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Resumen

La presente investigacion titulada “Gestidon de calidad en el servicio de emision
de licencias de conducir en una Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones”,
tuvo como objetivo general proponer un modelo de gestion de calidad para mejorar el
servicio de emision de licencias de conducir en una Gerencia Regional de Transportes
y Comunicaciones, se desarroll6 un estudio basico con un disefio no experimental,
teniendo como técnica la encuesta y se aplicé a 74 usuarios; de acuerdo a los
resultados se aprecia que para el servicio de emision de licencias de conducir, el 100%
de los encuestados manifiestan un nivel bajo; respecto de la gestion de la calidad, el
45,9% sefiala estar a un nivel bajo, lo que nos indica que se deben tomar medidas que
permitan fortalecer las debilidades encontradas, se concluye que un modelo de gestion
de calidad mejora la calidad del servicio de emision de licencias de conducir, el cual
estd basado en cinco pilares fundamentales como son: elementos tangibles, empatia,
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad estos empoderan a los técnicos y
directivos de la organizacion lo que permite mejorar los procesos y por ende el servicio

gue presta a los usuarios que solicitan una licencia.
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Abstract
The present investigation entitled "Quality management in the driver's license

issuance service in a Regional Transport and Communications Management", had the
general objective of proposing a quality management model to improve the driver's
license issuance service in a Regional Transport and Communications Management,
a basic study was developed with a non-experimental design, using the survey as a
technique and it was applied to 74 users; According to the results, it can be seen that
for the driver's license issuance service, 100% of the respondents show a low level;
Regarding quality management, 45.9% indicate that they are at a low level, which
indicates that measures must be taken to strengthen the weaknesses found, it is
concluded that a quality management model improves the quality of the service.
issuance of driver's licenses, which is based on five fundamental pillars such as:
tangible elements, empathy, reliability, responsiveness and security, these empower
the technicians and managers of the organization, which allows improving processes
and therefore the service provided to users who request a license.

Keywords: Model, management, service and licenses.
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|. INTRODUCCION

En esta oportunidad se desarrolla una investigacion muy trascendental en una
institucién publica denominada Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
en adelante GRTC, aqui se describi6 la realidad probleméatica acerca de la gestion de
calidad para optimizar la expedicion de licencias de conducir. Se abordan tres
contextos primarios que son: internacional, nacional y local; de esta manera se tiene
una vision panoramica del problema partiendo de observacion genérica a detallada.

En el contexto internacional tenemos una investigacion realizada en México,
Reyes (2021) donde los problemas del bajo agrado del usuario y la escasa lealtad de
éste pueden ser mejorados a través de estrategias de solucion mejorando
componentes valiosos como competitividad, el cual permite mejorar el servicio que
ofrece, elevando de esta manera el agrado de los usurarios que perciben el servicio.

En México otro estudio realizado por Reyes (2022) ensefia que, con el propdsito
de incrementar la calidad de un servicio, es fundamental innovar, el cual genera
mejores estrategias orientadas a satisfacer las solicitudes del usuario o del
consumidor. Segun Rodriguez (2019) los paises del mundo, asumieron el compromiso
de delinear y poner en marcha acciones bajo cinco pilares, las cuales son adecuado
régimen de seguridad vial, carreteras transitables, unidades madviles mas seguras,
seguridad de los usuarios que utilizé las vias y atencién oportuna a los incidentes
viales, esto con el fin de reducir en 50% los accidentes que ocurrian a nivel mundial.

Por otro lado, en Colombia, el estudio de Garcia y Morales (2022) indican que:
los problemas de satisfaccion y calidad en el servicio al usuario en las entidades
publicas colombianas estan en funcion de la capacidad de su personal, infraestructura,
capacidad tecnoldgica y organizacion, en ese sentido se puede decir que los directivos
deben hacer énfasis en diferentes sectores de la institucion para garantizar la calidad
del servicio al usuario.

Continuando con la descripcidon problematica, nos vamos ahora al contexto
nacional donde los problemas de calidad de servicio, representa uno de los talones de
Aquiles, es decir una debilidad primaria de las instituciones del estado para ello se

debe mejorar los procesos, el capital humano y poner énfasis en las innovaciones con



el fin de elevar el nivel del servicio. SUTRAN (2021) en el reglamento nacional de
transito refiere que una licencia de conducir, esta entendida como el documento que
otorga la autoridad competente y le da a quien la porta el derecho a conducir unidades
vehiculares en una via publica.

Legalmente, la licencia de conducir, no es de caracter definitivo, es la
autorizacion que faculta a un conductor de un vehiculo a motor, en una via publica,
ademas de transitar por determinadas vias no abiertas al publico. La educacion vial es
una condicion esencial cuando se tramita la licencia de conducir, es por ello, que
ademas de una evaluacién practica es necesario desarrollar un examen teérico, donde
se evalla el conocimiento respecto de la seguridad vial. La seguridad vial procura una
conducta de conduccion ejemplar, es por ello que las capacitaciones estan orientadas
a los conductores, las cuales su principal objetivo es la de disminuir las incidencias de
accidentes de transito.

El servicio para obtencion de permiso de conducir de clase A, es un servicio
exclusivo de la GRTC, asi como en todas las regiones del Peru, excepto en Lima que
el servicio lo da el MTC en forma directa. En la region Lambayeque, la constancia de
haber aprobado examen de conocimiento o reglas y la constancia de haber aprobado
examen de habilidades en la conduccién o manejo, son servicios exclusivos de la
GRTC, y cuentan con su propio proceso, los mismos que son requisitos para tramitar
licencia de conducir. Los evaluadores de examenes de conocimiento o reglas y de
habilidades en la conduccién o manejo tienen un importante rol en la sociedad porque
son los que garantizan que las licencias de conducir sean otorgadas a conductores
responsables y capacitados.

En el contexto local, el procedimiento para acceder a una licencias de conducir
en la GRTC, cuentan con las siguientes etapas definidas y cada una de ellas con su
subproceso y son: evaluacion de reglas, evaluacién de habilidades de conduccion,
solicitud y emision de licencia; en cada una de ellas se ha podido apreciar deficiencias
las mismas que originan una percepcion de un inadecuado nivel de servicio, lo que
conlleva a un descontento general de los usuarios por los retrasos en los tramites para
obtener licencias de conducir, que para Lambayeque tiene una demora de hasta 6

meses después de haberse iniciado el tramite. Segun Shigella y Anne (2020) en su



articulo modelo de sistema de citas basado en simulacién para una oficina de
procesamiento de licencias en Filipinas, recomiendan realizar una investigacion sobre
los factores que afectan la hora de llegada, demora y decision sobre su tiempo
planificado de su llegada; para el tramite de obtencion de una licencia de conducir. Por
lo expuesto se aborda la siguiente pregunta: ¢De qué manera un modelo de gestion
de calidad mejora el servicio de emision de licencias de conducir en una GRTC?

Asimismo se justifica el presente estudio porque desarrolla importantes teorias
acerca de las variables en analisis como es la gestion de calidad y el servicio de
expedicion de licencias, a ello se suma un enfoque metodolégico de tipo propositivo
no experimental, cuantitativo teniendo como herramienta para recabar datos la
encuesta, los beneficiados en esta oportunidad son los usuarios del sector transporte
asi como los usuarios que recurren a solicitar el servicio como son la emision de una
autorizacién para conducir.

El objetivo general es proponer un modelo de gestidon de calidad para mejorar
el servicio de emision de licencias de conducir en una GRTC.

Los objetivos especificos son:

Diagnosticar el estado actual del servicio de emisién de licencias de conducir
en una Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones.

Disefiar un modelo de gestion de calidad para mejorar el servicio de emision de
licencias de conducir en una Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones.

Validar la propuesta de un modelo de gestion de calidad para mejorar el servicio
de emision de licencias de conducir en una GRTC.

La gestion de la calidad trata de llenar las expectativas que tiene los usuarios y
lo hacen mediante la construccion de sistemas organizacionales creados para ese fin;
la calidad se basa en lograr el agrado de los usuarios cuando cubren sus expectativas.
(Aguado et al. 2022).



ll. MARCO TEORICO

Silva et al. (2021) mencionan que México ocupa el puesto 105 en el mundo
en cuanto a corrupcion con una puntuacion de 34 sobre 100; muy por debajo de los 90
puntos de Dinamarca, Finlandia y Nueva Zelanda. Segun el indice de Percepcion de
la Corrupcion (2022) publicado por Transparencia Internacional, el pais se encuentra
en una posicién alta en comparacion con la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economicos (OCDE) y otros estados miembros del G20. También es una
pena estar enlamisma situacion que Argelia, Armenia, Bolivia, Gambia,
Kosovo, Mali y Filipinas. Asimismo, un reciente estudio sobre corrupcion publica
y buen gobierno, realizado en 2010, mostr6 que la corrupcién es un problema vy, en
este caso, la peculiaridad refuerza el comportamiento ilegal hasta el punto de
convertirse en un problema cultural: el comportamiento ilegal es un lugar comun.
Incidente. ElI mismo estudio documentd 200 millones de casos de corrupcion
relacionados con trdmites Yy “morder”. Como resultado, los hogares mexicanos
dedican en promedio el 14% de sus ingresos al programa. En resumen, se puede
observar que el problema en las entidades publicas mexicanas es la corrupcion y esto
afecta seriamente el servicio de calidad a los usuarios, en ese sentido se tiene un serio
problema que atender. Por consiguiente, es de vital importancia este antecedente para
contemplar dicho problema en el presente estudio.

Reyes et al. (2022) mencionan a México en su estudio y tiene por objetivo el
de revisar la literatura sobre la identificacion de los indicadores precisados en los
apartados de la norma especificada, y analizar los argumentos que dan los
conocedores sobre los mismos. Con un enfoque no experimental y descriptivo en la
busqueda de la literatura se aplico la metodologia “La Bola de Nieve”, seguido de una
revision documental cualitativa. Los hallazgos indican que dicha discusion se ha
intensificado en un 80% ante la relevancia cobrada por las certificaciones basadas en
la Norma ISO 9001, documento donde se establecen las clausulas que definen qué es
un SGC. Las conclusiones incluyen sefalar ciertos factores y un conjunto de
argumentos que permiten considerar el posible vinculo del SGC con las innovaciones.
Esto implica considerar un nuevo programa de investigacion que profundice en los

factores hallados y permita que la investigacion empirica examine las relaciones



propuestas en este trabajo; la investigacion de Reyes aporta sobre el sistema de
gestion de calidad y su relacion con la innovacion, dando de esta forma una revision
cualitativa, permitiendo que la investigaciébn empirica examine las relaciones dadas en
el trabajo.

