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RESUMEN EJECUTIVO

La calidad de servicio consiste en el cumplimento de las expectativas que tiene los
usuarios al momento que utilizan algun tipo de servicio y se puede medir a partir de
opiniones e impresiones que es generado por los clientes potenciales o fieles, en el
caso de la investigacion fuente de estudio se midi6 con los usuarios atendidos. Dentro
de este marco, se realiz6 un plan de mejora continua en la calidad del servicio y
atencion al usuario en la Unidad de Matriculacidn y Revisidén Técnica Vehicular del
GAD Municipalidad de Ambato para la minimizacion de recursos y tiempos de espera
en los tramites internos de la institucion, como también optimizar el capital humano y

el recurso tecnologico en beneficio de la ciudadania.

Si bien es cierto, el centro de revision técnica vehicular con la tecnologia y gestion
contribuye al desarrollo y progreso de la ciudad del sistema de Matriculacion
Vehicular. Sin embargo, ain persisten quejas y problemas en la Matriculacion
Vehicular en Ambato, donde hay molestias e inconformidad de los usuarios como, la
falta de informacion, lentitud del personal y la desinformacion en el proceso de

matriculacion. Para ello se realizo, el analisis descriptivo, el andlisis factorial
XVi



exploratorio, rho de spearman y el plan de propuesta. Como resultado demostré que,
los usuarios califican a la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del
GAD Ambato dentro de una escala de “buena”. Conforme a la aplicacion del modelo
Servqual, las dimensiones del modelo de elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta y empatia, demostraron que existe falencias en la publicidad el cual debe
ser clara y sencilla, el servicio prestado debe ser a tiempo, falta del personal en
receptividad y disposicidén de cambios y proporcion de inquietudes y alternativas de
solucion al usuario, dio como resultado dos principales dimensiones de tangibles y
confiabilidad percibidas por el usuario, en cambio las tres dimensiones como
capacidad de respuesta, seguridad y empatia se deduce como implicacion de mejoras

para la institucion.

DESCRIPTORES: ANALISIS DESCRIPTIVO, ANALISIS FACTORIAL
EXPLORATORIO, ATENCION AL USUARIO, CALIDAD DEL SERVICIO,
DIMENSIONES, MEJORA CONTINUA, PLAN, REVISION VEHICULAR, RHO DE
SPEARMAN, TECNOLOGIA, USUARIOS.
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EXECUTIVE SUMMARY

The quality of service consists of meeting the expectations that users have when they
use some type of service and can be measured from the opinions and impressions that
are generated by potential or loyal customers, in the case of source research of study
was measured with the attended users. Within this framework, a continuous
improvement plan was carried out in the quality of service and attention to the user in
the Vehicle Registration and Technical Review Unit of the GAD Municipality of
Ambato for the minimization of resources and waiting times in the internal procedures
of the institution, as well as optimizing human capital and technological resources for
the benefit of citizens. Although it is true, the vehicle technical review center with
technology and management contributes to the development and progress of the city's
vehicle registration system. However, there are still complaints and problems in
vehicle registration in Ambato, where there are inconveniences and nonconformity of
users such as lack of information, slow staff and misinformation in the registration
process. For this, the descriptive analysis, the exploratory factorial statistical analysis,
Spearman's rho, and the proposal plan were carried out. As a result, it showed that

users rate the GAD Ambato vehicle registration and technical review unit on a "good"
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scale. According to the application of the Servqual model, the dimensions of the model
of tangible elements, reliability, responsiveness, and empathy, showed that there are
shortcomings in advertising which must be clear and simple, the service provided must
be on time, lack of staff in receptivity and willingness to change and proportion of
concerns and alternative solutions to the user. resulted in two main dimensions of
tangible and reliability perceived by the user, instead the three dimensions such as
responsiveness, security and empathy are deduced as an implication of improvements

for the institution.

KEYWORDS: CONTINUOUS IMPROVEMENT, DESCRIPTIVE ANALYSIS,
EXPLORATORY FACTORIAL ANALYSIS, DIMENSIONS, PLAN, SERVICE
QUALITY, SPEARMAN RHO, TECHNOLOGY, USER ATTENTION, VEHICLE
INSPECTION.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1. Introduccion

La presente investigacion se desarroll6 con la necesidad de conocer la calidad de los
servicios que se brinda en la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular
del GAD Municipalidad de Ambato y el grado de satisfaccion de los usuarios, cabe
recalcar que las ciudades inteligentes buscan la transformacion digital, la innovacion
y la mejora continua para lo cual con la implementacion del centro de revision técnica
vehicular se contribuye a un modelo global basado en la tecnologia y gestion que
ayudan al desarrollo y progreso de la ciudad del sistema de matriculacién vehicular.

Segun Keyvanfar, Shafaghat, Zakari, & Salim (2018), menciona que la Revisién
Técnica Vehicular (RTV), es uno de los procedimientos indispensables que se
demuestra a partir de un documento, el estado del vehiculo, la reduccion de niveles de
contaminacion, disminucion de accidentes, incremento de seguridad vial, contribucion
y mejoramiento de la salud poblacional. También buscan la transformacién digital, la
innovacion y la mejora continua, para lo cual, con la implementacion de tecnologia en
los centros de revisidn técnica vehicular, contribuye a la gestion, desarrollo y progreso
de la ciudad del sistema de matriculacion vehicular.

Segln Guerrero & Mendoza, (2019) menciona que la importancia de este estudio
radica en la insatisfaccion de los usuarios, donde aln persisten quejas y problemas por
la demora en los procesos de matriculacién, la falta de informacion, lentitud del
personal y uno de los problemas més graves es la desinformacién en el proceso de
matriculacion y falta de publicidad, generando mala imagen a la institucion, para lo
cual con el desarrollo de estrategias se pretende mejorar la calidad del servicio con la
finalidad de obtener una mejora continua en el fortalecimiento de la atencién a los
usuarios en la Unidad de Matriculacion, realizando un analisis correspondiente que

permita brindar un servicio acorde a las necesidades y expectativas de los usuarios.

La mejora continua resulta del analisis de los procesos que forman parte de los tramites
de matriculacién vehicular, que requieren ser revisados para minimizar errores de
1



manera permanente, basados en las necesidades que presentan los usuarios. Por ese
motivo, para que pueda competir eficazmente hay que fidelizar a los clientes y que la
institucion sea capaz de satisfacer las demandas en cuanto a la calidad y mejora
continua.

El interés de este estudio es que, la calidad de los servicios y la atencidn son elementos
fundamentales, que generan una ventaja competitiva en las organizaciones, y se puede
medir en base a las experiencias positivas 0 negativas que tienen los usuarios antes,
durante y después de realizar los diferentes tramites de matriculacion. Segun Chen,
Lin, & Hung, (2019) comenta que ccuando la calidad del servicio supera las
expectativas de los usuarios podemos lograr lealtad y fidelizacion, garantizando
rentabilidad, como también tendra la posibilidad de obtener mas usuarios que realicen
sus tramites de matriculas en la institucion y las recomendaciones de usuarios
satisfechos

Por tal motivo, se pretende analizar la calidad del servicio y atencion al usuario en la
Unidad de Matriculacion y Revision Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato,
para la realizacion de una propuesta de un plan de mejora continua en los procesos de
matriculacion y revision técnica vehicular. Por lo que, el estudio contribuye en el
mejoramiento continuo, la innovacion de los procesos y servicios, asi como también
orientando hacia un servicio de calidad.

La investigacién comprende de dos variables que son: mejora continua, calidad de los
servicios y atencion a los usuarios, para lo cual la investigacion se encuentra
estructurada en cuatro partes importantes: las cuales se detallan de la siguiente manera:
en la primera parte, se muestra los datos generales de la investigacion; la segunda parte
se analizan investigaciones similares que justifiquen el estudio de la investigacion; la
tercera parte la descripcién de la metodologia aplicada para la investigacion; como
también en la ultima parte se elabora un analisis e interpretacion de los resultados de

la investigacion.



1.2. Justificacion

La presente investigacion radica como elemento significativo a los beneficiarios que
son los usuarios al tener un servicio acorde a las necesidades y requerimientos, bajo
las directrices de calidad, eficiencia y eficacia, y la institucion al brindar un servicio
de calidad que mejoraria la imagen institucional logrando efectivamente la

consecucion de metas y objetivos.

En la actualidad todos los vehiculos tienen que pasar por una revision técnica del auto
para que puedan contar con un certificado del buen estado del vehiculo por lo que, en
la provincia de Tungurahua, cuenta con la implementacion de un centro de revision
vehicular con equipos tecnoldgicos que verifiquen las luces, funcionamiento de frenos,
suspension, emision de gas, entre otros. Por tal razon, Timilsina & Dulal, (2009)
menciona que los CRTV permite que los usuarios accedan a la matriculacion, revision

vehicular, traspaso de dominio, cambio de servicio, duplicado de matriculas entre otros

La importancia de esta investigacion, respecto a la Unidad de Matriculacion y Revision
Técnica Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato, surge de que, a pesar de que
cuente con tecnologia especializada, ha existido falencias por parte de los usuarios en
diferentes &mbitos del servicio y atencion en el proceso de revision vehicular y
matriculacién. Por lo que Das, Geedipally, Dixon, Sun, & Ma, (2019) confirman que
es indispensable analizar las percepciones de los usuarios sobre la atencién y calidad
del servicio, para realizar, una propuesta de un plan de mejora continua en los procesos

de matriculacion y revision técnica vehicular.

Por medio de un diagndstico de la situacion actual permitié reducir tiempos y procesos
realizando un proceso de revision previa de la documentacion, un analisis cualitativo
y cuantitativo para poder medir el nivel de percepcion de los servicios o canal de
comunicacion el cual permita conocer los medios por los cuales llego la informacién
a los usuarios y analizar la informacion que falta dar a conocer, para mejorar la

percepcion de la institucion ante los usuarios.

La investigacion se justifica ya que se efectud un estudio real el cual permitié analizar
y mejorar los tiempos de espera en cada uno de los tramites, conocer como la calidad

del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Matriculacion y
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Revision Técnica Vehicular, en el cual se realizé un analisis de las dificultadas y las
ventajas, en funcidn a las encuestas aplicadas determinando una propuesta de solucion

y mejora continua.

El anélisis de factibilidad de la presente investigacion radica en la disponibilidad de
lainformacidn, lo cual se puede tener acceso a la informacion de manera directa y
cercana para evidenciar el rendimiento y la satisfaccion de los usuarios atendidos en

la institucion, mejorar mediante un seguimiento y control a los usuarios atendidos.

Si bien es cierto la calidad del servicio, no es un diferencial competitivo, sino un
elemento indispensable para las organizaciones con relacion a los usuarios,
proveedores, clientes entre otros. A su vez Puri & Singh, (2018) mencionan que, si un
cliente o usuario tenga una mala experiencia, puede afectar de manera negativa en los
procesos de compra o venta de un producto o servicio, también perjudica la
fidelizacion del usuario o cliente. Asimismo, genera negligencia en cuanto a las
funciones del personal, genera quejas, reclamos y pérdida de ingresos para la

organizacion.

Por tal razén, que una buena calidad de servicio por parte de la organizacion consigue
un nivel alto satisfactorio de moral en sus empleados, se reduce el ausentismo de los
empleados, se genera la lealtad y mayor productividad en las diferentes actividades de
la organizacion. En cambio, por parte los clientes o usuarios, aumenta la eficacia y
eficiencia del servicio de atencion al cliente, se mejora la desviacion del usuario y
principalmente mayor satisfaccion y lealtad hacia la organizacion. Por lo que la
presente investigacion contribuye en el mejoramiento continuo, la innovacion de los

procesos y servicios, asi como también orientando hacia un servicio de calidad.



