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RESUMEN

Introduccidn: La transicidn de la burocracia a la excelencia en el servicio al cliente en las agencias de transito y transporte es un
reto que enfrentan muchos paises alrededor del mundo. Este estudio se enfoca en el objetivo de disefiar un modelo de gestion
administrativa para optimizar el servicio al cliente en una agencia de transito de Ecuador en 2024, por lo que este modelo
busca responder adecuadamente a las necesidades de los habitantes y mejorar la percepcién global del servicio ofrecido, el
gue incluye la actualizacion de sistemas informaticos, la implementacion de plataformas en linea con respecto a los servicios
al ciudadano y el uso de herramientas de gestién para mejorar la atencién del cliente. Materiales y Métodos: La metodologia
utilizada en este estudio fue de tipo cuantitativo y descriptivo, con una muestra de 384 usuarios y 7 funcionarios publicos de
la agencia de transito, y los instrumentos de recoleccion de datos fueron validados y revisados por expertos, siendo asi que
para la evaluacion del servicio al cliente, se aplicod el Modelo SERVQUAL con sus pertinentes dimensiones, ademas, se efectud
un proceso de confiabilidad correspondiente a una prueba piloto, obteniendo un Alfa de Cronbach de 0.941. Resultados: En
base a los resultados, se puede afirmar que el modelo propuesto mejorara el servicio al cliente y que su implementacion es
viable en otras agencias de la ciudad. Discusidn: La investigacion aborda el problema de la gestién administrativa ineficiente
en la agencia de transito del cantén Quevedo, que enfrenta diversos desafios criticos y uno de los problemas destacado es la
lentitud en la emision de licencias, que causa largas esperas y congestion para los solicitantes. Conclusiones: El diagndstico
reveld que la planificacion ineficiente en la agencia de transito afecta gravemente la operacion y la satisfaccion del usuario. La
falta de coordinacion entre dreas provoca retrasos en la atencién y tramitacién de licencias.

Palabras clave: Gestion de administracién, Modelo SERVQUAL, Servicio al Cliente

ABSTRACT

Introduction: The transition from bureaucracy to excellence in customer service in transit and transportation agencies is
a challenge faced by many countries around the world. This study focuses on the objective of designing an administrative
management model to optimize customer service in a transit agency in Ecuador in 2024, so this model seeks to adequately
respond to the needs of the inhabitants and improve perception overall of the service offered, which includes the updating
of computer systems, the implementation of online platforms with respect to citizen services and the use of management
tools to improve customer service. Materials and Methods: The methodology used in this study was quantitative and
descriptive, with a sample of 384 users and 7 public officials of the transit agency, and the data collection instruments
were validated and reviewed by experts, thus To evaluate customer service, the SERVQUAL Model was applied with its

relevant dimensions; in addition, a reliability process corresponding to a pilot test was carried out, obtaining a Cronbach's
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Alpha of 0.941. Results: Based on the results, it can be stated that the proposed model will improve customer service
and that its implementation is viable in other city agencies. Discussion: The research addresses the problem of inefficient
administrative management in the transit agency of the Quevedo canton, which faces various critical challenges and one
of the highlighted problems is the slowness in issuing licenses, which causes long waits and congestion for applicants.
Conclusions: The diagnosis revealed that inefficient planning in the transit agency seriously affects operation and user
satisfaction. The lack of coordination between areas causes delays in attention and processing of licenses.

Keywords: Administrative Management, SERVQUAL Model, Customer Service.

RESUME

Introducdo: A transicdo da burocracia para a exceléncia no atendimento ao cliente nas agéncias de transito e transporte é um
desafio enfrentado por muitos paises ao redor do mundo.Este estudo se concentra no objetivo de projetar um modelo de
gestdo administrativa para otimizar o atendimento ao cliente em uma agéncia de transito do Equador em 2024, para que este
modelo busque responder adequadamente as necessidades dos habitantes e melhorar a percepgao global do servigo oferecido,
gue inclui a atualizacdo de sistemas informaticos, a implementagdo de plataformas on-line em relacdo aos servigos ao cidaddo
e 0 uso de ferramentas de gestdo para melhorar a atencdo do cliente. Materiais e Métodos: A metodologia utilizada neste
estudio foi do tipo cuantitativo e descritivo, com uma lista de 384 usudrios e 7 funcionarios publicos da agéncia de transito, e
os instrumentos de coleta de dados foram validados e revisados por especialistas, sendo assim para a avaliagdo do servico ao
cliente, aplicou-se o Modelo SERVQUAL com suas dimensdes pertinentes, além disso, efetuou um processo de confiabilidade
correspondente a um teste piloto, obtendo um Alfa de Cronbach de 0,941. Resultados: Com base nos resultados, pode-se
afirmar que o modelo proposto melhorard o atendimento ao cliente e que sua implementacdo é viavel em outras agéncias
da cidade. Discussdo: A investigacdo sobre o problema da gestdo administrativa ineficiente na agéncia de transito do cantdo
de Quevedo, que enfrentou diversos desafios criticos e um dos problemas destacados é a lentiddo na emissdo de licengas,
gue causa longas esperas e congestionamento para os solicitantes. Conclusées: O diagndstico revelou que o planejamento
ineficiente na agéncia de transito afetou gravemente a operacdo e a satisfacdo do usudrio. A falta de coordenacdo entre areas
provoca retrocessos na atencao e limitagdo de licencas.