Rodriguez (2020) indica que Colombia en su investigacion, intenté abordar los
problemas del sistema de gobernabilidad con un énfasis especial en el caso
colombiano, con una consideracion minima de las realidades latinoamericanas.
Durante el desarrollo, consta de varias partes. El primer intento de mostrar la conexion
entre los llamados sistemas de gestion y la nueva gestién publica (NGP). El segundo
estd dedicado a la idea de sistemas rapidos de gestion de auditoria, teniendo en
cuenta la experiencia internacional en su integracion. La Seccion Il estudia la
combinacion de estos sistemas en Colombia, enfocandose en el Modelo Integrado
de Planificacion y Gestion (MIPG) como una experiencia a revisar. La cuarta y ultima
parte estd dedicada a algunas reflexiones sobre los sistemas integrados y su futuro en
el contexto colombiano. En los resultados, el texto plantea que ademés de valores de
gestion como la eficiencia y la eficacia, se necesita el concepto de desarrollo territorial,
y para ello es necesario definir las herramientas de gestion que lo concretan.

Fabian (2020) menciona que Lima en su investigacion, busca establecer la
conexion entre el gobierno de la ciudad y la calidad de los servicios para los habitantes
de la comuna distrital. EI método utilizado es el de hipotesis-inferencia, el tipo de
estudio es el de correlacion de linea base con enfoque cuantitativo; disefio horizontal
no empirico. El universo estuvo constituido por 83 operadores, el método usado para
juntar la informacion fue el cuestionario y las herramientas de indagacion de datos fue
el instrumento elaborado con su respectiva validacion por pares y evaluaciones de
grado, su confiabilidad est4 determinada por la estadistica de confiabilidad de Alf
Cronbach. Al probar la hip6tesis general, entre los hallazgos se tiene que existe una
relacion entre la administracion de la ciudad y el nivel de servicio brindado al ciudadano
en el Municipio de Los Olivos - 2020 cuando los hallazgos muestran que cuanto mejor
sea la gestiéon de la ciudad, mayor sera el servicio brindado a los ciudadanos en el
municipio de Los Olivos. Conclusiones: Existe un vinculo entre la gestion municipal y

calidad de atencién al ciudadano en la municipalidad distrital de Los Olivos, 2020, dado



en especial cuando la calidad de los servicios es rescatable, la percepcién del usuario
es positiva.

Rios (2019) en su investigacion realizada en Lima, nos indica que tiene como
propésito del analisis el hallar la conexion entre los servicios de mantenimiento y el
consentimiento del usuario para la licencia con 376 personas mayores desde los 18
afios. Con un enfoque descriptivo aplicado y teniendo como herramienta para conocer
los datos como las encuestas y un disefio no experimental. Como resultado, el 16.49
% de los ciudadanos del Centro de Gestion Regional de el Callao fueron alcanzados.
Se considera que el servicio que brinda la agencia es de buena calidad y cubre todas
sus necesidades y expectativas, el 34.31% dijo que la calidad del servicio satisface
solo algunas de las necesidades y expectativas de los usuarios, pero el servicio va
mejorando, mientras que el 48.14% dijo que el servicio actual La calidad satisface las
necesidades y esperanzas de algunas personas. Por el contrario, el 1,06% de El
universo manifest6 que la calidad de los servicios prestados no
satisface las necesidades y deseos de El universo. En consecuencia, el 87,50% de los
usuarios no esta muy contento con el servicio, el 2,13% esta satisfecho y el 10,37%
de El universo esté insatisfecho con el servicio de la agencia. Se concluy6 que hay un
enlace elocuente entre la calidad de los servicios prestados y el agrado de quienes
tramitan sus licencias de conducir en la region de Callao; la investigacion de Rios
aporta la calidad de servicio, teniendo como proposito de establecer la relacion entre
los servicios de mantenimiento y consentimiento, de los hallazgos se concluy6 que hay
una relacion importante entre la calidad de los servicios de atencion y la satisfaccion
de los usuarios en el area responsable de emitir la licencia de conducir del municipio
de Callao.

Mendo (2018) en su estudio realizado en Lima, nos indica que tiene como
finalidad conocer si, de acuerdo con la nueva normativa estatal, la efectividad o
alcance de las evaluaciones realizadas para la obtencion de la licencia de conducir es
mayor que la normativa anterior; el estudio también revelara su contribucion en la
disminucion de los accidentes de trafico, se utilizd un estudio de referencia
retrospectivo e imparcial con un disefio no experimental y un método de inferencia, se

selecciono, revalidé o reclasific6 una muestra intencional de 200 gerentes de un grupo



no seleccionado. Licencia de conducir homologada segun normativa anterior Nueva
normativa aprobada por D.S N° 040-2008-MTC y D.S. N° 007-2016-MTC, quienes
mediante los procedimientos anteriores recopilan datos sobre las evaluaciones
realizadas bajo estos dos reglamentos en la escuela de conducta segura en el registro
de los conductores de vehiculos y la cantidad de accidentes de transito de los que son
responsables. Para las nuevas reglas, se cree que es importante el grado de
conocimiento y el uso de las reglas y mecanicas de transito; nuevamente, su
responsabilidad por accidentes de transito ha disminuido en un 29% en comparacion
con el periodo anterior a su ultima renovacién o reclasificacion de licencia; la
investigacion de Mendo es aportar sobre el procedimiento para obtener licencias de
conducir en la observacion de las evaluaciones a los conductores porque es importante
el nivel de conocimiento y el uso de las reglas, para este estudio se utilizé un método
de inferencia, recopilando datos sobre las evaluaciones realizadas.

Espinoza (2020) en su tesis desarrollada en Lima, busca mejorar y adaptar este
proceso a través de negociaciones y procedimientos que tengan en cuenta las
condiciones ambientales y sociales, culturales y politicas de la entidad y establezcan
estas actividades como la actividad principal de la institucion. Mediante un disefio no
experimental, transversal y correlacional, teniendo como herramienta para recabar
datos las encuestas y un enfoque aplicado se obtuvo los hallazgos siguientes: De
acuerdo con la logica de que cada organizacion esta abierta al publico y su relacion
con el medio ambiente, para cumplir con los estandares establecidos en los términos
de la licencia de servicio, teniendo en cuenta la importancia del tiempo de transmision,
la satisfaccion del usuario y el buen prestigio de la empresa. Estos estudios incluyen
desarrollar estrategias que tengan como base las actividades humanas que abordan
problemas reales, que es el resultado de un andlisis de diagndstico realizado al
comienzo de un estudio a modo de descubrimiento. Estas estrategias se ven
reforzadas por fundamentos tedricos y normativos. Las acciones, métodos y
recomendaciones se basan en esfuerzos de mejora; la investigacion de Espinoza es
aportar una mejora del servicio de licencias de conducir, cumpliendo los estandares

establecidos en los términos de servicio, incluyendo una estrategia basada en una



metodologia que utiliz6 actividades humanas que analiza problemas reales y cuyo
resultado es un analisis de diagnostico.

Flores y Ampuero (2021) Lima en su tesis, nos comenta que tiene como fin el
hallar la relacion existente entre la simplificacion administrativa y el nivel de los
servicios en las entidades publicas en Lima 2021. Este enfoque expuso un disefio no
experimental para un estudio transversal utilizado un enfoque cuantitativo y un alcance
descriptivo asociado. La muestra fue censal y estuvo conformada por 52 usuarios.
Dentro de los procedimientos en la recoleccion de datos, incluye la digitalizacion, la
accesibilidad digital, la transparencia y la simplificacibn administrativa y los items
restantes corresponden a las variables calidad de respuesta, rapidez en la resolucion
y confianza en la calidad del servicio. En cuanto a los supuestos generales y por ultimo,
la simplificacion administrativa tiene una correlacién elocuente con la calidad de los
servicios en las instituciones publicas, Lima, 2021; la investigacion de Flores y
Ampuero habla sobre la calidad de servicio en una institucion publica, desarrollando
un punto de vista cuantitativo y a su vez un alcance descriptivo, se hizo una muestra
censal, dando como resultado que la simplificacion administrativa tiene una correlacion
importante con el nivel de los servicios en las instituciones.

Yeckle (2019) en Chiclayo, en su tesis tiene como objetivo hallar el nivel de
relacion entre la Calidad del Servicio de Atencion en la Gerencia Regional de
Transportes y la percepcion del usuario 2017. El estudio fue de tipo descriptivo activo,
no experimental descriptivo transversal con una muestra de 337 personas. Es poco
probable que los usuarios sean seleccionados por conveniencia o a discrecion del
observador. Segun los hallazgos, se logré determinar que la sensacion de la calidad
del servicio de atencion en la gerencia regional es de 71% de insatisfaccion y que
la diferencia entre la calidad del servicio y la confiabilidad deducida del usuario es a
nivel regional, la gestidn de transporte y comunicaciones de Lambayeque es del 68%;
También se determind que la diferencia entre la calidad del servicio observada por el
usuario y la capacidad de respuesta en la gestion del transporte regional es del 78 %
y entre la gestion del transporte y las comunicaciones regionales de Lambayeque, la
diferencia en la calidad y seguridad del servicio percibida por el usuario es del 69 %;

también se concluyé que la diferencia entre la calidad del servicio y la empatia



percibida por los usuarios en la direccion regional de transportes y comunicaciones
de Lambayeque es del 62% y que ladiferencia entre la calidad del servicioy
los aspectos tangibles percibidos por los usuarios en la gestion del transporte
y comunicaciéon regional. Conclusiones: La comunicacion es del 77%, por lo que
se han conseguido algunas sugerencias de mejora en este sentido; la investigacion de
Yeckle aporta sobre la calidad de servicio en expedicidon de licencias, determinando el
nivel de asociacion el nivel del servicio prestado y la apreciacion del usuario. A ello se
suma un importante marco tedrico que ayuda a rescatar cierta informaciébn como
conceptos, teorias entre otros para fortalecer el presente estudio.

Castillo (2019) Trujillo, en su tesis, establece que la finalidad fue conocer la
relacion entre las variables de estudio como el procedimiento administrativo y la
entrega de licencias en un gobierno regional. Metodologia: Presenta un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental, correlacional y transversal, entre los
hallazgos se tiene: se dieron cuenta que el estadistico de Spearman ensefia que entre
los "factores de procedimiento administrativos” y la concesion del permiso
arquitectonico es un rechazo alto y significativo. Entre las variables del "coeficiente" se
encuentra la correlacién alta y significativa. Finalmente, se concluyd que existe una
alta y significativa correlacion entre los casos de procedimiento administrativo y la
emision de permisos de construccion; la investigacion de Castillo aporta sobre la
correspondencia entre los factores del procedimiento administrativo en el otorgamiento
de licencias de construccién con relacion a la municipalidad, este estudio dio a conocer
que no existe conexion entre el factor actividad administrativa y licencias de obras
publicas o municipales.

