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RESUMEN

El presente estudio, tiene el interés de evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la Empresa
Eléctrica Provincial Galapagos ELECGALAPAGOS en el cantén San Cristébal. Para ello se realizé un andlisis cuantitati-
vo donde se examina la calidad del servicio percibido en contraste con la del servicio esperado, permitiendo conocer
las debilidades de la institucion y plantear alternativas de mejora y conseguir subir los niveles de satisfaccion del
cliente. La metodologia utilizada fue de tipo descriptivo, proporcionando informacion esencial sobre el comportamien-
to de las variables latentes y observadas. El constructo utilizado es el SERVQUAL, gue mide la calidad de servicio;
el instrumento incluye 22 indicadores, divididas en cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia). La escala de medicion del constructo es en Likert, donde 1 representa totalmente
en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo. Lo resultados mostraron brechas significativas en elementos “Fiabilidad”
especificamente en la terminacion del servicio en el tiempo previsto y cumplimiento de promesas. La “Capacidad de
respuesta” y “Seguridad” también muestran brechas negativas. Mientras que “Empatia” muestra areas de fortaleza,
como la atencion individualizada y la atencion personalizada. Es crucial que la empresa eléctrica identifique y adopte
medidas correctivas para continuar elevando la percepcion positiva del usuario.

Palabras clave: Calidad, Servicio, Satisfaccion del usuario, Modelo SERVQUAL, ELECGALAPAGOS.

ABSTRACT

This study aims to evaluate the service quality of Galapagos Provincial Electric Company ELECGALAPAGOS in San
Cristobal. To achieve this, we carried out a quantitative analysis that examines the perceived service quality in contrast
with the expected service. We used a descriptive methodology that provided essential information on the behavior of
the latent and observed variables. The construct used is SERVQUAL. The instrument includes 22 indicators divided
into five dimensions: tangible elements, reliability, responsiveness, security, and empathy. We used the Likert measu-
rement scale, where one represents total disagreement and seven total agree. The results showed significant gaps in
“Reliability” elements, specifically in completing the service on time and fulfilling promises. There were also negative
gaps in “Responsiveness” and “Security”. However, the areas of strength in the “Empathy” dimension were individuali-
zed attention and personalized attention. This contributes to identifying the weaknesses of the institution’s quality servi-
ce management and adopting corrective measures to continue raising positive user perception.

Keywords: Quality, Service, User satisfaction, SERVQUAL model, ELECGALAPAGOS.
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INTRODUCCION

Los servicios basicos, incluida la generacion de ener-
gia eléctrica, son fundamentales para la calidad de vida
y los derechos de los ciudadanos en Ecuador. Desde la
creacion de “Luz y Fuerza” en 1897, con la operacion de
turbinas hidroeléctricas en Loja, la electricidad se ha con-
vertido en un servicio crucial para el desarrollo del pais
(ELECGALAPAGOS, 2023). En la década de 1920 y 1930
se suscribieron contratos de servicio con compafias nor-
teamericanas, como la American Foreing Power Co., lo
cual permite dotar del servicio eléctrico a las ciudades de
Quito, Guayaquil y Riobamba (ELECGALAPAGOS, 2023).

Mientras el servicio eléctrico se expandia por el Ecuador,
fue necesario crear normativas gue regulen el uso de
este servicio. En 1961 el Gobierno expide la Ley Basica
de Electrificacion, mediante la cual se crea el Instituto
Ecuatoriano de Electrificacion (INECEL) con 1200 cen-
trales eléctricas y un promedio de potencia instalada de
100 kW por central. Pero fue hasta el 1974 que se inicia
el proceso de electrificacion de las Islas Galapagos y el 9
de noviembre de 1998, se constituye la Empresa Eléctrica
Provincial Galapagos (ELECGALAPAGOS, 2023). Al ser
Galapagos un Patrimonio de la Humanidad, se imple-
menta en 2007 el Parque Edlico (2,4 MW) en la isla San
Cristébal, destacando como la primera central de ener-
gia edlica renovable a nivel nacional, contribuyendo asi al
cuidado del medio ambiente (GSEP, 2003).