Palavras-chave: Gestdo Administrativa, Modelo SERVQUAL, Atendimento ao cliente.

Recibido: 21/1/2024  Aprobado: 15/4/2024
INTRODUCCION

La transicion de la burocracia a la excelencia en el servicio al cliente en las agencias de transito y transporte
es un reto que enfrentan muchos paises alrededor del mundo. Si bien existen ejemplos de éxito en algunos
lugares, la realidad general es que la burocracia, la ineficiencia y la falta de enfoque en el cliente siguen siendo
problemas prevalentes.

Pacheco (2022) al realizar su investigacién en ciudad de México, concluye afirmando que un sistema de
control interno puede identificar deficiencias en los procesos y la evaluacién de riesgos, asi como mejorar la
comunicacién y supervision dentro de las organizaciones, es asi que se basé en el modelo del Committee of
Sponsoring Organizations, pues este sistema ayuda a mejorar procesos y reducir errores, riesgos, quejas y
fraudes. El implementar un sistema de control interno es esencial para garantizar la eficiencia y alcanzar las
metas de la organizacion.

Con relacion a lo que sefiala Siva (2019) producto de su exploracién realizada en ciudad de Riobamba,
Ecuador, se menciona que el personal operativo expresa descontento con la gestion administrativa y siente
que no es valorado adecuadamente, recomendando implementar acciones conforme a la normativa de
instituciones publicas y privadas, incluyendo estimulos y reconocimientos, una distribucion clara de funciones,
equidad en el trato. Es asi que se concluye que una gestion administrativa bien planificada y organizada puede
conducir al éxito de la empresa, sien importante también valorar el esfuerzo del personal y asignarles tareas
segun su perfil académico, para asegurar un rendimiento completamente eficaz.

Pefia etal. (2022) en laindagacion que realizaron en el Puerto de Lopez, Ecuador, afirman que un sistema de gestion
administrativa eficaz es fundamental para cumplir con las tareas y objetivos organizacionales, asi como para impulsar
el crecimiento y enfrentar la competencia, siendo el caso de la cooperativa de mototaxi de Puerto Lopez, una gestion
administrativa débil que ha llevado a una ejecucion inadecuada de tareas, afectando negativamente su capacidad
para competir en el mercado, a pesar de un leve crecimiento en los Ultimos afios. Es asi, que se subraya la importancia
de fortalecer la gestion administrativa para mejorar el desempefio y la competitividad de las organizaciones.
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Achelia et al. (2021) al realizar su estudio investigativo en Lima-Pery, basado en un enfoque cuantitativo
y con alta fiabilidad en los instrumentos utilizados, demuestra que mejorar la gestion administrativa puede
fortalecer el compromiso de los trabajadores, afirmando que existe una relacién positiva y significativa entre la
gestion administrativa y el compromiso organizacional de los trabajadores del sector educacién, concluyendo
gue una buena gestién administrativa tiende a incrementar progresivamente el compromiso de los empleados.

Desde la perspectiva de Aliaga et al. (2021), en su analisis profundo realizado en Lima-Peru, basado en un
enfoque cuantitativo, descriptivo, causal y transversal, muestra que una gestion administrativa adecuada y una alta
calidad en el servicio tienen un impacto positivo en la experiencia de parto humanizado, concluyendo que la gestion
administrativa no solo facilita una organizacién eficiente de los recursos y personal, sino que también impacta
positivamente en la implementacién de practicas que promueven un parto humanizado, por ello es que una buena
gestion administrativa asegura que los protocolos se sigan adecuadamente, que el personal esté debidamente
capacitado y que las condiciones del entorno sean las adecuadas para ofrecer una atencion de calidad.

Cordova (2022), en su proyecto doctoral realizado en Piura-Peru, sefiala que, sin una gestion administrativa
eficiente, los problemas que enfrentara la empresa se deben a la falta de una gestién adecuada, sin una
organizacion, direccion y control en las dreas administrativas. Por lo tanto, es necesario planificar y evaluar
cada uno de los requisitos por areas para identificar carencias y debilidades, para que de esta manera se
pueda proporcionar herramientas de gestion que permitan un direccionamiento claro en toda la organizacion.

Torres (2020) en su investigacidn realizada en Trujillo-Perd, sefiala que, en la actualidad, las entidades
publicas de Trujillo presentan una percepcién de baja calidad en la atencién al ciudadano debido a su modelo
de gestién administrativa tradicional y burocratico, el autor sefiala que los procesos administrativos estan muy
influenciados por este enfoque burocratico, lo que resulta en tramites largos y tediosos para los usuarios Este
estudio demuestra que existe una influencia positiva y significativa entre una gestion administrativa eficiente
y la mejora en la calidad de atencion, considerando necesario que, para mejorar la percepcion y eficacia en
la atencion al ciudadano, se debe modernizar y optimizar los procesos administrativos dentro de la entidad.

Falconi et al (2019), en su estudio realizado en Cuenca-Ecuador, concluye que la falta de procedimientos efectivos
y de informes documentados de manera formal y eficiente afecta negativamente la credibilidad de los procesos
administrativos, se sefiala también que la ausencia de manuales alineados con los objetivos de la organizacidn y el
incumplimiento en el desarrollo de funciones diarias conducen a un desempefio deficiente. Por lo tanto, se resalta
que una gestion administrativa bien planificada es fundamental para alcanzar logros y éxitos en la empresa.