Fanzo (2021) Chiclayo, tiene como propoésito de este estudio el determinar el
nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en EPSEL
S.A., empresa que brinda servicios de saneamiento ubicada en Chiclayo. EI método
del trabajo corresponde a un analisis de linea de base con un disefio no experimental
correlacional. Usando un grupo de estudio representativo de 85 contribuyentes con un
cuestionario de 40 items, la confiabilidad de la opinidon de los expertos y el alfa de
Cronbach es de aproximadamente 0,867, lo que proporciona un alto nivel de

confiabilidad. Los hallazgos incluyen un analisis de varias variables, dimensiones y



métricas que reflejan el nivel actual de la relacion. Se analizaron, interpretaron y
discutieron los hallazgos obtenidos luego del procedimiento y se concluyé que es
necesario incrementar la mejoras en el servicio y la satisfaccion del usuario en la
empresa EPSEL S.A., Chiclayo; la investigacion de Fanzo aporta sobre la calidad de
servicio y satisfaccion al usuario, teniendo un disefio no experimental correlacional,
este estudio segun los hallazgos proporciona un alto nivel de confiabilidad, la cual se
da a conocer que se necesita incrementar la calidad de servicio y la satisfaccion al
usuario de EPSEL.

Teorias de gestion de calidad del servicio: La teoria de los trece elementos fue
creada por Jesus Alberto Viveros Pérez. Se basa en 13 reglas, cuya implementacion
garantizara la maxima calidad en la instauracion de un producto o servicio (Rodriguez,
2020).

A continuacion se presentan los principios mencionados: Iniciar a hacer las
cosas bien desde el primer inicio; Enfocarse en satisfacer las necesidades del usuario;
Encuentra soluciones a los problemas, no los justifiques; Sé optimista; Construir
buenas relaciones con los colegas; Cumplir las tareas correctamente; Llegar a tiempo;
Conservar la espontaneidad con los colegas de equipo; Admite tus errores y trata de
corregirlos; Ser humilde para aprender de los demds; Arreglo y organizacion
cuidadosos de las herramientas de trabajo; Capacidad para dar confianza al resto del
equipo; Buscar la manera mas facil de hacer su propio trabajo.

Barreda (2019) expresada como la calidad del servicio, que es una accion de
andlisis profundo de la modernizacion de las necesidades futuras de cada usuario, las
cuales se presentan en forma de graficos que se pueden medir y solo con el propdsito
de obtener un beneficio o un servicio que garantice la satisfaccion del usuario v,
ademas, lo que se pueda prestar a un precio asequible para el usuario.

Barreda (2019) define el servicio como un conjunto de caracteristicas siempre
intangibles pero perceptibles. Estas propiedades deben incluir los elementos
necesarios para garantizar la comodidad o satisfaccion de los usuarios que prueban o
experimentan procesos que proporcionan valor. En general, la calidad del servicio
debe caracterizarse por procesos estandarizados orientados a la maxima satisfaccion

del usuario, es decir, libres de fallas, y una cultura interna de la empresa enfocada al
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aseguramiento de la maxima calidad. Estandarizar procedimientos o actividades para
entregar valor hace que los usuarios perciban calidad en aspectos intangibles, como
el servicio.

Barreda (2019) desde su perspectiva, explica que la calidad de un servicio
puede consistir en cdmo se puede adaptar un servicio para brindar a cada usuario o
usuario y poder cumplir con sus expectativas.

Fabian (2020) sostiene que el gobierno municipal debe comprometerse a
atender de manera eficaz y razonable las solicitudes de sus ciudadanos con objetivos
claros, impulsando la excelencia en la organizacion con la delegacion de recursos
economicos efectivos en ella, creando condiciones de vida adecuadas. Estudio en una
organizacion entre el gobierno nacional con el apoyo de sus representantes del area
parlamentaria.

Rojas (2022) menciona que la calidad cumple con las esperanzas del usuario.
El Proceso de mejora de la calidad es un grupo de reglas, politicas, estructuras de
apoyo y préacticas disefiadas para mejorar permanentemente el desempefio y la
eficacia de nuestros estilos de vida.

La calidad de los servicios de un estado, se ve muy influencia por el apoyo de
las TICs, en ese sentido la administracion debe reforzarse con equipos de Ultima
generacion para poder brindar un servicio de calidad a los usuarios (Qekaj y Ledrib,
2023).

Barreda (2019) en su articulo "Valor para el usuario”. Salvar a la sociedad se
trata de ganar y retener usuarios. Sin negocio no hay flujo de caja, y un negocio que
no genera flujo de caja no puede existir. La realidad también muestra que encontrar
un nuevo usuario (o recuperar un usuario perdido) es mas dificil que retener usuarios
y agregar valor a la sociedad.

Dimensiones de la variable de gestion de la calidad:

Dimension Elementos tangibles: Son aquellos que se pueden sentir con el tacto,
gue se pueden observar, como por ejemplo las cosas, los equipos, los materiales, las
oficinas y toda cosa fisica que permita realizar las funciones laborales (Westreicher,
2022).
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Dimension Empatia: Comprender y entender de forma afectiva a la otra persona
con respecto a lo que espera, busca y siente para de esta manera mejorar la atencion
gue se le brinda (UNIDOS, 2020).

Dimension Fiabilidad: Capacidad que tiene un sistema para determinar una
determinada funcion bajos ciertos parametros de un determinado periodo, también se
puede decir que es la aptitud de los usuarios para realizar funciones o roles especificos
como es el caso de los servidores publicos (RAE, 2022).

Dimension Capacidad de Respuesta: Representa la disposicion y prontitud para
atender un pedido o servicio del usuario (Castillo, 2017).

Dimension Seguridad: Representa la confianza que un usuario siente frente al
servidor publico cuando esta siendo atendido (SERVIR, 2022).

A continuacién, se presentan la definiciébn conceptual y teorias de la segunda
variable de estudio: Servicio de emision de licencias de conducir:

Definicion: Es el proceso de expedicion de una licencia de conducir consta de
las siguientes etapas: psicologica del postulante, evaluacion médica; habilidades,
valoracion del conocimiento; formacion del estudiante en la conduccion del postulante
y el procedimiento de otorgamiento de licencias de conducir (MTC, 2016).

Los materiales didacticos se disefiaron para ayudar a los titulares de licencias
de conducir japonesas a reconocer los objetivos de aprendizaje y crear oportunidades
para la reflexion al aprender sobre el nivel 3 de conduccion automatizada (Arame y
Handa, 2023).

Teoria del servicio publico y telecomunicaciones: Esta teoria se origina en
Francia a mitad del siglo XIX teniendo una gran influencia en todo el mundo, esta teoria
esta ligada a procedimientos y ordenamientos legales, que desarrollan las instituciones
publicas, también se le conoce como la teoria del derecho y el estado. La esencia que
ensefia es que el gobierno es representante de un poder social. Para esta teoria la
nocion de servicio publico debe ser controlada, fiscalizando a los gobernantes,
asegurando de esta manera un servicio de calidad al usuario.

Las normas del servicio publico estan conformadas en dos ambitos

fundamentales: autonomia administrativa y un conjunto de soluciones hacia la
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prestacion de servicios. En ese sentido los servicios que brinda una entidad estatal
representan la base del derecho administrativo del estado (Tabarquino, 2018).

Dimensiones del servicio de emision de licencias de conducir:

Dimension Evaluacién médica y psicoldgica: Es el examen que se realiza a los
postulantes con el propdsito de ver si estan sanos y actos médicamente, asi como
psicolégicamente (Tabarquino, 2018).

Dimension Formacion del usuario: Es el procedimiento donde se aplican dos
examenes para evaluar el conocimiento teorico y practico del postulante (Tabarquino,
2018).

Dimension Evaluacién de los conocimientos y habilidades: Se le toma el
examen sobre reglamentos de transito en dos modalidades: Teorico y practico
(Tabarquino, 2018).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio basico, es decir, utilizé el conocimiento cientifico existente
para dar solucién al fendbmeno o problema hallado (Alvarez, 2020) por lo expuesto en

este estudio se aplica el conocimiento de las variables Gestion de calidad y servicio.

El estudio descriptivo es el proceso de describir un fendbmeno desde un
enunciado general a uno especifico con el proposito de entender las peculiaridades
del problema encontrado y sus posibles causas (Alvarez, 2020). En esta oportunidad
se describio la situacion actual sobre la Gestion de calidad en el servicio de emision

de licencias de conducir en una Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones.

Asimismo, el estudio fue de tipo propositivo, es decir, se propone un conjunto
de estrategias para mejorar el problema encontrado, teniendo en cuenta las

debilidades encontradas a través de la encuesta (Alvarez, 2020).

3.1.2. Disefio de investigacion: No experimental, es decir no se manipulan las
inconstantes o variables que integran la tesis. En otras palabras, no se hacen
experimentos (Alvarez, 2020) en este estudio las variables a operar fueron Gestioén de
Calidad y el servicio de emision de licencias de conducir en una Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones.

Donde:
T X = Realidad

\ O = Observacion

X «— O—» P T = Modelo tedrico

P = Propuesta
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Gestion de la calidad

Definicién conceptual: La gestion de la calidad es una fusion de procedimientos
e instrumentos dirigida a prevenir situaciones negativas en las etapas de produccion

de un servicio o producto derivados del mismo (NUEVA ISO, 2020).

La gestidn de calidad es un grupo de procedimientos y herramientas destinadas
a prevenir posibles errores o desviaciones en el proceso productivo y en los productos
o servicios de los que se derivan. Deben enfatizarse que, si bien desea prevenir errores
antes de que ocurran, no desea identificar errores después de que ya hayan ocurrido

de ahi su importancia es un sistema de gestion organizacional.

Definicién operacional: Es la medicién que se realiza de la variable a través de
sus indicadores que integran las dimensiones que lo componen como se describié en

la tabla nimero uno.

La gestion de la calidad es una fusiébn de procedimientos e instrumentos
dirigidos a prevenir situaciones negativas en las etapas de produccién de un servicio

o producto derivados del mismo.
Variable dependiente: Servicio de emision de licencias de conducir.

Definicion conceptual: El proceso de expedicion de una licencia de conducir
consta de las siguientes etapas: Psicolégica del postulante, evaluacion médica,
habilidades de valoracion del conocimiento, formacion del estudiante en la conduccién
del postulante y el procedimiento de otorgamiento de Licencias de conducir (Ministerio

de Transportes de Comunicaciones, 2018).

