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RESUMEN

Para desarrollar el presente estudio se ha tenido como objetivo general
disefiar un plan de mejora para contribuir a la calidad de atencién al publico en la
Subgerencia de Procedimiento de Transito de una entidad publica, Lima, 2023,
siendo que para ello se ha tenido como metodologia de tipo aplicada con un disefio
no experimental con un nivel descriptivo, asimismo presentd un enfoque mixto que
permitio la obtencion de informacibn mas centrada en los objetivos de la
investigacion. Por su parte, la poblacién se conformé por 40 trabajadores, mientras
gue la muestra fue de 40 igualmente. En cuanto a los resultados se observé que,
en la evaluacion de la calidad de atencién de una subgerencia de procedimiento de
transito, se encontraron resultados variados en sus respectivas dimensiones. La
accesibilidad mostro un 36.50% de casos con nivel alto, mientras que el tiempo de
respuesta tuvo un 40.25% en nivel medio. La claridad y transparencia alcanzaron
un 42.00% en nivel alto. Sin embargo, la dimension mas critica fue la calidad de
procesos, con un 30.50% de casos en nivel bajo, indicando una necesidad urgente
de mejoras en esta area. Se pudo concluir que, el disefio de un plan de mejora para
la calidad de atencidn generard consecuencias positivas en la subgerencia de

procedimiento de transito de una entidad publica, Lima, 2023.

Palabras clave: Plan de mejora, calidad de atencion, accesibilidad, tiempo de

respuesta, calidad de procesos,



ABSTRACT

The general objective of this study was to design an improvement plan to
contribute to the quality of service to the public in the Deputy Manager of Transit
Procedures of a public entity, Lima, 2023. The applied methodology used was a
non-experimental design with a descriptive level and a mixed approach that allowed
obtaining information more focused on the objectives of the research. The
population consisted of 40 workers, while the sample consisted of 40 workers. As
for the results, it was observed that, in the evaluation of the quality of care of a transit
procedure submanager, varied results were found in their respective dimensions.
Accessibility showed 36.50% of cases with a high level, while response time had a
medium level of 40.25%. Clarity and transparency reached a high level of 42.00%.
However, the most critical dimension was the quality of processes, with 30.50% of
cases at a low level, indicating an urgent need for improvement in this area. It was
possible to conclude that the design of an improvement plan for the quality of
attention will generate positive consequences in the submanagement of transit

procedures of a public entity, Lima, 2023.

Keywords: Improvement plan, quality of service, accessibility, response time,

quality of processes,



INTRODUCCION

Abordar el tema de la administracion gubernamental nos permite
comprender la realidad contextual, al mismo tiempo que podemos sefialar como los
acontecimientos a nivel global han tenido un impacto en el aumento de la pobreza,
las desigualdades entre los ciudadanos, la violencia, la corrupcion y una serie de
problemas sociales. Desde esta perspectiva, la gestion publica adopta un enfoque
conceptual amplio; involucra una variedad de procesos, acciones y entidades con
el objetivo de alcanzar metas compartidas. Organiza los recursos, elabora planes,

supervisa y guia el funcionamiento de la vida social (Rincén et al., 2023).

Sin embargo, en nuestro pais, segin la Comision Econémica Para América
Latina y el Caribe (CEPAL, 2018), la gestion publica presenta deficiencias en
términos de eficiencia y efectividad, caracterizada por una falta de productividad.
Esto se traduce en la insatisfaccion comudn de los ciudadanos al interactuar con
entidades publicas para realizar tramites y procedimientos administrativos. La
gestion se percibe como poco eficiente y con poca disposicion para resolver

solicitudes.

Hoy en dia, hay un consenso generalizado entre los diferentes sectores de
la sociedad en cuanto a que la Administracion Publica genera un gran descontento.
Esto se debe a sus procedimientos y servicios, que son percibidos como lentos,
costosos, corruptos y de baja calidad. Ademas, estos servicios estan mal
planificados, ya que no se enfocan en las necesidades mas urgentes de la
ciudadania. Por si fuera poco, estos procesos conllevan un derroche innecesario
de recursos humanos y financieros, lo que provoca la indignacion general (Vargas
& Zavaleta, 2020).

En ese contexto encontramos a Bhuiyan et al. (2023) quienes sostienen que,
en Bangladesh, para alcanzar un nivel de satisfaccion en la comunidad, las
entidades publicas deben asegurarse de cumplir con los estandares establecidos
para los servicios proporcionados. No obstante, con el acelerado aumento de la
poblacién y el desarrollo econdmico, la complejidad de la vida social ha
experimentado un notable incremento. Este fendmeno ha generado criticas
generalizadas hacia las instituciones gubernamentales, sefialando deficiencias en

cuanto a su capacidad de respuesta, responsabilidad, gestion de tiempos,
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presencia de corrupcion y prestacion ineficiente de servicios. Ademas, se ha
cuestionado la entrega de servicios de baja calidad, asi como la incapacidad para

abordar y satisfacer las diversas opiniones y expectativas de la poblacion.

En Europa, especificamente en Espafia, Ospina (2019) resalta que ciertos
organismos gubernamentales han sido objeto de criticas debido a la burocracia
excesiva y la lentitud en el proceso de toma de decisiones, aspectos que podrian
impactar la eficacia y calidad de los servicios brindados a la poblacion. Ademas, la
falta de transparencia en la gestién publica puede generar desconfianza entre los
ciudadanos y propiciar casos de corrupcion, lo que perjudica tanto la calidad de los
servicios como la confianza en las instituciones. En ese sentido Lopez et al. (2018)
sefalan otro aspecto negativo, que es la excesiva burocracia presente en todos los
tramites documentarios. Esta carga burocratica, aunque arraigada en practicas del
pasado, resulta ahora innecesaria e irrelevante en un contexto donde se busca

simplificar las gestiones administrativas.

En el contexto Latinoamericano, segun Arias (2019), en Ecuador las
instituciones publicas enfrentan una falta de direccién estratégica clara, se observa
una alta burocracia en los tramites, lo que resulta en una baja calidad de servicio.
Para mejorar esto, se propone la implementacion de normas 1SO 9001-2015, lo
cual beneficiaria a los usuarios al optimizar procedimientos, reducir errores,
aumentar la transparencia y asegurar la consistencia en la prestacién de servicios.
En el marco chileno, a pesar de las inversiones realizadas desde los afios 90 con
el propoésito de modernizar las instituciones estatales, aln subsisten retos en la
gestion publica y la calidad de los servicios proporcionados a los ciudadanos. Estos
desafios encuentran sus raices en factores complejos que inciden en la eficiencia
y efectividad de los servicios publicos en el pais. A pesar de los esfuerzos, aun se
observan deficiencias en la calidad y equidad en el accesoy prestacion de servicios
publicos (Pefa, 2018).

Asimismo, en México, Pino (2020) sostiene que, las instituciones
gubernamentales se encuentran ante desafios y situaciones que demandan una
revision constante de su desempefio. Se argumenta que, si se implementara un
programa de capacitacion, basado en estrategias respaldados por la investigacién

cientifica, se podria generar un cambio en las actitudes y habilidades de los
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funcionarios publicos, lo que resultaria un cambio positivo para la administracion
publica. Esto se traduciria en una mejor calidad y eficiencia en la prestacion de
servicios, una reduccion de la corrupcion, y una disminucion de la desigualdad en
el acceso a servicios esenciales en diversas partes del pais. Igualmente Velasco
(2017), en Guatemala, indica que la falta de estrategias que orientan el
comportamiento de los trabajadores, haciala busqueda de la calidad en la actividad
institucional publica y las malas condiciones de infraestructura hace que no se
pueda brindar una adecuada calidad de servicio a los administrados, y por ende
estos no se encuentran satisfechos con los servicios publicos que brinda el estado,
asimismo diversos factores, como la eficiencia, la accesibilidad, la transparencia, la
atencion al cliente, entre otros, deben ser atendidos de manera urgente a favor del

usuario.

En el caso del Perd, lzquierdo (2021) seflala que las entidades
gubernamentales, en todos los niveles de gobierno, no cumplen con los estandares
de calidad para abordar la gestién de informacién debido a la carencia de una
moderna estructura organizativa en la administracion publica. De modo que, los
ciudadanos al apersonarse o comunicarse con la institucién publica (centros
telefonicos o correos electréonicos) no logran tener la informacion deseada siendo
los factores mas recurrentes (enla atencion recibido): tramites burocraticos, lentitud
en la atencién de sus reclamos y/o quejas, el poco profesionalismo de los

colaboradores y la falta de empatia con que cuenta el personal de atencion.

En la opinion de Ventura (2020), en el Perd los servicios publicos presentan
deficiencias en su calidad debido a diversos motivos, como largos tiempos de
espera, instalaciones inadecuadas, requisitos innecesarios, falta de conocimiento
del personal y mal trato. Estas situaciones pueden deberse al monopolio estatal en
la prestacion de servicios, limitando la eleccion de proveedores por parte de los
usuarios. Ademas, la corrupcion de los encargados y la ineficiencia de los

colaboradores y procesos también contribuyen a estos problemas.

En el mismo orden de ideas, Condori (2018) sostiene que, en todas las
instituciones publicas del Perq, se reconoce la presencia de la burocracia como un
problema inherente. Esta situacion ha llevado a que algunos ciudadanos se

muestren renuentes a iniciar cualquier tramite administrativo, considerandolo una
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pérdida de tiempo, esfuerzo y dinero. Sin embargo, debido a nuestra legislacion y
el continuo desarrollo econémico y social, los ciudadanos se ven obligados a
recurrir a las entidades estatales para obtener derechos o autorizaciones. En este
proceso, el ciudadano pasa a ser un administrado y debe cumplir con ciertos
requisitos y formalidades para alcanzar su objetivo, en algunas ocasiones, lograra
obtener lo que busca de manera sencilla y rapida, mientras que en otros casos se
enfrentard a una verdadera odisea en su busqueda de una respuesta positiva por

parte de la administracion.

En este contexto, dada la insatisfaccion que se observa en cada caso en
correspondencia con la problematica real, surge la siguiente pregunta de
investigacion: ¢De qué manera el disefio de un plan de mejora optimizaréa la calidad
de atencion en la Subgerencia de Procedimiento de Transito de una entidad publica,
Lima 2023?

Por lo tanto, esta investigacion se encuentra respaldada tanto desde una
perspectiva tedrica como practica. Desde una perspectiva tedrica, se buscara
utilizar conceptos que proporcionen una comprension enriquecedora sobre la
importancia de la calidad en los servicios publicos y la necesidad de una
supervision continua para lograr mejoras constantes (Alvarez, 2020). Desde un
punto de vista préactico, esta investigacion adquiere relevancia al ofrecer
informacion oportuna sobre el impacto significativo que la mejora de la eficiencia 'y
calidad de los servicios publicos puede tener en el bienestar general de los
ciudadanos. Ademas, proporcionara a la entidad datos concretos para implementar
mejoras en sus procedimientos, lo que fortalecera la confianza de la ciudadania en
la institucion (Alvarez, 2020). Desde una perspectiva metodoldgica, esta
investigacion se apoyara en instrumentos confiables para la recopilaciéon de datos
y seguira un proceso metodoldgico sélido que servirA como precedente para

futuros estudios.

De ese modo se tiene que el objetivo General considerado en este trabajo
es: Disefiar un plan de mejora para contribuir a la calidad de atencion al publico en

la Subgerencia de Procedimiento de Transito de una entidad publica, Lima, 2023.

De igual forma tenemos los siguientes Objetivos Especificos: 1)

Diagnosticar la situacion de la calidad de atencién al publico en la Subgerencia de
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Procedimiento de Transito. 2) Identificar las mejores estrategias aplicadas a un
Plan de mejora que contribuya la calidad de atencién al publico en la Subgerencia
de Procedimiento de Transito, de una entidad publica de Lima. 3) Proponer un plan
de mejora que contribuya a la calidad de atencion al publico en la Subgerencia de

Procedimiento de Transito, de una entidad publica de Lima.

En definitiva, es de sefalar que la Hipdtesis General estimada en la
investigacion es: El plan de mejora propuesto, contribuira a la calidad de atencion
al publico en la Subgerencia de Procedimiento de Transito, en una entidad publica,
Lima, 2023



Il MARCO TEORICO

En el ambito internacional se tiene la investigacion de Pomier (2019) en
Bolivia, la cual tuvo como objetivo analizar la actual provision de servicios publicos
por parte del Estado, identificar aspectos mas destacados por usuarios y establecer
pautas de eficiencia. Se emple6é una metodologia cuantitativa y descriptiva, disefio
no experimental transeccional. En los resultados se observé que el 72,99%
considera que la calidad del servicio cumplié con sus expectativas, 13,14% opino
gue fue superior a lo esperado y 13,87% indicé que fue inferior a lo esperado. Se
llegé a la conclusiéon de que la demanda generalizada por servicios de mayor
calidad por parte de la ciudadania, tanto en Bolivia como en paises vecinos, refleja
una tendencia en la que los ciudadanos, al estar mas informados sobre sus

derechos, buscan una atencion estatal de mayor calidad.

Asimismo, Ros (2018) en Espafia tuvo como objetivo investigar la relacion
entre la calidad de los servicios, la satisfaccion de los usuarios, sus conductas
anticipadas y su calidad de vida. En la metodologia se emple6 un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental causal. En los hallazgos resaltan que el 70.1%
de la poblacion no estaba satisfecha con los servicios, mientras que el 29.90%
expreso satisfaccion parcial con el servicio proporcionado. En conclusion, se resalto
gue el perfeccionamiento de la excelencia en los servicios brindados por las
entidades gubernamentales conlleva a un aumento en los niveles de complacencia
por parte de los usuarios. Este grado de satisfaccion, a su vez, genera un impacto
positivo en la lealtad hacia la institucion, la prestacion de servicios de mayor calidad
contribuye de manera beneficiosa a la percepcion que los usuarios mantienen sobre

la administracion estatal, fomentando una mayor confianza en la misma.

Por su parte Aristizabal (2020) en Colombia tuvo como objetivo analizar la
complacencia de los usuarios que hicieron uso del servicio durante el afio 2016.
En la metodologia se empled un enfoque cuantitativo con un alcance correlacional.
En los resultados, se destaca que respecto a cada canal de atencion no fueron
objeto de revision por parte de una entidad externa y no alcanzaron un nivel de
confianza del 95%. Se observl que los usuarios expresaron insatisfaccion debido
a que no se logré cumplir completamente con los servicios ofrecidos. Se

experimentaron demoras en la atencién, asi como quejas y reclamaciones, lo que
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generd una percepcion negativa por parte de los ciudadanos sobre los servicios

proporcionados por la institucion.

En Ecuador Arias (2019) en su investigacion tuvo como objetivo elaborar un
plan de mejora que fortalezca la excelencia del servicio e incremente la satisfaccion
de los usuarios del gobierno municipal de Sucumbios, a través de la aplicaciéon de
la norma ISO 9001-2015. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo con caracteristicas
explicativas, descriptivas y exploratorias. Los resultados indicaron que el 39% de
los participantes menciond que el personal no gestiona de manera adecuada los
problemas relacionados con el servicio, el 80% afirm6 que la actitud del personal
careciade cortesiay el 61% expreso su descontento con el servicio proporcionado.
En conclusion, se subrayo la importancia de realizar encuestas de forma regular
para evaluar el nivel de satisfacciéon de los usuarios o implementar métodos
adecuados para recopilar esta informacion de manera efectiva. Ademas, se
recomendo la capacitacion del personal y la rotacién de puestos para evitar la
sensacion de estancamiento entre los empleados y promover un mayor

conocimiento sobre otros procedimientos de la entidad.

Respecto al ambito nacional, para Montafiez (2018) tuvo como finalidad
crear un modelo de tratamiento de calidad dirigido a mejorar la satisfaccion de los
usuarios en el ambito de la tramitacién de documentos. En la metodologia se
empled un disefio no experimental, de tipo descriptivo, enfoque cuantitativo. En los
resultados se observo que el 20% considera que hay una buena atencion por el
personal del area de Tramite Documentario, 25% estuvo totalmente de acuerdo.
Se lleg6 a la conclusién de que la validacion del modelo propuesto conduciria a la
satisfaccion del usuario. Se enfatizé la importancia del seguimiento y la derivacion
del plan de tratamiento de calidad, enfatizando la necesidad de contar con expertos

en el campo.