Concluyendo con el marco tedrico de este estudio, se destaca que una gestion administrativa bien
estructurada, que incluya sistemas de control internos efectivos, planificacion adecuada, valoracion del
personal y modernizacién de procesos, es esencial para mejorar la calidad del servicio al cliente en una agencia
de transito, pues estos elementos no solo aseguran un funcionamiento interno eficiente, sino que también
contribuyen a una experiencia mas satisfactoria para los usuarios, permitiendo a la organizacion cumplir con
sus objetivos y enfrentar la competencia de manera efectiva.

Dentro de las teorias que abarca este estudio se tiene la teoria de Pierrend (2021) siendo fundamental,
ya que enfatiza que el servicio al cliente debe centrarse en la satisfacciéon del cliente a través de la atencion
personalizada, una comunicacion eficaz y la rapida resolucién de problemas. Para una agencia de transito,
aplicar estas estrategias puede reducir quejas y mejorar la calidad del servicio, pues se sostiene que el modelo
SERVQUAL ofrece un marco para evaluar y optimizar el servicio, lo cual es clave para una gestion administrativa
efectiva y una atencién al cliente superior.

La teoria de Valle (2020) destaca que la gestion administrativa implica planificar, dirigir y ejecutar todas
las actividades dentro de una institucion, siendo los profesionales administrativos clave para coordinar y
supervisar operaciones, ademas de contribuir al desarrollo estratégico a largo plazo, por ello es necesario que
las empresas mejoren sus condiciones laborales a gran escala, lo que promovera cambios sociales positivos y
mejorara la toma de decisiones dentro de |la organizacion.

En la teoria de servicio al cliente de Tschohl (2019) enfatiza que las estrategias y acciones para mejorar
la calidad del servicio son necesarias para construir relaciones positivas y duraderas entre el consumidor y
la marca, ya que estas estrategias no solo facilitan la toma de decisiones, sino que también establecen una
relacion sélida con los clientes. Esta investigacion utilizard esta teoria como guia para fortalecer la calidad del
servicio en las organizaciones y mejorar la relacién entre empresas y clientes.
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Terry (1996) sefiala que en la Teoria de la Gestion Administrativa, la que destaca la administraciéon como el
factor decisivo para lograr el renombre de las organizaciones, ya que al enfocarse en las necesidades de los
clientes, cultivar una cultura organizacional positiva, comunicar de manera efectiva, gestionar la responsabilidad
social y liderar con visién e integridad, las empresas pueden construir una reputacion sélida y duradera que las
impulse hacia el éxito a largo plazo.

La teoria contingencial, desarrollada por Dill et al. (1980), permite personalizar los procesos y estrategias
segun las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, asegurando asi una atencién mas centrada
y eficiente, es asi que la flexibilidad en la gestion, promovida por esta teoria, facilita la adaptacién a nuevas
tendencias y demandas del mercado, optimiza los procesos internos y mejora la calidad del servicio, ya que
al ajustar la estructura y las practicas organizacionales en funcion de las condiciones externas e internas, las
empresas pueden ofrecer un servicio mas satisfactorio y eficaz, abordando de manera efectiva las quejas y
mejorando la experiencia del cliente.

MATERIALES Y METODOS

Este estudio es de tipo aplicada, y se centra en utilizar el conocimiento cientifico para abordar problemas
practicos y optimizar procesos, productos o servicios existentes, mediante la aplicacién de metodologias, protocolos
y tecnologias especificas, con el objetivo de satisfacer necesidades reconocidas y concretas (CONCYTEC, 2018).
Siguiendo los lineamientos de Hernandez et al. (2014) el disefio para esta investigacion es no experimental de
corte transversal, Se basa en la ausencia de manipulacion de variables, que Unicamente pueden ser observadas y
analizadas en funcion del contexto en un mismo periodo temporal; por esta razén, se decidié emplear este disefio
en el estudio actual. Para nuestra poblacién conforme con Herndndez et al. (2020) es un grupo de individuos que
comparten caracteristicas similares y forman un conjunto, por ello en este estudio, la poblacion esta compuesta por
131.387 personas que residen en la ciudad de Quevedo y forman parte de la poblacién econdmicamente activa
ocupada, de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2020); ademas, incluye a 7 servidores
publicos que trabajan en el drea de servicios de licencias de conducir de la organizacién en andlisis.

RESULTADOS

En este capitulo se analizardn los cuestionarios administrados a los servidores publicos que laboran en
la agencia de transito del cantdn Quevedo y a los usuarios. Se empled la escala de Likert con 5 opciones de
valoraciéon: nunca (01), rara vez (02), algunas veces (03), frecuentemente (04) y siempre (05).

Tabla 1 Dimensién Planificacion

Descripcion Nunca | Rara Vez | Alguna Veces | Frecuentemente | Siempre

¢Usted conoce los objetivos principales que la organizacion busca 28,6% | 42,9% 14,3% 14,3% 0,0%

alcanzar a través de su proceso de planificacién?