1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Analizar la mejora continua, gestion y calidad del servicio interno y externo en la
Unidad de Matriculaciéon y Revision Tecnica Vehicular del GAD Municipalidad de
Ambato para reducir recursos y tiempos de espera en los tramites a realizar en la

institucion.
1.3.2. Objetivos Especificos

v' Determinar el tiempo de espera en la atencion al usuario dentro de la unidad de
Matriculacién de GAD Municipalidad de Ambato.

v"Identificar el factor interno y externo que imposibilita una atencion de calidad en
corto plazo.

v"Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimension tangible y seguridad que
recibe el usuario de la UMRTV.

v" Disefiar un plan de mejora continua para optimizar la calidad de servicio al usuario
enlaUMRTV.



CAPITULO Il
ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
2.1. Antecedentes investigativos

Con el prop6sito de poder identificar una linea base en cada una de las variables se ha
realizado una revision bibliogréafica en tesis de cuarto nivel, asi como también,

articulos cientificos, los mismos que se detallan a continuacion:

En base a la variable Mejora Continua Segun Posligue Villegas (2022) en su tesis: Plan
estratégico para mejorar la calidad del servicio en el departamento de Revision,
Renovacion y Matriculacion Vehicular, menciona en las conclusiones que: la calidad
del servicio depende de la planificacion estratégica que el establecimiento brinda a los
usuarios, cuando realizan consultas, trdmites o prestan servicios; la implementacion de
buzon de quejas, sugerencias y reclamos con el fin de tomar medidas correctivas de
los distintos problemas que presentan los usuarios lo cual ayudara a fomentar la mejora
continua, la calidad del servicio brindado a través de un alto nivel de satisfaccion al
usuario; por otra parte Farfan, (2019) en su investigaciobn Mejora continua para
optimizar la comercializacion de vehiculos en la Empresa DERCOCENTER S.A.C -
Filial Piura- 2019 en base a su variable mejora continua menciona que la perfeccion
nunca se logra, pero siempre se busca mediante las dimensiones de: planificacion a
través de la identificacion del problema; ejecucion a través del liderazgo de la alta
direccidn, el desarrollo de estrategias y el plan de accion, utilizando técnicas como la
encuesta y la entrevista; y la verificacion a través del seguimiento a los procedimientos
y auditoria de calidad por lo que las investigaciones contribuyen a la institucion fuente
de estudio con la implementacion de un buzon de quejas, reclamos y sugerencias y la
aplicacion de dimensiones de planificacion, ejecucion y verificacion que pueden ser
Ilevadas a cabo por la jefatura; como también Tusa Vitar, (2021) en su investigacion:
Evaluacion Teécnica Informética al Subsistema de Matriculacion Vehicular de la
Mancomunidad de Transito del Norte con base en COBIT 2019, en la que menciona
los principios de COBIT 2019 (Obijetivos de control para la informacién y tecnologias
relacionadas) al proporcionar valor mediante la alineacién estratégica y el cuadro de
mando integral para satisfacer las necesidades y generar valor agregado a traves de las

tecnologias de la informacion, en base a la investigacion se contribuye a las finanzas,
6



los usuarios, los procesos internos y la formacién y crecimiento al aplicarlo a la Unidad

de Matriculacion incrementa la mejora continua de los procesos.

Por otra parte con respecto a la variable calidad del servicio, Guerrero Rivera &
Mendoza Risco (2019) en su investigacion: Evaluacion del nivel de satisfaccion de los
usuarios en el servicio de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular de la empresa
EMOVIN-EP, GAD Municipal de Milagro en la que menciona que la eficiencia y
eficacia que se obtiene de un sistema de gestion de la calidad que brinda planes de
mejoras desde una evaluacion previa se sustenta en el desarrollo de 8 principios que

son:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de los clientes por lo tanto
deben conocer las necesidades actuales y futuras y satisfacer los requisitos.

2. Liderazgo: los lideres deben establecer la unidad de proposito y orientacion
de la organizacion.

3. Participacion del personal: compromiso de todo el personal que posibilite
que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: se deben relacionar las actividades y los
recursos para gestionarlos como procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de los objetivos.

6. Mejora continua: revisar continuamente las operaciones.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: aumenta la

capacidad para crear valor.

Diversos estudios han puntualizado la calidad del servicio y atencidn al usuario en los
procesos de matriculacion y revision vehicular. Tal es el caso de Martinez, Erazo,
Narvaez, & Erazo, (2020) que realizo una investigacion basada en el disefio de un
modelo de gestion para la creacion de un centro técnico de revision vehicular en el
canto Cafiar para la mejora de las distintas areas de gestion de matriculacion. El cual

obtuvo un alcance metodoldgico de tipo descriptivo a una poblacion de 89 personas
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que poseen un vehiculo y estan sujetas a los procesos de matriculacion y revision
técnica vehicular en el canton de Cafar. Se determind que es de suma importancia, que
exista tres lineas de la revision técnica vehicular, asimismo dos lineas diferentes de
vehiculos livianos y mixtas. Para Guerrero & Mendoza, (2019) la revision vehicular
tiene la finalidad de garantizar las condiciones minimas de seguridad de todos los
vehiculos de acuerdo con los criterios de fabricacion y el disefio.

También en comprobar que cumpla con todas las normas técnicas, establecidas dentro
del margen de regulaciones vigentes. Como también Gancino, Chasillacta, & Viteri,
(2020) menciona que, en el Ecuador, los procesos de matriculacion vehicular, ha
venido presentando cada afio innumerables problemas en los &mbitos del campo
tributarios y de sistema informatico, dado a que no poseen un sistema de control
adecuado que permita identificar y dar seguimiento a todos los procesos de tramites
de matriculacion vehicular que conlleva a una mala atencion e inconformidad del

usuario.

Por otra parte, un estudio realizado por Das, Geedipally, Dixon, Sun, & Ma, (2019)
donde aborda la problematica generada en la Agencia Metropolitana de transito de
Quito, que tuvo como objetivo definir los procesos de mejoramiento al servicio. Como
resultado se demostrd que el mejoramiento continuo en los procesos radico en el 59%
que radica en la complejidad de los tramites y la falta de respuestas oportunas por lo
que se concluyd que, hay que tomar importancia efectivizar los procesos de tramites y

el tiempo de respuesta que es primordial dentro del proceso de servicio.

Por consiguiente, Gancino, Chasillacta, & Viteri, (2020) realizaron un estudio
minucioso respecto a la evaluacion de calidad en el servicio mediante el modelo
American Consumer Satisfaction modelo Index (ACSI) en los procesos de la Unidad
de Matriculacion Vehicular Publica, donde se evalud las dimensiones de expectativas,
valor percibido, calidad percibida, reclamos, satisfaccion y lealtad. Mediante un
analisis bibliografico y una investigacion de campo donde participaron 379 usuarios
de servicios de matriculacion, con un proceso de analisis factorial confirmatorio. El
cuestionario estuvo conformado por 16 preguntas que tuvo un alfa de Cronbach de
0,90, un andlisis inferencial de correlacion de Pearson y regresion lineal que demostro

tendencias negativas en la dimension de reclamos con se direcciona mediante quejas
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del cliente en una correlacién de 0,68 y valor (p= 0,000), por lo que, las fallas en los
procesos de generacion de servicios son factores con menores niveles de satisfaccion
y eso implica en las acciones que se deben cumplir mas alla de las expectativas de los

clientes.

Como tambien Pilaguano Mendoza (2018) En su investigacion: Plan de estrategias
para fortalecer la calidad del servicio de Matriculacion Vehicular, en la Direccién de
Movilidad Transito y Transporte del GAD. Municipal del Cantén Riobamba con la
aplicacion de encuestas aplicadas a usuarios y a funcionarios recopilacion de
informacion para conocer los diferentes factores que inciden en calidad del servicio
como también la aplicacion de la herramienta FODA, se analiza que la satisfaccion a
los clientes teniendo en cuenta que un cliente satisfecho vuelve, comunica y deja de
lado la competencia; a su vez indica la aplicacién de los componentes de un buen
servicio: seguridad, credibilidad, comunicacion, comprension, accesibilidad, cortesia,
profesionalismo, capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles; cabe
recalcar Ramos Pantoja, (2021) en su investigacion: La calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes, en las empresas de revisiones técnicas vehiculares en el
Pert afirma que el Modelo Servqual es una herramienta de investigacién comercial,
la cual permite conocer la impresién del usuario por la calidad de la prestacion y
determinar sus expectativas, mediante las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles; a su vez Guadir Cuaran, (2018)
en su tema de investigacion: Analisis de la gestién de calidad y la satisfaccion de los
usuarios del servicio que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de Transito) Agencia
Tulcan menciona que la gestion de calidad del servicio requiere una mayor atencion
en la identificacion de procesos, control de documentos y control de requisitos, que
deben especificarse de manera clara, lo que conlleva a que existan menos quejas en
cuanto al incumplimiento o demora en los procesos, con la fundamentacion filoséfica
de la teoria de KAIZEN que quiere decir mejoramiento continuo (KAI=CAMBIO,
ZEN=MEJORA) a través del Sistema de Gestion 1ISO9001:2008, Balanced Scorecard,
Six Sigma, Circulo de mejora continua; y la teoria de la calidad a través de: graficas
del flujo del procesos, histogramas, analisis de causa y efecto, diagramas de dispersion
y graficas de control; mientras Llamba Llamba, (2021) en su investigacion: Gestion

estratégica y la calidad de los servicios en las Empresas Publicas de Movilidad



recomienda implementar estrategias que le permitan conocer y satisfacer las
expectativas de los usuarios, con la finalidad de brindar un servicio de calidad y a su
vez crear un vinculo con la ciudadania, basado en el modelo SERVQUAL que hace
referencia a la comunicacion boca-oido, necesidades personales, experiencias pasadas
y comunicaciones externas, con la finalidad de tener un servicio esperado mediante la
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles, Modelo
Iberoamericano de la Calidad, Modelo 1ISO 9001, Modelo ACSI. Asi como también,
Velastegui Moncayo M. F., (2022) con su tema de investigacion: Analisis de la
expectativa que tienen los usuarios de la ciudad de Guayaquil acerca de la calidad de
servicio del transporte Aerovia realiza un andlisis sobre la expectativa de los usuarios
y la calidad del servicio prestado mediante la valoracion de los modelos de calidad de
los servicios: Modelo Internacional Organization for Standardization (1SO), Modelo
Servqual, Modelo EFQM, proponiendo como reto mejorar los medios de transporte
esto, haciendo referencia a que en la Unidad de Matriculacién tomada como fuente de
estudio de esta manera se debe analizar la expectativa de los usuarios antes, durante y

después de la prestacion de los servicios.