En la actualidad, la empresa ELECGALAPAGOS adminis-
tra cuatro centrales de generacion térmica, dos parques
edlicos y cuatro plantas fotovoltaicas, distribuidas en cua-
tro sistemas eléctricos de potencia, uno en cada una de
las islas habitadas del Archipiélago de Galapagos (SNP,
2022). Segun los datos presentados por la Agencia de
Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales
no Renovables, en colaboracion con la Secretaria de
Planificacion del Ecuador (SNP), se registra que, en el afno
2022, a nivel nacional, habia 27,638.49 gigavatios-hora
(GWh) disponibles en el sistema de distribucion eléctri-
ca. El 86.75% de esta capacidad (23,975.90 GWh) se
destina al consumo de energia, mientras que el 13.25%
restante (3,662.60 GWh) corresponde a pérdidas en el
sistema. Datos del ano 2021 indican gue las provincias
con una cobertura eléctrica mas amplia fueron Pichincha
(99.39%), Galapagos (99.46%), Carchi (99.84%) y Santo
Domingo (99.42%) (SNP, 2022).

A diciembre de 2022, ELECGALAPAGOS prestaba ser-
vicios a aproximadamente 14,022 clientes, entre resi-
denciales y comerciales, en las islas Santa Cruz-Baltra,
San Cristobal, Floreana e Isabela. En este contexto, el
99.84% de la poblacion de estas islas tenia acceso a

la electricidad. El consumo total de energia asciende a
52,840 megavatios-hora (MWh) (MEM, 2023). El cons-
tante desarrollo y crecimiento de la institucion impul-
sa a que en el 2017 se implemente el Sistema SCADA
— Galapagos, cuyo objetivo es atender los reclamos de
manera ininterrumpida y mejorar la calidad del servicio
(ELECGALAPAGOS, 2023).

La gestion de calidad es un factor determinante que afec-
ta la satisfaccion del cliente y que conlleva en la percep-
cion positiva o negativa de la imagen. En las instituciones
publicas mantener una imagen positiva y ofrecer servi-
cio de calidad es parte de sus objetivos institucionales.
Al ofrecer un servicio, las instituciones deben valorar la
calidad mediante los procesos establecidos y diferen-
tes aspectos abstractos que involucra la percepcién del
clientes (Ganga et al., 2019). Los conceptos de calidad
del servicio y satisfaccion del servicio han ganado una
atencion creciente en todos los aspectos sociales, de ne-
gocio y marketing.

Académicos y profesionales han elogiado rapidamente
los beneficios de la calidad vy la satisfaccion, consideran-
dolos indicadores de la competitividad empresarial (de
Ruyter et al., 1997). Algunos investigadores definen la sa-
tisfaccion como los sentimientos de agrado o desagrado
que alguien tiene por un producto o servicio después de
comparar sus caracteristicas y atributos en relacion con
las necesidades y expectativas del cliente (Bustamante
et al., 2020; Kotler et al., 1990). Es por ello, gue la medida
de qué tan satisfechos estan los clientes con un producto
0 servicio refuerza las actitudes positivas y promueve la
recompra (Bitner & Hubbert, 1994; Moreno et al., 2023).

Sin embargo, para algunos investigadores los conceptos
de calidad percibida y satisfaccion estan estrechamen-
te interrelacionados (Ganga et al., 2019; Liljander, 1994).
Para Ganga et al. (2019) la nocion de calidad es un con-
cepto que abarca diversos significados, ya que se frata
de una construccién conceptual disefiada para explicar
de manera logica y coherente ciertos fendmenos abstrac-
tos. Ademas, la evaluacion de la calidad en los servicios
debe centrarse principalmente en comprender los aspec-
tos que los clientes emplean para valorar el servicio, y en
entender su percepcion al respecto.

(Zeithaml, 1988) define la calidad percibida del servicio
como la evaluacion que hace el cliente de la excelencia
o superioridad general del mismo. En 1985 se desarro-
lla el SERVQUAL por las palabras en inglés (Service
Quality), un modelo para medir la satisfaccion vinculada
a la disconformidad o brecha entre las percepciones de
los clientes y las expectativas sobre la calidad del ser-
vicio (Parasuraman et al., 1988). La idea central de este
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modelo es que la calidad del servicio se mide a través de
las puntuaciones de diferencia o brechas entre expecta-
tivas o servicio esperado y experiencia o servicio recibi-
do (Bustamante et al., 2020). Se han identificado cinco
determinantes clave de la calidad del servicio (fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elemen-
tos tangibles). La escala SERVQUAL, uno de los métodos
existentes, ha sido extensamente aceptado y adoptado
en numerosos contextos; demostrando que puede ser
una herramienta util y adecuada para medir la calidad del
servicio en diversas industrias (Ganga et al., 2019).