¢Se lleva a cabo la identificacidn y priorizacion de metas a corto y 14,3% | 57,1% 28,6% 0,0% 0,0%

largo plazo durante el proceso de planificacion?

¢Han establecidos objetivos para el servicio de licencias en el 28,5% | 58,1% 13,4% 0,0% 0,0%

proximo periodo de planificacion?

Fuente: Elaboracion propia.

El 28,6% igual a los 7 servidores publicos mencionaron que nunca han conocido los objetivos principales que la
organizacion busca alcanzar a través de su proceso de planificacion, seguido tenemos el 42,9 % rara vez, y el 14.3%
algunas veces y frecuentemente, se tiene el 57,1% que manifestd que rara vez se lleva a cabo la identificacion y
priorizacion de metas a cortoy largo plazo durante el proceso de planificacion, el 28,6% algunas vece y el 14,3%nunca,
para la pregunta; han establecidos objetivos para el servicio de licencias en el préximo periodo de planificacion en
su gran mayoria mencionaron en un 58,1% que rara vez, el 28,5% nuncay el 13,4% algunas veces.

Tabla 2 Dimensién Organizacidn

Descripcion Nunca | Rara Vez | Alguna Veces | Frecuentemente | Siempre

¢Han tomado medidas de eficiencia que se han incorporado en 32,7% | 27,9% 25,0% 14,3% 0,0%

el plan para optimizar los procesos de emisién y renovacién de

licencias?
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¢Conoce los procedimientos establecidos para garantizar la 31,2% | 35,6% 24,8% 8,4% 0,0%
seguridad y confidencialidad de la informacidon en el proceso de

emision y renovacion de licencias?

¢Han implementado medidas para garantizar un ambiente de 32,0% |42,9% 25,1% 0,0% 0,0%
trabajo seguro y saludable para el personal y los usuarios en el area

de licencias?

¢éSe lleva a cabo la coordinacion y colaboracion entre diferentes 43,2% | 29,3% 27,5% 0,0% 0,0%

departamentos o areas de la organizacién que interacttan con el

proceso de licencias?

Fuente: Elaboracion propia.

El 32,7% igual a los 7 servidores publicos mencionaron nunca han tomado medidas de eficiencia que se han
incorporado en el plan para optimizar los procesos de emisidén y renovacion de licencias, seguido tenemos el
27,9 % rara vez, el 25% algunas veces y frecuentemente el 14,3%; seguido tenemos la pregunta; conoce los
procedimientos establecidos para garantizar la seguridad y confidencialidad de la informacion en el proceso
de emision y renovacién de licencias, el 35,6% rara vez, el 31,2% nunca, el 24,8% algunas veces y el 8,4%
frecuentemente; para la pregunta; han implementado medidas para garantizar un ambiente de trabajo
seguro y saludable para el personal y los usuarios en el drea de licencias su gran mayoria mencionaron en un
42,9% rara vez, el 32% nuncay el 25,1% algunas veces; para la pregunta se ha lleva a cabo la coordinacién y
colaboracidn entre diferentes departamentos o dreas de la organizacion que interactlan con el proceso de
licencias el 43,2% mencionaron nunca, el 29,3% rara vez.

Tabla 3 Dimensién Tecnologias y sistemas de informacion

Descripcion Nunca | Rara Vez | Alguna Veces | Frecuentemente | Siempre

¢Se han tomado medidas para garantizar la continuidad del servicio | 52,0% | 19,8% 19,5% 8,7% 0,0%

en caso de interrupciones tecnoldgicas o fallas en los sistemas de

licencias?

éSe tiene estrategias de ciberseguridad implementadas para 51,6% | 35,8% 8,1% 4,5% 0,0%
proteger los sistemas de informacién contra posibles amenazas y

ataques?

¢éSe utiliza la retroalimentacion de los usuarios para mejorar la 62,5% | 25,8% 11,7% 0,0% 0,0%

usabilidad y eficacia de los sistemas de informacién en el proceso de
licencias?
¢La base de datos de los usuarios es protegida por el sistema de 43,2% | 35,2% 21,6% 0,0% 0,0%

seguridad de la organizacién?

Fuente: Elaboracion propia.

El 52,0% igual a los 7 servidores publicos mencionaron que nunca han tomado medidas para garantizar la
continuidad del servicio en caso de interrupciones tecnolégicas o fallas en los sistemas de licencias, seguido
tenemos el 19,8 % rara vez, el 19,5% algunas veces y frecuentemente el 8,7%; seguido tenemos la pregunta;
se tiene estrategias de ciberseguridad implementadas para proteger los sistemas de informacion contra
posibles amenazas y ataques, el 62,5% nunca, el 25,8% rara vez, el 11,7% algunas veces; para la pregunta; se
utiliza la retroalimentacién de los usuarios para mejorar la usabilidad y eficacia de los sistemas de informacién
en el proceso de licencias en su gran mayoria mencionaron en un 62,5% nunca, el 25,8 rara vez y el 11,7%
algunas veces; para la pregunta; la base de datos de los usuarios es protegida por el sistema de seguridad de
la organizacion el 43,2% mencionaron nunca, el 35,2% rara vez, y el 21,6% algunas veces.

Variable Servicio al cliente
Tabla 4 Elementos tangibles

Descripcion Nunca | Rara Vez | Alguna Veces | Frecuentemente | Siempre

¢Las instalaciones fisicas de la empresa reflejan una imagen 74,9% | 14,5% 5,8% 4,8% 0,0%

profesional y de alta calidad?