Segln Martinez, Erazo, Narvaez, & Erazo, (2020) mencionan que la revisién técnica
vehicular en el Ecuador ha demostrado que en el municipio de Quito obtuvieron 37,756
stickers de revision vehicular que solamente es 21,8% de conductores que lo han
recibido. Asimismo, de 48,350 aprobaron las pruebas, un valor porcentual equivalente
a 67% de los vehiculos presentados. Sin embargo, no recibieron el stickers que tiene
como certificacion de aprobacion ya que es uno de los requisitos que los agentes
operativos de control lo revisan. Como también Mikkelsen, y otros, (2018) mencionan
en caso de que, no sea aprobado una segunda vez, podra presentarse una tercera vez
en un periodo de 30 dias y en esa ocasion debera cancelar un 50% de la tasa vigente
RTV. Como también Castillo, Coral, & Salazar, (2020) mencionan que todos los
automotores deben constar en la base unica nacional de datos para que puedan circular
en el territorio nacional, y tener revisiones técnicas y su matriculacion Por otra, parte,
segun el Banco Mundial, la tasa de mortalidad vehicular por accidentes de transito en
el Ecuador es de 20 decesos por cada 100,000 habitantes y se encuentra ubicado en la
quinta tasa mas alta de mortalidad, esos factores se encuentran asociados por la

experiencia, velocidad, bajo efecto de alcohol, distraccion en la conduccion, mala
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infraestructura vial, vehiculo inseguro y el incumplimiento de las normas de transito.
A su vez Anchundia, Carrillo, Bravo, & Yanque, (2022) mencionan que, en la
Provincia de Tungurahua, en el afio 2020, los ingresos generados de la revision técnica

vehicular crecieron en un 31% respecto a los afios anteriores.

Por otro lado, los recursos de transferencias tomando en cuenta las competencias de
matriculacion y titulos habilitantes ha disminuido un 85%. Por lo cual, segun
Keyvanfar, Shafaghat, Zakari, & Salim, (2018) en Ambato se matricularon alrededor
de 59 mil 379 que representd un 3,5% mas que el afio 2019, sin embargo, para la
Direccién de Transito de Transporte Terrestre y seguridad vial del municipio de
Ambato tenian una proyeccion esperada de 60 mil vehiculos que se matriculen De
acuerdo con el centro de Mancomunidad de Tungurahua para la revision vehicular,
tendran los equipamientos y tecnologia especializada como en Quito, Guayaquil y
Cuenca, lo que significa agilizar los servicios, donde uno de los aspectos mas
importantes dentro del proceso de la revision vehicular, es que los supervisores les
tomara tiempo en revisar el estado de los autos en tan solo 10 minutos, como el labrado
de las llantas, fugas de aceite, estado de los parabrisas, plumas, luces, cinturones,

sistema de frenos, entre otros.

2.1. Fundamentacion conceptual
Categorias Fundamentales

llustracion 1 Categorias Fundamentales

Gestion
Publica

Servicio

Servicio al
cliente o
usuario

Gestion de
calidad

Calidad del
servicio

VD

Mejora
continua

Vi

Fuente: Elaboracién Propia
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2.1.1. Mejora continua

2.1.1.1. Conceptualizacion

Segun Causado, Charris, & Guerrero, (2019) mencionan que la mejora continua es una
forma de mejorar el rendimiento del proceso basado en la necesidad de revisar
constantemente el proceso de problemas, reducir el costo de oportunidad, la
comparacion y otros factores que confluyen para lograr el éxito. Por otra parte, Mazon,
Moreno, & Mena, (2020) mencionan que la mejora continua es un proceso utilizado
para mejorar los productos, servicios y procesos de una empresa con el fin de obtener
una ventaja competitiva en el mercado y satisfacer las necesidades de los clientes a

través de la busqueda de la excelencia.

2.1.1.2. Objetivos de la mejora continua

Para Herndndez, Rojas, & Gallo (2019) el objetivo de la mejora continua es
incrementar la continuidad de la calidad para poder incrementar la capacidad de las
organizaciones con la finalidad de satisfacer a los clientes a través de la mejora en el

desempefio para llevar a cabo hay que considerar lo siguiente:

- Evaluar y analizar las situaciones existentes de las organizaciones para
identificar las areas de mejora.

- Plantear objetivos para la mejora.

- Buscar soluciones para el logro de los objetivos.

- Seleccionar las soluciones adecuadas.

- Realizar acciones de mejora y analizar los resultados de acuerdo con los

objetivos establecidos.

2.1.1.3. Caracteristicas de la mejora continua

Como mencionan Tundidor, Rivera, & Medina, (2018), se puede decir que el
desarrollo de la mejora continua es un conjunto de actividades encaminadas a
encontrar productos, servicios 0 métodos que satisfagan todas las necesidades de los
clientes, ademas de proporcionar a las empresas otros beneficios, como el aumento de
la eficiencia y la reduccion de costes. A continuacion, algunas caracteristicas de

acuerdo con el proceso de la mejora continua:
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llustracion 2. Caracteristicas de la mejora continua

*Tomar *Establecer objetivos
acciones para en conformidad a los
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\ ” )

Verificar Hacer
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Implementar
procesos para
alcanzar los objetivos

Fuente: Elaboracion propia

La mejora continua segun Luciani, Zambrano, & Gonzalez, (2019) mencionan que es
una practica de gestion para que una empresa pueda mejorar continuamente sus
procesos Yy, por lo tanto, aumentar la eficiencia y el rendimiento. Por lo que, esta
centralizado en procesos de busqueda continua para identificar oportunidades de
correccion, adaptacion y mejora de los procesos, productos y servicios del negocio. Es

por ello que concierne algunos aspectos:

Principalmente es un proceso continuo, progresivo, sin fin ya que se busca la

perfeccion de una meta especifica.

- La mejora continua actualmente se relaciona en todas las actividades de las
organizaciones.

- Estd orientado desde los altos mandos que son los gerentes hasta los
colaboradores que forman parte del nivel operativo laboral.

- Los colaboradores deben tener motivacion, &nimo y compromiso por cumplir
con los objetivos de la organizacién, asi como también conocimiento sobre los
procesos en sus distintas actividades de ofrecimiento de un producto o servicio.

- Lamejora continua implica una inversion no solo de recursos humanos sino de

investigacion, desarrollo de nuevas metodologias y técnicas, capacitaciones

constantes y una infraestructura eficiente.
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2.1.2. Gestion de la calidad

2.1.2.1. Conceptualizacion

Segun Chen, Lin, & Hung, (2019) mencionan que la gestién de la calidad es un
conjunto de procedimientos que contiene acciones y herramientas encaminadas a
prevenir posibles errores o desviaciones en la produccion de los productos o servicios.
Por otra parte, Herrera, Fernandez, & Barros, (2018) mencionan que el sistema de
gestion de calidad (SGC) es una serie de pasos, métodos y procedimientos necesarios
para planificar e implementar (crear/mejorar/mantener) las actividades importantes de

las organizaciones.

La gestion de la calidad en referencia a Sanabria, Vergara, Santacruz, & Lucin, (2019)
es un conjunto de procedimientos sistematicos que permiten a cualquier organizacion
planificar, implementar y controlar las diversas actividades que realiza. Esto asegura
la estabilidad y consistencia de la operacion de acuerdo con las necesidades del cliente.
Sin embargo, para Ormaza & Guerrero, (2021) la gestion de la calidad es diferente
para cada unidad de negocio, que tiene sus propios "estandares”, es decir, estandares

de referencia para medir o evaluar el desempefio de la organizacion.

2.1.2.2. Caracteristicas

Segun Martinez, Erazo, Narvaez, & Erazo, (2020) afirmen que los sistemas de gestién
de la calidad son un conjunto de normas y estandares internacionales que interacttan
entre si para garantizar que la calidad requerida por la empresa satisfaga las
necesidades acordadas por sus clientes a través de la mejora continua, de manera
estructurada y organizada. Por tal razdn, hay caracteristicas de un Sistema de Gestidn

de Calidad que son las siguientes:

Sistemas ISO 9001 se ajusta a las necesidades del cliente y a su actividad.
Gestion y control de procesos.
Garantiza el cumplimiento de los requisitos de los clientes.

Seguimiento y medicién de los procesos.

YV V VYV V V

Ciclo de mejora continua: planificar — hacer — verificar — actuar.
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2.1.2.3. Principios

Segln Serrano & Lopez, (2017) afirman que la naturaleza de la organizacion de
gestion esta definida por todos sus componentes para asegurar la continuidad y la
operacion estable y para prevenir cambios inesperados. El sistema también permite
realizar mejoras mediante la incorporacion de nuevos métodos de garantia de calidad
seguin sea necesario. Los principios de la gestion de la calidad estan disefiados para
guiar y dirigir a la organizacion para lograr el éxito de sus objetivos. Segun Martinez
(2018) menciona que tiene como finalidad dirigir y orientar a la organizacion para
cumplir sus objetivos de manera exitosa, para lo cual se destaca los siguientes

principios:

» El cliente: comprender sus necesidades y cumplir con las expectativas claves para
satisfacer las exigencias de los clientes y fidelizacion de los clientes.

» Liderazgo: estrategia de direccion.

» Participacion del personal: motivacion de los integrantes genera mayor
compromiso.

» Enfoque basado en procesos: guiar a cada area de la organizacion para alcanzar
los objetivos de manera eficiente.

» Enfoque de sistema para la gestion: interaccion entre cada elemento del sistema
de gestion de calidad.

» Mejora continua: evaluacion del sistema de gestion de calidad.

» Enfoque basado en la toma de decisiones: analisis de datos cualitativos y
cuantitativos, sirve para medir el desempefio de la organizacion.

» Relacion con los proveedores: mantener relacion reciproca entre la organizacion

y los proveedores.

2.1.3. Gestion Publica

2.1.3.1. Conceptualizacion

Segun Solorzano, (2020) menciona que la gestion publica tiene la finalidad de
organizar, movilizar, transferir, organizar y transformar recursos financieros, personas,
bienes, tecnologia y tecnologia para proporcionar, distribuir y distribuir bienes y
servicios publicos tangibles e intangibles, para resolver problemas o satisfacer

necesidades, para lograr resultados significativos en la sociedad y el pais. La gestion
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publica dentro del gobierno tiene como objetivo, realizar las actividades de manera
eficaz, eficiente y equitativa, para crear valor publico para el publico como grupo.

2.1.3.2. Caracteristicas

Segln Torres & Vasquez, (2015) mencionan que la administracion publica tiene como
finalidad la buena gestion de todos los recursos con que cuenta el pais para satisfacer
las necesidades de sus ciudadanos, velando al mismo tiempo por el desarrollo del pais.
Por otra parte, Martinez, Erazo, Narvaez, & Erazo, (2020) afirman que la gestidn
publica es necesaria para construir una sociedad limpia, igualitaria y feliz.
Principalmente porque la labor de gobierno, fuente de constantes conflictos entre
quienes optan por participar un poco (liberales) y quienes prefieren participar
plenamente (intervencionistas) en la economia y en las cosas cotidianas, necesita
atencion, control y planificacién democrética, cual. siempre asegura una mejora
gradual y buenas reglas de vida. Por tal razon, que contiene algunas caracteristicas

principales:
Elaborar y aplicar las politicas publicas.
Identificacion de problemas existentes o necesidades.

>

>

» Eficiencia en la gestion de los recursos.
» Repartir de forma equitativa los recursos.
>

Facilitar el crecimiento econémico.

2.1.4. Calidad del Servicio

2.1.4.1. Conceptualizacién

En referencia a Sharma & Srivastava, (2018), lo cual mencionan que la calidad del
servicio consiste en el cumplimento de las expectativas que tienen los usuarios o
clientes al momento que se utiliza algun tipo de servicio, se puede medir a partir de
opiniones e impresiones que es generado por los clientes potenciales o fieles. Por otra
parte, la calidad de servicio consiste en actividades orientadas a tareas donde incluye
la interaccion con los clientes en persona. Asimismo, implica en disefiar, comunicar y
desempefiar teniendo en mente los objetivos de eficiencia operacional y satisfaccion

del cliente.