Definicidn operacional: Esta variable es aquella que se mide a través de sus
indicadores, la cual esta conformada por evaluacién médica y psicologica, formacion

del usuario, evaluacién de los conocimientos y habilidades
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacién: Representa el universo de componentes (Personas, cosas,
entre otros), con caracteristicas semejantes capaces de ser estudiadas (Beatriz, 2017)

en esta oportunidad el universo es de 2732 usuarios.

3.3.2. Muestra: Porcioén del universo cuyas caracteristicas representativas son
capaces de ser medibles (Beatriz, 2017) para hallar la muestra se aplicé la férmula

para poblaciones finitas, Donde la muestra es = 74

3.3.3. Muestreo: (QuestionPro, 2022) el muestreo probabilistico, el cual se
utilizé para seleccionar una muestra con el apoyo de una formula estadistica estandar.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos

Técnica de la encuesta: El cuestionario es una herramienta utilizada en la
recoleccion de datos. Los estudios de indagacion proporcionan datos sobre las
variables de estudio (QuestionPro, 2022). En esta oportunidad las variables a medir

son Gestion de Calidad y servicio de emision de licencias.
Instrumento de la recoleccién de datos

Cuestionario: Un cuestionario es unido de preguntas de investigacion
descriptiva que se seleccionara de una muestra representativa del universo, y debe
definir previamente las preguntas a formular, determinar las respuestas y determinar

los métodos que se utilizo para recopilar la indagacién obtenida (Thompson, 2022).
Descripcion del instrumento de la variable Gestion de calidad
Autor: Correa y Fuentes (2021).

Numero de preguntas: 16
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Dimensiones de la variable gestion de la calidad: Empatia, Elementos tangibles,

Seguridad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta.

Dimensiones de la variable emisién de licencias de conducir: Evaluacion médica
y psicologica, Formacion del usuario y Evaluacion de los conocimientos y habilidades

en la conduccion.
Escala: Likert

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo

o bk 0N

Totalmente de acuerdo
Validacion del instrumento

Martinez (2019) es una evaluacion que se realiza a través de un instrumento
llenado por expertos en el tema, de esta manera se asegura el instrumento

confeccionado en el presente estudio.

Confiabilidad. — Para medir la confiabilidad del instrumento, se utilizara el
estadistico Alfa de Cronbach, dandole objetividad al 100% los datos recabados; para

nuestro estudio, el valor hallado es de 0.928, lo representa una alta confiabilidad.

3.5. Procedimientos

En la GRTC, se desarrollard una encuesta de campo a los usuarios que
previamente ha sido autorizada por el titular de la entidad, por un espacio de 25
minutos, posteriormente se desarrollara el procesamiento en SPSS; teniendo en
cuenta que es necesario explicar a los usuarios cual es el fin de la encuesta, la cual

tiene un sentido netamente académico siendo estas totalmente anénimas.
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3.6. Método de analisis de datos

Sanz (2017) sefiala: La tabla resultados, se adapta a los términos y acciones
para elegir entre diferentes opciones para las variables especificadas en los datos; el
hallazgo utilizard un enfoque cuantitativo donde se analizardn los nimeros y se
confirmaran ciertos datos e investigaciones. Analisis descriptivo con SPSS version 25,
una vez obtenida la sdbana de datos se procedera a proyectar tablas de frecuencias y

gréficas en barras para su interpretacion.

3.7. Aspectos éticos

En términos de objetividad, el estudio proporciona un enfoque cientifico para
garantizar que los hallazgos y objetivos se reflejan como una fuente de informacién
sobre los beneficios potenciales del turismo futuro y esfuerzos similares de desarrollo

econdémico local.

Veracidad, donde los resultados o hallazgos indican o miden la realidad por la

que atraviesa el fendmeno encontrado.

Contaminacion: por otro lado, el presente proyecto no atenta contra el medio
ambiente por ser un estudio netamente académico y no se usan materiales, maquinas

o cualquier otro efecto contaminante.

Confidencialidad. Este estudio recopila datos de las agencias operadoras del
sector turistico y los datos proporcionados sélo se utilizé para la realizacion de esta
investigacion y no para ningun otro proposito, lo que garantiza la confidencialidad del

estudio.

Humanizacioén. El potencial del turismo posibilita el desarrollo y beneficio de las
comunidades locales, que contribuyen al desarrollo de las economias locales,
mejorando asi la forma en que las comunidades, regiones y naciones reconocen sus

principios humanitarios y los origenes de sus pueblos.
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IV. RESULTADOS:

Resultados gestion de la calidad

Tabla 1.

Dimension elementos tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 28 37,8
Bajo 41 55,4
Medio 5 6,8
Total 74 100,0

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 37,8 sefiala un nivel alto; el 55,4% nivel bajo y el
6,8% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefala estar a un nivel bajo
con respecto a la dimensién elementos tangibles, debido a que ciertos aspectos deben
ser fortalecidos o mejorados como es la infraestructura, maquinaria o equipos de

computo.

Tabla 2.

Dimension empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje

Alto 28 37,8
Bajo 40 54,1
Medio 6 8,1
Total 74 100,0

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 37,8 sefiala un nivel alto; el 54,1% nivel bajo y el
8,1% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo
con respecto a la dimension empatia, especificamente hay que mejorar el lado
empatico por parte de los operadores que atienden, de esta manera se atiende o ayuda

a satisfacer las necesidades de los usuarios.
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Tabla 3

Dimension fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 32 43,2
Bajo 39 52,7
Medio 3 4,1
Total 74 100,0

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 43,2% sefala un nivel alto; el 52,7% nivel bajo y el
4,1% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo
con respecto a la dimension fiabilidad. Esto se debe a que se deben fortalecer puntos
concretos como la puntualidad y garantia de las promesas ofrecidas con respecto a

los tiempos para entregar lo solicitado.

Tabla 4.

Dimension de capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Alto 35 47,3
Bajo 34 45,9

Medio 5 6,8
Total 74 100,0

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 47,3% sefiala un nivel alto; el 45,9% nivel bajo y el
6,8% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo
con respecto a la dimension de capacidad de respuesta, en ese sentido es preciso
mejorar aspectos importantes como atencion oportuna, un eficiente seguimiento de los

casos atendidos.
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Tabla 5.

Dimension de Seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 33 44,6
Bajo 38 51,4
Medio 3 4,1
Total 74 100,0

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 44,6% sefala un nivel alto; el 51,4% nivel bajo y el
4,1% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo
con respecto a Dimension de Seguridad. Eso se debe a que se deben mejorar la
disponibilidad, integridad y confidencialidad del manejo de la informacion

proporcionada.

Tabla 6

Nivel de la gestion de calidad

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Alto 33 44,6
Bajo 34 45,9
Medio 7 9,5
Total 74 100,0

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 44,6% sefiala un nivel alto; el 45,9% nivel bajo y el
9,5% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo

con respecto a Nivel de la gestidén de calidad.
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Resultados servicio de emision de licencias de conducir
Tabla 7.

Dimension de evaluacién médica y psicolégica

Nivel Cantidad Porcentaje
Alto 34 45.95
Bajo 36 48.65

Medio 4 5.41
Total 74 100.00

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 48.65% sefiala un nivel bajo y el 45.95% nivel alto y
un 5.41% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel
bajo con respecto a la evaluacion médica y psicologica, en ese sentido se deben
mejorar indicadores como tiempo de servicio médico, exdmenes y evaluaciones

meédicas y psicoldgicas para un mejor servicio al usuario.

Tabla 8.

Dimensioén de formacién del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 70 94,6
Medio 4 5,4
Total 74 100,0

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 94,6% sefiala un nivel bajo y el 5,4% nivel medio. En
resumen, un porcentaje importante sefala estar a un nivel bajo con respecto a la
formacion del usuario, en ese sentido se deben mejorar aspectos o procesos como las

evaluaciones de conocimientos y practicos generando un buen servicio al usuario.
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Tabla 9.

Dimension de evaluacion de los conocimientos y habilidades en la conduccion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 70 94,6
Medio 4 54
Total 74 100,0

Nota, datos de la encuesta

Del 100 % de los encuestados el 94,6% sefala un nivel bajo y el 5,4% nivel medio. En
resumen, un porcentaje importante sefala estar a un nivel bajo con respecto a la
evaluacion de los conocimientos y habilidades en la conduccién. En ese sentido se
debe mejorar los procesos de exigencia, el cual tiene que ir con un programa de

capacitacion y preparacién por parte de los usuarios.

Tabla 10.

Dimension de emisiéon de licencias de conducir

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 74 100%
Total 74 100%

Nota, datos de la encuesta

Del 100% de los encuestados se obtiene un bajo nivel de 100%, en resumen, un gran
porcentaje sefiala estar a un nivel bajo con respecto a la dimension de emisién de
licencias de conducir; se deben establecer mecanismos que permitan fortalecer las
debilidades en el presente estudio como es formacién del usuario, evaluacién de los

conocimientos y habilidades de la conduccién y evaluacion médica y psicolégica.
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V. DISCUSION
La discusion de resultados se procede a realizarse teniendo en cuenta los

objetivos de la indagacion en ese sentido se tiene el primer objetivo: Diagnosticar el
estado actual del servicio de emision de licencias de conducir en una Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones. Entre los hallazgos tenemos el aporte de
la tabla 10, del 100% de los encuestados se obtienes un bajo nivel de 100%, en
resumen, un gran porcentaje sefiala estar a un nivel bajo con respecto a la dimension
de emision de licencias de conducir; se deben establecer mecanismos que permitan
fortalecer las debilidades en el presente estudio como es formacion del usuario,
evaluacion de los conocimientos y habilidades en la conduccién, asi como la
evaluacion médica y psicolégica. Esto se contrasta con los aportes de Silva et al.
(2021). Como resultado, los hogares mexicanos dedican en promedio el 14% de sus
ingresos al programa. En resumen, se puede observar que el problema en las
entidades publicas mexicanas es la corrupcién y esto afecta seriamente el servicio de

calidad a los usuarios, en ese sentido se tiene un serio problema que atender.

Por consiguiente, es de vital importancia este antecedente para contemplar
dicho problema en el presente estudio. Esta informacién contrasta de los resultados
de la Tabla 9. Del 100 % de los encuestados el 94,6% sefiala un nivel bajo y el 5,4%
nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo con
respecto a formacidén del usuario, en ese sentido se deben mejorar aspectos o
procesos como las evaluaciones de conocimientos y practicos generando un buen
servicio al usuario. Es importante recordar que la calidad de los servicios de un estado,
se ve muy influenciado por el apoyo de las TICs, en ese sentido la administracion debe
reforzarse con equipos de Ultima generacién para poder brindar un servicio de calidad
a los usuarios (Qekaj y Ledrib, 2023).