Canchari (2018) en su investigacion tuvo como objetivo establecer una
vinculacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la Oficina
Nacional de Procesos Electorales (ONPE). Para ello se aplico un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada y disefio no experimental. En los resultados se
observd que el 9.4% de los usuarios percibia una calidad de servicio deficiente,

mientras que el 8.2% considerd que la gestion administrativa era deficiente. Se
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concluyd que existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio, respaldando el objetivo de establecer una conexién entre
ambas con un nivel de confianza del 0.95%. Una gestién administrativa inadecuada
en una entidad puede obstaculizar el logro de sus metas, paralelamente, una

calidad de servicio deficiente impacta negativamente en la percepcion institucional.

Pérez (2018) en su estudio tuvo como finalidad explorar la conexion entre la
empatia y la satisfaccion de los pacientes en los consultorios externos del Hospital
Victor Larco Herrera. En la metodologia se adopt6 un enfoque cuantitativo, siendo
descriptiva y correlacional con un disefio no experimental de corte transversal. En
los resultados se destaca que el 45% de los usuarios evaluaron la calidad del
servicio como regular, el 37.6% como deficiente y el 16.5% como buena. Se
concluyo que hay relacion directa y estadisticamente significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los pacientes. Ademas, se observo que tanto la
calidad del servicio como la calidez en la atencion no alcanzaban las expectativas
de los pacientes, sugiriendo la necesidad de implementar mejoras en estas areas

para elevar la satisfaccion de los pacientes.

En mérito a las bases teodricas, la presente investigacion se ha planteado
estudiar el plan de mejora y la calidad de atencién al publico; se torna
imperativo tener en cuenta ciertos conceptos y contribuciones epistemoldgicas, en

el contexto de la fundamentacioén tedrica.

Segun Suarez y Davila (2019) la formulacion de un plan destinado ala mejora
continua constituye un rasgo distintivo del concepto Kaizen, que se caracteriza por
su enfoque continuo en la optimizacion de los procedimientos, la satisfacciéon del
cliente y la eficacia en la provision de servicios. Este enfoque implica la
identificacion de areas que requieren mejoras, la participacion activa de los
empleados en la generacion de soluciones y la ejecucion de modificaciones

progresivas con el proposito de proporcionar un servicio de mayor calidad.

Un plan de mejora es una estrategia diseflada para optimizar diversos
aspectos de una organizacion o proyecto. Comienza con una evaluacion y
diagnostico detallado para identificar areas de mejora. Luego, se establecen

objetivos claros y medibles, alineados con la visibn general. Se desarrollan
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estrategias especificas para alcanzar estos objetivos, como introducir nuevas
tecnologias, modificar procesos o capacitar al personal. La implementacion de
estas estrategias requiere una gestiéon eficaz del cambio, recursos y tiempo. Es
crucial monitorear y evaluar el progreso para realizar ajustes necesarios y asegurar
gue los objetivos se estén cumpliendo. El plan de mejora es un proceso dinamico
gue debe adaptarse y evolucionar, enfatizando la mejora continua y el aprendizaje

constante para lograr mejoras sostenibles y efectivas (Macias y Vanga, 2021).

El plan de mejora es esencial para alcanzar la calidad total y la excelencia
organizacional de manera progresiva, enfocandose en resultados eficientes y
efectivos. Este plan se centra en la sinergia entre procesos y personal para
fomentar un progreso constante. Un aspecto crucial de esta metodologia es
establecer cinco niveles distintos y definir conductas especificas para cada uno,
asegurando asi el éxito en la implementacion de la mejora continua (Proafio et al.,
2017).

Igualmente, Yanez y Yanez (2012) enfatizan la relevancia de la mejora
continua en situaciones en las que los clientes poseen expectativas elevadas en
cuanto a la calidad del producto. Asimismo, proporciona una guia sobre cémo
instaurar un sistema de mejora a través de la evaluacién, destinado a la
identificacion de problemas y oportunidades. Estos componentes se erigen como

pilares esenciales para el cambio y el logro de objetivos exitosos en la organizacion.

Chacon y Rugel (2018) destaca laimportancia de un plan de mejora continua
como una herramienta esencial para empresas que buscan perfeccionar servicios,
productos o procesos y mantener su competitividad. La simplicidad y flexibilidad de
esta técnica la distinguen, involucrando a todos los niveles jerarquicos y
adaptandose eficazmente a diversos contextos. Este enfoque contribuye al éxito
mediante la identificacion meticulosa de problemas, soluciones y la estructura del
plan de accion. Fundamentado en la precisa identificacion de objetivos, acciones,
responsabilidades y métricas de desempefio, facilita la evaluacién constante y
garantiza una definicién clara durante la implementacion. El plan de mejora implica
cambios deliberados, requiere planificacion estratégica, un diagnostico preciso y la

construccion sobre fortalezas para abordar debilidades, logrando un cambio



efectivo.

En relacion con las teorias que influyen en el Plan de mejora, se mencionan

las siguientes:

La Teoria de Juran o el Ciclo de Mejora de Juran (1974), como lo hace notar
su autor, la calidad implica la integracién de todas las acciones destinadas a
alcanzarla, lo que abarca los tres componentes esenciales: la planificacion, el

control de calidad y la mejora continua.

En ese sentido, se entiende que la planificacién de la calidad es una etapa,
donde se establecen los estdndares de calidad deseados y se planifican los
procesos necesarios para alcanzar esos estandares. La planificacion de la calidad
implica definir qué es la calidad en un contexto especifico, establecer metas y

especificaciones, y desarrollar un plan para cumplir con esos estandares.

Por su parte, el control de calidad implica la implementacién de medidas y
procedimientos para monitorear y mantener los estandares de calidad establecidos
durante la etapa de planificacion. El control de calidad se centra en la prevencion
de defectos y la deteccion temprana de cualquier desviacion con respecto a los

estandares de calidad.

Por ultimo, la mejora de la calidad se enfoca en alcanzar un desempefio
optimo a través de indicadores cuantificables, como la infraestructura, proyectos a
futuro y un liderazgo eficaz que guia y estimula a todo el personal para lograr con

éxito el proyecto.

Feigenbaum (1922, como se citdé en Talledo y Vargas, 2022) quien opina
gue, la calidad es un enfoque que impregna la cultura empresarial, una manera de
gestionar una entidad, mientras que el Total Quality Control System se trata de un
sistema altamente eficiente que abarca la totalidad de la entidad y se concentra en
la ejecucion de actividades centradas en las necesidades del cliente. Este sistema
supervisa la colaboracion de diferentes conjuntos de trabajo dentro de la
organizacion, con el fin de alcanzar la produccioén y la entrega de servicios que
sean no solamente econdmicamente eficaces, sino también completamente

satisfactorios para los usuarios.
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La Teoria de la Gobernanza Publica, de acuerdo con Trevifio (2011) la
gobernanza se caracteriza por el disefio y la ejecucién de politicas que se orientan
hacia metas especificas claramente definidas desde el ambito politico. Ademas,
resalta la relevancia de la coordinacion, colaboracion y la involucracion de la

poblacion en la administracion de los asuntos publicos.

Ahora bien, en referencia a calidad de atencion, segun Vela (2020) refiere
gue la calidad abarca la eficiencia en la produccion, la satisfaccion de las
expectativas del administrado, la gestion eficiente de la informacion, el cumplimiento
de los requisitos en la ejecucion de los procesos, las aptitudes de las personas, la
efectiva gestion del conocimiento y la toma de decisiones acertadas. Ademas, la
calidad se refleja tanto en la empresa en si misma como en la calidad de sus
objetivos. Es importante destacar que la definicion de calidad puede variar
significativamente y no se limita simplemente a validarla, sino que también implica
la creaciéon de calidad desde el inicio. Es esencial garantizar el cumplimiento de
estandares en todas las etapas de los procesos para prevenir la obtencién de

productos defectuosos.

Por otro lado, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020) refiere que
la calidad de atencion se trata del grado en que una prestacion satisface las
necesidades de las personas, indicando que la calidad es mensurable y susceptible
de mejora continua. Este mejoramiento se logra al proporcionar atencion
fundamentada en informacion clara que considere las necesidades y
particularidades de los usuarios. Santa Cruz (2020) destaca que la calidad de los
servicios representa una innovacién en la administracion publica para garantizar un
servicio adecuado a lo largo del tiempo. Se subraya la importancia de los servicios
prestados por el Estado como la mejor alternativa para el desarrollo y crecimiento
del pais. Los ciudadanos demandan una administracién transparente y receptiva a
sus necesidades, con servicios de calidad, eficientes, eficaces y transparentes que

simplifiquen los tramites.

Asimismo, Zouari y Abdelhedi (2021, como se citd en lzquierdo, 2021) la
calidad de la atencion representa un elemento imprescindible en el logro de la
satisfaccion de los administrados, el cual se define como la evaluacion interna que

cada individuo realiza en cuanto al grado en que sus necesidades se han satisfecho
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a través de la prestacion del servicio. Esta satisfaccion, se encuentra
estrechamente vinculada a la calidad del servicio y funciona como un indicador
predictivo de que, si la persona opta por volver a interactuar con la organizacion o
entidad, ya sea para llevar a cabo transacciones econdémicas o solicitar nuevos
servicios. En este contexto, es innegable que los conceptos de calidad de atencion
y satisfaccion del administrado estan interconectados; no puede existir un estado
de satisfaccion por parte del administrado si previamente no ha experimentado un

servicio de alta calidad.

En relacion con las teorias que influyen en la calidad de atencion, se
mencionan la Teoria del Ciclo de Deming (PDCA), Soto y Pineda (2022) indican
gue también es conocido como el ciclo PDCA, el cual implica la estructuracion y la
realizacion de proyectos vinculados con la mejoria de la calidad y la productividad
en todos los niveles de jerarquias propuestos en una determinada empresa. Suele
representar una herramienta necesaria para el desarrollo de los diferentes
procesos, siendo su finalidad la gestion del desempefio y las consecuencias que
terminan repercutiendo de manera positiva en la finalidad alcanzada dentro de

cualquier organizacion.

De igual manera, Montafiez (2018) confirma que la propuesta del Ciclo
Deming, desarrollada por Edwards Deming en la década de 1950, se centra en la
mejora de productos, servicios y procesos en organizaciones e instituciones. Esto
se logra a través de una mentalidad que busca identificar areas de mejora y

perfeccionamiento al reconocer errores y oportunidades de incremento.

Asimismo, se encuentrala Teoria de la calidad total, segiin Rodriguez et al.
(2018) indican que este enfoque, tiene como objetivo instaurar una cultura de
excelencia y desencadenar una transformacién en la entidad. Destaca la
importancia de la mejora continua, la adopcion de una vision orientada hacia la
calidad, la modificacion de la cultura empresarial y la influencia del lider. Asimismo,
Harumi (2017) sostiene que, la teoria de la Calidad Total de una institucién se
obtiene debido a la colaboracion de cada uno de los participantes laborales dentro
del entorno organizacional. Como resultado, se establece una conexién directa
entre la calidad del producto o servicio y el nivel de rendimiento de las personas

involucradas en su produccion.
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Por ultimo, se encuentra la Teoria de la Gestion de Calidad, Gadea (2000)
sostiene que la prestacion de servicios publicos de alta calidad tiende a reflejarse
en el usuario y su satisfaccion. En este contexto, Méndez (2021) apunta que ofrecer
una atencion adecuada al ciudadano implica la provision de servicios de excelencia,
dado que todas las acciones, 0 su ausencia, por parte de la institucion a lo largo
de su ciclo de gestion, influyen directamente en la mejora del servicio que se

proporciona a la poblacién.

En cuanto a las dimensiones de la Calidad de Atencion, se encuentra la
accesibilidad, la cual para Fuentes (2017) el término "acceso" se refiere a un
proceso que busca la completa satisfaccion de una necesidad de atencién. Este
proceso abarca etapas que van desde la identificacion hasta la resoluciéon en el
sistema de prestacion de servicios. Cada fase, como la identificacion de
necesidades, busqueda de servicios, inicio del proceso de atencion y continuidad
en la provision, es sujeta de andlisis. Tal enfoque facilita la comprensién de como
se satisfacen las necesidades durante el proceso de acceso, proporcionando un
marco integral a fin de analizar y optimizar la efectividad de la atencion, lo cual

posee graves consecuencias para los procesos de atencion.

Como segunda dimension se encuentra el tiempo de respuesta, el cual
segun Patrén (2021) el concepto de tiempo o capacidad de respuesta se encuentra
referida a la celeridad y disposicién para prestar servicios, manifestando la voluntad
de atender a los usuarios de manera rapida y eficiente. Este componente implica
demostrar al ciudadano que se valora su eleccion de utilizar los servicios publicos
y se busca mantener su preferencia con la finalidad de fidelizar a las personas. La
prontitud en la atencion no solo se traduce en una respuesta eficaz a las
necesidades del usuario, sino que también constituye un gesto de aprecio hacia la
ciudadania, contribuyendo asi a fortalecer la relacion y la confianza con la
institucion publica.

Asimismo, se encuentra la claridad y transparencia, la cual para Borquez et
al. (2020) en el contexto de la gestion publica, en aras de la transparencia
adecuada, es imperativo exponer de manera explicita la informacion que respalda
la toma de decisiones. Este proceso ejerce una influencia significativa en la

confianza y la adhesion de la comunidad a las directrices o medidas establecidas
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por la autoridad. La explicitacion de dicho proceso contribuye a fortalecer la
comprensiéon publica, fomentando asi la confianza y el compromiso de la
comunidad con las determinaciones y acciones de la autoridad. Este enfoque
transparente no solo cumple con principios éticos fundamentales, sino que también

promueve un vinculo solido entre la administracion del estado y los ciudadanos.

Por dltimo, se encuentra la calidad de los Procesos, la cual implica la
ejecucion eficaz y eficiente de procedimientos y tramites relacionados con la
atencion al publico, con el objetivo de garantizar un servicio de alto nivel. Segun
Ramon et al. (2022), la eficacia se define como la relacién entre objetivos y
resultados bajo condiciones ideales, indicando que los propésitos aspirados pueden
lograrse en condiciones que favorezcan su consecucion maxima. La eficacia se
relaciona con la posibilidad de alcanzar los objetivos de la organizacion. La
eficiencia, segun el mismo autor, requiere que el proceso sea efectivo, siendo mas
eficiente aquel que presenta la mejor relacion recursos-resultados. Ser eficiente
implica gastar de manera 6ptima a fin de que los requerimientos sean satisfechos

por parte de las personas y asegurar el mejoramiento sostenible.
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. METODOLOGIA

Cohen y Gomez (2019) sefialan que, una metodologia se define como un
enfoque cientifico cuya finalidad se radica en la evaluacion de las herramientas
utilizadas en el desarrollo de un estudio, cuyo fin consiste en proporcionar la

consecucion de las metas dispuestas dentro de un contexto cientifico.
3.1 Tipoy disefio de Investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion

Fue aplicada, segun la definicibn de CONCYTEC (2021), al utilizar el
conocimiento cientifico para identificar métodos que satisfagan necesidades
especificas previamente identificadas. Alvarez (2020) respalda que la investigacion
aplicada busca adquirir conocimiento para encontrar soluciones a problemas

précticos.

3.1.2. Disefio de investigacion
Se aplicé un disefio de investigacion no experimental, puesto que Alvarez
(2020) indica que se caracteriza por la observacion y descripcién de fenébmenos tal
como ocurren en su entorno natural, sin gestionar deliberadamente las variables

derivadas del autor.

Por lo tanto, la presente investigacion posee un nivel descriptivo con un
enfoque propositivo, dado que se formul6 una propuesta basada en la
evaluacion de las dimensiones de una problematica particular, segin lo
explicado por Hernandez y Mendoza (2018). En esta situacion particular, se ha
llevado una gestion adecuada de las variables, a su vez se paso a la recopilacion de
informacion haciendo uso de encuestas a fin de obtener la data necesaria sobre las
percepciones de los resolutores en cuanto a la calidad que se encuentra siendo
ofrecida por parte de la Subgerencia de Procedimientos de transito de una entidad

publica de Lima.