16



llustracion 3. Componentes de la calidad de servicio

- Confianza que siente el cliente, conforme a lag
| Confiabilidad condiciones y acuerdos establecidos
| | o Que tan cerca o lejos queda en relacion a la estadial
Accesibilidad == nical del cliente
Calidadde || Rentabilidad —Relacién calidad/precio
Servicio
Se evalua el espacio fisico, prestacion de servicios,
—  Seguridad |—competencias profesionales, experiencia y destreza en el
oficio
P Uso de recursos materiales requeridos respecto a la prestacion
Tangibilidad de servicios

Fuente: Elaboracién propia

2.1.4.2. Caracteristicas de la calidad del servicio

La calidad del servicio segun Alshamsi, Alshurideh, Barween, & Salloum, 2021)

implica comprender todas las etapas del viaje del cliente para lograr una experiencia

de cliente enriquecedora. Parece que la gente quiere pagar mas por la calidad de la

experiencia, por lo que, si la organizacion se esfuerza mucho en este paso, tendra mas

posibilidades de convertir a los clientes en suscriptores repetidos. En otras palabras,

una experiencia de alta calidad aumenta la probabilidad de que los consumidores

recomienden la marca a amigos y familiares. Segun Aniorte (2013), algunas de las

caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son

las siguientes:

>
>

A\

Es importante que la organizacion deba cumplir con sus objetivos

Es indispensable en la orientacion en que se disefid la organizacion para su
servicio

Debe mantener un adecuado proceso dentro de la organizacion

Procurar solucionar las necesidades internas y externas de la empresa

Proporcionar resultados para analizar y buscar posibles soluciones de mejora

Calidad

Segun Campafia, Romero, Labajos, & Moreno, (2018), mencionan que la calidad

consiste en la satisfaccién del cliente externo e interno, es decir, la totalidad de las

caracteristicas y funciones de un bien o servicio que engloba las capacidades de
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satisfacer las necesidades implicitas o expresas. Por otra parte, Alshamsi, Alshurideh,
Barween, & Salloum, (2021), mencionan que la calidad proporciona de manera eficaz
un producto o servicio que superen y cumplan las expectativas de los clientes, para
ello los beneficios que se genera es mayor valor afiadido para el cliente, brindar un
mayor valor a los clientes mediante el mejoramiento de procesos y actividades de
servicio al cliente y entregar al cliente lo que desea.

2.1.4.3.Modelos de la Calidad del servicio
2.1.4.3.1. Modelo calidad de servicio de Gronroos

2.1.4.3.1.1. Conceptualizacion

Segln Torres & Vasquez, (2015), mencionan que este modelo fue desarrollado por

Christian Gronroos (1984), en la escuela de la gestidn de servicios y de marketing.

2.1.4.3.1.2.Dimensiones en funcién a la calidad del servicio

Segln Torres & Vasquez, (2015), describe tres dimensiones principales en funcion a

la calidad del servicio:

v' La calidad técnica, es decir el servicio que reciben los usuarios como
consecuencia.

v' La calidad funcional, se demuestra a través de la experiencia y el servicio
que recibe el usuario.

v' La imagen corporativa, el cual el usuario percibe en si como empresa
conforme a la experiencia del servicio donde se asocia el logo en la mente del

consumidor o usuario.

2.1.4.3.2. Modelo de Sistema de gestion de calidad 1SO 9001
2.1.4.3.2.1. Conceptualizacion

En referencia a Serrano & Lopez, (2007) mencionan que la ISO 9001 fue desarrollado
por Shewhart (1987), estd conformado por un conjunto de procedimientos, procesos,
politicas a través de documentos, es decir, contiene definiciones de como una
organizacion o empresa elabora y entrega el producto o servicio a sus clientes o

usuarios, que conlleva a la finalidad de obtener la satisfaccién. Para ello, hay que tomar
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en cuenta las directrices que ayudan a obtener resultados éptimos de acuerdo con el
tamafio y tipo de la organizacion.

2.1.4.3.2.2. Beneficios de la calidad 1SO 9001

» Mejora la imagen y confianza del cliente.
» Mejora la satisfaccion del cliente.
» Crea cultura e involucra a los trabajadores.

» Eficiencia en las actividades y procesos empresariales.

2.1.4.3.3. Modelo ACSI
2.1.4.3.3.1. Conceptualizacion

El modelo ACSI que significa indice de satisfaccion del cliente estadounidense, fue
desarrollada por Fornell (1996), se encuentra especificamente relacionada en la calidad
percibida como uno de los antecedentes de la satisfaccion, contiene una combinacién
de componentes entre calidad esperada y técnica, sin embargo, hay grados de que una
organizacion debe cumplir como requisito, la primera es la clave para la
personalizacion dirigida al usuario o cliente, y la segunda, el grado de fiabilidad, libres
errores y estandarizacion de la organizacion. Para ello Ospina & Gil, (2011)
mencionan que contiene cinco dimensiones para evaluar la calidad percibida del
cliente orientado a la satisfaccion.

2.1.4.3.3.2. Dimensiones
llustracién 4. Dimensiones modelo ACSI

Calidad percibida Reclamaciones

Valor Satisfaccion <

v

Expectativas del cliente

lealtad

Fuente: Elaboracion propia

La calidad de servicio y el marketing de servicios se encuentran estrechamente
relacionados entres si por tal motivo que un mercadologo, siempre debe pensar en

como realizar estrategias de marketing de servicios. Sin embargo, la calidad de servicio
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se enfoca en varias dimensiones que conllevan a la satisfaccion del cliente que se ven
afectados en diferentes dmbitos de recompensas como los factores personales y
situacionales que suelen ser uno de los aspectos de un control adecuado en la
prestacion del servicio. Es por ello que, Hasan, Naved, & Farooqi, (2019),
centralizaron en como realizar estrategias de mejora respecto a la calidad de servicios
para obtener alto niveles de satisfaccion del cliente y sobre todo la lealtad hacia la
organizacion. Por consiguiente, Torres & Vasquez, (2015) visualizaron algunos
modelos que permiten la evaluacion del servicio de calidad para conocer las
expectativas y percepciones de los usuarios o clientes hacia un grado 6ptimo de
satisfaccion.

2.1.4.3.4. Modelo Servqual
2.1.4.3.4.1. Conceptualizacion

Segun Hasan, Naved, & Farooqi, (2019) menciona que ElI Modelo Servqual fue
desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985), cuyo proposito fue realizar la
mejora de la calidad de servicio para las organizaciones. Para ello se utilizé un
cuestionario estandarizado que se ajusten a las necesidades de las organizaciones. Esta
conformado por una escala de multiples disefios que comprende las expectativas de
los clientes conforme a los servicios. Como también Sharma & Srivastava, (2018)
mencionan que el modelo servqual de la calidad de servicio principalmente mide los
que el cliente espera dentro de las organizaciones en la prestacion de servicios de
acuerdo con cinco dimensiones gque contrasta la medicidén de estimaciones que los

clientes perciben.

En referencia a Morales & Garcia, (2019) se puede observar la ilustracion de
percepciones de calidad de los clientes esta influenciado en una serie de cinco brechas
qgue ocurre dentro de las organizaciones, esas brechas son lagunas del lado del
proveedor de servicios que pueden impedir prestacion de servicios que los clientes
perciben como una alta calidad. A su vez Chen, Lin, & Hung, (2019) afirman que las
brechas del uno al cuatro identifican las funciones de como se presentan los servicios,
mientras que la brecha cinco, evidencia al cliente y es considerado como la verdadera

medida de calidad de servicio de una organizacion.
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2.1.4.3.4.2. Brechas del Modelo Servqual

Dado asi se presenta las cinco brechas del modelo Servqual a continuacion:

lustracion 5. Brechas de la calidad de servicio

Brecha 1. Disparidad entre expectativas del
consumidor 'y  percepcion de la
administracion de conforme a las
expetativas del consumidor.

Brecha 5. Diferencia entre Brecha 2. Disparidad entre percepciones

las expetativas del servicio Brechas de la administracion y expetativas del
y calidad percibida. de la consumidor, especificamente de calidad
calidad de del servicio.

Servicio

Brecha 4. Disparidad en la entrega de Brecha 3. Disparidad entre
servicio y la comunicacion sobre el expecificaciones de calidad
serivico y calidad percibida. de servicio y servicio

realmente entregado.

Fuente: Elaboracion propia

2.1.4.3.4.3. Dimensiones del modelo Servqual

En referencia Hasan, Naved, & Farooqi, (2019) mencionan que las dimensiones del
modelo servqual ha tenido un enfoque para medir la calidad del servicio con un
objetivo de comparar expectativas de los clientes antes del encuentro del servicio y las
percepciones del servicio entregado al cliente, originalmente cuenta con 10
dimensiones de calidad de servicio, los cuales son: confiabilidad, competencia,
receptividad, cortesia, acceso, credibilidad, comunicacidn, comprension, seguridad,
conocimiento del cliente y tangibles. Pero, las variables se redujeron a cinco factores
que son: confiabilidad, tangibles, seguridad que se centra en la (comunicacion,
competencia, seguridad, credibilidad y cortesia), receptividad y empatia que implica

(conocimiento del cliente con accesibilidad y la comprension).

En referencia a Hasan, Naved, & Farooqi, (2019) se puede destacar que el modelo
Servqual mide la satisfaccion en el ambito global del cliente con forme a la calidad del
servicio prestado por las organizaciones por lo que esta conformado por brechas y
caracteristicas importantes de la organizacion, para conocer la satisfaccion del cliente.
Por consiguiente, las cinco dimensiones importantes para determinar la calidad del

servicio:
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lustracion 6. Dimensiones del Modelo Servqual de calidad de servicio

Instalaciones,
equipos,

magquinas, actitud
del personal, etc.

Calidad
de
Servicio

Tangibles

Confiabilidad

Servicio con
precision, a
tiempo y de
manera creible.

Capacidad
de Respuesta

Seguridad

Atencion
personalizada
y comprension
del cliente

Rapidez,
precision,
empatia.

Conocimientos,
habilidades,

confianza, por
parte de los
empleados.

Satisfacciéon

del cliente

Fuente: Elaboracion Propia

2.1.4.3.4.4. Los factores que conforma la dimensién de confiabilidad

Segln Causado, Charris, & Guerrero, (2019) el modelo Servqual mide la calidad del
servicio en funcion de las expectativas y percepciones de los clientes en funcién de
cinco dimensiones, confiabilidad, comprension, seguridad, empatia y tangibles. Sin
embargo, exiote factores dentro de la dimensionde confiabillidad que son los

siguientes:

» Eficacia: Organizar el servicio adecuadamente, empleando tiempo y recursos,
para hacerlo de la mejor manera.

» Eficiencia: Significa obtener solo el servicio que se necesita,
independientemente de los métodos o herramientas utilizadas.

» Efectividad: Encontrar un servicio de la forma adecuada que satisfaga las
necesidades para las que estd disefiado. Cumplir con las expectativas del

cliente.
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> Repeticidn: Si el servicio no se hace bien, hay que repetirlo muchas veces.
Esto requiere tiempo y esfuerzo tanto para el usuario como para el sistema, por
lo que es importante medir la calidad del servicio.