Por los hallazgos presentados se contrasta con el aporte de Reyes et al. (2022)
Las conclusiones incluyen sefialar ciertos factores y un conjunto de argumentos que
permiten considerar el posible vinculo del SGC con las innovaciones. Esto implica
considerar un nuevo programa de investigacion que profundice en los factores

hallados. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo con
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respecto a evaluacion de los conocimientos y habilidades en la conduccién. En ese
sentido se debe mejorar los procesos de exigencia, el cual tiene que ir con un programa
de capacitacion y preparacion por parte de los usuarios. A ello se suma el aporte de
Rodriguez (2020). En los resultados, el texto plantea que ademas de valores de
gestion como la eficiencia y la eficacia, se necesita el concepto de desarrollo territorial,

y para ello es necesario definir las herramientas de gestion que lo concretan.

Continuando con la discusion de resultados tenemos el segundo objetivo:
Disefiar un modelo de gestién de calidad para mejorar el servicio de emisién de
licencias de conducir en una GRTC. En ese sentido se tiene el aporte de Fabian (2020)
existe relacion entre la gestion municipal y calidad de atencion al ciudadano en la
municipalidad distrital de Los Olivos, 2020, dado en especial cuando la calidad de los
servicios es rescatable, la percepcion del usuario es positiva. Esto contrasta con los
resultados de la Tabla 1. Del 100 % de los encuestados el 37,8 sefala un nivel alto; el
55,4% nivel bajo y el 6,8% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala
estar a un nivel bajo con respecto a la dimension elementos tangibles, debido a que
ciertos aspectos deben ser fortalecidos o mejorados como es la infraestructura,
magquinaria o equipos de computo. A ello se suma el aporte de Barreda (2019) en su
articulo "Valor para el usuario". Salvar a la sociedad se trata de ganar y retener
usuarios. Sin negocio no hay flujo de caja, y un negocio que no genera flujo de caja no
puede existir. La realidad también muestra que encontrar un nuevo usuario (0
recuperar un usuario perdido) es mas dificil que retener usuarios y agregar valor a la
sociedad.

Por los resultados encontrados tenemos el aporte de Rios (2019) Lima en su
investigacion, Se concluyé que hay un enlace elocuente entre la calidad de los
servicios prestados y el agrado de quienes tramitan sus licencias de conducir en la
region de Callao; la investigacion de Rios aporta la calidad de servicio, teniendo como
propésito de establecer la relacibn entre los servicios de mantenimiento y
consentimiento, de los hallazgos se concluy6 que hay una relacion importante entre la
calidad de los servicios de atencion y la satisfaccion de los usuarios en el area

responsable de emitir la licencia de conducir del municipio de Callao. Esta informacion
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contrasta de los resultados de la Tabla 2., del 100 % de los encuestados el 37,8 sefiala
un nivel alto; el 54,1% nivel bajo y el 8,1% nivel medio. En resumen, un porcentaje
importante sefiala estar a un nivel bajo con respecto a dimensién empatia,
especificamente se debe mejorar el lado empatico por parte de los operadores que
atienden, de esta manera se atiende o ayuda a satisfacer las necesidades de los

usuarios.

Asimismo, se tiene el aporte de Mendo (2018) se concluye en aportar sobre el
procedimiento para obtener licencias de conducir en la observaciéon de las
evaluaciones a los conductores porque es importante el nivel de conocimiento y el uso
de las reglas, para este estudio se utilizo un método de inferencia, recopilando datos
sobre las evaluaciones realizadas. Esta informacion contrasta de los resultados de la
Tabla 3., del 100 % de los encuestados el 43,2% sefiala un nivel alto; el 52,7% nivel
bajo y el 4,1% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un
nivel bajo con respecto a la dimension fiabilidad. Esto se debe a que se deben
fortalecer puntos concretos como la puntualidad y garantia de las promesas ofrecidas
con respecto a los tiempos para entregar lo solicitado. Esto se fortalece con el aporte
de Fabian (2020), Sostiene que el gobierno municipal debe comprometerse a atender
de manera eficaz y razonable las demandas de sus ciudadanos con objetivos claros,
promoviendo la excelencia en la organizacion con la delegacion de recursos
economicos efectivos en ella, creando condiciones de vida adecuadas. Estudio en una
organizacion entre el gobierno nacional con el apoyo de sus representantes del area
parlamentaria.

Otro aporte importante es el estudio de Espinoza (2020) estos estudios incluyen
desarrollar estrategias que tengan como base las actividades humanas que abordan
problemas reales, que es el resultado de un andlisis de diagnéstico realizado al
comienzo de un estudio en modo de descubrimiento. Esta informacion contrasta con
los resultados de la Tabla 7, Del 100% de los encuestados el 22% sefiala de acuerdo;
el 31% en desacuerdo el 20% totalmente de acuerdo y un 20% totalmente en
desacuerdo, aqui se utiliz6 un método de inferencia, recopilando datos sobre las

evaluaciones realizadas. Esta informacién contrasta de los resultados de la Tabla 4.,
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del 100 % de los encuestados el 47,3% sefala un nivel alto; el 45,9% nivel bajo y el
6,8% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo
con respecto a Dimension de capacidad de respuesta, en ese sentido es preciso
mejorar aspectos importantes como atencion oportuna, un eficiente seguimiento de los
casos atendidos. Esto se fortalece con el aporte de Barreda (2019) definen el servicio
como un conjunto de caracteristicas siempre intangibles pero perceptibles. Estas
propiedades deben incluir los elementos necesarios para garantizar la comodidad o
satisfaccion de los usuarios que prueban o experimentan procesos que proporcionan
valor. En general, la calidad del servicio debe caracterizarse por procesos
estandarizados orientados a la méaxima satisfaccion del usuario, es decir, libres de
fallas, y una cultura interna de la empresa enfocada al aseguramiento de la maxima
calidad. Estandarizar procedimientos o actividades para entregar valor hace que los
usuarios perciban calidad en aspectos intangibles, como el servicio.

Para reforzar la contrastastacion tenemos el aporte de Flores y Ampuero (2021).
En conclusion, la simplificacion administrativa tiene una correlacion elocuente con la
calidad de los servicios en las instituciones publicas, Lima, 2021; la investigacion de
Flores y Ampuero habla sobre la calidad de servicio en una instituciébn publica,
desarrollando un punto de vista cuantitativo y a su vez un alcance descriptivo, se hizo
una muestra censal, dando como resultado que la simplificacién administrativa tiene
una correlacion importante con el nivel de los servicios en las instituciones. Esta
informacion contrasta de los resultados de la Tabla 4., del 100 % de los encuestados
el 47,3% sefala un nivel alto; el 45,9% nivel bajo y el 6,8% nivel medio. En resumen,
un porcentaje importante sefala estar a un nivel bajo con respecto a la dimension de
capacidad de respuesta, en ese sentido es preciso mejorar aspectos importantes como

atencion oportuna, un eficiente seguimiento de los casos atendidos.

Por lo expuesto anteriormente se tiene el aporte de Yeckle (2019). En
conclusién, la comunicacion es del 77%, por lo que sehan conseguido
algunas sugerencias de mejora en este sentido; la investigacion de Yeckle aporta
sobre la calidad de servicio en expedicion de licencias, determinando el nivel de

asociacion el nivel del servicio prestado y la percepcién del usuario. A ello se suma un
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importante marco tedrico que ayuda a rescatar cierta informacion como conceptos,
teorias entre otros para fortalecer el presente estudio. Esta informacion contrasta de
los resultados de la Tabla 5., del 100 % de los encuestados el 44,6% sefala un nivel
alto; el 51,4% nivel bajo y el 4,1% nivel medio. En resumen, un porcentaje importante
sefala estar a un nivel bajo con respecto a la dimension de seguridad. Eso se debe a
gue se deben mejorar la confianza, los tiempos de espera, de esta manera se mejora
el servicio. Esto se fortalece con el aporte de Barreda (2019) expresada como la
calidad del servicio, que es una accion de analisis profundo de la modernizacion de
las necesidades futuras de cada usuario, las cuales se presentan en forma de gréaficos
gue se pueden medir y solo con el propdsito de obtener un beneficio o un servicio que
garantice la satisfaccion del usuario y, ademas, lo que se pueda prestar a un precio
asequible para el usuario.

Por su parte se tiene el aporte de Castillo (2019) Truijillo, se concluy6 que existe
una alta y significativa correlacion entre los casos de procedimiento administrativo y la
emision de permisos de construccion; la investigacion de Castillo aporta sobre la
correspondencia entre los factores del procedimiento administrativo en el otorgamiento
de licencias de construccién con relacion a la municipalidad, este estudio dio a conocer
que no existe conexion entre el factor actividad administrativa y licencias de obras
publicas o municipales. Esta informacion contrasta de la Tabla 6, del 100 % de los
encuestados el 44,6% sefiala un nivel alto; el 45,9% nivel bajo y el 9,5% nivel medio.
En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo con respecto a Nivel

de la gestion de calidad.

Asimismo, se tiene el aporte de Fanzo (2021) Chiclayo, se concluyé que es
necesario incrementar las mejoras en el servicio y la satisfaccion del usuario en la
empresa EPSEL S.A., Chiclayo. Esta informacion contrasta de la Tabla 6. Del 100 %
de los encuestados el 44,6% sefiala un nivel alto; el 50,0% nivel bajo y el 5,4% nivel
medio. En resumen, un porcentaje importante sefala estar a un nivel bajo con respecto
a Dimensién evaluaciéon médica y psicolégica. En ese sentido se deben mejorar los

servicios de atencion médica y psicoldgica para un buen servicio al usuario.
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Esto se refuerza con los estudios de Yeckle (2019) Lambayeque, se pudo
concluir que la Percepcién de la Calidad del Servicio de Atencién en la Gerencia
Regional se encuentra en un 71% de insatisfaccion y que la brecha entre la Calidad
del Servicio y la Fiabilidad percibida por el usuario en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de Lambayeque es de un 68%. Esta informacion
contrasta de la Tabla 8, del 100 % de los encuestados, el 94,6% nivel bajo y el 5,4%
nivel medio. En resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo con
respecto a la dimension formacion del usuario. En resumen, hay que mejorar los

procesos de examenes como son los de conocimiento y habilidades.