¢La apariencia visual de los materiales de comunicacion (folletos, 63,2% | 22,3% 8,1% 3,5% 2,9%

carteles, etc.) utilizados por la empresa son las mas 6ptimas.?
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¢Qué tan moderno y actualizado percibe usted el equipamiento de 61,5% |27,8% 10,7% 0,0% 0,0%

oficina por el personal de la institucion?

¢En términos de limpieza y orden, considera que las instalaciones de | 15,0% | 18,0% 35,2% 21,4% 10,4%

la institucién se encuentran limpias?

Fuente: Elaboracion propia.

El 74,9% igual a los 384 usuarios mencionaron que nunca las instalaciones fisicas de la empresa reflejan
una imagen profesional y de alta calidad, seguido tenemos el 24,5 % rara vez, el 5,8% algunas veces y
frecuentemente el 4,87%; seguido tenemos la pregunta; la aparienciavisual de los materiales de comunicacién,
folletos, carteles, etc., utilizados por la empresa son las mas optimas, el 63,2% respondidé nunca, el 22,3% rara
vez, el 8,1% algunas veces, el 3,5% frecuentemente, y el 2,9% siempre; para la pregunta; qué tan moderno
y actualizado percibe usted el equipamiento de oficina por el personal de la institucion en su gran mayoria
mencionaron en un 61,5% nunca, el 27,8% rara vez y el 10,7% algunas veces; en la pregunta; en términos de
limpieza y orden, considera que las instalaciones de la institucion se encuentran limpias, el 35,2% mencionaron
algunas veces, el 21,4% frecuentemente, el 18% rara vez, 15% nunca, el 10,4% siempre.

Tabla 5 Dimensién de Fiabilidad

Descripcion Nunca | Rara Vez | Alguna Veces | Frecuentemente | Siempre

¢éUsted confia en que el proceso de emisidn de licencias se lleva a 78,9% | 14,5% 6,6% 0,0% 0,0%

cabo de manera precisa y confiable?

¢Usted considera que la informacion registrada sobre la licencia de 2,9% 4,1% 7,2% 21,8% 64,0%

conducir es exacta?

Fuente: Elaboracion propia.

El 78,9% igual a los 384 usuarios mencionaron que nunca confian en el proceso de emision de licencias que
se lleve de manera precisa y confiable, seguido tenemos el 14,5 % rara vez, el 6,6% algunas veces; seguido
tenemos la pregunta usted considera que la informacidn registrada sobre la licencia de conducir es exacta, el
64% respondio siempre, el 21,8% frecuentemente, el 7,2% algunas veces, el 4,1% rara vez y el 2,9 nunca.

Tabla 6 Dimension Capacidad de Respuestas

Descripcion Nunca | Rara Vez | Alguna Veces | Frecuentemente | Siempre

¢éLa rapidez con la que el personal de licencias atendid sus 73,9% | 13,5% 6,3% 3,8% 2,5%

solicitudes y preguntas fue eficaz?

¢Ha xperimentado demoras en el proceso de licencias que hayan 0,0% 0,0% 0,0% 15,0% 85,0%

afectado su satisfaccion con el servicio?

¢El personal del area de licencia muestra disposicion para ayudarle 62,3% | 28,0% 9,7% 0,0% 0,0%
en situaciones urgentes o especiales?
¢Qué capacidad de respuestas tuvo del personal que lo atendié? 8,5% 40,3% 25,2% 18,5% 7,5%

Fuente: Elaboracion propia.

El 73,9% igual a los 384 usuarios mencionaron que nunca la rapidez con la que el personal de licencias
atendid sus solicitudes y preguntas fue eficaz, seguido tenemos el 13,5 % rara vez, el 6,3% algunas veces,
el 3,8% frecuentemente y el 2,5% siempre; seguido tenemos la pregunta, ha experimentado demoras en el
proceso de licencias que hayan afectado su satisfaccion con el servicio, el 85% respondid siempre, el 15%
frecuentemente; para la pregunta, el personal del drea de licencia muestra disposicion para ayudarle en
situaciones urgentes o especiales en su gran mayoria mencionaron en un 62,3% nunca, el 28% rara vez, el
9,7% algunas veces; en capacidad de respuestas del personal que lo atendid, el 40,3% rara vez, el 25,2%
algunas veces, el 18,5% frecuentemente, el 7,5% siempre.

Tabla 7 Dimensién de Seguridad

Descripcion Nunca | Rara Vez | Alguna Veces | Frecuentemente | Siempre
¢Esta de acuerdo con las medidas de seguridad fisica (como 0,0% 0,0% 1,7% 24,5% 73,8%
controles de acceso) en las instalaciones donde se emiten las
licencias?
éConfia en que el sistema de emisidn de licencias esta disefiado para | 86,0% | 14,0% 0,0% 0,0% 0,0%

prevenir fraudes o duplicidades?
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éConsidera que los procesos administrativos de este servicio son 87,0% | 10,2% 2,8% 0,0% 0,0%

transparentes?

¢La agencia de transito guarda de manera confiable la informacion 45,6% | 30,6% 10,0% 8,5% 5,3%

del usuario?