De acuerdo con Ochoa y Yunkor (2020) se refiere a hechos o circunstancias

como han ocurrido, sin la necesidad de ejecutar alguna clase de manipulacion.
3.1.2.1. Enfoque de investigacion

Se aplicé un disefio de investigacion mixto, ya que de acuerdo con Arias
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(2023) indica que los enfoques de investigacion mixta constituyen metodologias
gue integran componentes cualitativos y cuantitativos en el disefio de un estudio o
investigacion. Dichos métodos se proponen capitalizar las ventajas inherentes a
ambas aproximaciones con el fin de lograr una aprehension mas holistica y

profunda de un fendbmeno o problema de investigacion especifico.

Segun Sanchez et al. (2018), se basa en métodos cuantitativos, lo que
implica un fuerte énfasis en el andlisis estadistico, incluyendo el uso de tablas y
graficos. En el presente trabajo de investigacion se ha aplicado una herramienta
con una escala Likert, la cual lo constituy6 con un enfoque cuantitativo debido a que
se compone como indices numéricos que pueden ser analizados desde una
perspectiva estadistica. Las respuestas reflejan si estan de acuerdo o no los

colaboradores acerca de las preguntas realizadas.

3.1.2.2. Enfoque Cualitativo

Las investigaciones cualitativas fundamentan su proceso en la recopilacion
de datos cuantitativos con el propdsito de desarrollar programas, politicas,

estrategias, entre otras acciones (Delgado et al. 2017).

3.2 Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variable: Plan de mejora

Definicion conceptual: Desde una perspectiva conceptual, se comprende
como la combinacion de actividades que se estructuran en programas y se vinculan
con objetivos clave de las organizaciones. Es relevante destacar que este plan no
esta destinado a un periodo corto, su importancia radica en la continuidad de las

organizaciones a largo plazo (Jiménez, 2018).

Definicion Operacional: Se disefié un Plan de calidad de atencion de
acuerdo con la dimensién que resultd con la menor puntuacion, en la escala de

Likert, y se evaluaron las mejores estrategias para disefar el Plan.

Indicadores: Los indicadores que esta relacionado a la dimension son:
Objetivo General, Objetivo Especifico, Fundamentacion de la Propuesta, Contenido

de la propuesta.

16



Variable: Calidad de atencidn al publico

Definicion conceptual: La excelencia en la entrega de servicios publicos se
manifiesta en la habilidad de satisfaccion de las demandas realizadas por las
personas. De manera estrecha, esto guarda una fuerte relacion con el grado de
satisfaccion de los administrados y con el tiempo requerido para la prestacion del
servicio, lo cual, a su vez, influye de manera positiva en la retencion de los clientes

y en el incremento de la repeticion de sus transacciones (Castafieda, 2019)
Definicion Operacional

La calidad de atencion se midi6 mediante un cuestionario aplicado a los
resolutores de la Subgerencia de Procedimientos de Trénsito, compuesto de 10

preguntas por cada dimension.

Escala de medicion: Se aplicara la escala de Rensis Likert de 5 puntos: 5=

siempre, 4 = casi siempre, 3 = regularmente, 2 = casi nunca, 1= nunca.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Resulta posible caracterizarla como una serie de factores que permite la
obtencion de conclusiones o realizar inferencias a fin de validar o someter a prueba
una hipétesis. Normalmente, estos elementos se componen en su mayoria por
personas individuales (Gamboa,2018). De igual manera, se considera que una
poblacidn es finita cuando esté constituida por una cantidad limitada de elementos.
Para la presente investigacion, se establece que la poblacion objeto de estudio esta
delimitada por una cantidad finita de individuos, en concreto, 40 trabajadores
pertenecientes a la Subgerencia de Procedimiento de Transito de una entidad

publica.
3.3.2. Muestra

Como muestra se tiene a los resolutores de la Subgerencia de

procedimientos de transito, los mismos que son 40 participantes.
3.3.3. Muestreo

El proceso de seleccion de la muestra, conocido como muestreo, puede
adoptar dos enfoques: probabilistico o no probabilistico. La distincién principal
17



radica en el método de obtencion. EI muestreo probabilistico se centra en la
aleatoriedad, mientras que el no probabilistico existe un juicio de valor, que hay
algun criterio que el investigador toma, para seleccionar a ese conjunto de unidad

muestral (Hernandez y Mendoza, 2018).
En este estudio se ha seleccionado emplear un muestreo probabilistico.

3.3.4. Unidad de andlisis:

Es el espacio donde se define el marco en el cual se analizaran los
elementos seleccionados ante los estudiantes (Hernandez y Mendoza, 2018), en
tal sentido en el caso especifico, la unidad de observacion de resolutores de la

Subgerencia de transito 2023.

34 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

Useche et al. (2019) explican que las técnicas de recoleccién de datos
consisten en procedimientos destinados a validar el problema formulado respecto
a la variable de estudio. El tipo de investigacion influye en la eleccion de la técnica.

En este estudio, se optd por la técnica de encuesta.
3.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

Son las herramientas utilizadas con el proposito de adquirir datos

provenientes de la realidad que estéa siendo objeto de estudio (Useche et al.,2019).

En cuanto al instrumento se empled el cuestionario, que se encuentra
conformado por un conjunto de items vinculados con diferentes variables a fin de
ser valorizadas. El cuestionario desarrollado por Milagros Alzamora (2023), cuenta
con 40 items, distribuidas en las dimensiones: accesibilidad, tiempo de respuesta,
claridad y transparencia y calidad de los procesos, el cual se mide a través de una
escala de tipo Likert (1) nunca, (2) casi nunca, (3) regularmente, (4) casi siempre

(5) siempre.

En cuanto a la validacion del instrumento, serd sometido a juicio de experto,
con la finalidad de conocer cuan legitimas son las proposiciones o items que

conforman el instrumento.

En cuanto a la fiabilidad, se evaluaréa utilizando el coeficiente de Alpha de
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Cronbach, el cual se califica en un rango que va desde 0 hasta 1.

Tabla 1
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

0.987 40

Interpretacion: El coeficiente Alfa de Cronbach es 0.987, lo que sugiere una
fiabilidad excepcional. Estos resultados respaldan la consistencia interna y la

confiabilidad de la medicién en cuestion.
35 Procedimientos

El proceso comienza con la deteccion de una problematica en la realidad, lo
gue conduce a la seleccion de untema de investigacion. A continuacion, se procede
a la confeccion de las tablas de operacionalizacion de las variables, la creacion de
estrategias que permiten recabar informacion y poder posteriormente
implementarla. Estos pasos se ejecutan de acuerdo con los objetivos fijados para

la investigacion.
Para la recoleccion de datos se realiza los siguientes procedimientos:

e Encuesta con el personal de la Subgerencia de Procedimiento de
Transito: Se ha diseflado un cuestionario con preguntas abiertas y
cerradas relacionadas con la calidad de atencion, los procedimientos
existentes, los desafios y las oportunidades de mejora.

e El cuestionario que se aplicard en forma individual y con tiempo de

aplicacion de 15 a 10 minutos

La manipulacién de la informacion se llevara a cabo de manera
automatizada a través de herramientas informaticas. Para esto, se empleara el
software SPSS version 25, que incluye funciones para evaluar las tablas
descriptivas, asi como también el uso del Microsoft Excel, lo cual permitié la
creacion de graficos y la realizacion de actividades que permitiria la organizaciéon

de la informacion de forma congruente.
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3.6 Método de analisis de datos

La metodologia adoptada se basa en la estadistica, abarcando los aspectos
descriptivos e inferenciales. Inicialmente, se empled la estadistica descriptiva para
analizar y organizar los datos del cuestionario en tablas con porcentajes,
excluyendo frecuencias. También se utiliz6 la estadistica inferencial al calcular el
coeficiente Alfa de Cronbach, una técnica paramétrica que evalua la variabilidad de

las tablas presentadas.
3.7 Aspectos éticos

En esta investigacion, se otorgd atencion especial a los resolutores de la
Subgerencia de Procedimientos de Transito de una entidad publica, asegurando la
proteccion de sus derechos. Se realizo un esfuerzo minucioso para respetar a los
participantes, guiandose por los principios éticos del Informe Belmont (1979). Se
prioriza el beneficio social sobre el cientifico, en linea con el Principio de
Beneficencia, buscando el bienestar tanto de los participantes como de los no
participantes. Se enfatiz6 el Principio de Justicia, buscando equidad y preservando

la justicia social entre participantes e investigadores.
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IV. RESULTADOS

Resultados del Objetivo 1: Diagnostico de la situacion

A continuacion, se presenta los resultados de la estadistica descriptiva de la
variable calidad de atencion de una subgerencia de procedimiento de transito de
una entidad publica, la cual se evalu6 en cuatro dimensiones: accesibilidad, tiempo

de respuesta, claridad y transparencia y calidad de procesos.

Tabla 2

Nivel de la variable calidad de atencién en su dimensién accesibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 116 29.00%
Medio 138 34.50%
Alto 146 36.50%
Total 400 100.00%

Figura 1

Representacion gréafica de los resultados de la accesibilidad

50.00%
45.00%

36.507
40.00% T
4
35.00% 29.00%
30.00%

25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

Bajo Medio Alto

El analisis del nivel de la variable "calidad de atencion" en su dimension de
accesibilidad revela una distribucion equilibrada en la muestra. Se observa que el
36.50% de los casos presentan un nivel alto de accesibilidad, seguido por un
34.50% con un nivel medio y un 29.00% con un nivel bajo. Estos resultados
sugieren una tendencia hacia una evaluacion positiva en términos de accesibilidad
en la calidad de atencion, destacando la importancia de investigar mas a fondo los
factores asociados a los diferentes niveles para mejorar ain mas la experiencia del

usuario.
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Tabla 3

Nivel de la variable calidad de atencion en su dimension tiempo de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 99 24.75%
Medio 161 40.25%
Alto 140 35.00%
Total 400 100.00%

Figura 2

Representacion gréfica del tiempo de respuesta
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El analisis de la variable "calidad de atencién" en la dimension del tiempo de

respuesta muestra una distribucion diversa en la muestra. Se evidencia que el

40.25% de los casos presentan un nivel medio, seguido por un 35.00% con un nivel

alto y un 24.75% con un nivel bajo en cuanto al tiempo de respuesta. Estos

resultados sugieren que, si bien la mayoria de los casos se sitan en niveles

intermedios y altos, es necesario explorar los factores que contribuyen a las

variaciones en el tiempo de respuesta para optimizar ain més la calidad de atencién

en esta dimension.

Tabla 4

Nivel de la variable calidad de atencion en su dimension claridad y transparencia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 111 27.75%
Medio 121 30.25%
Alto 168 42.00%
Total 400 100.00%
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Figura 3

Representacion gréafica de la claridad y transparencia
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El analisis de la variable "calidad de atencién” en la dimension de claridad y
transparencia revela una distribucion significativa en la muestra. Aproximadamente
el 42.00% de los casos presentan un nivel alto, seguido por el 30.25% con un nivel
medio y el 27.75% con un nivel bajo en cuanto a claridad y transparencia. Estos
resultados indican que hay una proporcion considerable de casos con una
percepcion positiva en esta dimension, pero también destaca la importancia de
abordar los casos en los niveles medio y bajo para mejorar la claridad y

transparencia en la atencion.

Tabla 5

Nivel de la variable calidad de atencién en su dimension calidad de procesos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 122 30.50%
Medio 120 30.00%
Alto 158 39.50%
Total 400 100.00%
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Figura 4
Representacion gréfica de la calidad de procesos
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El andlisis de la variable "calidad de atencion” en la dimension de calidad de
procesos revela una distribucion significativa en la muestra. Un 39.50% de los
casos reflejan un nivel alto, seguido por un 30.00% con nivel medio, y un 30.50%
con nivel bajo en cuanto a calidad de procesos. Estos resultados sugieren que,
aungue existe una proporcién considerable con percepciones positivas, se deben
abordar casos en los niveles medio y bajo para mejorar la calidad de los procesos

en la atencioén.

Tabla 6
Resultados de las tres Dimensiones: Accesibilidad, Tiempo de respuesta, Claridad

y transparencia y Calidad de procesos.

o Tiempo de Claridad y Calidad de

Intervalo  Accesibilidad respuesta transparencia procesos
Bajo 29.00% 24.75% 27.75% 30.50%
Medio 34.50% 40.25% 30.25% 30.00%
Alto 36.50% 35.00% 42.00% 39.50%
Total 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
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Figura 5
Representacion gréafica de los resultados de las tres dimensiones
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El andlisis comparativo detallado de las cuatro dimensiones de la variable
"calidad de atencion" revela distintos patrones en las respuestas de los
encuestados. En términos de accesibilidad, se observa una distribucion
relativamente equitativa, con un 36.50% en el nivel alto, seguido por el tiempo de
respuesta que muestra una mayor proporcion en el nivel medio (40.25%). La
dimensiéon de claridad y transparencia destaca con un 42.00% en el nivel alto,
indicando una percepcion positiva en esta area. Sin embargo, la calidad de
procesos presenta un mayor porcentaje en el nivel bajo (30.50%), sefialando la
necesidad de mejoras en la eficiencia de los procesos internos. Estos resultados
destacan la importancia de enfocarse en estrategias especificas para mejorar el
tiempo de respuesta y la calidad de procesos, a pesar de la percepcion general

positiva en claridad y transparencia.

La dimension que amerita realizar un Plan de mejora es la calidad de los procesos
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Resultado del objetivo 2

4.3. Estrategias aplicadas a un Plan de mejora en la calidad de los procesos

En cuanto a las estrategias que se pueden aplicar para la optimizacion de la
calidad de atencion en su dimension calidad de procesos, el cual obtuvo un nivel
bajo en cuanto a la percepcion de los resolutores, se debe tomar en

consideracion lo siguiente:

Tabla 7

Estrategias aplicadas a un plan de mejora para la dimension calidad de procesos

Estrategia Objetivo

Ofrecer formacion continua al personal
sobre las mejores practicas en el servicio al
Capacitacion del personal cliente y los procedimientos de transito. Esto
incluye la actualizacion constante de las
normativas y leyes de transito relevantes.

Utilizar sistemas de gestion de tramites
electrénicos para agilizar los procesos. Esto
Implementacion de nuevas herramientas  puede incluir la automatizacién de ciertos
tecnoldgicas procedimientos y la implementacién de un
sistema de citas en linea para reducir los
tiempos de espera.

Establecer canales de retroalimentacion
con los usuarios para identificar areas de

Feedback de Usuarios mejora. Esto podria incluir encuestas de
satisfaccion, buzones de sugerencias o
grupos focales.

Implementar sistemas de gestion de
tiempos gue sean justos y eficientes. Esto

Mejorar tiempos de Espera puede incluir pantallas de informacion,
tickets numerados y estimaciones de tiempo
de espera.

Establecer procedimientos estandarizados
y documentados para cada tipo de tramite.
Esto ayuda a mantener la consistencia en la
atencion y reduce la posibilidad de errores.

Procesos documentados
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Estrategias especificas:

Revision y optimizacion de los procesos:
o ldentificar los procesos criticos que requieren ser optimizados.
o Analizar los procesos existentes para identificar oportunidades de
mejora.
o Implementar los cambios necesarios para optimizar los procesos.
Capacitacion del personal:
o Capacitar al personal en los procesos establecidos.
o Capacitar al personal en atencién al cliente.
Implementacion de un sistema de gestiéon de la calidad:
o Implementar un sistema de gestion de la calidad que permita
monitorear y mejorar la calidad de los servicios prestados.
Implementacion de un sistema de atencién al cliente:
o Implementar un sistema de atencién al cliente que permita atender las
consultas y reclamos de los usuarios de manera oportuna y eficiente.
Mejora de la infraestructura:
o Mejorar la infraestructura de la subgerencia, para brindar un ambiente
mas cémodo y adecuado para los usuarios.
Implementacion de mecanismos de participacion ciudadana:
o Implementar mecanismos de participacion ciudadana para conocer las

opiniones y sugerencias de los usuarios.

4.4. Propuesta de un plan de mejora para mejorar la dimensién calidad de los
procesos

4.4.1. Objetivo del plan de mejora

v

Incrementar la Satisfaccion del Usuario: Mejorar la experiencia general del
usuario al interactuar con la subgerencia, buscando alcanzar altos niveles de
satisfaccion en cuanto a la atencion recibida.