La gestion de calidad es primordial para las instituciones
del Estado, y hace hincapié en la eficiencia y eficacia del
servicio que brindan a los consumidores. Es por ello que,
la blusgueda de la calidad del servicio se ha convertido
en un factor imperativo para todas las organizaciones im-
pulsadas por la necesidad de sobrevivir y seguir siendo
competitivas (Hu et al., 2009). Los clientes inicialmente
tienen expectativas con respecto a los servicios, y su ex-
periencia de uso les permite confirmar o refutarlas. Un
estudio previo en Los Rios, Ecuador que evaluo la satis-
faccion con la calidad del servicio eléctrico mostré que el
50% de los encuestados desconfia en la empresa eléctri-
ca y no estan completamente satisfecho con su servicio
(Castillo & Yagual, 2019). En contraste con una investi-
gacion realizada en ciudad de Azogues en Ecuador, se-
fala que en el sector rural el 58% de los encuestados
manifiesta que la calidad del servicio es buena, el 39%
indica que es excelente, lo que indica una percepcion
positiva de los consumidores. Ademas, el estudio indica
que el 54% esta satisfecho, el 26 % se encuentra muy
satisfecho, el 11 % se encuentra altamente satisfecho
(Cardenas et al., 2020).

Es innegable que la calidad del servicio y la satisfaccion
son aspectos cruciales en el contexto de las empresas
eléctricas en el Ecuador, debido a que influyen directa-
mente en la percepcion y satisfaccion de los usuarios.
En el contexto de Galapagos, la gestion de comerciali-
zacion y atencion de servicios, ya sea relacionada con
la energia o vinculada al giro comercial, recae en la
Direccion Comercial (ELECGALAPAGOS, 2023). Los
procesos para esta gestion se encuentran exhaustiva-
mente delineados en el sistema de gestion de calidad
de ELECGALAPAGOS. Este enfoque ha posibilitado un
seguimiento meticuloso de la administracion y control de
indicadores, promoviendo asi un constante impulso hacia
la mejora continua. Aungue en el 2022 el nivel de satis-
faccion general (89.72%) fue positivo, siendo el indicador
del servicio al cliente con mejores resultados (96.79%)
(ELECGALAPAGOS, 2023), aun es necesario continuar
con los procesos de medicion de la calidad del servicio.

La empresa de electricidad de Galapagos al buscar cre-
cimiento constante y mejora, necesita conocer los as-
pectos con menores percepciones positivas cada afio.
Es por ello gue identificar los factores mas criticos de las
experiencias de los clientes en cuanto a calidad de ser-
vicio eléctrico en Galapagos, proporcionaria informacion
significativa; contribuyendo a la creacion de estrategias
y plan de mejoras en el servicio del sistema eléctrico. El
interés de esta investigacion es evaluar la calidad del ser-
vicio y la satisfaccion del usuario de la Empresa Eléctrica
Provincial Galapagos ELECGALAPAGOS en el cantén
San Cristobal y asi poder conocer y corregir las debilida-
des de la institucion y con esto plantear alternativas de
mejora logrando la satisfaccion del cliente. Se realiza me-
diante un instrumento de medicion como el SERVQUAL
lo cual considera en su medicion cinco dimensiones: ele-
mentos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

MATERIALES Y METODOS

Este estudio introduce un método cuantitativo para exa-
minar la calidad del servicio percibido por los usuarios
de la empresa eléctrica de Galapagos. El alcance de la
investigacion es descriptivo, lo que implica el analisis a
detalle de las variables latentes y observadas. De acuer-
do a (Hernandez et al., 2014) la investigacion descriptiva
busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fenémeno que se analice, pro-
porcionando informacion sobre tendencias de un grupo
o fenomeno.

