionez (2021), quienes
estudiaron un servicio de telecomunicaciones a través del SERVQUAL vy establecieron que la fia-
bilidad, especificamente en el tiempo de respuesta, el reporte de falencias y el restablecimiento
del servicio, mantuvo un vinculo fuerte con la satisfaccion del cliente. Como resultado, las dos
investigaciones verificaron que el cumplimiento consistente del servicio constituy6 un elemento
fundamental de la calidad percibida, a pesar de que los resultados obtenidos en La Mana también
indicaron la necesidad de reforzar la empatia y el trato individualizado hacia los clientes.

Objetivo especifico 2. Identificar los principales factores técnicos y de atencion al cliente que influ-
yen en la calidad del servicio de internet en el canton




Tabla 4. Analisis factorial

Prueba de Sumas de
esfericidad cagERl
Variables Componente = KMO de Bartlett cuadradf)’de la
rotacion
Sig. % varianza
Tangibilidad 29,10%
Calidad de Fiabilidad 24,74%
Servicio  Capacidad de 0840 0000
respuesta 18,62%
Componente
Tangibili- Fiabilidad Capacidad de
dad respuesta
TNG1 0,065 0,815 0,302
TNG2 0,337 0,809 -0,151
TNG3 0,141 0,834 0,211
FBL1 -0,051 0,816 0,334
FBL2 -0,023 0,803 0,354
FBL3 0,848 0,156 0,097
CDR1 0,915 0,135 0,101
CDR2 0,876 0,170 0,124
CDR3 0,160 0,274 0,465
SGR1 0,837 -0,104 0,236
SGR2 0,353 0,212 0,759
SGR3 0,026 0,387 0,789
EMP1 0,676 0,016 0,459
EMP2 0,626 0,101 0,525
EMP3 0,448 0,161 0,639

Fuente: elaboracion propia.
Nota. Las codificaciones de cada factor de cada variable son colocadas con c6digos de procesamiento y tabulacién
de informacioén. Los factores son: tangibilidad (TNG), fiabilidad (FBL), capacidad de respuesta (CDR), seguridad
(SGR) y empatia (EMP).

La tabla indic6 que la informacion fue correcta para implementar el analisis factorial, debido
a que el indice KMO logré un valor de 0,840, lo que reflejé una buena suficiencia muestral. Asi-
mismo, la prueba de esfericidad de Bartlett sefial6 una significancia de 0,000, inferior a 0,05, por
lo que se establecié que existieron correlaciones suficientes entre los items para reconocer una
estructura factorial. Ademads, los tres componentes extraidos explicaron en grupo el 72,46% de la
varianza total, el primero recolect6 el 24,74% y el tercero el 18,62%. Estos hallazgos sefialaron que
los componentes retenidos identificaron una proporcion relevante de los datos obtenidos en los
15 items aplicados para medir la calidad del servicio.

Por otro lado, la matriz rotada mostré que los items no se agruparon completamente de
acuerdo con las cinco dimensiones tedricas del modelo SERVQUAL. El segundo factor se enfocd
especialmente en los items de tangibilidad, con cargas entre 0,809 y 0,834, también de fiabilidad
1 y 2, mientras que el primer componente reunié FBL3, CDR1, CDR2, SGR1, EMP1 y EMP2, con
cargas entre 0,626 y 0,915. El tercer componente estuvo compuesto por SGR2, SGR3 y EMP3,



cuyas cargas oscilaron entre 0,639 y 0,789. En consecuencia, la estructura empirica recomendé una
incorporacion entre los factores de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, en lu-
gar de cinco factores totalmente independientes. Este resultado fue similar al de Intriago & Cedefio
(2024), quienes verificaron que SERVQUAL fue valido en telecomunicaciones, pero reconocieron
la necesidad de revisar la dimensién de empatia y acoplar la estructura al entorno analizado. Ade-
mas, la investigacion realizada por Merino et al. (2023), quienes establecieron que las dimensiones
de SERVQUAL no conservaron la misma relevancia en los servicios de telecomunicaciones y que
la fiabilidad no indic6 un efecto relevante; por otro lado, las dimensiones y la calidad de la red lo-

graron mayor importancia.

Objetivo especifico 3. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la velocidad,

estabilidad y soporte técnico del servicio de internet contratado.

Figura 2. Modelo de ecuaciones estructurales

[ W
L]

Fuente: elaboracion propia.
Nota. La figura ha sido obtenida a partir del procesamiento de datos realizado con el software SmartPLS.

El modelo de ecuaciones estructurales sefiald6 que la calidad del servicio estuvo compuesta
relevantemente por la fiabilidad y la seguridad, ambas con coeficientes de 1,000, la capacidad de
respuesta con 0,851, la empatia con 0,809 y la tangibilidad con 0,580. Asimismo, los indicadores
CDR1. CDR2, EMP2 y TNG3 indicaron las cargas mas elevadas; por otro lado, el FBL1, FBL2 y
CDR3 verificaron menor aporte al modelo. Por otro lado, los indices CFI = 0,883 y RMSEA = 0,165
seflalaron que la modificacidon no fue satisfactoria en su totalidad. Los hallazgos concordaron par-
cialmente con la investigacion realizada por Zapata et al. (2025), quienes indicaron que la confia-
bilidad del servicio, la atenciéon oportuna y confianza en el proveedor aportaron a la percepcion de

calidad y a la permanencia de los usuarios.