Reducir los Tiempos de Espera: Disminuir significativamente los tiempos de
espera para los tramites, desde la solicitud hasta la finalizacion, a través de la
optimizacion de procesos y el uso de tecnologia.

Mejorar la Precision y Reducir Errores: Aumentar la precision en la gestiéon

de tramites y reducir la incidencia de errores, lo que resulta en procesos mas
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v

confiables y eficientes.

Aumentar la Eficiencia de los Procesos Internos: Optimizar los
procedimientos internos para lograr una mayor eficiencia operativa, lo que
incluye la automatizacion de procesos y la mejora de los flujos de trabajo.
Fomentar la Transparencia y la Comunicacion: Mejorar la comunicacion
con los usuarios, proporcionando informacion clara y transparente sobre los

procedimientos, requisitos y tiempos de procesamiento.

4.4.2. Justificacion del plan de mejora

Un plan de mejora para la subgerencia de Procedimientos de Transito en una

entidad publica es fundamental debido a varias razones fundamentales que impactan

tanto en la eficiencia de la gestion administrativa, asi como, en la satisfaccion de los

ciudadanos. Ahora bien, este plan se justifica de la siguiente manera:

1.

Mejora de la Satisfaccion del Usuario: En el &mbito del servicio pablico, la
satisfaccion del ciudadano es un indicador crucial de eficacia y eficiencia. Un
plan de mejora de la calidad de atencién asegura que los servicios ofrecidos
respondan de manera efectiva a las necesidades y expectativas de los
usuarios. Esto no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también
eleva la percepcion publica de la entidad.

Cumplimiento de Estandares y Normativas: Las entidades publicas estan
a menudo sujetas a normativas y estandares especificos que requieren un
nivel minimo de calidad en la prestacion de servicios. Un plan de mejora ayuda
a asegurar que estos estandares se cumplan o superen, evitando posibles
sanciones legales o administrativas.

Eficiencia Operativa: Al mejorar la calidad de la atencién, se optimizan los
procesos internos, lo que puede llevar a una mayor eficiencia operativa. Esto
se traduce en un uso mas eficaz de los recursos, reduccion de tiempos de
esperay procesamiento, y una mejor gestion de las cargas de trabajo.
Retroalimentacion Valiosa para la Mejora Continua: Un plan de mejora de
la calidad incluye mecanismos para recoger y analizar la retroalimentacion de
los usuarios. Esta informacién es vital para identificar areas de mejora y
desarrollar estrategias efectivas para abordarlas.

Fortalecimiento de la Confianza Publica: La mejora continua en la calidad
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del servicio aumenta la confianza del publico en la entidad. En un contexto
gubernamental, donde la confianza es un activo valioso, esto es
especialmente importante.

6. Adaptacion a Cambios y Nuevas Demandas: Un plan de mejora de la
calidad permite que la entidad se adapte de manera proactiva a los cambios
en el entorno regulatorio, tecnoldgico y social, asi como a las expectativas en
evolucion de los ciudadanos.

7. Desarrollo y Motivacion del Personal: Mejorar la calidad de la atencion
también implica capacitar y empoderar al personal. Esto no solo mejora la
prestacién de servicios, sino que también aumenta la motivacién y satisfaccion
laboral, lo que a su vez reduce la rotacion y ausentismo.

8. Imagen Institucional y Liderazgo: Una entidad que se destaca en la calidad
de su atencion establece un estandar en el sector publico, contribuyendo a
una imagen institucional positiva y posicionandose como lider en buenas

practicas administrativas.

Por lo tanto, laimplementacion de un plan de mejora de la calidad de atencién
en el Subgerencia de Procedimientos de Transito en la dimension calidad de
procesos no solo es fundamental para cumplir con las expectativas de los ciudadanos
y las obligaciones legales, sino que también contribuye a la eficiencia interna, la
motivacion del personal y la imagen institucional. Esta iniciativa representa una
inversion estratégica en la calidad del servicio publico y en la satisfaccion del usuario,

elementos clave para el éxito y la sostenibilidad de cualquier entidad publica.
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Tabla 8

Programa para optimizar la calidad de procesos

Estrategia 1: Capacitacion Personal

Objetivo

Actividades

Presupuesto

Tiempo

Responsables

Ofrecer formacion continua al personal
sobre las mejores practicas en el
servicio al cliente y los procedimientos
Esto

de trénsito. incluye la

1. Andlisis de Necesidades de
Capacitacion: Realizar encuestas
o entrevistas con el personal para
identificar areas de mejora y
habilidades a desarrollar.

1. ldentificar las necesidades de

mejora: 1,500 (incluye las encuestas y

Encuestas de Satisfaccion:

Anélisis de Datos: 10,000 (Costos

actualizacion  constante de las | 2 Disefio  del Programa de | o5 analisis de las habilidades) Se espera completar esta estrategia | Coordinador de capacitacion y
, L Capacitacion: Crear un programa L , ! )

normativas y leyes de transito Y 2. Disefio del programa de | en un periodo 4 meses a fin de | supervisor responsable.

de capacitacion basado en las
relevantes. necesidades identificadas, que | capacitacion 6,000 (Costos de material | mantener una adecuada capacitacion

puede incluir habilidades de | yhonorarios de instructores). del personal.

atencpp al cllente,' cc?n00|m|entos 3. Talleres y seminarios: 25,000

especificos de transito, uso de . ‘ .

nuevas tecnologias, etc. (Alquiler de espacio, materiales y

3. Realizacion de Talleres y | catering).

Semnjlarlp's: Organizar sesiones de 4, Evaluacion y retroalimentacion:

capacitacion que pueden ser ]

presenciales o virtuales, segin sea | 000 (Honorarios de evaluadores y

mas conveniente. costos de pruebas).

4. Evaluacion y Retroalimentacion:

Implementar métodos para evaluar

la efectividad de la capacitacion y

recoger comentarios de los

participantes para futuras mejoras.

Estrategia 2: feedback de usuarios

Objetivo Actividades Presupuesto Tiempo Responsables
Establecer canales de | 1. Disefio e Implementacion de | 1. Herramientas de Encuesta y
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retroalimentacion con los usuarios
para identificar areas de mejora. Esto
encuestas  de

podria incluir

satisfaccion, buzones de sugerencias

Desarrollar y distribuir encuestas
concisas pero completas que
capturen la satisfaccion del usuario,
las areas de preocupacion, y
sugerencias de mejora.

asociados con el desarrollo de
encuestas y la compra o uso de
software de analisis de datos).

2. Logistica de Grupos Focales:
15,000 (Incluye alquiler de espacio

Se estima que la implementacion de
esta estrategia tomaria un tiempo de 7

meses a fin de alcanzar los resultados

Supervisor responsable

2. Organizacion de Grupos Focales: | compensaciones para los
o grupos focales. Realizar sesiones periddicas con | participantes, y ofros  gastos | esperados
usuarios  seleccionados  para | logisticos).
obtener un feedback mas profundo | 3. Recursos  Humanos: 5,000
y detallado. (Costos asociados con el personal
3. Andlisis de Datos y Preparacion | dedicado al andlisis de datos, la
de Reportes: Procesar yanalizarla | preparacion de informes, y la gestion
informaciéon  recogida de las | de grupos focales.
encuestas y los grupos focales. 4. Comunicaciones: Gastos en la
4. Comunicacion de  Mejoras | difusion de los resultados del feedback
Basadas en el Feedback: Informar | y las mejoras  implementadas,
a los usuarios y al personal sobre | incluyendo  materiales  impresos,
los cambios y mejoras realizados en | actualizaciones en linea, o eventos de
respuesta a sus comentarios. comunicacion interna.
Estrategia 3: Procesos documentados
Objetivo Actividades Presupuesto Tiempo Responsables
1. Desarrollo de Documentacion | 1. Recursos para el
Estandar de Procesos: Esta es la | Desarrollo de Documentacion: 8,000
piedra angular del proyecto. Implica | (Costos asociados con el desarrollo de
Establecer procedimientos la creacion de documentacion clara | la  documentacion de  procesos,

estandarizados y documentados para
cada tipo de tramite. Esto ayuda a
mantener la consistencia en la
atencion y reduce la posibilidad de

errores.

y precisa para cada proceso,
incluyendo manuales de
procedimiento y flujos de trabajo
detallados.

2. Capacitacion del Personal en los
Nuevos Procesos: Es fundamental
asegurar que todo el personal
comprenda y esté bien entrenado
en los nuevos  procesos
documentados.

incluyendo software y materiales).

2. Capacitacion: 10,000
(Inversion en la formacion del
personal, que puede incluir materiales
de capacitacion y, si es necesario,
costos de instructores externos.

3. Monitoreo y Herramientas
de Evaluacion: 8,000 (costos para
sistemas de  seguimiento vy
herramientas analiticas para evaluar la

Esta estrategia se ejecutaria en 10
meses a fin de poder comenzar a

tener los resultados esperados.

Coordinador operativo.
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3. Implementacién y Monitoreo de
los Procesos Documentados:
Poner en practica los nuevos
procesos y establecer un sistema
de seguimiento continuo para
evaluar la adherencia y eficacia de
estos procesos.

4. Revision y  Actualizacion
Periédica de los Procesos: Los
procesos deben ser dinamicos y
adaptativos, requiriendo revisiones
regulares para asegurar que sigan
siendo relevantes y eficientes.

implementacién de los procesos).

4, Gestion y Administracion
del Proyecto: 5,000 (Costos
administrativos  asociados con la
gestion y actualizaciéon continua del
proyecto).

Estrategia 4. Mejora del tiempo de espera

Objetivo Actividades Presupuesto Tiempo Responsables
Implementar sistemas de gestion de | 1.Implementacion de Tecnologia: | 1. Implementacion de
Adquirir e implementar sistemas de | Tecnologia: 15,000 (Costo de

tiempos que sean justos y eficientes.

Esto puede incluir pantallas de

informacion, tickets numerados y

estimaciones de tiempo de espera.

gestion de colas y software para
citas previas.

2.Ampliacion de horarios y
flexibilidad:  Establecer turnos
adicionales o flexibilidad de horario.

3.Estrategias de comunicacion:
Campafias de informacién y uso de
redes sociales.

4.Anélisis de la informacion y
monitoreo: Establecer indicadores
clave  de  rendimiento vy
monitorearlos

adquisicion de software, hardware
necesario y capacitacion).

2. Ampliacién de horarios y
flexibilidad: 8,000 (Costos de
personal adicionales y operativos).

3. Estrategias de
comunicacion: 5,000 (Creaciéon de
contenido, publicidad y gestion de
redes sociales)

4, Analisis de la informacion

y monitoreo: 10,000 (Herramientas de

andlisis de datos y reportes).

Esta estrategia se ejecutaria en 12
meses a fin de tener los resultados

esperados.

Coordinador operativo
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V. DISCUSION

En base al objetivo general, se evidenci6 que las dimensiones
Accesibilidad, tiempo de respuesta y claridad y transparencia de la calidad de
atencion tuvieron un nivel aceptable; sin embargo, la dimension calidad de procesos
tuvo un nivel bajo. Ante esta realidad, se realiza un plan de mejora para contribuir
a la calidad de atencion al publico en la Subgerencia de Procedimiento de Transito

de una entidad publica, Lima, durante el 2023.

Estos resultados guardan relacion con la investigacion realizada por Ros
(2018), quien sefiald que el perfeccionamiento de la excelencia en los servicios
brindados por las entidades gubernamentales conlleva a un aumento en los niveles
de complacencia por parte de los usuarios. Este grado de satisfaccion, a su vez,
genera un impacto positivo en la lealtad hacia la institucion, la prestacion de
servicios de mayor calidad contribuye de manera beneficiosa a la percepcion que
los usuarios mantienen sobre la administracion estatal, fomentando una mayor

confianza en la misma.

Asimismo, se tiene relacion con el estudio realizado por Pomier (2019), quien
llegd a la conclusion de que la demanda generalizada por servicios de mayor
calidad por parte de la ciudadania, tanto en Bolivia como en paises vecinos, refleja
una tendencia en la que los ciudadanos, al estar mas informados sobre sus

derechos, buscan una atencion estatal de mayor calidad.

En referencia al objetivo especifico 1, se evidencié que la dimension de
calidad de los procesos obtuvo una menor puntuaciéon en base a la aplicaciéon de
los cuestionarios, teniendo un nivel alto de 39.50%, un nivel bajo del 30.50% y

30.00%, un nivel medio.

Esta informacion tiene un vinculo con el estudio realizado por Aristizabal
(2020), quien, en sus resultados, se destaca que respecto a cada canal de atencion
no fueron objeto de revision por parte de una entidad externa y no alcanzaron un
nivel de confianza del 95%. Se observé que los usuarios expresaron insatisfaccion
debido a que no se logré cumplir completamente con los servicios ofrecidos. Se
experimentaron demoras en la atencion, asi como quejas y reclamaciones, lo que

generd una percepcion negativa por parte de los ciudadanos sobre los servicios
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proporcionados por la institucion. De la misma manera, se tiene relacion con el
estudio realizado por Canchari (2018), quien sefialé que una gestion administrativa
inadecuada en una entidad puede obstaculizar el logro de sus metas,
paralelamente, una calidad de servicio deficiente impacta negativamente en la

percepcion institucional.

En referencia al objetivo especifico 2, se identificd a la calidad de procesos
el area mas critica. Las estrategias propuestas incluyen la capacitacion del personal
en servicio al cliente y procedimientos, la implementacion de herramientas
tecnoldgicas para agilizar tramites, la recopilacion de feedback de usuarios para
identificar &reas de mejora, la mejora de los tiempos de espera mediante sistemas
de gestion eficientes, y la estandarizacion de procesos para garantizar la
coherencia y reducir errores. Estas estrategias estan disefiadas para incrementar
la satisfaccion del usuario, reducir los tiempos de espera, aumentar la precision y
eficiencia, y fomentar la transparencia y comunicacion. Se justifican por su
capacidad para mejorar la eficiencia operativa, cumplir con estandares y
normativas, y fortalecer la confianza publica y la imagen institucional. La
capacitacion del personal y la adaptacion a los cambios y demandas son también

fundamentales.

Esta informacion tiene un vinculo con el estudio realizado por Arias (2019),
quien sefal6 de la importancia de realizar encuestas de forma regular para evaluar
el nivel de satisfaccion de los usuarios o implementar métodos adecuados para
recopilar esta informacion de manera efectiva. Ademas, se recomendo la
capacitacion del personal y la rotacion de puestos para evitar la sensacion de
estancamiento entre los empleados y promover un mayor conocimiento sobre otros

procedimientos de la entidad.

En referencia al objetivo especifico 3, con lafinalidad de mejorar la calidad
de los procesos, se establecié un plan de mejora La capacitacion del personal es
crucial, abarcando las mejores practicas en servicio al cliente y conocimientos
actualizados en procedimientos de transito. Se propone también la implementacion
de nuevas herramientas tecnolOgicas para agilizar los procesos y reducir los
tiempos de espera, como sistemas de gestidon de tramites electronicos y un sistema

de citas en linea.
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Ademas, se sugiere recopilar feedback de los usuarios mediante encuestas
de satisfaccion, buzones de sugerencias o grupos focales, para identificar areas de
mejora. Otra estrategia es mejorar los tiempos de espera implementando sistemas
de gestion de tiempos justos y eficientes, y finalmente, se plantea la estandarizacion
de procedimientos con procesos documentados para cada tipo de tramite, lo que

ayuda a mantener la consistencia y reducir errores.

El objetivo del plan de mejora es incrementar la satisfaccion del usuario,
reducir los tiempos de espera, mejorar la precision y eficiencia de los procesos, y
fomentar la transparencia y la comunicacion. Este plan justifica su necesidad por
su impacto en la eficiencia operativa, el cumplimiento de estandares y normativas,
y la mejora de la satisfaccion del ciudadano, fortaleciendo asi la confianza publica
y la imagen institucional. Ademas, promueve la adaptacion a los cambios, el

desarrollo y la motivacion del personal.