Fuente: Elaboracion propia.

El 73,8% igual a los 384 usuarios mencionaron que siempre estan de acuerdo con las medidas de seguridad
fisica, como controles de acceso en las instalaciones donde se emiten las licencias, seguido tenemos el 24,5 %
frecuentementey el 1,7% algunas veces; seguido tenemos la pregunta; confia en que el sistema de emision de
licencias esta disefiado para prevenir fraudes o duplicidades, el 86% respondid nunca vy el 14% rara vez, para
la pregunta; considera que los procesos administrativos de este servicio son transparentes en su gran mayoria
mencionaron en un 87% nunca el 10,2% rara vez y el 2,8% algunas veces; en la pregunta; la agencia de transito
guarda de manera confiable la informacion del usuario, el 45,6% mencionaron nunca, el 30,6% rara vez, el 10%
algunas veces, el 8,5% frecuentemente, el 5,3% siempre.

Tabla 8 Dimension de Empatia

Descripcion Nunca | Rara Vez | Alguna Veces | Frecuentemente | Siempre

¢Considera que el personal de licencias esta comprometido en 18,5% | 22,2% 43,9% 6,7% 8,7%

garantizar que se sienta satisfecho por el servicio recibido durante

su visita?

éEvaluaria la capacidad del personal para manejar situaciones 8,6% 7,7% 11,8% 29,1% 42,8%
dificiles de manera respetuosa?

¢La condicidn fisica del usuario es considerada al momento de 9,5% 10,5% 45,2% 30,0% 4,8%
otorgar la licencia?

éLa persona que lo atendié fue amable? 10,2% 112,3% 13,8% 29,9% 33,8%

Fuente: Elaboracion propia.

El 43,9% igual a los 384 usuarios mencionaron que algunas veces consideran que el personal de licencias
esta comprometido en garantizar que se sienta satisfecho por el servicio recibido durante su visita; seguido
tenemos el 22,2 % rara vez, el 18,5% nunca, el 8,7% siempre y el 6,7% frecuentemente; seguido tenemos
la pregunta; evaluaria la capacidad del personal para manejar situaciones dificiles de manera respetuosa, el
42,8% respondid siempre, el 29,1% frecuentemente, el 11,8% algunas veces, el 8,6% nuncay el 7,7% rara vez,
para la pregunta; la condicién fisica del usuario es considerada al momento de otorgar la licencia en su gran
mayoria mencionaron en un 45,2% algunas veces, el 30% frecuentemente, el 10,5% rara vez, el 9,5% nunca
y el 4,8% siempre; en la pregunta; la persona que lo atendié fue amable el 33,8% mencionaron siempre, el
29,9% frecuentemente, el 13,8% algunas veces, el 12,3 rara vez y el 10,2% nunca.

DISCUSION

La investigacion aborda el problema de la gestion administrativa ineficiente en la agencia de transito del
cantén Quevedo, que enfrenta diversos desafios criticos. Entre estos, se destaca la ineficiencia en los procesos
burocraticos, caracterizados por largas esperas para los solicitantes debido a procedimientos redundantes y
una falta de digitalizacion en la gestion de documentos. La dependencia de sistemas manuales y la ausencia
de integracidon tecnoldgica entre distintos departamentos generan errores y retrasos. Estos problemas no
solo perjudican la satisfaccidon del usuario, sino que también incrementan los costos operativos y prolongan el
tiempo necesario para la emisién de licencias de conducir.

Un problema destacado es la lentitud en la emisidon de licencias, que causa largas esperas y congestion para
los solicitantes. Esta demora provoca frustracion y descontento entre los ciudadanos que necesitan obtener
o renovar sus licencias de manera rapida. Ademas, la falta de claridad y transparencia en los requisitos y
procedimientos contribuye a la confusién y refuerza la percepcion de ineficiencia en la comision.

Otro factor importante es la gestién ineficaz de los recursos y del personal asignado a la expedicion de
licencias. Aunque hay suficiente personal en la agencia de transito de Quevedo, la falta de una adecuada
coordinacién y organizacion de estos recursos lleva a un servicio deficiente para los usuarios. Ademas, la falta
de capacitacion del personal y la ausencia de un sistema eficiente de atencion al cliente agravan el problema,
deteriorando la percepcién publica sobre la eficacia y confiabilidad de la comision.
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Otra problematica significativa es la falta de transparencia en el proceso de obtencién de licencias. Los solicitantes
pueden verse forzados a pagar sobornos para acelerar el trdmite o aprobar exdmenes de manejo, lo que compromete
la integridad del sistema. Este problema no solo perjudica a los ciudadanos honestos, sino que también puede
llevar a la emision de licencias a conductores no calificados, incrementando el riesgo de accidentes de transito.
Para abordar estas cuestiones, es necesario implementar reformas administrativas que fomenten la transparencia,
mejoren la eficiencia y adopten tecnologias modernas en la gestiéon de licencias de conducir.

La investigacion presentada cuenta con una validez completa debido a los resultados obtenidos y a la
informacién recopilada de usuarios y funcionarios de la agencia de transito. Los analisis de los datos estan
detalladamente presentados en tablas, acompafados de su respectiva interpretacién, resultado de la
recoleccién de datos meticulosamente disefiada y validada. Es asi que los instrumentos de investigacidon
fueron aplicados tanto a los usuarios de la agencia de transito como a los colaboradores de la entidad. Estos
instrumentos fueron validados con la ayuda de expertos, quienes proporcionaron recomendaciones y apoyo
continuo. Las sugerencias recibidas fueron integradas para perfeccionar el instrumento de investigacion.