La muestra utilizada para la investigacion fue de 164
usuarios de la empresa eléctrica de Galapagos, Ecuador.
Varios académicos recomiendan que una muestra mini-
ma debe ser de 100 participantes para potencializar los
resultados del modelo investigativo y alcanzar niveles
aceptables de poder estadistico (Hoyle, 1995; Martinez
Avila & Fierro, 2018)ndNote>. Sin embargo, para obtener
resultados estadisticamente mas significativos, el céalculo
de la muestra fue realizado mediante la formula para la
muestra finita. Considerando que el total de usuarios que
utilizan los servicios eléctricos de Galapagos son 3915, la
formula se aplicé con 95% de confianza y 7.5% de error
permitido; dando un total de 164 participantes.

Los datos de la investigacion se recopilaron a través de un
formulario digital de Google en los meses de mayo y junio
de 2023. La encuesta se difunde ampliamente a través de
las redes sociales y la plataforma de mensajeria instanta-
nea (Whapsapp). Se recogen un total de 168 respuestas,
de las ellas cuatro fueron excluidas por inconsistencias.
El constructo utilizado es el SERVQUAL, que mide la ca-
lidad de servicio; el instrumento incluye 22 indicadores o
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variables observables, divididas en cinco dimensiones o variables latentes (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia). La escala de medicion del constructo es en liker, donde 1 representa totalmente en
desacuerdo y la 7 fue totalmente de acuerdo; a cual es denominada asi en honor de Rensis Likert, quien disefi¢ este
método en 1932 (Likert, 1932). En la tabla 1 se muestra las dimensiones y el concepto que representan.

Tabla1: Variables latentes SERVQUAL.

Dimensién Concepto Autor
Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, materiales
Elementos tangibles de la institucion, asi como también los empleados estén bien presenta-
dos.
Fiabilidad Se refiere a como la organizacion ofrece un servicio de calidad de una

manera correcta y a tiempo, se toma en cuenta la eficiencia y eficacia.

Se refiere a la atencion agil y eficiente del personal de la organizacion
Capacidad de respuesta | con el fin de solucionar los problemas ya que cada vez los usuarios son
mas exigentes.

(Parasuraman et al.,
1988)

Se refiere a que los clientes se sientan seguro y el comportamiento de los

Seguridad :
9 empleados sea confiables.
Se refiere en comprender las necesidades de los clientes, ofrecer un
Empatia buen servicio, mostrar interes y el nivel de atencion que brindan las orga-

nizaciones.
Fuente: elaboracion propia.

Para garantizar los maximos estandares éticos, el equipo de investigacion siguio pautas estrictas para asegurar que
los participantes estuvieran completamente informados del objetivo de la encuesta y dieran su consentimiento volun-
tariamente. Ademas, la privacidad de los participantes estuvo protegida, debido a gue no se solicitd ningun dato per-
sonal o privado en el formulario. En cuanto al anélisis de los datos, se realizé un cotejo descriptivo de cada indicador
de medicion, utilizando el programa de Excel.

RESULTADOS Y DISCUSION

La tabla 2 despliega los resultados para percepcion y experiencia de la calidad del servicio en la entidad
ELECGALAPAGOS S.A. Los valores se determinaron mediante el calculo de la media de cada indicador, segun su di-
mension o variable latente. Ademas, para obtener |la brecha entre la calidad esperada (EX) versus la experiencia (SE)
se cuantifica mediante la sustraccion de (SE-EX). La primera dimension, centrada en los “Elementos Tangibles”, revela
que en la apariencia moderna de los equipos existe una pequefia brecha negativa de -0.25. El resultado negativo
indica gue los usuarios tienen expectativas o perciben que los equipos utilizados por ELECGALAPAGOS estaban a la
vanguardia. Sin embargo, después de su experiencia este indicador decrece. Este tipo de conjetura se debe a que los
paises en vias de desarrollo tienen acceso limitado a tecnologia; ya sea por factores economicos, sociales, politicos o
por la constante vertiginosidad tecnologica (Guerra et al., 2008).

Tabla 2: Resultados Brecha calidad del servicio.