Esta informacién tiene un vinculo con el estudio realizado por Montafiez
(2018), quien llegé a la conclusion de que la validacion del modelo propuesto
conduciria a la satisfaccion del usuario. Se enfatizé la importancia del seguimiento
y la derivacion del plan de tratamiento de calidad, enfatizando la necesidad de
contar con expertos en el campo. Por ultimo, se tiene relacion con la investigacion
realizada por Pérez (2018), quien concluyé que hay relacion directa y
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los
pacientes. Ademas, se observo que tanto la calidad del servicio como la calidez en
la atencidn no alcanzaban las expectativas de los pacientes, sugiriendo la
necesidad de implementar mejoras en estas areas para elevar la satisfaccion de

los pacientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: En referencia al objetivo general, se constatdo que, aunque las
dimensiones de accesibilidad, tiempo de respuesta, y claridad y transparencia
presentaron un nivel aceptable de calidad en la atencién al publico, la dimension
de calidad de procesos mostré un rendimiento bajo. Esto resalta la necesidad
critica de enfocarse en mejorar la calidad de los procesos en la Subgerencia de

Procedimiento de Transito.

Segundo: En referencia al objetivo especifico 1, la calidad de los procesos,
evaluada mediante cuestionarios, mostré una puntuaciéon mas baja, con un nivel
alto del 39.50%, un nivel bajo del 30.50%, y un nivel medio del 30.00%.

Tercero: En referencia al objetivo especifico 2, la identificacion de la calidad
de procesos como el &rea mas critica para mejoras, y las estrategias propuestas -
gue incluyen capacitacion del personal, uso de tecnologia, feedback de usuarios,
y estandarizacion de procesos - resaltan la importancia de un enfoque integral para

mejorar la satisfaccion del usuario y la eficiencia operativa.

Cuarto: En referencia al objetivo especifico 3, el plan de mejora propuesto,
tiene como objetivo central incrementar la satisfaccion del usuario. Al mejorar la
calidad de los procesos, no solo se optimiza la eficiencia operativa y se cumplen
estandares y normativas, sino que también se fortalece la confianza y la imagen
publica de la entidad, lo que refleja la importancia de un enfoque holistico en la

gestion de la calidad del servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: se recomienda Introducir estrategias para cultivar las habilidades
interpersonales de sus empleados con el objetivo de elevar la calidad del servicio,
fomentando asi una mayor empatia, una comunicacion mas efectiva y una

colaboracion en equipo mas solida.

Segunda: Establecer programas de recompensas dirigidos al empleado que
demuestre una mayor empatia en la atencion al usuario, con el propésito de
promover una atencion de alta calidad, similar a la propuesta avalada por expertos

gue se presenta en este estudio.

Tercera: Los investigadores que examinen estas variables deben ofrecer
alternativas adicionales orientada a la optimizacion de la manera que tiene los
trabajadores de atender a los usuarios en cualquier entidad del estado. Esto
asegurara que los usuarios se vayan satisfechos con el servicio recibido,
contribuyendo de esta manera a una percepcibn mas positiva de estas

instituciones.

Cuarta: es necesario estar en constante supervision en torno al trabajo de
los funcionarios que atienden a los usuarios que acuden a sus servicios a fin de
conocer si los procesos se llevan a cabo oportunamente, a su vez es indispensable
gue puedan tener una capacitacion constante a fin de contribuir con su mejora

profesional que permite el logro institucional.
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Anexo 01. Operacionalizacién de la variable

VARIABLES DE
ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA

DE MEDICION

PLAN DE MEJORA

Conjunto de medidas planificadas
destinadas a lograr una mejora en
la calidad y el rendimiento de los
resultados de una organizacion.
El enfoque del plan de mejora se
orienta no hacia los problemas
ocasionales de una organizacion,
sino mas bien hacia los
problemas persistentes.
(Jiménez, 2018)

Se disefi6 un Plan de
calidad de mejora para los
resolutores de la
Subgerencia de
Procedimientos de Transito,
de una entidad publica de
Lima. El plan estara basado
en los resultados del
diagndstico inicial.

Estructura del Plan

Objetivo

Justificacion

Estrategias

Cualitativa ordinal

CALIDAD DE
ATENCION

La calidad en la prestacion de
servicios publicos se refleja en la
capacidad para cumplir con las
expectativas de los administrados.
En este sentido, esta
estrechamente vinculada al nivel
de satisfaccion de los usuarios y a
la duracion del servicio, lo que a su
vez impacta positivamente en la
retencion de clientes y en el
aumento de las
(Castafieda, 2019)

recompras.

Los resolutores de la
Subgerencia de
procedimientos de transito
seran evaluados para
conocer el nivel de
desempefio de sus funciones
en referencia a la calidad de
atencionde las solicitudes de
los usuarios.

Accesibilidad items (1-10)
items (11-20)

Tiempo de

Respuesta

Claridad y | ltems (21-30)

Transparencia

Calidad de los
Procesos

ftems (31-40)

ENCUESTA segun escala de
Likertde 5 puntos:

1= nunca
2=casi nunca
3=regularmente
4=casi siempre

5= siempre




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO QUE
BRINDAN LOS RESOLUTORES DE LA SUBGERENCIA DE
PROCEDIMIENTOS DE TRANSITO, DE UNA ENTIDAD PUBLICA DE LIMA,
2023.

Datos Generales:
Edad:

Cargo:

Fecha:

Objetivo del Instrumento: El siguiente Instrumento tiene como finalidad conocer
la calidad de servicio que brindan los resolutores de la Subgerencia de

Procedimientos de Transito, de una entidad publica de Lima, 2023.

Instrucciones: A continuacién, se proporcionan una serie de elementos; por favor,
|éalos detenidamente y seleccione una de las cinco opciones en la escala de Likert

marcando con una "X," de acuerdo con su percepcion.

Escala de Likert:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Regularmente Casi siempre siempre
Descripcion 1 2 3 4 5
N° | ACCESIBILIDAD Nunca | Casi Regularmente Casi Siempre
Nunca Siempre

1 | En tus interacciones diarias,
¢squé importancia le das a
proporcionar informacion claray
comprensible sobre los
servicios y procedimientos de
transito para garantizar la
accesibilidad informativa?

2 | ¢En qué medida contribuye a la
gestion de la accesibilidad en
los canales digitales para
asegurar una experiencia en
linea facil y accesible para los
usuarios?




¢, Como calificarias la eficiencia
en la reduccion del tiempo de
espera y la mejora en la
accesibilidad a los servicios de
transito durante tu atenciéon a
los usuarios?

;Cuanto esfuerzo dedicas a
agilizar los trdmites y procesos
para garantizar que los usuarios
reciban atencién oportuna y de
calidad en términos de
accesibilidad?

¢Consideras  que  existen
canales de  comunicacion
efectivos para que los usuarios
expresen sus opiniones sobre la
accesibilidad y la calidad de
atencion que han recibido?

¢, Como evaluas la efectividad
de la Subgerencia en mantener
a los usuarios informados sobre
cambios en los procedimientos
de transito para garantizar la
accesibilidad?

¢En qué medida promueves y
participas en iniciativas para
mejorar la accesibilidad y la
calidad de atencion en la
Subgerencia de Procedimiento
de Transito?

En tu experiencia, ¢cémo
percibes que la accesibilidad
influye en la percepcion general
de los usuarios sobre la calidad
de atencion brindada por la
Subgerencia de Transito?

¢En qué medida consideras
gue la implementacién de
servicios por correo electronico
ha contribuido a mejorar la
accesibilidad y la atencion a los
usuarios en comparaciéon con
otros canales? (1: No ha
contribuido, 5: Ha contribuido
significativamente)

10

¢En qué medida consideras
gue la implementacién de
servicios virtuales o en linea ha
mejorado la accesibilidad y la
comodidad para los usuarios al
interactuar con la Subgerencia
de Transito? (1@ No ha




mejorado, 5: Ha mejorado
significativamente)

NO

TIEMPO DE RESPUESTA

11

¢ Coémo evallas la eficacia de tu
capacidad para responder
rapidamente a las consultas y
necesidades de los usuarios en
la Subgerencia de
Procedimiento de Transito?

12

¢Cuanto esfuerzo pones en
garantizar un tiempo de
respuesta agil y eficiente a los
usuarios, especialmente en
situaciones criticas o0 de
emergencia? (1: Muy bajo, 5:
Muy alto)

13

¢En qué medida consideras
que el uso de tecnologias vy
herramientas adecuadas
contribuye a reducir el tiempo
de respuesta a los usuarios en
la Subgerencia de Transito?

14

¢Cémo calificarias la
efectividad de los procesos
internos de la Subgerencia para
garantizar un tiempo de
respuesta rapido y eficiente a
los usuarios

15

¢ Como evallas la claridad de
las politicas y procedimientos
internos que guian el tiempo de
respuesta en la Subgerencia?

16

,Con qué frecuencia te
actualizas sobre cambios en los
procedimientos que podrian
impactar el tiempo de respuesta
a los usuarios?

17

En tu experiencia, ¢cémo
percibes que el tiempo de
respuesta impacta en la
satisfaccion general de los
usuarios con la atencion
recibida en la Subgerencia de
Transito?

18

¢,Como influye la disponibilidad
de recursos, como personal
adicional o] herramientas
tecnoldgicas, en tu capacidad
para mantener un tiempo de
respuesta 6ptimo?

19

¢, Qué tan eficaz crees que es la
Subgerencia en gestionar y




reducir los tiempos de espera
en los servicios de transito?

20

¢, Como calificas la efectividad
de la comunicacion interna para
coordinar respuestas rapidas y
coherentes entre los miembros
del equipo? (1: Muy baja, 5: Muy
alta)

NO

CLARIDAD Y
TRANSPARENCIA

21

¢,Como evallas la claridad y
transparencia en la
comunicacion de los
procedimientos de transito que
brindas a los usuarios en la
Subgerencia?

22

¢, Qué tan comprometido estas
en proporcionar informacion
precisa y completa sobre los
requisitos y pasos necesarios
para llevar a cabo tramites de
transito durante tus
interacciones diarias?

23

¢En qué medida consideras
que la documentacion 'y
formularios proporcionados a
los wusuarios son facilmente
comprensibles, contribuyendo
asi a la claridad y transparencia
en los procesos?

24

¢;Cuanto esfuerzo dedicas a
asegurar que los usuarios
comprendan claramente las
consecuencias |y requisitos
asociados con sus tramites de
transito?

25

¢ Como evaluas la efectividad
de los canales de comunicacion
interna para garantizar que
todos los resolutores estén al
tanto de los procedimientos y
politicas, contribuyendo asi a la
transparencia en la informacion
brindada a los usuarios?

26

En tus interacciones diarias,
¢squé importancia le das a
resolver dudas y proporcionar
aclaraciones adicionales para
garantizar la comprension total
de los usuarios?

27

¢En qué medida percibes que la
Subgerencia esta abierta a




recibir comentarios y preguntas
de los usuarios, promoviendo
asi la transparencia en la
atencion?

28

¢, Como evallas la accesibilidad
y disponibilidad de informacion
relevante en los canales de
comunicacién, como sitios web
o folletos, para garantizar la
claridad de los usuarios?

29

¢ Qué tan consciente estas de la
importancia de proporcionar
informacion oportuna y
actualizada a los usuarios para
garantizar la transparencia en
los servicios de transito?

30

En tus interacciones diarias,
¢como calificas la disposiciéon
de la Subgerencia para
proporcionar informacion
adicional cuando los usuarios lo
solicitan, contribuyendo asi a la
transparencia?

NO

CALIDAD DE LOS
PROCESOS

31

¢ Coémo evallas la eficiencia de
los procesos actuales en la
Subgerencia para llevar a cabo
trdmites de transito de manera
efectiva y oportuna?

32

¢En qué medida consideras
gue la simplificacion de los
procedimientos administrativos
contribuiria a mejorar la calidad
de atencion a los usuarios? (1:
No contribuiria, 5: Contribuiria
significativamente)

33

¢Qué tan comprometido estas
en seguir los protocolos
establecidos para garantizar la
consistencia y calidad en la
ejecucion de los procesos de
transito?

34

¢;Cuanto esfuerzo dedicas a
mantener  actualizados los
conocimientos sobre los
cambios en los procedimientos
y regulaciones de transito para
brindar informacion precisa a
los usuarios?

35

En tus interacciones diarias,
¢,como calificas la agilidad en la




gestion de tramites y la
minimizacién de tiempos de
espera para los usuarios?

36

¢En qué medida consideras
gue la capacitacién constante
sobre la eficiencia en los
procesos podria mejorar la
calidad de atencion a los
usuarios? (1: No mejorarian, 5:
Mejorarian significativamente

37

¢ Qué tan consciente estas de la
importancia de garantizar la
uniformidad en la aplicacion de
procesos para todos los
usuarios, independientemente
de sus circunstancias
individuales?

38

¢ Cuanto priorizas la
comunicacion clara y precisa
durante la ejecucion de
procesos para garantizar que
los usuarios comprendan
completamente los pasos a
seguir?

39

¢;Cuanto esfuerzo dedicas a
asegurar que los procesos se
adapten a las necesidades
especificas de los usuarios,
garantizando asi una atencion
personalizada y de calidad?

40

¢, Como evallas la accesibilidad
y disponibilidad de informacion
relevante sobre los procesos
para los usuarios?




Anexo 03. Consentimiento informado
Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: “Plan de mejora para la calidad de atencién en la
Subgerencia de Procedimiento de Transito de una entidad publica, Lima, 2023.”

Investigador (a) (es): Alzamora Ledn Milagros Jimena
Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “Plan de mejora para la calidad
de atencion en la Subgerencia de Procedimiento de Transito de una entidad
publica, Lima, 2023.” Cuyo objetivo es: Disefar un plan de mejora para contribuir a
la calidad de atencion al publico en la Subgerencia de Procedimiento de Transito
de una entidad publica, Lima, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de posgrado del programa académico de maestria en gestion publica
de la Universidad César Vallejo. Aprobado por la autoridad correspondiente de la

universidad.

Impacto del problema de la investigacion: No solo radica en la optimizacién de la
eficiencia y calidad de los servicios en la Subgerencia de Procedimiento de
Transito, sino que se extiende a la percepcion de la administracion publica en
general. La implementacion exitosa de un plan de mejora puede traducirse en una
mayor satisfaccion de los ciudadanos, una mejora en la experiencia del usuario, y
una mayor confianza en las instituciones gubernamentales. El impacto de esta
investigacion radica en su capacidad para influir positivamente en la dinamica entre
las instituciones publicas y la sociedad, contribuyendo a un funcionamiento mas
eficiente, satisfactorio y transparente de las entidades gubernamentales en

beneficio de la ciudadania.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales



y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: Plan de mejora parala calidad
de atencion en la Subgerencia de Procedimiento de Transito de una entidad
publica, Lima, 2023

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en el ambiente de la Subgerencia de Procedimientos de Transito y afuera
de las instalaciones de la entidad publica. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto,
serdn anonimas

Participaciéon voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea
continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Seleinformaré que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningan beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Alzamora Leon Milagros Jimena email: malzamoral@ ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor: Leon Marrou Maria Elena, email: mleon ucv.edu.pe

Consentimiento



Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:

Fecha y hora:



Anexo 04: Evaluacién por juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a):

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y

asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa
Académico de Maestria en Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV,
en la sede LIMA NORTE, requiero validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la
sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio
y desarrollo del trabajo de investigacion.
El nombre de mi Variable es: Calidad de Servicio siendo imprescindible contar con
la aprobacion de expertos en materia de gestion publica especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, ha considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas de servicios publicos y satisfacer las
expectativas de los usuarios.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

MILAGROS JIMENA ALZAMORA LEON
D.N.I N° 46017434



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para
medir la calidad de servicio. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer de la modernizacion del Estado. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: Gutierrez Yalico Lisset Yazmin
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica () Social (X)
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional ()
Areas de experiencia profesional:
Derecho

Institucion donde labora:
Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ()
el &rea: Mas de 5 afios ( X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir la calidad de servicio que brindan los resolutores de

la subgerencia de Procedimientos de Transito de una entidad Publica en
Lima, 2023.

Autor: Milagros Jimena Alzamora Ledn (2023)

Procedencia: Cuestionario adaptado

Administracion: Directa

Tiempo de aplicacién: [*0 MNUtos




Ambito de aplicacion: Personal que labora en la subgerencia de transito de una entidad publica de

Lima.

Significacion: |Esta estructurado por 40 items, distribuido en 4 dimensiones:1) Accesibilidad,
2) Tiempo de respuesta, 3) Claridad y transparencia y 4) claridad de los
procesos.