» Problemas: Es similar a los servicios que se consideran de baja calidad porque
no son populares porque son causados por problemas. A veces, el problema
puede ser creado por el propio usuario, pero él piensa en la ayuda que puede
proporcionar el sistema.

» Velocidad de respuesta: Rapida disposicion para atender a los clientes y
brindar un servicio rapido.

» Espera: Se refiere al tiempo que el usuario espera a que se le brinde el servicio.
La famosa "linea" es una imagen real de esta cosa. Por ejemplo, en la banca,
cuando un usuario invierte mas tiempo en un negocio.

2.1.4.3.4.5. Escala de evaluacion de la calidad del servicio en base al modelo
SERVQUAL

La nocidn de calidad de servicio segun Alshamsi, Alshurideh, Barween, & Salloum,
(2021) ha producido un debate considerable con respecto a su definicién y medicion,
con una falta de consenso emergente. El instrumento que se ha vuelto mas prominente
en el intento de operacionalizar la calidad del servicio es el modelo de brecha de
servicio 0 SERVQUAL. Los autores Parasuraman et al. (1985) desarrollaron un marco
conceptual, pues son los promotores del instrumento validado y aplicado en varias
areas de gestion empresarial para medir las percepciones de los consumidores sobre la

calidad del servicio.

En referencia a Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, (2019) mencionan que, aunque
este modelo se desarrollo originalmente para su aplicacion en el sector de los servicios
financieros, se ha implementado para medir los componentes de los servicios que
generan satisfaccién en otros sectores como las telecomunicaciones, la atencién
médica y la hospitalidad, la gestion publica y recientemente las tecnologias de la
informacion. Por lo tanto, la escala SERVQUAL asume que la calidad del servicio esta
criticamente determinada por la disparidad entre las expectativas y percepciones del
cliente y el servicio realmente entregado. Por lo tanto, los autores Parasuraman et al.
(1985) plantearon las cinco dimensiones: tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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En los ultimos afios, SERVQUAL se ha utilizado con frecuencia para medir la
satisfaccion del cliente. Los investigadores apoyan el uso continuo de SERVQUAL
para medir la satisfaccion del cliente, aunque recomiendan que se necesita mas trabajo
para mejorar sus escalas. SERVQUAL se basa en la premisa subyacente de que la
calidad del servicio se puede definir como la medida en que un servicio satisface las
necesidades o expectativas de un cliente. Por lo tanto, Yovera & Rodriguez, (2018),
mencionan que la calidad del servicio puede definirse operativamente como la
diferencia entre las expectativas del cliente sobre el servicio y las percepciones de la

entrega real del servicio.

La calidad del servicio segun Mazon, Moreno, & Mena, (2020) es critica porque la
falla de la gerencia para interpretar los deseos del cliente con precision puede resultar
en la pérdida de negocios y la posible bancarrota para algunos. Muchas herramientas
desarrolladas anteriormente han tendido a centrarse exclusivamente en las
percepciones del cliente sobre el servicio, midiendo lo que el cliente piensa sobre la
prestacion actual del servicio. Para Puri & Singh (2018) el modelo SERVQUAL es
visto como superior, porque también se enfoca en una comprension adecuada de las
expectativas del cliente. Sin embargo, comprender las expectativas de los clientes no
es una tarea facil, porque a menudo los consumidores no saben realmente lo que
quieren o no te dicen directamente lo que quieren. Esta es una razon mas para utilizar
un instrumento valido como SERVQUAL para enfocarse en capturar los aspectos
funcionales de la gestion de la calidad en las empresas de servicios. Sus indicadores

de evaluacion son los siguientes:
Tangibles

e Laalta direccion participa activamente en el proceso de gestion y mejora de la
calidad

e La alta direccion aprende conceptos y habilidades relacionados con la calidad

e La alta direccion fomenta encarecidamente la participacion de los empleados
en las actividades de gestion y mejora de la calidad

e Laaltadireccion empodera a los empleados para resolver problemas de calidad

e Nuestra organizacion tiene una declaracién de estrategia por escrito que cubre
todas las operaciones comerciales que esta claramente articulada y acordada

por nuestro gerente sénior
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Creer que los planes estratégicos (y planes tacticos) estan vinculados a valores
de calidad

Nuestra organizacion cuenta con un proceso de planificacion integral y
estructurado que establece y revisa regularmente objetivos a corto y largo plazo
Nuestra organizacion siempre incorpora las capacidades de los proveedores y
las necesidades de otros grupos de interés cuando desarrollamos los planes,

politicas y objetivos

Confiabilidad

Nuestra organizacion proporciona garantia sobre nuestros productos vendidos
a los clientes

Nuestra organizacion recopila amplia informacién de quejas de los clientes
Las quejas de las clientes relacionadas con la calidad se tratan con maxima
prioridad

Nuestra organizacion siempre realiza estudios de mercado con el fin de

recopilar sugerencias para mejorar nuestros productos

Capacidad de respuesta

Los empleados trabajan en equipo, pero guiados por metas claras

Nuestra organizacion tiene conocimiento de clientes perdidos e investiga el
motivo

Los empleados entienden el rol respectivo

Se alienta a los empleados a desarrollar formas nuevas e innovadoras para un

mejor desempefio

Seguridad

Nuestra organizacion cuenta con conocimiento, disponibilidad, acceso y
recoleccion de datos

Nuestra organizacion cuenta con una planificacion estratégica regular

Nuestra organizacion tiene revisiones periodicas sobre el desempefio de la
calidad de la organizacion

Nuestra organizacion cuenta con cifras clave de desempefio para analisis y

toma de decisiones
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Empatia

e Nuestra organizacion mantiene un ambiente de trabajo que contribuye a la

salud, seguridad y bienestar de todos los colaboradores

e Nuestra organizacion ha mantenido procesos de comunicacion tanto “de arriba

hacia abajo” como “de abajo hacia arriba”
e La satisfaccion de los empleados se mide formal y regularmente

e Nuestra organizacion cuenta con un proceso de capacitacion y desarrollo a

nivel de empresa para todos nuestros empleados.
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2.1.4.4.Cuadro comparativo sobre los modelos de la calidad del servicio

Tabla 1. Modelos de calidad de servicio

Modelo Dimensiones Orientacion Caracteristicas Ventajas Desventajas
Calidad de | -Calidad técnica | Tiene como principal | Se caracteriza por realizar | -ldentifica las falencias de calidad | La investigacion
servicio de | -Calidad objetivo  lograr  un | actividades tradicionales de | de servicio dentro de la | acciébn toma mucho
Gronroos funcional trabajo bien hecho en | marketing como la | organizacion. tiempo, y existen
Autor -Imagen conocimientos del | publicidad, ventas, boca a | Permite mejorar la calidad de | problemas que tienen
Christian corporativa cliente respecto a las | boca, fijacion de precios y | servicio percibido por parte de los | que ser solucionados a
Gronroos expectativas, por lo | tradiciones externas de | usuarios en las organizaciones. la brevedad posible.
(1984) que, hay diferentes | ideologiay cultura -Mejor los procesos de gestion
teorias, que establecen dentro de la organizacion.
la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente
Modelo -Elementos Tiene un enfoque para | Posee caracteristicas | Calidad percibida de los servicios | Inadecuada,
Servqual tangibles medir la calidad del | psicométricas de validez, alta | que se ofrecen a los clientes es de | aplicabilidad y anélisis
Autor -Confiabilidad servicio con un objetivo | confiabilidad y aplicabilidad | vital importancia debido a ya que | del método, La alta
Zeithmal, -Capacidad de | de comparar | que lo hacen recomendable, | estas generan fuertes ventajas | gerencia no permite
Parasuraman, | respuesta expectativas de los | para medir la calidad de los | competitivas, Liderazgo  del | identificar cada
Berry (1985) -Seguridad clientes antes  del | servicios hospitalarios, | Mercado, Mayor Participacion en | dimensién del modelo
-Empatia encuentro del servicioy | ademas de identificar | el mercado y su impacto en la
las percepciones del | aquellas areas de oportunidad realidad
servicio entregado al | 0  mejora, desde la
cliente perspectiva de los usuarios
Gestion de | -Imagen Est4d orientado en las | Las normas ISO 9001 se | -Mejora de la credibilidad y la | -Poco conocida entre
calidad 1SO | -Satisfaccion del | definiciones de como | caracteriza por crear una | imagen de la organizacion. los consumidores.
9001 cliente una organizacion o | nueva estructura de Alto | -Mejora de la satisfaccién del | -Para  mantener la
Autor -Cultura empresa elabora y | Nivel, lo que facilita a las | cliente. certificacion, la
Shewhart empresarial entrega el producto o | empresas la integracion de | -Mejora de la integracion de los | empresa  debe  de
(1987) -Eficacia en las | servicio a sus clientes 0 | los sistemas de gestion | procesos. realizar una auditoria
actividades usuarios, que conllevaa | basados en la normativa I1SO, externa de revision
la finalidad de obtener | un enfoque basado en riesgo cada afio.
la satisfaccion. Liderazgo, y se requiere que
se disponga de la
informacion  documentada
que la organizacién.
Modelo Expectativas del | Se encuentra | Se caracteriza, por medir las | Este indicador beneficia por igual | Tediosa entre  los
Modelo ACSI | cliente especificamente expectativas del cliente con | a las organizaciones comerciales, | trabajadores.
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Autor -Calidad relacionada en la | la finalidad de satisfacer al | los investigadores y estadisticos, | Hay pocos resultados a
Fornell (1996) | percibida calidad percibida como | cliente los creadores de politicas y los | corto plazo.
-Valor uno de los antecedentes clientes, ya que mide Ia
-Reclamaciones | de la  satisfaccion, competencia entre las diversas
-Lealtad contiene una organizaciones orientadas al
combinacion de cliente y pronostica las futuras
componentes entre vias para mejorar la satisfaccion
calidad esperada vy del cliente.
técnica.
Modelo -Percepciones Se caracteriza por | Poco adaptada a las | -Mejora de la toma de decisiones, | La problematica de la
Las de los directivos | asegurar la calidad del | organizaciones de servicios. | basada  en la  evidencia. | implantacion de la
aportaciones -Estrategia  de | servicio prestado, -Crea una cultura dentro de la | estrategia de calidad de
de Candido y | calidad de | es necesario disponer organizacion. servicio. Partiendo de
Morris servicio de mediciones precisas, la realizacion de una
Autor -Disefio y | debiendo centrarse clasificacion del
Candido y | especificaciones | tanto aquéllos como modelo conforme a las
Morris (2000) | de calidad de | éstas en las variables dimensiones para la
servicio en | esenciales de la organizacion
términos estrategia de calidad de
-Apoyo de la | laempresa
funcioén
financiera a la
calidad

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.5. Servicio o atencién al cliente y usuario

2.1.5.1. Conceptualizacion

En referencia a Castillo, Coral, & Salazar, (2020) mencionan que el servicio al cliente es
todo el apoyo que brindas a tus clientes antes, durante o después de una compra (después
de la venta) que les ayuda a tener una buena experiencia a las empresas. Como también
Martinez, Erazo, Narvaez, & Erazo, (2020) mencionan que un buen servicio al cliente no
se trata solo de responder las preguntas de un cliente, sino de ayudarlo cuando no tiene o
pedirnos ayuda, atendiendo sus necesidades y satisfaciendo sus necesidades
adecuadamente. Hay factores como la amabilidad, la bondad y la calidez que influiran en
los servicios prestados. Por otra parte, segun (Martinez, 2018) menciona que la atencion
al cliente o usuario es el proceso de resolver cualquier desafio, duda o problema del cliente
de manera inmediata y efectiva. Esto puede hacerse por distintos medios de comunicacion
como teléfono, correo electrénico, chat en vivo, chatbots, tickets y redes sociales.