Tabla 5. Coeficientes de trayectoria

Ruta estructural B t P R? Decision

Calidad del servicio >
Tangibilidad
Calidad del servicio >
Fiabilidad

0,580 3,494 <0,001 0,336 Significativa

1,000 3,494 <0,001 1,000 Significativa




Ruta estructural B t p R? Decision

Calidad del servicio >

851 4,991 ,001 0,724 ignificati
Capacidad de respuesta 0,85 991 <0,001 0,7 Significativa

Calidad del servicio >

Seguridad 1,000 4,713 <0,001 1,000 Significativa

Calidad del servicio >

. 0,809 4,729 <0,001 0,655 Significativa
Empatia

Fuente: elaboracion propia.
Nota. La figura ha sido obtenida a partir del procesamiento de datos realizado con el software SmartPLS.

La tabla indico que todas las rutas estructurales fueron significativas, ya que sefialaron va-
lores p < 0,001. Asimismo, la fiabilidad y la seguridad obtuvieron los coeficientes mas altos con 3
= 1,000, aunque estos valores se analizaron con precaucidon por formar estimaciones limite. Ade-
mas, la capacidad de respuesta también sefialé una influencia elevada, con p = 0,851 y R* = 72,4 %;
la empatia continud, con B = 0,809 y R* = 65,5 %, y la tangibilidad registré el menor aporte, con
B = 0,580. Los resultados concordaron con la investigacion realizada por Muifioz & Flores (2024),
quienes analizaron que la estabilidad, la rapidez de atencién y la infraestructura aportaron de for-
ma directa a la percepcion de calidad del servicio.

Discusion

Los hallazgos indicaron que la fiabilidad obtuvo la media mas elevada con 3,50, seguida de la
tangibilidad con 3,46; por otro lado, la empatia sefiald la valoracién mas baja con 3,06. Esto verifi-
c6 que los usuarios valoraban de forma mas favorable el cumplimiento y la estabilidad del servicio,
a pesar de que percibieron debilidades en la atencion individualizada. Los resultados encontrados
concordaron con Teran et al. (2021), quienes establecieron en La Mana que el 68,38% de los usua-
rios tuvo presente la velocidad como el factor fundamental para contratar internet y verificaron
una conexion positiva entre calidad y fidelizacién de 0,875. En las dos investigaciones, el cum-
plimiento técnico del servicio representé una manera establecida para la percepcion del usuario.

El analisis factorial sefial6 un KMO de 0,840 y una significancia de Bartlett de 0,000 debido a
que los hallazgos fueron correctos para reconocer la estructura interna del instrumento. Asimis-
mo, los tres componentes extraidos sefialaron el 72,46% de la varianza; no obstante, los elementos
no se integraron de forma completa segtin las cinco dimensiones técnicas de SERVQUAL. Los
hallazgos guardaron relacidn con el estudio realizado por Burgos & Zambrano (2024), en la com-
pania SISCOM de Latacunga, donde el cuestionario SERVQUAL logré una confiabilidad de 0,90,
pero se reconocieron brechas negativas esencialmente en tangibilidad y capacidad de respuesta.
De esta manera, se indicoé que el modelo requirié adaptaciones segtn las condiciones del servicio
y entorno estudiados.

El modelo estructural: todas las rutas fueron significativas, con valores de p inferiores a 0,001.
Asimismo, la capacidad de respuesta senald B = 0,851 y explicé el 72,4% de su variabilidad, por
otro lado, la empatia obtuvo p = 0,809 y R* = 65,5 %. La fiabilidad y la seguridad sefalaron coefi-
cientes de 1,000, a pesar de que se interpretaron con rigurosidad para formar estimaciones limite.



Segin Chuchuca et al. (2025), quienes hallaron en CNT Ecuador una falencia de insatisfaccion del
4,30% y concluyeron que la calidad percibida dependid esencialmente de la seguridad, la fiabilidad

y la capacidad de respuesta.

Con respecto a la satisfaccion, los hallazgos indicaron que los usuarios mantuvieron una
valoracién intermedia del servicio, ya que, las medias de las dimensiones oscilaron entre 3,06 y
3,50. Ademas, la estabilidad y el cumplimiento fueron mejor valorados, mientras que la atenciéon
individualizada sefialé mayores limitaciones. De acuerdo con Calle et al. (2023), quienes hallaron
que los clientes de Guerronet, en Manta, estuvieron satisfechos por la buena atencidn, las respues-
tas rapidas y la preparacion del personal técnico. La principal diferencia fue que, en la Mang, la
empatia fue la dimensién con menos valor, debido a que se evidenci6 la necesidad de reforzar la
comunicacion, el seguimiento de reclamos y la atencion establecida a los requerimientos de cada

usuario.

Conclusiones

Se concluyd que la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio fue moderada-
mente favorable. Ademas, la fiabilidad obtuvo la media mas elevada con 3,50, lo que sefialé una
optima valoracion del logro y la estabilidad; mientras que la empatia logré 3,06 y reflejo debilida-
des en la atencion personalizada y el entendimiento de las exigencias del usuario.

Se estableci6 que los componentes fundamentales que aportaron a la calidad fueron la fia-
bilidad, seguridad, capacidad de respuesta y la empatia. Asimismo, el analisis factorial explicé un
KMO de 0,840 y sefal6 el 72,46% de la varianza; por el contrario, la capacidad de respuesta obtuvo
una carga estructural de 0,851, lo que verifico la relevancia de solucionar de forma oportuna las
falencias y solicitudes.

Se determind que la satisfaccion de los usuarios no fue totalmente alta, ya que, coexistieron
valoraciones favorables sobre el cumplimiento y la estabilidad con restricciones en el soporte y la
atencion individualizada. Por consiguiente, las companias debieron reforzar la rapidez del servi-
cio técnico, la comunicacidn ante interrupciones y el seguimiento de las necesidades para optimi-

zar la experiencia general.
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