Otro aporte importante es el investigador Espinoza (2020) se puede concluir
gue se busca una optimizacion y control en este proceso, para ello, mediante
entrevistas y procedimientos que considera el ambiente y la situacion social, cultural y
politica de la institucién, identificé a estas actividades como las principales de esta
institucion. Con el objetivo de cumplir con los estandares establecidos por las normas
por las cuales se rige el Servicio de Licencias, que considera el Tiempo de emision,
Satisfaccion del usuario, se analiza la importancia de mantener una Imagen
Institucional acorde con la razén de ser de toda entidad publica con la relacién con su
entorno. Esta informacion contrasta de la Tabla 9, del 100 % de los encuestados el
94,6% sefnala un nivel bajo y el 5,4% nivel medio. En resumen, un porcentaje
importante sefiala estar a un nivel bajo con respecto a evaluacion de los conocimientos

y habilidades en la conduccién.

Con respecto al tercer objetivo: Validar la propuesta de un modelo de gestién
de calidad para mejorar el servicio de emision de licencias de conducir en una Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones. Este se contrasta con los resultados de
la tabla 8. Del 100 % de los encuestados el 94,6% nivel bajo y el 5,4% nivel medio. En
resumen, un porcentaje importante sefiala estar a un nivel bajo con respecto a

Dimensidn evaluacién de conocimiento y habilidades de la conduccion.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Segun el modelo de gestién de calidad, propuesto, se puede mejorar el
servicio de emision de licencias de conducir en una Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones, el cual permitirA un mejor servicio a los
usuarios, mediante la capacidad de respuesta que satisfaga los
requerimientos y necesidades respecto a sus solicitudes.

Se logroé diagnosticar el estado actual del servicio de emisién de licencias de
conducir en una Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, en
ese sentido se puede concluir que un porcentaje importante sefiala no estar
de acuerdo con respecto a la evaluacibn médica y psicoldgica. Otro
porcentaje sefala no estar de acuerdo con respecto a la formacion del
usuario. Asimismo, un grupo sefala estar en desacuerdo con la evaluacion
de los conocimientos y habilidades. En resumen, no se cumple
adecuadamente la prestacion del servicio en la institucion.

Se logroé disefiar un modelo de gestion de calidad para mejorar el servicio de
emision de licencias de conducir en una Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones. En ese sentido se fundamenta la propuesta en cinco pilares
fundamentales los cuales son: elementos tangibles, empatia, fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad, los mismos que empoderan a los
técnicos y directivos de la organizacion lo que permite mejorar los procesos
y por ende el servicio que presta a los usuarios que solicitan una licencia.
Se logro validar la propuesta de un modelo de gestion de calidad para mejorar
el servicio de emision de licencias de conducir en una Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones, el cual se puede constatar mediante el

contenido que se encuentra en los anexos de la presente investigacion.

30



VIl. RECOMENDACIONES

1.

Al gerente y comité de gerencia, hoy en dia una organizacién debe alinearse
a los cambios que implica un mundo globalizado, ya no estamos solos, pues
el que se adapta a las nuevas tendencias de cambio, tecnologia, tiende a
perseverar, en ese sentido las instituciones publicas deben estar en
constante evolucién de cambio, es decir que los directivos deben actualizarse
constantemente, y de esta manera situarse siempre a la vanguardia del
conocimiento ante un mercado de usuarios mas exigente.

Al gerente y comité de gerencia, generar constantemente actividades de
trabajo en equipo, en el cual alcancen sugerencias, casuistica con referencia
a la atencion al usuario que requieran un servicio de la institucion, lo que nos
va a permitir una entrega de servicio con eficacia y eficiencia.

Al gerente y comité de gerencia, evaluar constantemente la propuesta
presentada, la informacion y los procesos ya que estos en el tiempo cambian,
algunos se vuelven deficientes, otros se deben mejorar, para asegurar un
servicio de calidad.

Al gerente y comité de gerencia, implementar politicas de fortalecimiento de
capacidades, mediante la ejecucion oportuna del Plan Anual de
Capacitaciones, ademas de asegurar la permanencia del servidor publico en
las areas para lo cual fueron capacitados, con la finalidad de lograr una

especializacion en beneficio del cumplimiento del logro de objetivos trazados.
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VIll. PROPUESTA

El objetivo especifico es disefiar un modelo de gestion de calidad para mejorar
el servicio de emisién de licencias de conducir en una GRTC; en ese sentido se
desarrolla un esquema para poder dar a conocer los pormenores de la presente

propuesta y asi contribuir a mejorar los problemas encontrados.

La calidad de los servicios de un estado, se ve favorecido por el uso de las TICs,
en ese sentido la administracion debe reforzarse con equipos de ultima generacion

para poder brindar un servicio de calidad a los usuarios (Qekaj y Ledrib, 2023).

Barreda (2019), en su articulo "Valor para el usuario”. Salvar a la sociedad se
trata de ganar y retener usuarios. Sin negocio no hay flujo de caja, y un negocio que
no genera flujo de caja no puede existir. La realidad también muestra que encontrar
un nuevo usuario (o recuperar un usuario perdido) es mas dificil que retener usuarios

y agregar valor a la sociedad.
Dénde dimensiones de la variable de gestion de la calidad:

Dimension Elementos tangibles: Son aquellos que se pueden sentir con el tacto,
u observar, como por ejemplo las cosas, los equipos, los materiales, las oficinas y toda
cosa fisica que permita realizar las funciones laborales (Westreicher, 2022).

Dimensién Empatia: Comprender y entender de forma afectiva a la otra persona
con respecto a lo que espera, busca y siente para de esta manera mejorar la atencién
gue se le brinda (UNIDOS, 2020).

Dimension Fiabilidad: Capacidad que tiene un sistema para determinar una
determinada funcion bajos ciertos parametros de un determinado periodo, también se
puede decir que es la aptitud de los usuarios para realizar funciones o roles especificos
como es el caso de los servidores publicos (RAE, 2022).

Dimension Capacidad de Respuesta: Representa la disposicion y prontitud para
atender un pedido o servicio del usuario (Castillo, 2017).

Dimension Seguridad: Representa la confianza que un usuario siente frente al

servidor publico cuando esta siendo atendido (SERVIR, 2022).
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ANEXOS:

Tabla: Operacionalizacion de variables

Variables Escala
de Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores de
estudio medicién
La gestion de calidad es un grupo de | La gestion de la calidad Elementos Infraestructura
procedimientos 'y herramientas | es una fusibn de tangibles Magquinaria y equipos
destinadas a prevenir posibles | procedimientos e Implementacion para el
errores o desviaciones en el proceso | instrumentos dirigidos a personal y publicidad
productivo y en los productos o | prevenir situaciones Empatia Atencién empaética
servicios de los que se derivan. | negativas en las etapas Satisfaccion de
Gestign | Deben enfatizarse que si bien desea | de produccion de un necesidades
de prevenir errores antes de que | servicio 0 producto Fiabilidad Puntualidad
Calidad | ocurran, no desea identificar errores | derivados del mismo. Garantia
después de que ya hayan ocurrido Capacidad de Atencién oportuna
de ahi Su importancia es un sistema respuesta Seguimiento y
de gestion organizacional. comunicacion
Seguridad Confianza .
Seguimiento de procesos Ordinal
El proceso de expedicién de una | Esta variable es aquella Evaluacion Situacion médica
licencia de conducir consta de las | que se mide a través de médica y Situacion psicolégica
Servicio | siguientes etapas: Psicolégica del | sus indicadores la cual psicolégica
de postulante, evaluacion médica, | esta formada por Formacion del Conocimiento teérico
emision | habilidades de valoracion del | evaluacion médica vy usuario Conocimiento practico
de conocimiento, formacion del | psicolégica, formacion del Evaluacion de Nivel de conocimiento
licencias | estudiante en la conduccién del | alumno Y evaluacién de los Nivel de habilidades
de postulante y el procedimiento de | los conocimientos y conocimientos y
conducir | otorgamiento de Licencias de | habilidades. habilidades
conducir (Ministerio de transportes
de comunicaciones 2018).
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Tabla: Matriz de consistencia

Titulo: “Gestion de calidad en el servicio de emisidn de licencias de conducir en una Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones”

Maestrante: EXEBIO REYES, Carlos Alfredo

ENFOQUE / NIVEL

¢ Qué caracteristicas debe
tener una estrategia de
solucion para mejorar el
servicio de emision de
licencias de conducir en
una Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones?

Comunicaciones.

Validar la propuesta de un
modelo de gestion de calidad
para mejorar el servicio de
emision de licencias de
conducir en una Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones.

V.D.: Emision de
Licencias

Se utilizara formula
para poblacion finita
74

MUESTREO
Aleatorio

No experimental
transversal

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA POBLACION Y TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION VARIABLES MUESTRA (ALD%ASNCOE) / INSTRUMENTO
Problema Principal: Objetivo Principal:
¢De qué manerala Gestion | Proponer un Modelo de UNIDAD DE Tipo de Técnica:
de calidad mejora servicio | Gestibn de Calidad para ANALISIS Investigacion:
de emisién de licencias de | mejorar el servicio de emision Encuesta
conducir en una Gerencia | de licencias de conducir en Gerencia Regional Basica
Regional de Transportes y | una Gerencia Regional de de Transportes y
Comunicaciones? Transportes y Comunicaciones de
Comunicaciones. V.l.: Gestion de Lambayeque
Problemas especificos: Objetivos Especificos: Calidad Instrumento:
¢Cual es el estado actual | Diagnosticar el estado actual POBLACION :Enr\]/fgsqtlijeag%n_ Cuestionario
del servicio de emision de | de servicio de emision de g '
licencias de conducir en | licencias de conducir en una . o
: . ; . Usuarios que Cuantitativo -
una Gerencia Regional de | Gerencia Regional de solicitan un tramite rODOStivo
Transportes y | Transportes y ) . prop
Comunicaciones? Comunicaciones de Ilcgnuas de_ .
’ ' conducir promedio Métodos de

¢Qué factores influyen en | Disefiar un modelo de gestion por mes Anal|s_|s d?, .

e A B . 2732 Investigacion:
servicio de emisiébn de | de calidad para mejorar el SPS - EXCELL
licencias de conducir en | servicio de emision de Disefio de
una Gerencia Regional de IlcenC|a§ de cond_ucw en una MUESTRA investigacion:
Transportes y | Gerencia Regional de
Comunicaciones? Transportes y




Anexo N°01:
Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario Gestion de la Calidad

Aplicado a los usuarios que solicitan Licencia de Conducir

Encuesta dirigida a los usuarios para conocer el nivel de la gestién de calidad
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones.