4. Soporte tedrico:

La formulacién de un plan de mejora destinado a la mejora continua
constituye un rasgo distintivo del concepto Kaizen, que se caracteriza por su
enfoque continuo en la optimizacion de los procedimientos, la satisfaccion del
cliente y la eficacia en la provision de servicios. Este enfoque implica la
identificacion de areas que requieren mejoras, la participacion activa de los
empleados en la generacién de soluciones y ejecucién de modificaciones
regresivas con el proposito de proporcionar un servicio de mayor calidad
(Suérez y Davila, 2019).

La variable calidad de servicio se refiere que la calidad abarca la
eficiencia en la produccioén, la satisfaccion de las expectativas del administrado,
la gestion eficiente de la informacion, el cumplimiento de los requisitos en la
ejecucion de los procesos, las aptitudes de las personas, la efectiva gestion del
conocimiento y la toma de decisiones acertadas. Ademas, la calidad se refleja
tanto en la empresa en si misma como en la calidad de sus objetivos (Vela,
2020).

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

A Proceso que involucra diversas etapas, desde Ia|
Accesibilidad q P

identificacion hasta la solucidn en el sistema de entrega y
servicios. Cada una de estas fases, como la deteccion de
necesidades, busqueda de servicios, el inicio del proceso

NOMINAL de atencion y la continuidad en la provisién, se somete a

un analisis detenido. Este enfoque ayuda a comprender|




como se satisfacen las necesidades las necesidades
durante el proceso de acceso, proporcionando un marco
completo para evaluar y mejorar la eficacia de la atencion.
Esto tiene un impacto importante en la gestion publica y,

la calidad de los servicios (Fuentes, 2017).

Tiempo de
respuesta

El concepto de tiempo o capacidad de respuestas en el
ambito de la gestién publica se refiere a la rapidez y
disposicion para ofrecer servicios, demostrando Ia
disposicién para ofrecer servicios demostrando Ila
disposicion de atender a los ciudadanos de manera veloz
y efectiva. Este elemento implica mostrar a los usuarios
que se valora su decision de utilizar servicios publicos V|
se busca mantener su preferencia con el propésito de|
asegurar su lealtad. La prontitud en la atencién no solo
significa proporcionar una respuesta eficiente a las
necesidades del usuario, sino que también representa un
gesto de aprecio hacia la ciudadania, lo que contribuye a
fortalecer la relacion y la confianza con la institucién
publica (Patrén, 2021).

Claridad y
Transparencia

En el &mbito de gestidén publica, es esencial mostrar de
manera clara la informacion que respalda la toma de|
decisiones para garantizar una transparencia adecuada.
Este procedimiento tiene un impacto significativo en |a|
confianza y la aceptacion de la comunidad hacia las
politicas o medidas establecidas por la autoridad. Al
exponer este proceso de forma explicita, se fortalece la|
comprension publica, lo que a su vez aumenta la|
confianza y el compromiso de la comunidad con las
decisiones y acciones de la autoridad. Este enfoque]
transparente no solo se adhiere a principios éticos
esenciales, sino que también promueve una relacion mas|
sdlida y colaborativa entre la administracion publica y los
ciudadanos (Borquez et al., 2020).




Calidad de los
procesos

Llevar a cabo procedimientos y tramites relacionados con
la atencion al publico de manera efectiva y eficiente, con
el propdsito de ofrecer un servicio de alta calidad. La
eficacia es la capacidad de alcanzar objetivos V|
resultados en condiciones ideales, se pueden lograr
propositos deseados en condiciones favorables; se
vincula con el logro de metas y objetivos de la
organizacion. La eficiencia implica que el proceso sea
efectivo y que se obtengan los mejores resultados en
relacién con los recursos utilizados. Ser eficiente significal
utilizar recursos de manera 6ptima para satisfacer las
necesidades de la poblacién y promover el desarrollo
sostenible (Ramon et al. 2022).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir la variable calidad
de servicio, elaborado por Alzamora (2023). De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica

y semantica son

3. Moderado nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
El ftem se de acuerdo con su significado o por laordenacién de
comprende estas.
facilmente, es

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis|

relacién légica con
la dimension o
indicador que esta

midiendo.

acuerdo)

adecuadas. 4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem notiene relaciénlogicacon la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | EIl item tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene

dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con ladimensién
que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)] EI item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimension.




RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

El item es esencial

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

o importante, es
decir debe ser

incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Accesibilidad

) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia [Relevancia| Recomendaciones
Accesibilidad En tus interacciones diarias,
Informativa ¢, qué importancia le das 4
proporcionar informacion clara
ly comprensible sobre los 4 4 4
servicios y procedimientos de|
transito para garantizar la
accesibilidad informativa?
Gestién de ¢, En qué medida contribuyes a
Accesibilidad en |la gestién de la accesibilidad
Canales Digitales |en los canales digitales paral
asegurar una experiencia en 4 4 4
linea facil y accesible para los
usuarios?
Eficiencia en ., Coémo calificarias lal
Reduccién del eficiencia en la reduccion del
Tiempo de Espera ftiempo de espera y la mejoral 4 4 4
en la accesibilidad a los
servicios de transito durante tu
atencion a los usuarios?
Agilizacion de ¢ Cuanto esfuerzo dedicas a|
Tramites y Procesos [agilizar los  tramites |




procesos para garantizar que
los usuarios reciban atencién
oportuna y de calidad en

términos de accesibilidad?

Efectividad de
Canales de

Comunicaciéon

¢, Consideras existen
de

para

que

canales comunicacion

efectivos que los

usuarios expresen Sus|

opiniones sobre lal
accesibilidad y la calidad de

atencidén que han recibido?

Informacién sobre
Cambios en

Procedimientos

¢, Coémo evallas la efectividad
de

mantener

la  Subgerencia en

a los usuarios
informados sobre cambios en
los procedimientos de transito
lal

para garantizar

accesibilidad?

Participacion en

Iniciativas de Mejora

¢, En qué medida promueves vy
participas en iniciativas paral
mejorar la accesibilidad y la
F]
de|

calidad de atencién en
Subgerencia

Procedimiento de Transito?

Influencia de la
Accesibilidad en la
Percepcion del

Usuario

En tu experiencia, ¢cémo
percibes que la accesibilidad
infuye en la percepcién
general de los usuarios sobre
de

brindada por la Subgerencia

la calidad atencion

de Transito?

Contribucion del
Correo Electrénico a

la Accesibilidad

¢En qué medida consideras

gue la implementaciéon de

servicios por correo
electronico ha contribuido a
mejorar la accesibilidad y la
atencion a los usuarios en
otros|

comparacion con




canales? (1: No hal
contribuido, 5: Ha contribuidol

significativamente)

Mejora de la
Accesibilidad con

Servicios Virtuales

¢En qué medida consideras
que la implementaciéon de
servicios virtuales o en lined
ha mejorado la accesibilidad y
la comodidad para los
usuarios al interactuar con la
Subgerencia de Transito? (1:
No ha mejorado, 5: Ha

mejorado significativamente)

o Segunda dimensién: Tiempo de respuesta.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Eficacia en la
Respuesta a

Consultas

¢ Coémo evallas la eficacial

de tu capacidad para|
responder rapidamente a las
consultas y necesidades de
los usuarios en F]
Subgerencia de|

Procedimiento de Transito?

Esfuerzo en Tiempo

de Respuesta

¢, Cuénto esfuerzo pones en
garantizar un tiempo de
respuesta agil y eficiente a
los usuarios, especialmente
en situaciones criticas o de
emergencia? (1: Muy bajo, 5:

Muy alto)

Contribucion de
Tecnologias al
Tiempo de

Respuesta

¢, En qué medida consideras
qgue el uso de tecnologias Vi
herramientas adecuadas
contribuye a reducir el
tiempo de respuesta a los
usuarios en la Subgerencial

de Transito?




Efectividad de

Procesos Internos

¢, Coémo calificarias laj
efectividad de los procesos
internos de la Subgerencia
para garantizar un tiempo de
respuesta rapido y eficiente

a los usuarios?

Claridad de

Politicas Internas

¢, Como evallas la claridad
de Vi
procedimientos internos que

las politicas

guian el tiempo de respuestal

en la Subgerencia?

Actualizacion sobre
Cambios en

Procedimientos

¢, Con qué frecuencia te
actualizas sobre cambios en
los procedimientos que
podrian impactar el tiempo

de respuesta a los usuarios?

Impacto del Tiempo
de Respuesta en la

Satisfaccion

En tu experiencia, ¢como
percibes que el tiempo de
respuesta impacta en Id
satisfaccion general de los
usuarios con la atencién
recibida en la Subgerencid

de Transito?

Influencia de
Recursos en el
Tiempo de

Respuesta

¢, Como influye la

disponibilidad de recursos,
como personal adicional o
herramientas tecnoldgicas,

en tu capacidad para|

mantener un tiempo de

respuesta 6ptimo?

Eficacia en Gestion
y Reduccién de

Tiempos de Espera

¢ Qué tan eficaz crees que

es la Subgerencia en

y
tiempos de espera en los

gestionar reducir los




servicios de transito?

Eficacia en Gestion
y Reduccién de

Tiempos de Espera

¢, Coémo calificas laj

efectividad de la
comunicacion interna para
coordinar respuestas
rapidas y coherentes entre
los miembros del equipo? (1:

Muy baja, 5: Muy alta)

o Tercera dimensién: claridad y transparencia

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Evaluaciéon de
Claridad y

Transparencia

¢, Como evallas la claridad |
en P
de

procedimientos de transito

transparencia
comunicacion los|
que brindas a los usuarios

en la Subgerencia?

Compromiso en
Proporcionar

Informacién Precisa

¢ Que

estas

tan

en

comprometido

proporcionar

informacion
completa

requisitos

precisa
sobre

Y]
los|

y

pasos|

necesarios para llevar a
cabo tramites de transito
durante tus interacciones

diarias?

Comprensibilidad
de Documentacion

y Formularios

¢, En qué medida consideras
que la documentacién
formularios proporcionados
a los usuarios son
facilmente comprensibles,
contribuyendo asi a Id
claridad y transparencia en

los procesos?

Esfuerzo en

¢, Cuanto esfuerzo dedicas a




Garantizar

Comprensién

asegurar que los usuarios
comprendan claramente las
consecuencias y requisitos|
asociados con sus tramites

de transito?

Efectividad de
Canales de
Comunicacién

Interna

¢, Como evallas la
efectividad de los canales|
de comunicacion interna
para garantizar que todos
los resolutores estén al
tanto de los procedimientos
ly politicas, contribuyendo
asi a la transparencia en la|
informacion brindada a los

usuarios?

Importancia en

Resolver Dudas

En tus interacciones diarias,
¢, qué importancia le das a
resolver dudas V
proporcionar aclaraciones
adicionales para garantizar
la comprension total de los

usuarios?

Percepcion de
Apertura a

Comentarios

¢En qué medida percibes
gque la Subgerencia estd
abierta a recibir
comentarios y preguntas de|
los usuarios, promoviendo

asi la transparencia en la|

atencion?
Accesibilidady |¢,Como evallas lal
Disponibilidad de [accesibilidad Vi
Informacion disponibilidad de

informacion relevante en los
canales de comunicacion,
como sitios web o folletos,
para garantizar la claridad

de los usuarios?

Conciencia de

¢, Qué tan consciente estas




Importanciade |de la importancia de
Informacién proporcionar  informacién
Oportuna oportunay actualizada a los
usuarios para garantizar la
transparencia en los| 4 4 4
servicios de transito?
Disposicién para [En tus interacciones diarias,
Proporcionar  |¢,como calificas la
Informacion disposicién de la
Adiciona Subgerencia paral
proporcionar  informacién
adicional cuando los| 4 4 4
usuarios lo solicitan,
contribuyendo asi a Ia
transparencia?
o Cuarta dimensién: Calidad de los procesos
Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia| Recomendaciones
Evaluacién de |, Como evallas la eficiencia
Eficiencia de de los procesos actuales en
Procesos la Subgerencia para llevar a
cabo tramites de transito de
manera efectiva y
oportuna? 4 4 4
Contribucion de [¢ En qué medida consideras
Simplificacion de |que la simplificacion de los
Procedimientos |procedimientos
administrativos contribuiria
a mejorar la calidad de
atencion a los usuarios? (1: 4 4 4
No contribuiria, 5:

Contribuiria
significativamente)

Compromiso con
Protocolos

Establecidos

¢, Qué tan comprometido
estdas en  seguir los
protocolos establecidos

para garantizar la




consistencia y calidad en Ia
ejecucion de los procesos

de transito?

Esfuerzo en
Mantener
Conocimientos

Actualizados

¢, Cuanto esfuerzo dedicas a
mantener actualizados los
conocimientos sobre los
los
Y|

transito

cambios en
procedimientos
de

informacion

regulaciones
para brindar

precisa a los usuarios?

Agilidad en la
Gestion de Tramites

En tus interacciones diarias,
¢;como calificas la agilidad
en la gestion de tramites y la
minimizacién de tiempos de|

espera para los usuarios?

Impacto de
Capacitacién en
Eficiencia de

Procesos

¢, En qué medida consideras

que la capacitacion

constante sobre E)
eficiencia en los procesos
podria mejorar la calidad de
atencion a los usuarios? (1:
No mejorarian,5: Mejorarian

significativamente)

Priorizacion de
Uniformidad en la
Aplicacién de

Procesos

¢, Qué tan consciente estas|
de de

garantizar la uniformidad en

la importancia
la aplicacibn de procesos
para todos los usuarios,
independientemente de sus

circunstancias individuales?

Comunicacion Clara
y Precisa durante la
Ejecucion de
Procesos

Ia]

Y|
precisa durante la ejecucion

¢, Cuanto priorizas

comunicacion clara
de procesos para garantizar

que los usuarios
comprendan

completamente los pasos a




seguir?

Esfuerzo en Adaptar
Procesos a

Necesidades

¢, Cuanto esfuerzo dedicas a
asegurar que los procesos

se adapten a las

Procesos

Especificas necesidades especificas de 4 4
los usuarios, garantizando
asi una atencion
personalizada y de calidad?
Evaluacién de [¢,Cémo evallas la
Accesibilidad y |accesibilidad V]
Disponibilidad de |disponibilidad de
Informacién sobre (informacion relevante sobre 4 4

los procesos para los

usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Gutierrez Yalico Lisset Yazmin

Especialidad del validador: Gestién Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

13 de diciembre del 2023.

s

Firma del Experto validador




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para medir la
calidad de servicio. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia paralograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer de la modernizacion del Estado. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez;
Nombre del juez: Mejia Tadeo Junior José
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social (X)
Area de formacién académica:
Educativa () Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Derecho
Institucion donde labora:
UGEL 04

Tiempo de experiencia profesional 2adaifos ()

en Mas de 5 afios ( X )
el area:

7. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la calidad de servicio que brindan los resolutores de
la subgerencia de Procedimientos de Transito de una entidad Publica en
Lima, 2023.

Autor:

Milagros Jimena Alzamora Le6n (2023)

Procedencia:

Cuestionario adaptado

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

40 minutos

Ambito de aplicacion:

Personal que labora en la subgerencia de transito de una entidad publica de
Lima.

Significacion:

Est4 estructurado por 40 items, distribuido en 4 dimensiones:1) Accesibilidad,
2) Tiempo de respuesta, 3) Claridad y transparencia y 4) claridad de los
procesos.




9. Soporte tedrico:

La formulacién de un plan de mejora destinado a la mejora continua constituye un
rasgo distintivo del concepto Kaizen, que se caracteriza por su enfoque continuo en la
optimizacién de los procedimientos, la satisfaccion del cliente y la eficacia en la provision de
servicios. Este enfoque implica la identificacion de areas que requieren mejoras, la participacion
activa de los empleados en la generacién de soluciones y ejecucion de modificaciones
regresivas con el propoésito de proporcionar un servicio de mayor calidad (Suarez y Davila,

2019).