Preguntas Servicio (SE) Serviio (EX) SEEX
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
Equipos de apariencia moderna 4.20 4.45 -0.25
Instalaciones fisicas visualmente atractivos | 4.95 4.83 0.12
Empleados con buena apariencia 4.77 4.66 0.11
Materiales visualmente afractivos 5.04 499 0.05
DIMENSION: FIABILIDAD
Cumplimiento de promesas 412 4.42 -0.30
Interés en solucionar el problema 418 4.54 -0.36
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Realizan bien el servicio a la primera vez 4.61 5.24 -0.63
Terminan el servicio en el tiempo prometido | 3.75 4.62 -0.87
Insisten en mantener registros libres de erro- | , 5, 470 036

res
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Informan con precision a los clientes de | , 4, 476 064
cuando concluira cada servicio.

Personal rapido 4.20 4.59 -0.39
E?r;]pleados dispuestos a ayudar a los clien- 393 458 065
Empleados nunca estan demasiados ocu- | 5 7¢ 455 079

pados para responder las inquietudes
DIMENSION: SEGURIDAD

Confianza en el comportamiento de los em-
pleados

4.49 4.57 -0.08

Seguridad en las transacciones (atencion
recibida, facturas...).

Empleados amables 4.51 4.67 -0.16
Empleados con conocimientos suficientes

4.00 4.58 -0.58

para solventar cualquier inquietud 4.23 4.61 -0.38
DIMENSION: EMPATIA

Atencion individualizada 473 473 0
Horario de atencion conveniente para el

cliente 4.66 4.98 -0.32
Atencion personalizada 4.88 4.76 0.12
Preocupacion por sus intereses y necesida-

des del cliente 405 4.58 -0.53
Comprension de las necesidades especifi- 394 450 056

cas del cliente
Nota: Experiencia del Servicio (SE) se refiere al servicio percibido y Expectativa Servicio (EX) se refiere al servicio
esperado.

Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, las expectativas de las instalaciones fisicas eran ligeramente menor comparadas con la experiencia,
siendo una brecha positiva (0,12). Se puede inferir que los usuarios esperan instalaciones en condiciones poco ade-
cuadas. Es notable mencionar que en el Gobierno del Economista Rafael Correa (2007 - 2017), se realiza una gran
inversion publica cuyo objetivo era la remodelacion y mejora de las edificaciones estatales (Salgado-Tamayo, 2022
pp151-155). Este antecedente puede haber influenciado en las expectativas creadas por los residentes de Galapagos.
Por otro lado, la apariencia del personal y del material (publicidad, facturas, etc.) también genera brechas positivas de
0,11 y 0,05 respectivamente, indicando que la experiencia es ligeramente mas favorable que la expectativa en estos
aspectos.

Los resultados para las expectativas de servicio (EX) y la experiencia real de servicio (SE) en la dimensién de “Fiabilidad”
muestra qgue, en el cumplimiento de promesas, la media para experiencia real (4,12) es menor que la expectativa
(4,42), generando una brecha negativa de -0,30. Similarmente, en el interés por solucionar problemas y la insistencia
en mantener registros libres de errores, las expectativas son ligeramente mas altas que la experiencia, resultando en
brechas negativas de -0,36 en ambos casos. No obstante, es notorio que la realizacion exitosa del servicio a la prime-
ra vez exhibe la brecha mas significativa, siendo de -0,63. Ademas, el tiempo de finalizacién del servicio (prometido)
también presenta una brecha negativa considerable de -0,87.
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En cuanto a “Capacidad de Respuesta” de
ELECGALAPAGOS, los usuarios muestran brechas ne-
gativas en sus cuatro indicadores. Esto sugiere que la
experiencia del servicio en términos de respuesta esta
por debajo de lo esperado por los usuarios. En lo que
respecta a informar con precision sobre la conclusion del
servicio y la rapidez del personal, la experiencia real (4,76
y 4,59) es menor que las expectativas (4,12 y 4,20) res-
pectivamente, generando una brecha de -0,64 y -0,39.
Sin embargo, las mayores brechas se observan en la dis-
posicion de los empleados a ayudar a los clientes (-0,65)
y en la disponibilidad para abordar inquietudes (-0,79),
evidenciando discrepancias significativas entre las ex-
pectativas y la experiencia real.

La dimension de “Seguridad” refleja que la confianza en
el comportamiento de los empleados, la experiencia real
(4,49), es ligeramente inferior a las expectativas (4,57),
generando una pequefa brecha negativa de -0,08. Por
otro lado, la seguridad en las transacciones exhibe una
brecha negativa mas pronunciada de -0,58, indicando
que la experiencia real (4,00), esta significativamente
por debajo de las expectativas (4,58), en este aspecto.
Ademas, en la amabilidad de los empleados, la brecha es
negativa pero menos marcada (-0,16), y en la suficiencia
de conocimientos para resolver inquietudes, la brecha es
de -0,38.