Instrucciones: Marque con un aspa (x) el casillero que considera como
respuesta a la pregunta planteada teniendo en cuenta la siguiente escala

1. Totalmente en desacuerdo; 2. En Desacuerdo; 3. Indeciso; 4. De acuerdo; 5. Totalmente de acuerdo

ITEMS ESCALA
1123|145

Dimension elementos tangibles

La infraestructura, maquinaria y equipos contribuyen a la gestion de la
calidad en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones.
Los servidores publicos, cuentan con los conocimientos necesarios para
orientar adecuadamente a los usuarios.

Dimension empatia

El personal da signos de una atencion empatica

El personal logra dar Satisfaccion de necesidades que solicita
Dimensiodn fiabilidad

Considera que existe puntualidad por parte de los operadores de la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones

El trabajo que ofrece los operadores de la institucién brinda garantia
gue se pueda recomendar

Dimensidn de capacidad de respuesta

El personal ofrece una atencion oportuna a las demandas que solicita

Se realiza un eficiente seguimiento y comunicacién de sus solicitudes
gue realiza

Dimension Seguridad

El servicio que ofrece la institucion inspira confianza en usted

Los tiempos de espera con respecto a los seguimientos de procesos en
la entrega de lo solicitado es aceptable

Dimensidon evaluacion médicay psicoldgica

Esta conforme con el servicio médico que recibe durante el proceso
Esta de acuerdo con el servicio en el aspecto psicoldgico que recibe
durante el proceso

Dimensidn formacién del usuario

Esta de acuerdo con el examen de conocimiento tedrico que realiza la

instituciéon

Esta de acuerdo con el examen practico de habilidades de la
conduccién

Dimensidn evaluacion de conocimiento y habilidades de la
conduccion

Esta de acuerdo con la exigencia del nivel de conocimiento planteado
por la institucién

Esta de acuerdo con la exigencia del nivel de habilidades de la
conduccidn planteados por la institucion




Anexo N°02:
Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario - Servicio de emision de licencias de conducir

Aplicado a los usuarios que solicitan Licencia de Conducir
Encuesta dirigida a los usuarios para conocer el nivel de gestion de calidad de

la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones

Importante: Marque con un aspa (x) el casillero que considera como respuesta

a la pregunta planteada. teniendo en cuenta la siguiente escala

1. Totalmente en desacuerdo; 2. En Desacuerdo; 3. Indeciso; 4. De acuerdo; 5. Totalmente de acuerdo

PREGUNTAS ESCALA
112|345

Evaluacion médica y psicoldgica
1. Esté satisfecho con el tiempo de servicio médico que recibe.
2. Esta de acuerdo con los examenes médicos que toman
3. Considera importante la evaluacion psicoldgica
4,

Considera oportuno el examen psicoldgico para el trabajo
gue va a desarrollar como es el manejo de un vehiculo
Formacién del usuario

5. Esta de acuerdo con las preguntas de conocimiento tedrico

6. Esta conforme con el puntaje que se da en las preguntas de
conocimiento teorico

7. Esta conforme con la evaluacién préactica de habilidades de
la conduccién

8. Considera que se deben dar mas oportunidades para pasar
la evaluacion de conocimiento de habilidades de la
conduccién

Evaluacion de los conocimientos y habilidades

9. Considera que los evaluadores demuestran un alto nivel de
conocimientos para conducir

10. Considera muy elevado el nivel de conocimiento practico
para conducir durante la evaluacién

11. Considera que los evaluadores demuestran un alto nivel de
habilidades para conducir

12. Considera muy elevado el nivel de habilidades para conducir
durante la evaluacion




Anexo N°03:

Ficha de validacion por juicio de expertos

TITULO DE LA TESIS: “Gestién de calidad en el servicio de emisién de licencias de conducir en una
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones”

CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACI
5 i : RELACION : BLARM LHIREED R(I)ng)sl\:b?o
vARIABLE | DIMENSIO e MENS RELACIGNENTRE | = v | RELACIGNENTRE | fTEMYLAOPCION | “ydiee
N LA VARIABLE Y LA ELINDICADORY | DE RESPUESTA (Ver

DIMENSION DIMENSIONY ELiTEM instrumento

EL INDICADOR detallado adjunto)

Varbles (:Dinencion Indicadores ITEMS st NO sl NO sl NO st NO
de estudio es
T Tamb ; T
Magqumaria y equipos contribuyen a la gestion
equipos de la calidad en la Gerencia X X X X
Regzional de Transportes y
mumicaciones.
Implementacion Los servidores pablicos,
para el personal v | cuentan con los conocimientos X X X
publicidad necesarios para orientar 3¢
d: d alos 1
Atencio ith El 1 da signos de una
atencion empitica X X X X
Empatia ™ Sificfaccionde | El personal logra dar
Satisfaccion de idades que X X X X
solicita
Puntualidad Considera que existe
puntualidad por parte de los
Gestién operadoras de la Gerencia X X X X
de Regzional de Transportes y
Calidad | Fiabilidad Comumicaciones
Garantia El trabajo que ofrace los
operadores de la institucion > > X o
brinda garantia que se pueda X X X X

) 10 Elp I ofreca una
oportuna a las demandas que X X X X
solicita

Segumiento y Se raaliza un eficients

Capacidad

respuesta b da X X X X

y
sus solicitudes que realiza
Confianza El servicio que ofrece la
institucion inspira confianza X X X X
usted

Seguridad Seguimzento de Los tiempos de aspara con
p alos mi de ” - . .
procesos en la entrega de lo X X X X
solicitado es aceptable
Situacion médica | Est3 conforme con el servicio

Evaluacio meédico que rectbe durante el X X X X
nmédicay proceso
paicologic Situacién Esta de acuerdo con el zervicio

a psicologica en al aspecto psicologico que X X X X

recibe durante el proceso
Conceimiento Esta de acuerdo con el examen

Su;:cm Formacién tedrico de conocimiento tedrico que X X X X
i o ael realiza la mstitucion
em:ls:on : Conceimiento Estd de acuerdo con el examen
Boenisas prictico practico de habilidades de la X X X X
de conduccién
e Nivel de Esta de acuerdo con la
Evaluacié Imi igencia del nivel de X x x X
ndelos conocimiento plantsado por la
imi institucion
ntos y Nivel de habilidades | Esta de acuerdo conla
habilidade exigencia del nivel de X X X X
H habilidades de la conduccién g

planteados por la institucién

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de calidad en el servicio de emision de licencias de conducir en una
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de Gestion de la Calidad
3. TESISTA:

Br. Exebio Reyes, Carlos Alfredo

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo,17 de noviembre de 2022

e )\’\I
Dr. Ed:/ben‘o Ba a '3 omén
DNI N°® 16496852
EXPERTO EVALUADOR
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Anexo N°04:
Ficha de validacion por juicio de expertos

TITULO DE LA TESIS: “Gestion de calidad en el servicio de emisién de licencias de conducir en
una Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones”

CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION
k ESYIO
DIMENSIO ITENS RELACION ENTRE RELACKN RELACION ENTRE %ﬁ?&?{g’cﬂ ESEJL REC%';}?;DACI
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DIMENSION DIMENSION ¥ EL{TEM instrumento
EL INDICADOR >
detzllzdo adjunto)
Lm D’m’:‘”"“ Indicadores HEMS sl NO si NOo | s NO si NO
L Lainf ) inaria y
Maquinana y equipos contribuyen a la gestion
equipos de la calidad en la Gerencia X X X X
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g municaciones.
o Implementacion para | Los servidores pablicos, cuentan
el parsonal v con los conccimientos X X X X
publicidad necasarios para orientar
adecuadamente a los usuarios.
Atencidn empatica | El personal da siznos de una R .
atencion empatica X X X X
Empatia Satisfacciénde | El personal logra dar
idad Satisfaccion de idades que X X X 5.
solicita
Puntualidad Considera que existe puntualidad
por parte de los operadores de la X X X X
Ceztién de Gerencia Regional de
Calidad ey Transportes y Comunicaciones
: Garantia El trabajo que oftace los
operadores de la institucion , .
brinda garantia que se pueda X X X X
recomendar
Atencion oporhma | El personal ofrece una atencion
2 oportuna a las demandas que X X X X
Cap;ce.\dad solicita
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sus solicitudes que realiza
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usted
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patcoiomea peicoldgica en al aspecto psicologico que X X X X
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3 F 10 realiza la mstitucién
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ey conduccion
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imie | Nivel de habilidad Esta de acuerdo con la exigencia
ntos y del nivel dz habilidades d= la X X X X
habilidades conduceidn planteados por la
institucion
P

O\ /
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Mg. Luis Alberto Ponce Ayala
DNI 16426061
EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de calidad en el servicio de emision de licencias de conducir en una
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de Gestion de la Calidad
3. TESISTA:

Br. Exebio Reyes, Carlos Alfredo

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 18 de noviembre de 2022
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Anexo N°05:
Ficha de validacion por juicio de expertos

TITULO DE LA TESIS: “Gestién de calidad en el servicio de emision de licencias de conducir en

una Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones”

CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIO
NES Y10
e : RELAGON RELACION ENTRE EL Rigmm
VARIABLE INDICADOR TEMS RELACION ENTRE LA ENTRE LA RELACION ENTRE | {TEM Y LA OPCION DE
N VARIABLE ¥ LA EL INDICADOR Y EL RESPUESTA (Ver
DIMENSION Y
DINMENSION £L INDICADOR ITEM instrumenta
detallade adjunto)
Yoriables | Dimensioee | icadores ITEMS s wo | s | m | s | wo s NO
Infraestroctura La infraestrctura, maquirena y
Maquinaria y equipos | equipo: coutribuyen a la gestion de X X X X
I calidad en |2 Gerencia Regional
Elemertos de Trany v Conumicacionss
tangible: [ Implementacion para | Los servidares pblicos, cusntan
&l perzonal y con o3 conocimiento: necesanio: X X X X
publicidad para orientar adecuadamente 2 los
usRrios.
Arencion empatica | El personal da signos da wea S 3 2 5
atencion ampatica X X X X
Bt ommeinde | El pereonal logra G Satteccin - - - -
necesidades de necasidades que solicita X X X X
purpemedeloscpeé:duudela X X X X
Gesticn de Fishilidad y o
Calidad Garantia El trhajo que ofrace loz
operadare: de 12 institucion beinda X X X X
Zarantia que se pusda recomendar
Atencion oparhz2 Elpamall:fuemmmdw % g % %
; oportuna a las demandas que L ( L {
Cpsitad solicit
Seguiniento y Se realiza un eficients sezumuento
respuesta comumicacion | v commmicacian d sus solicitade: X X X X
Confarza El savicio que ofrace Ja institucion o 3 : R
insyira confianza en sted X X X X
Sezunidad Seguimiento de Los tiempos de expera con respacto
ProCEsos 2 los seguimientos de procesos en X X X X
hm&ln solicitado &5
ac
Sitzcion medica Emcwfmn:;gelmx:lo % " " %
3 2o que . . s
e A
icolo ¥ Sizcion psicologica | Esta de 2cuerdo con el senicio en
Picoiogca &l aspecto paicologico que recive X X X X
durantz el proceso
Cozocingento teonco | Esta de acuerdo con el examen da % 2 " %
- o Conocimignto t2arico qoe realiza la { { L {
Seridode | Fommecion instinucion
licencigs de | 9} o Cozormiento Exta de acuerdo con e examen
condudr practico practico de habilidades de la X X X X
conduccion
] Nival de E:ta de 2cuerdo con 2 exigenca
Evaluacion conocinzento dal ivel da conocimiento X X X X
delos 13 irstitucion
comocimien | Nivel de habilidades | E:ta de 2cuerdo con 12 exigencia
tosy dal nivel da habilidades da la % ¥ e %
bl e conduccion planteados por 2
instirucion