La variable calidad de servicio se refiere que la calidad abarca la eficiencia en la
produccidn, la satisfaccién de las expectativas del administrado, la gestion eficiente de la
informacion, el cumplimiento de los requisitos en la ejecucion de los procesos, las aptitudes de
las personas, la efectiva gestidn del conocimiento y la toma de decisiones acertadas. Ademas,
la calidad se refleja tanto en la empresa en si misma como en la calidad de sus objetivos (Vela,

2020).
Escala/AREA Subescala Definicién

(dimensione

s)

Accesibilidad . Proggso ”que involucra .cflversas 'etapas, desde la
identificacién hasta la solucion en el sistema de entrega |
servicios. Cada una de estas fases, como la deteccion de
necesidades, busqueda de servicios, el inicio del proceso

NOMINAL de atencién y la continuidad en la provisidn, se somete a|

un analisis detenido. Este enfoque ayuda a comprender|
cOmo se satisfacen las necesidades las necesidades
durante el proceso de acceso, proporcionando un marco
completo para evaluar y mejorar la eficacia de la atencion.
Esto tiene un impacto importante en la gestion puablica y
la calidad de los servicios (Fuentes, 2017).

Tiempo de respuesta

El concepto de tiempo o capacidad de respuestas en el
ambito de la gestidn publica se refiere a la rapidez y
disposicion para ofrecer servicios, demostrando Ia
disposicién para ofrecer servicios demostrando Ila
disposicion de atender a los ciudadanos de manera veloz
y efectiva. Este elemento implica mostrar a los usuarios
gue se valora su decision de utilizar servicios publicos y
se busca mantener su preferencia con el propdésito de
asegurar su lealtad. La prontitud en la atencién no solo
significa proporcionar una respuesta eficiente a las
necesidades del usuario, sino que también representa un
gesto de aprecio hacia la ciudadania, lo que contribuye a|
fortalecer la relacion y la confianza con la institucion
publica (Patrén, 2021).

Claridad y
Transparencia

En el ambito de gestién publica, es esencial mostrar de|
manera clara la informacion que respalda la toma de
decisiones para garantizar una transparencia adecuada.
Este procedimiento tiene un impacto significativo en Ia|
confianza y la aceptacion de la comunidad hacia las




politicas o0 medidas establecidas por la autoridad. Al
exponer este proceso de forma explicita, se fortalece la|
comprension publica, lo que a su vez aumenta la|
confianza y el compromiso de la comunidad con las
decisiones y acciones de la autoridad. Este enfoque|
transparente no solo se adhiere a principios éticos
esenciales, sino que también promueve una relacion mas
sdlida y colaborativa entre la administracion publica y los
ciudadanos (Borquez et al., 2020).

Calidad de los procesos

Llevar a cabo procedimientos y tramites relacionados con
la atencion al publico de manera efectiva y eficiente, con
el propdsito de ofrecer un servicio de alta calidad. L4
eficacia es la capacidad de alcanzar objetivos V|
resultados en condiciones ideales, se pueden lograr
propositos deseados en condiciones favorables; se
vincula con el logro de metas y objetivos de Ila
organizacion. La eficiencia implica que el proceso sea
efectivo y que se obtengan los mejores resultados en
relacion con los recursos utilizados. Ser eficiente significal
utilizar recursos de manera 6ptima para satisfacer las
necesidades de la poblaciéon y promover el desarrollo

sostenible (Ramon et al. 2022).

10.Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la variable calidad de servicio,
elaborado por Alzamora (2023). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD o ificacio
h 2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande gn (_al_ uso de las
El item palabras de acuerdo con su significado o por
se laordenacion de estas.
comprende ) . .
fAcil ¢ _ Se requiere una modificacion muy especifica
acimente, | 3. Moderado nivel dealgunos de los términos del item
es decir, i
su sintactica y ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
P 4. Alto nivel
semantica  son adecuada.
adecuadas.
1. totalmente en desacuerdo (ng Elitem notiene relacion légica con ladimension,
cumple con el criterio)
COHERE_NC|A 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene conla dimensién.

relacion légica
conla dimensién

deacuerdo)

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con Ia
dimension que se esta midiendo.




o indicador que
estamidiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altg

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

decir debe ser
incluido.

4., Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
. Primera dimensién: Accesibilidad

_ . ) ) ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Accesibilidad En tus interacciones diarias,

Informativa ¢cqué importancia le das a
proporcionar informacion clara
ly comprensible sobre los 4 4 4
servicios y procedimientos de|
transito para garantizar la|
accesibilidad informativa?
Gestién de ¢ En qué medida contribuyes a
Accesibilidad en |la gestién de la accesibilidad
Canales Digitales |en los canales digitales paral
asegurar una experiencia en 4 4 4
linea facil y accesible para los
usuarios?
Eficiencia en ¢, Como calificarias la|
Reduccion del eficiencia en la reduccién del
Tiempo de Espera ftiempo de espera y la mejora] 4 4 4
en la accesibilidad a los
servicios de transito durante tu
atencion a los usuarios?
Agilizaciéon de ¢ Cuanto esfuerzo dedicas a|
Tramites y Procesos [agilizar los  tramites |
procesos para garantizar que
los usuarios reciban atencion 4 4 4
oportuna y de calidad en




términos de accesibilidad?

Efectividad de
Canales de
Comunicaciéon

¢ Consideras que existen
canales de comunicacion
efectivos para que los
usuarios expresen sus
opiniones sobre lal
accesibilidad y la calidad de
atencion que han recibido?

Informacién sobre
Cambios en
Procedimientos

¢, Coémo evallas la efectividad
de la Subgerencia en
mantener a los usuarios
informados sobre cambios en
los procedimientos de transito
para garantizar lal
accesibilidad?

Participacion en
Iniciativas de Mejora

¢, En qué medida promueves Y|
participas en iniciativas paral
mejorar la accesibilidad y la
calidad de atencién en Ila
Subgerencia de
Procedimiento de Transito?

Influencia de la
Accesibilidad en la
Percepcion del
Usuario

En tu experiencia, ¢cémo
percibes que la accesibilidad
infuye en la percepcién
general de los usuarios sobre
la calidad de atencion
brindada por la Subgerencia
de Transito?

Contribucién del
Correo Electrénico a
la Accesibilidad

¢En qué medida consideras
que la implementaciéon de
servicios por correo
electronico ha contribuido a
mejorar la accesibilidad y la
atencion a los usuarios en
comparacion con otros
canales? (1: No hal
contribuido, 5: Ha contribuido
significativamente)

Mejora de la
Accesibilidad con
Servicios Virtuales

¢En qué medida consideras
que la implementaciéon de
servicios virtuales o en lined
ha mejorado la accesibilidad y|
la comodidad para los
usuarios al interactuar con la
Subgerencia de Transito? (1:
No ha mejorado, 5: Ha
mejorado significativamente)

o Segunda dimensién: Tiempo de respuesta.




Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Eficaciaenla [Como evallas la eficacia
Respuestaa |de tu capacidad para
Consultas responder rapidamente a las
consultas y necesidades de
los usuarios en 13|
Subgerencia de 4 4 4
Procedimiento de Transito?
Esfuerzo en Tiempo|¢;, Cuanto esfuerzo pones en
de Respuesta |garantizar un tiempo de
respuesta agil y eficiente a
los usuarios, especialmente
en situaciones criticas o de
emergencia? (1: Muy bajo, 5: 4 3 3
Muy alto)
Contribucion de |¢,En qué medida consideras
Tecnologias al [que el uso de tecnologias V|
Tiempo de herramientas adecuadas
Respuesta contribuye a reducir el
tiempo de respuesta a los
usuarios en la Subgerencia 4 4 4
de Transito?
Efectividad de |, Como calificarias laj
Procesos Internos |efectividad de los procesos
internos de la Subgerencid
para garantizar un tiempo de
respuesta rapido y eficiente
a los usuarios? 4 4 4
Claridad de ¢ Coémo evallas la claridad
Politicas Internas |[de las politicas V]
procedimientos internos que
guian el tiempo de respuesta|
en la Subgerencia?
4 4 3
Actualizacién sobre [ Con qué frecuencia te
Cambios en actualizas sobre cambios en
Procedimientos [los procedimientos que
podrian impactar el tiempo 4 3 4

de respuesta a los usuarios?

Impacto del Tiempo
de Respuesta en la
Satisfaccion

En tu experiencia, ¢como
percibes que el tiempo de
respuesta impacta en la
satisfaccion general de los
usuarios con la atencién




recibida en la Subgerencia 4 4
de Transito?
Influenciade  |¢Cémo influye la
Recursos en el |disponibilidad de recursos,
Tiempo de como personal adicional o
Respuesta herramientas tecnoldgicas,
en tu capacidad para
mantener un tiempo de 4 4
respuesta 6ptimo?
Eficacia en Gestion | Qué tan eficaz crees que
y Reduccionde Jes la Subgerencia en
Tiempos de Esperajgestionar 'y reducir los
tiempos de espera en los
servicios de transito?
4 4
Eficacia en Gestion |, Como calificas Ia|
y Reduccion de |efectividad de la
Tiempos de Espera |comunicacién interna para
coordinar respuestas
rapidas y coherentes entre
los miembros del equipo? (1: 4 4
Muy baja, 5: Muy alta)
o Tercera dimensién: claridad y transparencia
_ . ) ] ) Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Evaluacién de  |¢Cémo evallas la claridad y
Claridad y transparencia en 1|
Transparencia |comunicacion de log]
procedimientos de transito
que brindas a los usuarios
en la Subgerencia? 4 4
Compromiso en [,Qué tan comprometidg
Proporcionar |estas en  proporcionar
Informacidn Precisajinformaciéon  precisa Y
completa sobre los
requisitos y pasos
necesarios para llevar a 4 4

cabo tramites de transito
durante tus interacciones
diarias?

Comprensibilidad
de Documentacién
y Formularios

¢, En qué medida consideras
que la documentacion
formularios proporcionados
a los usuarios son

facilmente comprensibles,




contribuyendo asi a Iq
claridad y transparencia en
los procesos?

Esfuerzo en
Garantizar
Comprension

¢, Cuanto esfuerzo dedicas a
asegurar que los usuarios
comprendan claramente las
consecuencias y requisitos
asociados con sus tramites|
de transito?

Efectividad de
Canales de
Comunicacién
Interna

¢, Como evallas la|
efectividad de los canales|
de comunicacién internal
para garantizar que todos
los resolutores estén al
tanto de los procedimientos
ly politicas, contribuyendo
asi a la transparencia en la
informacion brindada a los
usuarios?

Importancia en
Resolver Dudas

En tus interacciones diarias,
¢, qué importancia le das a
resolver dudas y
proporcionar aclaraciones
adicionales para garantizar
la comprension total de los
usuarios?

Percepcion de
Apertura a
Comentarios

¢En qué medida percibes
gque la Subgerencia estd
abierta a recibir
comentarios y preguntas de|
los usuarios, promoviendo
asi la transparencia en lal
atencion?

Accesibilidady |¢,Como evallas lal
Disponibilidad de [accesibilidad Vi
Informacion disponibilidad de
informacion relevante en los|
canales de comunicacion,
como sitios web o folletos,
para garantizar la claridad

de los usuarios?
Concienciade |,Qué tan consciente estas
Importanciade |[de la importancia de
Informacién proporcionar  informacién
Oportuna oportunay actualizada a los

usuarios para garantizar la
transparencia en los]
servicios de transito?

Disposicién para
Proporcionar

En tus interacciones diarias,

¢,como calificas la|




Informacion
Adiciona

de P
para
informacién

disposicion
Subgerencia
proporcionar
adicional cuando los|
usuarios lo solicitan,
contribuyendo asi a 4
transparencia?

o Cuarta dimensién: Calidad de los procesos

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Evaluacién de
Eficiencia de
Procesos

¢ Como evallas la eficiencia
de los procesos actuales en
la Subgerencia para llevar al
cabo tramites de transito de
manera efectiva Y
oportuna?

Contribucién de
Simplificacion de
Procedimientos

¢ En qué medida consideras
gue la simplificacion de los
procedimientos
administrativos contribuiria
a mejorar la calidad de
atencion a los usuarios? (1:
No contribuiria, 5:
Contribuiria
significativamente)

Compromiso con
Protocolos
Establecidos

. Qué tan comprometido
estds en  seguir los
protocolos establecidos
para garantizar la
consistencia y calidad en |4
ejecucion de los procesos
de transito?

Esfuerzo en
Mantener
Conocimientos
Actualizados

¢, Cuanto esfuerzo dedicas al
mantener actualizados los
conocimientos sobre los
cambios en los
procedimientos V|
regulaciones de transitg
para brindar informacion
precisa a los usuarios?

Agilidad en la
Gestion de Tramites

En tus interacciones diarias,
¢,como calificas la agilidad
en la gestion de trdmites y la
minimizacién de tiempos de|
espera para los usuarios?

Impacto de
Capacitacion en
Eficiencia de

¢, En qué medida consideras
que la capacitacion
constante sobre F]




Procesos eficiencia en los procesos
podria mejorar la calidad de 4 4 4
atencion a los usuarios? (1:
No mejorarian,5: Mejorarian
significativamente)
Priorizacion de [ Qué tan consciente estas
Uniformidad en la |[de la importancia de
Aplicacion de  |garantizar la uniformidad en
Procesos la aplicacion de procesos
para todos los usuarios, 4 3 4
independientemente de sus
circunstancias individuales?
Comunicacion Claral¢, Cuanto priorizas lal
y Precisa durante lajcomunicacion clara |
Ejecucién de  |precisa durante la ejecucion
Procesos de procesos para garantizar
que los usuarios 4 4 4
comprendan
completamente los pasos a
seguir?
Esfuerzo en Adaptar|c, Cuanto esfuerzo dedicas a
Procesos a asegurar que los procesos
Necesidades |[se adapten a las
Especificas necesidades especificas de| 4 4 3
los usuarios, garantizando
asi una atencion
personalizada y de calidad?
Evaluacién de [¢,Cémo evallas la
Accesibilidad y [accesibilidad V]
Disponibilidad de |disponibilidad de|
Informacién sobre [informacion relevante sobre 4 3 3
Procesos los procesos para los
usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mejia Tadeo Junior José

Especialidad del validador: Gestién Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

12 de diciembre del 2023.

~e X

Firma del Experto validador




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para medir la
calidad de servicio. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia paralograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer de la modernizacion del Estado. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11. Datos generales deljuez;

Nombre del juez:

Terrones Dominguez Neolanis Milagros

Grado profesional:

Maestria ( X )

Doctor ()

Social

Area de formacion académica:

Clinica ( ) (X)

Educativa () Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Derecho
Institucion donde labora:
UGEL 04
Tiempo de experiencia profesional 2adaifos ()
en Mas de 5 afios ( X )
el area:
12. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la calidad de servicio que brindan los resolutores de
la subgerencia de Procedimientos de Transito de una entidad Publica en
Lima, 2023.

Autor:

Milagros Jimena Alzamora Le6n (2023)

Procedencia:

Cuestionario adaptado

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

40 minutos

Ambito de aplicacion:

Personal que labora en la subgerencia de transito de una entidad publica de
Lima.

Significacion:

Est4 estructurado por 40 items, distribuido en 4 dimensiones:1) Accesibilidad,
2) Tiempo de respuesta, 3) Claridad y transparencia y 4) claridad de los
procesos.




14.Soporte tedrico:

La formulacién de un plan de mejora destinado a la mejora continua constituye un
rasgo distintivo del concepto Kaizen, que se caracteriza por su enfoque continuo en la
optimizacién de los procedimientos, la satisfaccion del cliente y la eficacia en la provision de
servicios. Este enfoque implica la identificacion de areas que requieren mejoras, la participacion
activa de los empleados en la generacién de soluciones y ejecucion de modificaciones
regresivas con el propoésito de proporcionar un servicio de mayor calidad (Suarez y Davila,

2019).

La variable calidad de servicio se refiere que la calidad abarca la eficiencia en la
produccidn, la satisfaccién de las expectativas del administrado, la gestion eficiente de la
informacion, el cumplimiento de los requisitos en la ejecucion de los procesos, las aptitudes de
las personas, la efectiva gestidn del conocimiento y la toma de decisiones acertadas. Ademas,
la calidad se refleja tanto en la empresa en si misma como en la calidad de sus objetivos (Vela,

2020).
Escala/AREA Subescala Definicién

(dimensione

s)

Accesibilidad . Proggso ”que involucra .cflversas 'etapas, desde la
identificacién hasta la solucion en el sistema de entrega |
servicios. Cada una de estas fases, como la deteccion de
necesidades, busqueda de servicios, el inicio del proceso

NOMINAL de atencién y la continuidad en la provisidn, se somete a|

un analisis detenido. Este enfoque ayuda a comprender|
cOmo se satisfacen las necesidades las necesidades
durante el proceso de acceso, proporcionando un marco
completo para evaluar y mejorar la eficacia de la atencion.
Esto tiene un impacto importante en la gestion puablica y
la calidad de los servicios (Fuentes, 2017).