Es importante sefialar que la investigacion cumplié con todos los objetivos establecidos en el estudio, lo que
confirma su validez. El proceso de recoleccién de informacidn se realizd de manera eficiente y de acuerdo con
el cronograma previamente establecido.

Los resultados indican que la gestién administrativa en la emision de licencias es deficiente, generando insatisfaccion
entre los usuarios. Es fundamental investigar si esta problematica también se presenta en otras ciudades del Ecuador.
Ademas, se recomienda implementar un modelo de gestién que abarque diversas dreas y se ajuste a la realidad local,
con el fin de desarrollar estrategias efectivas y ofrecer soluciones a los problemas identificados.

De acuerdo con las tablas (1 y 2), se evidencia que la planificacién, la organizacién y la implementacion de
tecnologias en la agencia de transito de Quevedo han sido deficientes en la mejora de los servicios. La falta
de una planificaciéon adecuada ha impedido la definicién de objetivos claros y estrategias efectivas para el
desempefio futuro de la organizacion, resultando en actividades que no se ejecutan de manera coherente ni
en consonancia con las metas propuestas.

Pacheco (2022) sostiene que una organizacion ineficaz no permite la administracion de procesos eficientes.
Mejorar el servicio y adoptar tecnologias avanzadas son esenciales para la innovacion digital, proporcionando
servicios transparentes y de alta calidad a los usuarios, lo que a su vez incrementa la eficiencia operativa y la
satisfaccién del cliente. Esta situacion puede atribuirse a factores como una planificacién deficiente, escasez
de recursos o deficiencias en la comunicacién interna de la organizacion.

Sin embargo, cuando los objetivos no se definen ni se comunican claramente, los servidores publicos
pueden no comprender completamente sus responsabilidades. La ausencia de seguimiento y evaluacion
continua de los procesos hacia estos objetivos puede impedir la identificacion y resolucion oportuna de
problemas, complicando aun mas el alcance de las metas. Siva (2019) coincide en que es crucial contar con
un plan estratégico que defina tanto las actividades diarias como las metas alcanzadas. La falta de un entorno
organizacional que fomente la innovacion puede provocar que los procesos administrativos se estanquen,
resultando en un uso ineficiente de los recursos y una baja productividad. Ademas, la carencia de inversion en
capacitacion y desarrollo profesional de los empleados puede limitar su capacidad para contribuir eficazmente
al logro de los objetivos organizacionales.

La falta de tecnologia adecuada impide la automatizacion y agilizacion de los procesos administrativos,
agravando estos problemas al incrementar la probabilidad de errores humanos y reducir la capacidad de la
organizacién para manejar eficientemente grandes volimenes de solicitudes. Segin Ramirez et al. (2022), la
carencia tanto de tecnologia como de sistematizacién de procesos no solo afecta la satisfaccion del cliente,
sino que también puede dafiar la reputacién de la organizacion y disminuir la confianza publica en su capacidad
para gestionar la emision de licencias de manera efectiva. Ademas, la ausencia de medidas para asegurar la
continuidad del servicio en caso de interrupciones tecnoldgicas o fallos en los sistemas de licencias subraya la
ineficiencia de las tecnologias y sistemas de informacion en el area de licencias de conducir.

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1990, es esencial para medir
la calidad del servicio y mejorar las percepciones del cliente. Este modelo se basa en cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones permiten evaluar
las discrepancias entre las expectativas de los clientes y sus percepciones del servicio recibido. En el caso

de la agencia de transito de Quevedo, aplicar el modelo SERVQUAL puede ser clave para elevar la calidad
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del servicio, garantizando que las expectativas de los usuarios sean satisfechas y superadas, lo que a su vez
fomentaria una mayor satisfaccion y confianza en la agencia.

Con esta informacion, las organizaciones pueden formular estrategias de mejora continua que respondan
a las necesidades y expectativas de sus clientes. La implementacion adecuada del modelo SERVQUAL no
solo optimiza la calidad del servicio, sino que también fortalece la relacién con los clientes y aumenta la
competitividad en el mercado.

Segun las tablas (3, 4, 5, 6, 7, 8), se observa que no se han detectado sistematicamente las discrepancias
entre las expectativas y percepciones de los usuarios. La agencia carece de un diagndstico detallado sobre
las dreas especificas que requieren mejoras, lo que refleja una percepcion negativa de los servicios ofrecidos.
Esto concuerda con Zambrano (2023), quien sugiere que la aplicacién del modelo SERVQUAL podria ofrecer un
marco estructurado para elevar la calidad del servicio, adaptandose mejor a las necesidades y expectativas de
los usuarios. Al priorizar adecuadamente los recursos en las areas que los usuarios consideran mas importantes,
se lograria una asignacion mas eficiente y se podrian ofrecer respuestas éptimas.

La agencia de transito debe mejorar su infraestructura tecnoldgica, incluyendo computadoras, escaneres,
impresoras y camaras fotograficas, para digitalizar y procesar documentos de manera eficiente. Ademas, el
mobiliario de oficina, como escritorios v sillas, es crucial para el confort del personal.