2.1.5.2. Caracteristicas del servicio al cliente

El servicio esté orientado a la prestacion de un activo de naturaleza econémica, es decir
que no tiene fisico propio y son intangibles en comparacién a bienes. En referencia a
Hasan, Naved, & Farooqgi, (2019) mencionan que el servicio en el ambito econémico
concierne un conjunto de acciones y actividades destinadas en satisfacer determinadas
necesidades de los clientes por medio un producto inmaterial personalizado. Sin embargo,
consiste en la aplicacién de esfuerzos mecéanicos y humanos a animales, personas y
objetos. Estos servicios pueden ser percibidos a través de los sentidos que son perecederos
y mucho menos se pueden almacenar. Por tal razén, Alshamsi et al (2021) menciona, que

hay caracteristicas principales del servicio al cliente

» Intangibles: Cualidades del servicio que implica en contarlos, mesurarlos,
verificarlos, probarlos antes de entregar hay que asegurar la calidad

» Heterogeneidad: Trabajo humano, desempefio entre proveedores, cliente a cliente.

A\

Inseparabilidad: Implica, la produccion, el consumo, servicio personal.

» Caracter perecedero: Implica los beneficios explicitos e implicitos.
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2.1.5.3. Caracteristicas de la atencién al usuario

La atencidn al usuario esta orientada a la prestacion de un servicio intangible de naturaleza
econdémica, como se puede observar en la presente investigacion la atencion al usuario
estd orientada en el servicio que se presta a la ciudadania. Para ello es importante

considerar las siguientes caracteristicas de la atencion al usuario:

» Conocer lo que los usuarios esperan con relacién a los atributos del servicio es
posiblemente la etapa mas critica para la prestacion de servicios de alta calidad.

» Varios factores estan constantemente influenciando y moldeando las expectativas
de los clientes en relacion con el servicio. Son ellos: las comunicaciones de boca
a boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas con un mismo
proveedor y/o con otros proveedores (concurrentes), y las comunicaciones
externas, que incluyen una variedad de mensajes directos e indirectos, emitidas
por las empresas a sus clientes actuales o futuros compradores.

» Este elemento es el resultante del contacto del usuario con el proveedor del
servicio.

» La percepcion general que los clientes tienen sobre la calidad de una determinada
empresa de servicios esta basada en diversos atributos que los clientes consideran
importantes. Para cada atributo, anotan la diferencia entre el puntaje de calidad

que recibieron y el atributo que esperaban recibir.

2.1.6. Servicio

2.1.6.1. Conceptualizacién

Segun Cervantes, Mufioz, & Inda (2020) mencionan que, los servicios son identificados
como actividades intangibles que tiene como objetivo principal brindar al cliente o usuario
la satisfaccion de sus deseos o necesidades. Sin embargo, para Sharma & Srivastava
(2018) afirmaron que el servicio es todo evento o beneficio que una parte proporciona a
otra; no es duradero y no proporciona ninguna propiedad, pero puede estar vinculada por

algun producto fisico.

30



Por otra parte, segun Gancino, Chasillacta, & Viteri, (2020), los servicios abarcan toda la
gama, desde alquilar un hotel, depositar dinero en un banco, volar a un psiquiatra, cortarse
el pelo, ver una pelicula u obtener el consejo de un abogado. Muchos servicios son
sedentarios en el sentido de que implican poca o ninguna actividad fisica, como un rol de
consultor de gestion, pero algunos pueden tener un componente fisico, como la comida

répida.

2.1.6.2. Caracteristicas
Para Morales & Garcia (2019), en la literatura del marketing se desarrolla cinco

caracteristicas que se destacan a continuacion:

llustracién 7. Caracteristicas del servicio

Intangibilidad
Los servicios no pueden ser
vistos
A7 Ny
Propiedad
El pago de los servicios es Inseparabilidad
hecho por el uso acceso o Los servicios no se pueden
por el alquiler y no por la separar de los proveedores

porpiedad total

\ )

Heterogeneidad

La calidad del servicio Caducidad
depende de quien reciba los Los servicios no pueden ser
suminsitros, donde como y almacenados

cuando

< =

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.6.3. Tipos

I servicio al cliente hace referencia a todas las actividades que una empresa realiza y utiliza
antes, durante y después de una compra. Por ello, uno de sus principales objetivos es la
satisfaccion del cliente (Hasan, Naved, & Farooqi, 2019). Para dar un buen servicio al
cliente es importante adaptarse al canal o0 método en el que se presta la empresa a la
sociedad por lo que, a continuacion, explicaremos los tipos de servicios al cliente:

2.1.6.3.1. Servicios Publicos

En referencia a Campafia, Romero, Labajos, & Moreno, (2018), caracterizan como
servicios provistos por agencias gubernamentales y su proposito es proveer necesidades
publicas tales como agua potable, gas y electricidad, matriculacion vehicular y
municipios. Por otra parte, Morales & Garcia, (2019) mencionan que, el servicio publico

es un servicio prestado por el gobierno, directamente o bajo su control y gestion.

2.1.6.3.2. Servicios Particulares o Privados

Segun Gancino, Chasillacta, & Viteri, (2020) mencionan que, son proporcionados por
empresas privadas y tienen como objetivo cubrir otras necesidades a cambio de ahorros o
prestacion de bienes intangibles. En cambio, Sanabria, Vergara, Santacruz, & Lucin,
(2019), mencionan que el servicio se entiende como el conjunto de acciones o procesos
que lleva a cabo la empresa para asegurar el acceso del cliente a determinadas situaciones

0 cosas muy importantes en su vida.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1. Ubicacion

El presente trabajo de investigacion se realiz6 en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Ambato, ubicado en la provincia de Tungurahua, la Unidad de Matriculacion
y Revision Técnica Vehicular perteneciente al Sector Shuyurco ubicado al Sur Oriente de
Ambato.

Las funciones que son desempefiadas dentro de la organizacion es una digitacion de
procesos de matriculacion en el sistema AXIS 4.0, el cual, realizan informacion general a
usuarios con relacion a temas de la matriculacion, renovacion de matriculas uso particular,
es decir del mismo duefio, matriculacion de motocicletas de uso particular, matriculacion

de vehiculos de cooperativas, camionetas, buses, taxis y camiones.

Realizan el traspaso de dominio de vehiculos, motocicletas de uso particular o publico,
cambio de socio o propietario; duplicacion de matriculas con relacién a robos, perdidas,
deterioro, cambio de caracteristicas entre otros; duplicados de placas de los vehiculos
publicos y particulares con relacion a robos o por perdidas; cambio de servicio publico a
vehiculos particulares y cambio de servicio particulares a servicio publico, remates de los

vehiculos, actualizacion de datos respecto a todos los tramites mencionados.
3.2. Equipos y materiales

Los equipos y materiales que se utilizaron en la investigacion son los siguientes:
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Laptop.

Libros digitales e impresos.
Transporte.

Memory flash.

Programa estadistico SPSS.
Microsoft Excel.

Microsoft Word.






3.3. Ruta de investigacion

3.3.1. Enfoque cuantitativo

En referencia a Padilla & Marroquin, (2021), para el método de investigacion se utilizo
un enfoque cuantitativo que realiza la recoleccion y analisis de los datos con la finalidad
de poder responder preguntas de investigacion e hipotesis establecidas previamente, por
otra parte, ejecuta una verificacion de medicion numeérica de conteo y usualmente el uso
de andlisis estadistico para poder establecer con exactitud patrones de comportamiento de

la poblacion.

Por tal motivo, que el estudio tuvo un enfoque cuantitativo, donde se analiza las variables
de la calidad del servicio y atencion, mediante las percepciones de los usuarios respecto a
la Unidad de Matriculacién y Revision Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato. Se
pretende analizar la relacion de las variables, el grado de fiabilidad conforme a los
resultados obtenidos para determinar factores que afectan la calidad del servicio mediante
el modelo Servqual que cuenta con cinco dimensiones (Tangibles, Confiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia) y mejorar la satisfaccion de los usuarios a

través de un plan de mejora.

3.3.2. Alcance Correlacional

En referencia a Rojas & Arteaga, (2021) se analiza el alcance correlacional al responder
las preguntas de investigacion con la finalidad de conocer el grado o relacion de asociacion
que hay entre dos 0 mas variables, conceptos o categorias dentro de un contexto en
particular, saber el comportamiento y predecir con mayor precision y exactitud el valor de

aproximacion en un grupo de personas con una variable al saber el valor de la otra variable.

Para el método correlacional de estudio, permitio establecer la asociacion de las variables
por medio del modelo servqual de la calidad del servicio, asi como el nivel de relacion de
las cinco dimensiones de Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia, en un nivel cuantitativo, mediante procesos estadisticos

inferenciales para la obtencién de resultados de la investigacién y beneficiar a toda la
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poblacion. También se aplico un disefio no experimental, con un tipo de disefio transversal

correlacional para medir las variables y su relacion.

3.3.3. Prueba de Hipotesis

Conforme a lo expuesto anteriormente, ayudo a identificar el problema de investigacion
por medio de la siguiente pregunta: ;Como influye la calidad del servicio y atencion al
usuario en la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD

Municipalidad de Ambato para identificar la satisfaccién mediante el modelo Servqual?

A partir, del modelo Servqual de los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992), donde
se analiza las expectativas y percepciones que contiene cinco dimensiones se planted las

siguientes hipotesis, que permita responder el problemay el objetivo de investigacion:

La mejora continua segun Cervantes, Mufioz, & Inda, (2020) es definida como una
logistica por atmoésfera de la cual las empresas se posicionan mejor en el mercado, esto se
logra por atmdsfera de conmover la inmortalidad del cliente y su recepcion en cuanto al
empleo que recibid. Sin embargo, segin Zavala & Vélez, (2020) la mejora continua se
comenzd a aliviar un proceso, cambiarlo para hacerlo més efectivo, capaz y adaptable.
Finalmente, segin Campafia, Romero, Labajos, & Moreno, (2018) la mejora continua y
el servicio al cliente concierne como indicador mas fiable de la mejora de la calidad de un
servicio para el logro de un incremento continuo y cuantificable de la satisfaccion del

cliente.

H1. La mejora continua en la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del
GAD Municipalidad de Ambato tienen efectos positivos en el servicio al cliente.

3.3.4. Poblacidon o muestra

En referencia a Rojas & Arteaga, (2021) menciona que la poblacion representa un
conjunto de sujetos o elementos que conlleva caracteristicas comunes, por lo que, se
realiza un analisis estadistico con la finalidad de sacar conclusiones. Por otro lado, se
aplico de un namero total poblacional (N) de 3106 usuarios en el mes de junio, al proceso

de la Unidad de Matriculacion y Revisidn Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato.
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Para eso, se estim6 un muestreo poblacional (n), con un nivel de confianza del 95% y un

nivel de error del 5%, dando como resultado 342 usuarios para que apliquen la encuesta

de investigacion.