Maestro en Clencias do la Educacién con

mencidn en Gestibn de Ia Calided y
Acreditacién Educativa

Mg A. David Seclén T,
DNI: 16791063




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de calidad en el servicio de emision de licencias de conducir en una
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de Gestion de la Calidad
3. TESISTA:

Br. Exebio Reyes, Carlos Alfredo

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 07 de noviembre de 2022

Maestro en Ciencias de la Educacién con
mencién en Gestién de la Calidad y
Acreditacion Educativa

Mg. A. David Seclén T.
DNI: 16791063

Experto Metodoldgico
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Anexo N°06:

Férmula para poblaciones finitas.

ZxpxqxN
le? (N—=1) +Z xp*q]

n=
Donde:

N= Poblacion finita

e= Error de estimacion maximo aceptable
Z=Nivel de confianza

p= Probabilidad que ocurra el evento estudiado

q= Probabilidad que no ocurra el evento estudiado

1.96 * 0.05 x 0.95 x 2732

"= 10,0352 (2372 — 1) + 196 * 0.05 * 0.95]

| 2543492
" = 3438575

n="74



Anexo N°07:

Calculo de confiabilidad.

k D Vi]
a=——-|1——
k—1 Vt
Donde:
a = Alfa de cronbach
k = Numero de items
V; = Varianza de cada item
Vt = Varianza total
16 18.9726
a=—1-———
15 1107.1535
a=0.928
Confiabilidad Rango
Muy Alta 0.81a1.00
Alta 0.61a0.80
Moderada 0.41 a 0.60
Baja 0.21a0.40
Muy Baja 0.01a0.20




Anexo N°08:

Disefio de propuesta.

GESTION DE CALIDAD

SERVICIO DE EMISION DE LICENCIAS DE CONDUCIR



Anexo N°09:

Propuesta: estrategias costos y responsables

Tabla. Descripcion de estrategias

Estrategias
de

correctivo y preventivo
para la Infraestructura

Costo previsto

Estrategias Actividades Responsable Costo Indicador
Promover un
cronograma de
mantenimiento ,
Numero de

mantenimientos

Empéticas

al usuario mediante
actividades diarias
donde se compartan
ideas, experiencias y
soluciones al atendido.

Administrador

por los
responsables

Elementos Maquinaria y equipos, Administrador por los correctiv_osy
tangibles de esta manera estara responsables preventivos
siempre al  100% programados.
operativo para la
atencion al usuario.
Promover una cultura NGmero de
de conciencia para conversatorios
i entender y comprender .
Estrategias Costo previsto grupales de

andlisis de casos
presentados en
atencion al
usuario

Estrategias

Promover una cultura
de respeto, puntualidad

Costo previsto

Aplicar encuestas

Capacidad
de respuesta

propésito de tener una
respuesta inmediata, al
mas breve plazo

Administrador

por los
responsables

basadas en | ¢ confiabilidad hacia el | Administrador por los de satisfaccion de
la Fiabilidad | 4tendido o usuario. responsables la atencién al
usuario.
) Establecer actividades
Estrategias | ge analisis y mejora de .
de Costo previsto ,
los procesos con el Numero de

capacitaciones

Estrategias
de Seguridad

Prever la seguridad
interna, externa y del
atendido o usuario para
ganar su confianza y
una buena percepcion
sobre esta dimension
que tan importante es.

Esto seria en
coordinacion con
defensa civil, soporte

informatico, vigilancia,
entre otros.

Administrador

Costo previsto
por los
responsables

Aplicar encuestas
de satisfaccién de
la atencién al
usuario.




Anexo N°10:
Validacion de propuesta (juicio de expertos)

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE
CALIDAD PARA MEJORAR EL SERVICIO DE EMISION DE LICENCIAS DE
CONDUCIR EN UNA GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES

Yo, Augusto David Seclén Tejeda, identificado con DNI N° 16791063, con Grado
Académico Maestro en Ciencias de la Educacion en la Universidad Sefior de Sipan
con cédigo de inscripcion en SUNEDU N° USS04524

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta de modelo de gestién de
calidad para mejorar el servicio de emision de licencias de conducir en una Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones, correspondientes a la Tesis del mismo

nombre, de la Maestria en Gestidén Publica - MGP de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta corresponde a la tesis: “Gestion de calidad en el servicio de
emision de licencias de conducir en una gerencia regional de transportes y

comunicaciones”.

a. Pertinencia con lainvestigacion

N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | x
hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. | x

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | x
cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos teoricos X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion | x

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagndstico | x
del problema




b. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES
1 | Es aplicable al contexto de la investigacién X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en sus aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con | x
caracteristicas similares

Luego de la evaluacibn minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: PROPUESTA DE GUIA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

100% 100% 100% 100%

Decisién o fundamentacién del experto:

Esta propuesta es aplicable en Ila institucion estatal, las mismas que estan elaboradas
conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la
institucién municipal en estudio.

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 12 de diciembre del 2022.

Agusto David Seclén Tejeda
Cddigo de registro de Sunedu: USS04524

Centro de labores: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, SERVISCOM, Escuela Técnica
de la PNP

Cargo: Docente, Asesor y Abogado.
Maestro en Ciencias de la Educacién con

mencién en Gestion de la Calidad y
Acreditacion Educativa

Mg. A. David Seclén T.
DNI: 16791063
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Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Registmdemyﬂmlos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccién de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través de la Jefa
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

SECLEN TEJEDA
AUGUSTO DAVID
DNI

16791063
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Nombre UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN S.A.C.
Rector RODRIGUEZ NOMURA HUBER EZEQUIEL
Secretario General LIZA SANCHEZ JOSE LAZARO
Director DIOSES LESCANO NELLY
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacién MAESTRO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION CON

MENCION EN GESTION DE LA CALIDAD Y ACREDITACION

EDUCATIVA
Fecha de Expedicién 22/10/20
Resolucién/Acta R.R. N°133-2020/USS
Diploma USS04524
Fecha Matricula 01/12/2016
Fecha Egreso 31/08/2018
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Anexo N°11:
Validacion de propuesta (juicio de expertos)

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE
CALIDAD PARA MEJORAR EL SERVICIO DE EMISION DE LICENCIAS DE
CONDUCIR EN UNA GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES

Yo, Maria Aurora Gonzales Vigo, identificado con DNI N° 26678896, con Grado
Académico Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad.

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta de modelo de gestion de
calidad para mejorar el servicio de emisién de licencias de conducir en una Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones, correspondientes a la Tesis del mismo

nombre, de la Maestria en Gestidén Publica - MGP de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta corresponde a la tesis: “Gestion de calidad en el servicio de
emision de licencias de conducir en una gerencia regional de transportes y

comunicaciones”.

a. Pertinencia con lainvestigacion

N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | x
hipotesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. | x

4 | Pertinencia con los principios de la redaccién | x
cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos teoricos X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion | x

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagndstico | x
del problema




b. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES
1 | Es aplicable al contexto de la investigacién X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en sus aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con | x
caracteristicas similares

Luego de la evaluacibn minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: PROPUESTA DE GUIA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

100% 100% 100% 100%

Decisién o fundamentacién del experto:

Esta propuesta es aplicable en Ila institucion estatal, las mismas que estan elaboradas
conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la
institucién municipal en estudio.

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 12 de diciembre del 2022.

Dra. Maria Aurora Gonzales Vigo
Centro de labores: Universidad Cesar Vallejo
Hospital Regional Lambayeque
Cargo : Docente
Ingeniera

Dve. Gestion Fiblice y Gobernabilidnd
LI £9521
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Apellidos GONZALES VIGO
Nombres MARIA AURORA
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 26678896

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR
Denominacion DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Fecha de Expedicién 09/04/18
Resolucién/Acta 0093-2018-UCV
Diploma 052-031829
Fecha Matricula 05/01/2015
Fecha Egreso 31/12/2016
Fecha de emision de la constancia: -
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Firmado digitalmente por:
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Superior Universitaria

Agente automatizado.
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Anexo N°12:
Validacion de propuesta (juicio de expertos)

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE
CALIDAD PARA MEJORAR EL SERVICIO DE EMISION DE LICENCIAS DE
CONDUCIR EN UNA GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES

Yo, Juan Francisco Ludefia Orbegoso, identificado con DNI N° 16727377, con Grado
Académico Maestro en Ciencias de la Educacion en la Universidad Sefior de Sipan
con cadigo de inscripcion en SUNEDU N° 052-036678.

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta de modelo de gestion de
calidad para mejorar el servicio de emisién de licencias de conducir en una Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones, correspondientes a la Tesis del mismo

nombre, de la Maestria en Gestion Publica - MGP de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta corresponde a la tesis: “Gestion de calidad en el servicio de
emision de licencias de conducir en una gerencia regional de transportes y

comunicaciones”.

a. Pertinencia con la investigacion

N° | CRITERIO SI NO OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | x
hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. | x

4 | Pertinencia con los principios de la redaccién | x
cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos teoricos X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion | x

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnoéstico | x
del problema




b. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES
1 | Es aplicable al contexto de la investigacién X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en sus aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con | x
caracteristicas similares

Luego de la evaluacibn minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: PROPUESTA DE GUIA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

100% 100% 100% 100%

Decisién o fundamentacién del experto:

Esta propuesta es aplicable en Ila institucion estatal, las mismas que estan elaboradas
conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la
institucién municipal en estudio.

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 12 de diciembre del 2022.

Juan Francisco Ludefia Orbegoso
Cadigo de registro de Sunedu: 052-036678
Centro de labores: Caja Piura

Cargo: Jefe créditos Caja Piura - Ferrefiafe
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