La fiabilidad en la atencion al usuario es deficiente, afectando la satisfaccion y confianza de los clientes.
La mejora requiere capacitacion continua del personal, uso de tecnologias avanzadas y un sistema de
retroalimentacion para optimizar los procesos.

Fortalecer la reputacion de la organizacion y aumentar la lealtad de los clientes es esencial para una relacién
a largo plazo basada en la confianza y la calidad del servicio. La propuesta considera la teoria de Maslow
(1968), que destaca la importancia de satisfacer necesidades humanas basicas como seguridad, fiabilidad y
empatia, para asegurar una gestion administrativa eficiente y respetuosa.

Es crucial aplicar el modelo de gestidon administrativa a diversas instituciones, tanto publicas como privadas,
para mejorar la eficiencia y efectividad en el servicio. La estandarizacion de procesos, la capacitacion continua
del personal y el uso de tecnologias de la informacién son esenciales para reducir errores y tiempos de espera.
Incorporar mecanismos de retroalimentacion ayudara a identificar dreas de mejora, y una gestion orientada al
cliente basada en datos puede aumentar la satisfaccion y la calidad del servicio.

Para mejorar el servicio al cliente en el area de licencias de la agencia de transito de Quevedo, se debe
implementar un modelo de gestidon que optimice procesos y capacite continuamente al personal. Esto incluye
la automatizacion de tramites, la digitalizacion de documentos y la implementacion de un sistema de citas en
linea para gestionar el flujo de personas. Ademas, establecer indicadores de desempefio permitird monitorear
y asegurar que se cumplan los estandares de calidad.

La capacitacién continua del personal es fundamental en este modelo de gestién, ya que permite a los
empleados actualizar sus habilidades y conocimientos para adaptarse a cambios y desafios. Esto abarca el
aprendizaje de nuevas tecnologias, la actualizacion de normativas y el desarrollo de competencias blandas
como comunicacion y trabajo en equipo. Mantener al personal capacitado no solo mejora su desempefio, sino
gue también contribuye al éxito y sostenibilidad de la organizacion.

La capacitacion continua promueve el crecimiento profesional y personal de los empleados, aumentando
su motivacion y satisfaccién, y reduciendo la rotacion de personal. Al invertir en el desarrollo del equipo,
se fortalece la cultura organizacional y se mejora la capacidad de adaptarse a las demandas del mercado.
La formacidén regular en atencion al cliente, tecnologia y normativas incrementa la eficiencia operativa y la
satisfaccién del cliente, mientras que la retroalimentacion constante ayuda a identificar y corregir dreas de
mejora. Implementar estas estrategias mejorara significativamente el servicio en la agencia de transito de
Quevedo, haciendo el proceso de obtencién de licencia mas agil y satisfactoria para los ciudadanos.

CONCLUSIONES

El diagnostico reveld que la planificacion ineficiente en la agencia de transito afecta gravemente la operacion
y la satisfaccion del usuario. La falta de coordinacién entre areas provoca retrasos en la atencion y tramitacién
de licencias. La insuficiente asignacién de recursos humanos y tecnoldgicos impide la optimizacion de procesos,
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resultando en largas esperas y errores frecuentes. Ademas, el 28,6% de los servidores publicos no conocen
los objetivos organizacionales, el 32,7% no han tomado medidas para optimizar los procesos de emision y
renovacion de licencias, y el 52,0% no han asegurado la continuidad del servicio ante fallas tecnoldgicas.

Implementar el modelo SERVQUAL para mejorar el servicio al cliente requiere enfocarse en cinco dimensiones
clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. En la agencia de transito, el 73,9%
indicd que la atencidn del personal no fue eficaz, el 78,9% no confia en el proceso de emision de licencias, y el
74,9% considera que las instalaciones no reflejan una imagen profesional. Para mejorar, es crucial alinear las
practicas de calidad con las expectativas de los clientes y realizar evaluaciones continuas mediante encuestas
y retroalimentacién. Esto optimiza recursos, mejora la eficiencia operativa y reduce costos asociados a una
mala calidad del servicio.

El modelo de gestién administrativa para mejorar el servicio al cliente en la agencia de transito de Quevedo se
enfoca en optimizar tanto los procesos internos como externos. Se propone adoptar tecnologias avanzadas para
gestionar eficientemente las licencias y establecer estandares claros de atencion al cliente basados en el modelo
SERVQUAL, que evalua la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Capacitar al personal en estas areas y
promover una cultura centrada en el cliente son claves para asegurar la efectividad del servicio. Con una gestion
bien estructurada y orientada al cliente, la agencia puede mejorar significativamente la experiencia de los usuarios.

La propuesta se basa en el diagndstico realizado y en el andlisis de teorias, estrategias y el modelo SERVQUAL
para mejorar la calidad del servicio en la agencia de transito de Quevedo. Esta propuesta alinea las operaciones
con las expectativas de los clientes, buscando aumentar su satisfaccion y lealtad. Las bases epistemoldgicas,
filosoficas y pedagdgicas se ajustaron a las necesidades ciudadanas. La validacion del contenido, realizada por
expertos y evaluada con el Alfa de Cronbach, mostré una alta confiabilidad con un valor de 0.941.
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