Tabla 2. Ficha técnica de la muestra

Método de captacion
Procedimiento

Nivel de confianza
Nivel de error

Cuestionarios
Validados

Parametros Descripcion
Poblacion 3016
Entorno Unidad de Revisién Vehicular y GAD Municipalidad, Ambato

Encuesta

Poblacion total

95%

5%

342

Fuente: Elaboracion propia

3.3.5. Recoleccién de informacion:

Segun Rojas & Arteaga, (2021), mencionan que, para el desarrollo de la investigacion, se

utilizé6 como instrumento el cuestionario, que es un sistema que contiene preguntas de

forma coherente, ordenada, con un sentido psicoldgico y l6gico que es expresado de

manera sencilla y clara, por otra parte, ayuda a obtener la recoleccion de datos por medio

de fuentes primarias para el analisis de los resultados mediante la aplicacion de métodos

estadisticos. El cuestionario realizado, se encuentra en el anexo 2 y esta dirigido a los

usuarios que se encuentran en el proceso de la Unidad de Revision Vehicular del GAD

Municipalidad de Ambato. Asimismo, se establecié una investigacion de campo, que
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ayuda con la obtencion de los datos de la realidad y también para estudiarlo tal como se
lo presente, sin que se pueda manipular las variables, poder describir y compararlos entre

Ve

SI.

3.3.6. Disefio del instrumento

3.3.6.1. Ficha de Observacion

Como instrumento de evaluacion tiempos en los procesos de los tramites de renovacion y
traspaso (cambio de propietarios) permite identificar cuanto se demoran en cada actividad
conforme a una escala de valoracién de 1 muy malo a 5 muy bueno. El cual se encuentra
estructurado por el namero de ficha y tipo de tramite, las horas que laboran, el tiempo
transcurrido, el operario, el observado por, el aprobado por y la fecha de realizacién de la
ficha.

En la ficha de observacién de tiempo esperado de trdmites de renovacion se encuentra los
procesos de Generacion del turno en la pagina del Gadmatic o mediante el Call Center,
Revision del vehiculo, Revision de documentos en informacién, Emision de titulos y
cancelacion de pagos de rodaje o calendarizacion, Digitacion y entrega del stickers de
revision anual y la nueva matricula. Por otra parte, en la ficha de Traspaso (Cambio de
propietario se encuentra los procesos de Generacion del turno en la pagina del Gadmatic
o mediante el Call Center, Revision del vehiculo, Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo, Revision de documentos en informacion, Emision de titulos y
cancelacién de pagos de especie y traspaso, Digitacién y entrega del stickers de revision

anual y la nueva matricula

3.3.6.2. Cuestionario

En referencia a Hasan (2019), para la aplicacion del instrumento, se utilizd el modelo
Servqual de la calidad de servicio, que fue desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1992), que se encuentra estructurado por cinco dimensiones para poder medir las
experiencias y percepciones de los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD

Municipalidad de Ambato. El cuestionario estd conformado por 19 preguntas, en una
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escala del 1 al 5, donde 1 es Nunca, 2 es Casi nunca, 3 A veces, 4 Casi siempre y 5 es
Siempre. Para la estructuracion de la encuesta de acuerdo con el modelo, la primera
dimensién de Elementos Tangibles (TANG) cuenta con 4 preguntas, la segunda dimension
de Confiabilidad (CONF) cuenta con 3 preguntas, la tercera dimensién de Capacidad de
Respuesta (CARE) cuenta con 4 preguntas, la cuarta dimension de Seguridad (SEGU)
cuenta con 4 preguntas y la quinta dimension de Empatia (EMPA) cuenta con 4 preguntas.

Estas variables se encuentran orientadas al objetivo de la investigacion.

llustracién 8 Constructo del cuestionario

Calidad
de
Servicio

Tangibles
TANG1, TANG2,
TANGS3, TANG4
Confiabilidad
CONF1, CONF2,
CONF3

CARE1, CARE2,
CARE3, CARE4

Capacidad
de Respuesta

Segurldad

EMPALl, EMPA2,
EMPAS, EMPA4

Satisfaccion
del cliente

Fuente: Elaboracion propia

3.3.6.2.1. Validacion del instrumento

Segun Fernandez (2021) afirma que, para la validacion del instrumento cuestionario, se
utilizo el alfa de Cronbach como una herramienta para poder evaluar la fiabilidad y la
consistencia interna de las preguntas de una escala, por otra parte, se puede evidenciar
cuan estrechamente se encuentran relacionadas los elementos de los datos obtenidos. Para

esta investigacion, se tom¢ las dimensiones de Elementos Tangibles, Confiabilidad,
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Capacidad de Respuesta, Seguridad y empatia (ver tabla 3) para medir la fiabilidad del
constructo del cuestionario para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 3. Ficha técnica alfa de Cronbach

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Elementos Tangibles 778 4
Confiabilidad ,852 3
Capacidad de Respuesta ,939 4
Seguridad ,798 4
Empatia ,904 4

Total Coeficiente ,960 19

Fuente: Elaboracién propia

El alfa de Cronbach de la primera dimension de Elementos Tangibles fue de 0,77, la
segunda dimension Confiabilidad fue de 0,85, la tercera dimension Capacidad de
Respuesta fue de 0,93, la cuarta dimension Seguridad fue de 0,79 y la quinta dimension
Empatia fue de 0,90. Sin embargo, el principal total general de Alfa de Cronbach con un
constructo de 19 items, fue de 0,96 que se determind como una herramienta fiable para la
aplicacion y el desarrollo de la investigacion, destinada a los usuarios dentro del proceso
de la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.
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4.1. Ficha de observacion

CAPITULO IV

RESULTADO Y DISCUSION

La ficha de observacion en referencia a Ponce & Gomez (2021) es una herramienta de

investigacion de campo en la que se hace una descripcion precisa del lugar, para hacer la

investigacion, por parte del investigador donde se muestra el evento real respecto al

objetivo de la investigacion. Por tal razon, se aplicé una ficha de observacion a la Unidad

de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato, para la realizacién de

un andlisis descriptivo de acuerdo a los tiempos del servicio que realizan en las diferentes

areas de tramites de renovacion y tramites de traspaso (cambio de propietario).

4.1.1. Determinacion del tiempo de espera en la atencion al usuario

Tramites de Renovacion mafana

Tabla 4. Tiempo basico de tramites de renovacién mafana

Tramite de Renovacién

Horario en la mafiana

Descripcion | Generacion Revision Revision de | Emision de | Digitacion y
del proceso | del turno en la | del documentos | titulos y | entrega del stickers
pagina del | vehiculo en cancelacién  de | de revisién anual y
Gadmatic o informacion | pagos de rodaje o | la nueva matricula
mediante el calendarizacion
Call Center.
FO1 4 20 20 15 40
FO13 3 22 10 18 27
FO5 5 28 26 18 50
FO9 3 15 10 10 15
PMTBM 4 21,25 16,5 15,25 33,00

Nota: La tabla esta estructurada de acuerdo al nimero de fichas como FO1, FO13, FO5 Y FQO9,
los procesos y el promedio tiempo bésico de la mafiana (PMTBM).

De acuerdo con la ficha obtenida de Promedio de tiempo basico en la mafiana (PMTBM),

por parte de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD

Municipalidad de Ambato se determino que, en el tramite de renovacion, de acuerdo al
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horario de la mafiana, se visualizo en la Generacion del turno en la pagina del Gadmatic o
mediante el Call Center un promedio de 4 minutos, sin embargo, las fichas FO1 tuvo un
tiempo de proceso de 4 minutos, FO9 de 5 minutos, lo cual no cumplen dentro del
promedio esperado. En la revision del vehiculo el promedio fue de 21 minutos con 25
segundos, pero en las fichas FO13 tuvo un tiempo de demora 22 minutos y la FO5 de 28
minutos por lo que no se encuentran dentro del rango de tiempo esperado. En la Revision
de documentos en informacion tuvo un promedio de 16 minutos con 50 segundos, sin
embargo, las fichas FO1 tuvo un tiempo de 20 minutos y la FO5 de 26 minutos lo que
significa que no se encuentra de acuerdo al tiempo esperado. En el proceso de Emision de
titulos y cancelacion de pagos de rodaje o calendarizacion tuvo un promedio 15 minutos
con 25 segundos, pero en las fichas de FO13 y FO5 tuvieron un tiempo de demora de 18
minutos, lo que significa que no se encuentran dentro del promedio tiempo baésico.
Finalmente, el proceso de digitacion y entrega del stickers de revision anual y la nueva
matricula obtuvo un promedio estimado de 33 minutos, pero las fichas FO1 tuvo un tiempo
de 40 minutos y la FO5 de 50 minutos, por tal razén, es indispensable que se considere
optimizar el tiempo en que realizan el servicio en los diferentes procesos para conseguir

la satisfaccion del usuario.

Tramites de Renovacion tarde

Tabla 5. Tiempo bésico de tramites de renovacion tarde

Tramite de Renovacion
Horario en la tarde
Descripcion Generacion Revision Revision de | Emision de | Digitaciony entrega
del proceso del turno en la | del documentos | titulos y | del  stickers de
pagina del | vehiculo en cancelacion  de | revision anual y la
Gadmatic o informacion | pagos de rodaje o | nueva matricula
mediante el calendarizacion
Call Center.
FO15 3 20 7 16 22
FO7 5 23 12 14 22
FO3 4 25 15 10 35
FO11 3 12 6 10 14
PMTBT 4 20,00 10,00 12,50 23,25
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Nota: La tabla esta estructurada de acuerdo al nimero de fichas como FO15, FO7, FO3 Y FO11,
los procesos y el promedio tiempo bésico de la tarde (PMTBT).

De acuerdo con la ficha obtenida de Promedio de tiempo bésico en la tarde (PMTBT) por
parte de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato se
determiné que, en el tramite de renovacion, de acuerdo al horario de la tarde, se visualizd
en la Generacion del turno en la pagina del Gadmatic o mediante el Call Center un
promedio de 4 minutos, sin embargo, las fichas FO7 tuvo un tiempo de proceso de 5
minutos y la FO3 de 4 minutos, lo cual no cumplen dentro del promedio esperado. En la
revision del vehiculo el promedio fue de 20 minutos, pero en las fichas FO7 tuvo un
tiempo de demora 23 minutos y la FO3 de 25 minutos por lo que no se encuentran dentro
del rango de tiempo esperado. En la Revision de documentos en informacion tuvo un
promedio de 10 minutos, sin embargo, las fichas FO7 tuvo un tiempo de 12 minutos y la
FO3 de 15 minutos lo que indica que no se encuentra del tiempo esperado. En el proceso
de Emision de titulos y cancelacion de pagos de rodaje o calendarizacion tuvo un
promedio 12 minutos con 50 segundos, pero en las fichas de FO15 tuvo un tiempo de 16
minutos y la FO7 tuvo un tiempo de demora de 14 minutos, lo que significa que no se
encuentran dentro del promedio tiempo bésico. Por consiguiente, el proceso de digitacion
y entrega del stickers de revision anual y la nueva matricula obtuvo un promedio estimado
de 23,25 minutos, pero la ficha FO3 tuvo un tiempo de 35 minutos, por tal motivo, es
indispensable que se considere optimizar el tiempo en que realizan el servicio en los

diferentes procesos para conseguir la satisfaccion del usuario.

Tabla 6. Promedio del tiempo base del trdmite de renovacion mafiana y tarde

Descripcion del proceso PMTBM PMTBT

Generacion del turno en la pagina del 4,00 4,00

Gadmatic o mediante el Call Center.