Tiempo de respuesta

El concepto de tiempo o capacidad de respuestas en el
ambito de la gestidn publica se refiere a la rapidez y
disposicion para ofrecer servicios, demostrando Ia
disposicién para ofrecer servicios demostrando Ila
disposicion de atender a los ciudadanos de manera veloz
y efectiva. Este elemento implica mostrar a los usuarios
gue se valora su decision de utilizar servicios publicos y
se busca mantener su preferencia con el propdésito de
asegurar su lealtad. La prontitud en la atencién no solo
significa proporcionar una respuesta eficiente a las
necesidades del usuario, sino que también representa un
gesto de aprecio hacia la ciudadania, lo que contribuye a|
fortalecer la relacion y la confianza con la institucion
publica (Patrén, 2021).

Claridad y
Transparencia

En el ambito de gestién publica, es esencial mostrar de|
manera clara la informacion que respalda la toma de
decisiones para garantizar una transparencia adecuada.
Este procedimiento tiene un impacto significativo en Ia|
confianza y la aceptacion de la comunidad hacia las




politicas o0 medidas establecidas por la autoridad. Al
exponer este proceso de forma explicita, se fortalece la|
comprension publica, lo que a su vez aumenta la|
confianza y el compromiso de la comunidad con las
decisiones y acciones de la autoridad. Este enfoque|
transparente no solo se adhiere a principios éticos
esenciales, sino que también promueve una relacion mas
sdlida y colaborativa entre la administracion publica y los
ciudadanos (Borquez et al., 2020).

Calidad de los procesos

Llevar a cabo procedimientos y tramites relacionados con
la atencion al publico de manera efectiva y eficiente, con
el propdsito de ofrecer un servicio de alta calidad. L4
eficacia es la capacidad de alcanzar objetivos V|
resultados en condiciones ideales, se pueden lograr
propositos deseados en condiciones favorables; se
vincula con el logro de metas y objetivos de Ila
organizacion. La eficiencia implica que el proceso sea
efectivo y que se obtengan los mejores resultados en
relacion con los recursos utilizados. Ser eficiente significal
utilizar recursos de manera 6ptima para satisfacer las
necesidades de la poblaciéon y promover el desarrollo

sostenible (Ramon et al. 2022).

15.Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la variable calidad de servicio,
elaborado por Alzamora (2023). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD o ificacio
h 2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande gn (_al_ uso de las
El item palabras de acuerdo con su significado o por
se laordenacion de estas.
comprende ) . .
fAcil ¢ _ Se requiere una modificacion muy especifica
acimente, | 3. Moderado nivel dealgunos de los términos del item
es decir, i
su sintactica y ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
P 4. Alto nivel
semantica  son adecuada.
adecuadas.
1. totalmente en desacuerdo (ng Elitem notiene relacion légica con ladimension,
cumple con el criterio)
COHERE_NC|A 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene conla dimensién.

relacion légica
conla dimensién

deacuerdo)

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con Ia
dimension que se esta midiendo.




o indicador que
estamidiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altg

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

decir debe ser
incluido.

4., Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel

Dimensiones del instrumento:
. Primera dimensién: Accesibilidad

_ . ) ) ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Accesibilidad En tus interacciones diarias,

Informativa ¢cqué importancia le das a
proporcionar informacion clara
ly comprensible sobre los 4 4 4
servicios y procedimientos de|
transito para garantizar la|
accesibilidad informativa?
Gestién de ¢ En qué medida contribuyes a
Accesibilidad en |la gestién de la accesibilidad
Canales Digitales |en los canales digitales paral
asegurar una experiencia en 4 4 4
linea facil y accesible para los
usuarios?
Eficiencia en ¢, Como calificarias la|
Reduccion del eficiencia en la reduccién del
Tiempo de Espera ftiempo de espera y la mejora] 4 4 4
en la accesibilidad a los
servicios de transito durante tu
atencion a los usuarios?
Agilizaciéon de ¢ Cuanto esfuerzo dedicas a|
Tramites y Procesos [agilizar los  tramites |
procesos para garantizar que
los usuarios reciban atencion 4 4 4
oportuna y de calidad en




términos de accesibilidad?

Efectividad de
Canales de
Comunicaciéon

¢ Consideras que existen
canales de comunicacion
efectivos para que los
usuarios expresen sus
opiniones sobre lal
accesibilidad y la calidad de
atencion que han recibido?

Informacién sobre
Cambios en
Procedimientos

¢, Coémo evallas la efectividad
de la Subgerencia en
mantener a los usuarios
informados sobre cambios en
los procedimientos de transito
para garantizar lal
accesibilidad?

Participacion en
Iniciativas de Mejora

¢, En qué medida promueves Y|
participas en iniciativas paral
mejorar la accesibilidad y la
calidad de atencién en Ila
Subgerencia de
Procedimiento de Transito?

Influencia de la
Accesibilidad en la
Percepcion del
Usuario

En tu experiencia, ¢cémo
percibes que la accesibilidad
infuye en la percepcién
general de los usuarios sobre
la calidad de atencion
brindada por la Subgerencia
de Transito?

Contribucién del
Correo Electrénico a
la Accesibilidad

¢En qué medida consideras
que la implementaciéon de
servicios por correo
electronico ha contribuido a
mejorar la accesibilidad y la
atencion a los usuarios en
comparacion con otros
canales? (1: No hal
contribuido, 5: Ha contribuido
significativamente)

Mejora de la
Accesibilidad con
Servicios Virtuales

¢En qué medida consideras
que la implementaciéon de
servicios virtuales o en lined
ha mejorado la accesibilidad y|
la comodidad para los
usuarios al interactuar con la
Subgerencia de Transito? (1:
No ha mejorado, 5: Ha
mejorado significativamente)

o Segunda dimensién: Tiempo de respuesta.




Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Eficaciaenla [Como evallas la eficacia
Respuestaa |de tu capacidad para
Consultas responder rapidamente a las
consultas y necesidades de
los usuarios en 13|
Subgerencia de 4 4 4
Procedimiento de Transito?
Esfuerzo en Tiempo|¢;, Cuanto esfuerzo pones en
de Respuesta |garantizar un tiempo de
respuesta agil y eficiente a
los usuarios, especialmente
en situaciones criticas o de
emergencia? (1: Muy bajo, 5: 4 4 4
Muy alto)
Contribucion de |¢,En qué medida consideras
Tecnologias al [que el uso de tecnologias V|
Tiempo de herramientas adecuadas
Respuesta contribuye a reducir el
tiempo de respuesta a los
usuarios en la Subgerencia 4 4 4
de Transito?
Efectividad de |, Como calificarias laj
Procesos Internos |efectividad de los procesos
internos de la Subgerencid
para garantizar un tiempo de
respuesta rapido y eficiente
a los usuarios? 4 4 4
Claridad de ¢ Coémo evallas la claridad
Politicas Internas |[de las politicas V]
procedimientos internos que
guian el tiempo de respuesta|
en la Subgerencia?
4 4 4
Actualizacién sobre [ Con qué frecuencia te
Cambios en actualizas sobre cambios en
Procedimientos [los procedimientos que
podrian impactar el tiempo 4 4 4

de respuesta a los usuarios?

Impacto del Tiempo
de Respuesta en la
Satisfaccion

En tu experiencia, ¢como
percibes que el tiempo de
respuesta impacta en la
satisfaccion general de los
usuarios con la atencién




recibida en la Subgerencia 4 4
de Transito?
Influenciade  |¢Cémo influye la
Recursos en el |disponibilidad de recursos,
Tiempo de como personal adicional o
Respuesta herramientas tecnoldgicas,
en tu capacidad para
mantener un tiempo de 4 4
respuesta 6ptimo?
Eficacia en Gestion | Qué tan eficaz crees que
y Reduccionde Jes la Subgerencia en
Tiempos de Esperajgestionar 'y reducir los
tiempos de espera en los
servicios de transito?
4 4
Eficacia en Gestion |, Como calificas Ia|
y Reduccion de |efectividad de la
Tiempos de Espera |comunicacién interna para
coordinar respuestas
rapidas y coherentes entre
los miembros del equipo? (1: 4 4
Muy baja, 5: Muy alta)
o Tercera dimensién: claridad y transparencia
_ . ) ] ) Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Evaluacién de  |¢Cémo evallas la claridad y
Claridad y transparencia en 1|
Transparencia |comunicacion de log]
procedimientos de transito
que brindas a los usuarios
en la Subgerencia? 4 4
Compromiso en [,Qué tan comprometidg
Proporcionar |estas en  proporcionar
Informacidn Precisajinformaciéon  precisa Y
completa sobre los
requisitos y pasos
necesarios para llevar a 4 4

cabo tramites de transito
durante tus interacciones
diarias?

Comprensibilidad
de Documentacién
y Formularios

¢, En qué medida consideras
que la documentacion
formularios proporcionados
a los usuarios son

facilmente comprensibles,




contribuyendo asi a Iq
claridad y transparencia en
los procesos?

Esfuerzo en
Garantizar
Comprension

¢, Cuanto esfuerzo dedicas a
asegurar que los usuarios
comprendan claramente las
consecuencias y requisitos
asociados con sus tramites|
de transito?

Efectividad de
Canales de
Comunicacién
Interna

¢, Como evallas la|
efectividad de los canales|
de comunicacién internal
para garantizar que todos
los resolutores estén al
tanto de los procedimientos
ly politicas, contribuyendo
asi a la transparencia en la
informacion brindada a los
usuarios?

Importancia en
Resolver Dudas

En tus interacciones diarias,
¢, qué importancia le das a
resolver dudas y
proporcionar aclaraciones
adicionales para garantizar
la comprension total de los
usuarios?

Percepcion de
Apertura a
Comentarios

¢En qué medida percibes
gque la Subgerencia estd
abierta a recibir
comentarios y preguntas de|
los usuarios, promoviendo
asi la transparencia en lal
atencion?

Accesibilidady |¢,Como evallas lal
Disponibilidad de [accesibilidad Vi
Informacion disponibilidad de
informacion relevante en los|
canales de comunicacion,
como sitios web o folletos,
para garantizar la claridad

de los usuarios?
Concienciade |,Qué tan consciente estas
Importanciade |[de la importancia de
Informacién proporcionar  informacién
Oportuna oportunay actualizada a los

usuarios para garantizar la
transparencia en los]
servicios de transito?

Disposicién para
Proporcionar

En tus interacciones diarias,

¢,como calificas la|




Informacion
Adiciona

de P
para
informacién

disposicion
Subgerencia
proporcionar
adicional cuando los|
usuarios lo solicitan,
contribuyendo asi a 4
transparencia?

o Cuarta dimensién: Calidad de los procesos

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Evaluacién de
Eficiencia de
Procesos

¢ Como evallas la eficiencia
de los procesos actuales en
la Subgerencia para llevar al
cabo tramites de transito de
manera efectiva Y
oportuna?

Contribucién de
Simplificacion de
Procedimientos

¢ En qué medida consideras
gue la simplificacion de los
procedimientos
administrativos contribuiria
a mejorar la calidad de
atencion a los usuarios? (1:
No contribuiria, 5:
Contribuiria
significativamente)

Compromiso con
Protocolos
Establecidos

. Qué tan comprometido
estds en  seguir los
protocolos establecidos
para garantizar la
consistencia y calidad en |4
ejecucion de los procesos
de transito?

Esfuerzo en
Mantener
Conocimientos
Actualizados

¢, Cuanto esfuerzo dedicas al
mantener actualizados los
conocimientos sobre los
cambios en los
procedimientos V|
regulaciones de transitg
para brindar informacion
precisa a los usuarios?

Agilidad en la
Gestion de Tramites

En tus interacciones diarias,
¢,como calificas la agilidad
en la gestion de trdmites y la
minimizacién de tiempos de|
espera para los usuarios?

Impacto de
Capacitacion en
Eficiencia de

¢, En qué medida consideras
que la capacitacion
constante sobre F]




Procesos eficiencia en los procesos
podria mejorar la calidad de 4 4
atencion a los usuarios? (1:
No mejorarian,5: Mejorarian
significativamente)
Priorizacion de [ Qué tan consciente estas
Uniformidad en la |[de la importancia de
Aplicacion de  |garantizar la uniformidad en
Procesos la aplicacion de procesos
para todos los usuarios, 4 4
independientemente de sus
circunstancias individuales?
Comunicacion Claral¢, Cuanto priorizas lal
y Precisa durante lajcomunicacion clara |
Ejecucién de  |precisa durante la ejecucion
Procesos de procesos para garantizar
que los usuarios 4 4
comprendan
completamente los pasos a
seguir?
Esfuerzo en Adaptar|c, Cuanto esfuerzo dedicas a
Procesos a asegurar que los procesos
Necesidades |[se adapten a las
Especificas necesidades especificas de| 4 4
los usuarios, garantizando
asi una atencion
personalizada y de calidad?
Evaluacién de [¢,Cémo evallas la
Accesibilidad y [accesibilidad V]
Disponibilidad de |disponibilidad de|
Informacién sobre [informacion relevante sobre 4 4
Procesos los procesos para los
usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia
Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Terrones Dominguez Neolanis Milagros

Especialidad del validador: Gestién Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensién

13 de diciembre del 2023.

Firma del Experto validador




Base de datos

Anexo 05

CALIDAD
DELOS
PROCESOS

13
24
41

26
40

17
30
43

41

30
39
11
38
30
35
10
33
42

17
46

42

27
42

32
13
27
41

26
36
27
28
37
23
43

40

10
31

29
33

CALIDAD DE LOS PROCESOS

CLARIDAD Y

43

14
27
40

25
44

13
36
43

42

34

41

11
33
23
38

10
32
42

13
40

43

27
38
32

12
29
45

30
20

27
31

42

33
38
43

10
29
28
34

CLARIDAD Y TRANSPARENCIA

TIEMPO DE

45

17
27
42

24
41

14
31

42
39
30
40

12
30
28
26

10
33
43
21

41

40
28
43
29

17
24
44
32
41

29
26
42
33
42
39

10
29
33
29

TIEMPO DE RESPUESTA

15
31
38
20
42

16
29
39
43

28
41

12
32
26
31
10
29
40

12
43

43

29
43

27
17
34
43

22
39
30
29
42

29

39
10
28
31
23

5

4
3
2
5

3
4
5

4

4

4

3
3

4
4
3
5
3
1
3
4
2
5
3
3
4
2
2
4

3
3
3

2

2

1

1

3

1

1

1

1
1

ACCESIBILIDAD
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3|13[3]3]3]4](3

1(2]13]3]5]2]3

1]11[11]13

5|5[5]4]3|5/[4
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1]1[1]1
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1
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4(5]4]15|3[4]4]5(5

2(4]1413|3[3]3]2](3

2

5(4]|5]|4|3[4]4]4](4

1]1211(3]3]1

3|2|4[3[3][3]2]3]3
alal4al4als[3]a]3]4

sopelsanodw3

1

3

414[3)4)14|5]4]4)4](3

5
6

8
9

10| 5[4]5)2|4|5]4]4]|5

1]1)2

12| 5(3]5])14|3[]4]3]|5][5

13

141 3[3]3)13|4[3]2]|3|4

151212

161 3[3]4)12|4[3]2]|3][3

17

18] 3[3]3)12|3[3]2]|3|4

19]4[4]5)4|4]3]|5|4[4

20] 1

211 3|5

221 412]15)14|5[5]4]|5(5

23] 3[3]2)4|3[3]2]3](3

2415141514 |14[5]5]|2(4

25| 3

26123121 2|2]1

27141413)13|3[3]3]|3][5

28] 5|5[4[4|4]|4]14]4]5

291 3[2]2)1|3[2]3]|2(2

301 4(3]3)13|4[5]4]5(3

3113|13[3[3]3]3[3]3]3

321313[3[3]3]3[3]3]2

33]4|13[5[4]5]4[4]5]4

341313[3[3]3]3[3]3]3

35]4|5[5[5]4]14[5]5]5

36| 4]3
3711

38| 3|3[4(4]2]3

39]3|13[3[1]14]13[4]3]4

40 2)12(2[2]2