Se evidencia que, en la dimension de empatia, la atencion
individualizada, la experiencia real coincide exactamente
con las expectativas, resultando en una brecha neutral
de 0. Sin embargo, en el horario de atencion conveniente
para el cliente, preocupacion por sus intereses y necesi-
dades del cliente y comprension de las necesidades es-
pecificas del cliente, la brecha es negativa (-0.32, -0.53,
-0.56), respectivamente, sugiriendo que la experiencia
real (4.66, 4.05, 3.94), estan por debajo de las expectati-
vas (4.98, 4.58, 4.50). Se evidencia que aun no se cumple
con lo esperado por los usuarios; el cuidar el interés ciu-
dadano debe ser uno de los objetivos de la empresa para
que pueda continuar brindando sus servicios a la comu-
nidad. Ademas, es importante una adecuada atencion,
planillas acordes al consumo, cumplir con los trabajos a
tiempo a fin de mejorar la imagen que tiene la empresa.

CONCLUSIONES

La evaluacion de la calidad del servicio revela que el nivel
de satisfaccion de los usuarios alcanza un grado acep-
table, aungue con una tendencia hacia la alta satisfac-
cion. No obstante, es crucial que la empresa eléctrica
identifique y adopte medidas correctivas para continuar

elevando la percepcion positiva del usuario. El objetivo
final es convertirse en una empresa eléctrica de excelen-
cia, dado que las expectativas de los usuarios aun no se
cumplen en su totalidad por parte de la institucion.

La evaluacion exhaustiva de las dimensiones de servicio
muestra discrepancias significativas entre la experiencia
real (SE) y las expectativas (EX) en varios aspectos. En la
dimension de “Elementos Tangibles”, la terminacion del
servicio en el tiempo previsto tiene una diferencia signifi-
cativa de -0,87, lo que indica una oportunidad de mejora
en la puntualidad. Sin embargo, la apariencia del equi-
po y el material publicitario cumplen con las expectati-
vas. La dimension de “Confianza” destaca discrepancias
notables en areas importantes como el cumplimiento de
promesas Y la realizacion exitosa del servicio por primera
VEZ.

La “Capacidad de respuesta” muestra brechas negativas
significativas, lo que indica la necesidad de mejorar la co-
municacion sobre la conclusion del servicio y la disposi-
cion del personal para ayudar a los clientes. Las transac-
ciones de “Seguridad” muestran una brecha significativa
de -0,58, lo gue indica una discordancia significativa en la
seguridad percibida. La “Empatia” muestra areas de for-
taleza, como la atencion individualizada y la atencién per-
sonalizada, pero también muestra diferencias notables en
la conveniencia del horario de atencion y la comprension
de las necesidades especificas del cliente.

Debido a que existe desconfianza y cierto grado de incon-
formidad de los usuarios, laimagen de ELECGALAPAGOS
puede verse afectada. Para mejorarla, es necesario tomar
acciones correctivas que permitan a la entidad ofrecer un
servicio de calidad, donde la eficiencia y eficacia sean
parte de la atencion. Dicho objetivo se puede lograr al
considerar la “calidad” como una tactica primordial para
alcanzar un rendimiento ¢ptimo. Es fundamental recono-
cer que, en las instituciones publicas que ofrecen servi-
cios, el éxito esta intrinsecamente ligado a la entrega de
un servicio de calidad, ya que la mejora continua en este
aspecto es el factor clave que influye directamente en la
satisfaccion del consumidor. Aunque en general la enti-
dad ELECGALAPAGOS cumple con los criterios minimos
en calidad de servicio real; es decir una media < 4.5 en
cada dimension e indicador, es importante delinear estra-
tegias que permitan mejorar su capacidad de respuesta,
la confianza y la seguridad que fueron dimensiones con
mayores brechas. Recordando que la percepcion gue tie-
nen los usuarios y la poblacion general sefala el lugar
que ocupa ese servicio publico, en la escala de estima
que tiene la sociedad (Ganga et al., 2019).
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