Revision del vehiculo 21,25 20,00
Revision de documentos en informacion 16,50 10,00
Emision de titulos y cancelacion de pagos 15,25 12,50

de rodaje o calendarizacion
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Digitacion y entrega del stickers de 33,00 23,25

revision anual y la nueva matricula

Total, Promedio global 90,00 69,75

Divide valor del tiempo entre 60 1,50 1,16

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 1. Promedio tiempo basico tramites de renovacion

Promedio Tiempo Basico Tramites de Renovacion

PMTBM =PMTBT

33,00
23,25
2125 50,00
16,50 15,25
12,50
10,00
4,00 4,00

Generacién del turno  Revision del vehiculo Revision de Emision de titulosy  Digitacion y entrega

en la pagina del documentos en cancelacion de pagos del stickers de revision
Gadmatic o mediante informacion de rodaje o anual y la nueva

el Call Center. calendarizacion matricula

Fuente: Elaboracion propia

Conforme al promedio global del tramite de renovacion demostrd que el proceso de
Generacion del turno en la pagina del Gadmatic o mediante el Call Center tanto en la
mafiana como en la tarde tienen un promedio de 4 minutos de tiempo estimado, seguido
de Revisidn del vehiculo donde la mafiana tuvo un promedio mayor de 21 minutos con 25
segundos en comparacion a la tarde de solo promedio de 20 minutos. En el proceso de
Revision de documentos en informacion en la mafiana tuvo un promedio mayor de 16
minutos con 50 segundos a comparacion del horario laboral en la tarde de 10 minutos. El
proceso de Emision de titulos y cancelacion de pagos de rodaje o calendarizacion en la
mafiana tuvo un promedio de 15 minutos con 25 segundos y en la tarde de 12 minutos con

50 segundos. En el proceso de Digitacion y entrega del stickers de revision anual y la
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nueva matricula demostré que el promedio tiempo en la mafiana fue de 33 minutos a
diferencia de la tarde con 23 minutos con 25 segundos. Finalmente, el tiempo promedio
global basico y esperado dentro del servicio por parte de la Unidad de Matriculaciéon y
Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato dio a conocer que en la mafiana se demoran

mas con 1 hora 'y 50 minutos en comparacion a la tarde de 1 hora con 16 minutos.

Tabla 7. Tramite de Traspaso (cambio de propietario) mafiana

Tramite de Traspaso (cambio de propietario)
Horario en la mafiana
Descripcion | Generacion del Revision | Revision del Revision de Emision de Digitacion
del proceso | turnoen la del contrato documentos en titulos y y entrega
pagina del vehiculo | notariado de informacion cancelacion del stickers
Gadmatic o compraventa de pagos de de revision
mediante el Call del vehiculo especie y anual y la
Center. traspaso nueva
matricula
FO10 3 22 8 10 8 20
FO14 4 24 8 12 20 30
FO2 5 30 10 25 20 50
FO6 6 40 20 35 30 60
PMTBM 4,50 29,00 11,50 20,50 19,50 40,00

Nota: La tabla esta estructurada de acuerdo al nimero de fichas como FO10, FO14, FO2 Y FOS,
los procesos y el promedio tiempo basico de la tarde (PMTBM).

Conforme a la ficha obtenida de Promedio de tiempo basico en la mafiana (PMTBM), por
parte de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato se
determind que en el tramite de traspaso (cambio de propietario), se visualizd en la
Generacion del turno en la pagina del Gadmatic o mediante el Call Center un promedio
en el horario de la mafiana de 4 minutos con 50 segundos, sin embargo, la ficha FO2 tuvo
un tiempo de proceso de 5 minutos y la FO6 de 6 minutos, lo cual no cumplen dentro del
promedio esperado. En la revision del vehiculo el promedio fue de 29 minutos, pero en
la ficha FO2 tuvo un tiempo de 30 minutos y la FO6 de 40 minutos. En la Revision del
contrato notariado de compraventa del vehiculo tuvo un promedio de 11 minutos con 50

segundos, pero la ficha FO6 tuvo un tiempo de 20 minutos por tal razén que no se
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encuentra dentro del promedio esperado. En la Revision de documentos en informacion
tuvo un promedio de 20 minutos con 50 segundos, sin embargo, la ficha FO2 tuvo un
tiempo de 25 minutos y la ficha FO6 de 35 minutos lo que significa que no se encuentra
de acuerdo al tiempo esperado. En el proceso de Emision de titulos y cancelacion de pagos
de especie y traspaso tuvo un promedio 19 minutos con 50 segundos, pero en las fichas
de FO14 tuvo un tiempo de 20 minutos, FO2 de 20 minutos y la FO6 de 30 minutos lo
que significa que se encuentran dentro del promedio tiempo basico. Finalmente, el proceso
de digitacion y entrega del stickers de revision anual y la nueva matricula obtuvo un
promedio estimado de 40 minutos, pero la fichas FO2 demostr6 un tiempo de 50 minutos
y la FO6 de 60 minutos por lo cual es importante optimizar el tiempo en que realizan el
servicio en los diferentes procesos para optimizar el tiempo y conseguir la satisfaccion del

usuario.

Tabla 8 Tramite de traspaso Horario de la tarde

Tramite de Traspaso (cambio de propietario)
Horario en la tarde
Descripcion | Generacion Revisién | Revision del | Revisionde | Emisiénde | Digitacion
del proceso | del turnoen | del contrato documentos | titulosy y entrega
la pagina del | vehiculo | notariadode | en cancelacion | del stickers
Gadmatic o compraventa | informacion | de pagos de | de revision
mediante el del vehiculo especie y anual y la
Call Center. traspaso nueva
matricula
FO8 4 25 18 15 15 28
FO12 3 10 8 10 12 15
FO16 4 20 18 10 14 24
FO4 4 25 18 15 15 28
PMTBM 4 20,00 15,50 12,50 14,00 24

Nota: La tabla esta estructurada de acuerdo al nimero de fichas como FO10, FO14, FO2 Y FO6,
los procesos y el promedio tiempo bésico de la tarde (PMTBT).

Con la ficha obtenida de promedio de tiempo basico en la tarde (PMTBT), por parte de la
Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato se determino
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que en el tramite de traspaso (cambio de propietario), de acuerdo al horario de la tarde, se
visualizé en la Generacion del turno en la pagina del Gadmatic o mediante el Call Center
un promedio de 4 minutos lo que significa que se encuentran dentro del promedio tiempo
béasico esperado. En la revision del vehiculo el promedio fue de 20 minutos, pero en las
fichas FO8 tuvo un tiempo de demora 25 minutos y la FO4 de 5 minutos por lo que no se
encuentran dentro del rango de tiempo esperado. En la Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo tuvo un promedio de 15 minutos con 50 segundos, pero las
fichas FO8 tuvo un tiempo de 18 minutos, la FO18 de 18 minutos y la FO4 de 18 minutos,
por tal razén que no se encuentra dentro del promedio esperado. En la Revision de
documentos en informacion tuvo un promedio de 12 minutos con 50 segundos, sin
embargo, las fichas FO8 tuvo un tiempo de 15 minutos y FO4 de 15 minutos lo que
significa que no se encuentra de acuerdo al tiempo esperado. En el proceso de Emision de
titulos y cancelacion de pagos de especie y traspaso tuvo un promedio 14 minutos, pero
en las fichas de FO8 y FO4 tuvieron un tiempo de demora de 15 minutos, lo que significa
gue se encuentran dentro del promedio tiempo basico. Finalmente, el proceso de digitacion
y entrega del stickers de revision anual y la nueva matricula obtuvo un promedio estimado
de 24 minutos, pero las fichas FO8 y FO4 demostraron un tiempo de24 minutos por lo
que, es importante optimizar el tiempo en que realizan el servicio en los diferentes

procesos para optimizar el tiempo y conseguir la satisfaccion del usuario.

Tabla 9. Promedio del tiempo base del tramite de traspaso mafiana y tarde

Descripcion del proceso PMTBM PMTBN
Generacion del turno en la pagina del Gadmatic o 4,5 4,00
mediante el Call Center.

Revision del vehiculo 29,00 20,00
Revision del contrato notariado de compraventa del 11,50 15,5
vehiculo

Revision de documentos en informacion 20,5 12,50
Emision de titulos y cancelacidn de pagos de especie 19,50 14,00
y traspaso
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Digitacion y entrega del stickers de revision anual y 40,00 24,00

la nueva matricula

Total Promedio global 125,00 90,00

Divide valor del tiempo entre 60 2,08 1,50

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 2. Promedio del tiempo base del tramite de traspaso mafiana y tarde

Promedio Tiempo Basico Tramites de traspaso (cambio de
propietario)

PMTBM ®=PMTBN
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Decripcion de procesos

Fuente: Elaboracién propia

Conforme al promedio global del tramite de traspaso (cambio de propietario), demostro
que el proceso de Generacion del turno en la pagina del Gadmatic o mediante el Call
Center tanto en la mafiana tuvo un promedio de 4 minutos con 50 segundos y en la tarde
de 4 minutos de tiempo estimado, seguido de Revision del vehiculo donde la mafiana tuvo
un promedio mayor de 29 minutos, en comparacion a la tarde de solo promedio de 20
minutos. En el proceso de Revision del contrato notariado de compraventa del vehiculo
tuvo un promedio en la mafiana de 11 minutos con 50 segundos y en la noche de 15
minutos con 50 segundos. En el proceso de Revision de documentos en informacion en la
mafiana tuvo un promedio mayor de 20 minutos con 50 segundos a comparacion del

horario laboral en la tarde de 12 minutos con 50 segundos. El proceso de Emision de
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titulos y cancelacion de pagos de especie y traspaso en la mafiana tuvo un promedio de 19
minutos con 50 segundos y en la tarde de 14 minutos. Por consiguiente, en el proceso de
Digitacion y entrega del stickers de revision anual y la nueva matricula demostré que el
promedio tiempo en la mafiana fue de 40 minutos a diferencia de la tarde con 24 minutos.
Finalmente, el tiempo promedio global basico y esperado dentro del servicio por parte de
la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato dio a conocer
que en la mafiana se demoran alrededor de 2 hora y 8 minutos en comparacion a la tarde

de 1 hora con 50 minutos.

4.2. ENCUESTA

4.2.1. Perfil del encuestado

Por consiguiente, se muestran los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en el
afio 2022 para analizar el perfil del encuestado y el analisis descriptivo de los usuarios en
la Unidad de Revision Técnica Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato para

determinar la satisfaccion de los usuarios, los resultados son los siguientes.

Los resultados del perfil del encuestado, fue desarrollado de manera presencial, la
poblacién de estudio fue de 342 personas, los cuales 218 son del masculinos 64% y 124
son del sexo femenino 36%. En los rangos de edades, mas de 41 afios, son 95 usuarios
28%, seguido de 31 a 35 afios, son 87 usuarios 25%, de 36 a 40 afios, son 70 usuarios
20%, de 26 a 30 afos, son 60 usuarios 18% y menos de 25 afios, son 30 usuarios 9%. De
acuerdo con el nivel educativo, el bachiller esta representado por 98 usuarios 29%, seguido
de pregrado 83 usuarios 24%, posgrado 64 usuarios 19%, y tecndlogo 54 usuarios 16%.
La desviacion estandar de sexo es de 0,49 y la media de 1,38, seguido de la edad, con una
deviacion estandar de 1,26 y media de 3,50, finalmente la deviacion estandar del nivel

educativo fue de 1,21 y la media de 3,18.
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Tabla 10. Perfil Sociodemografico

Frecuencia | Porcentaje Media Desv. Estand.
Sexo Masculino 218 64 1,38 0,49
Femenino 124 36
Edad Menos de 25 afios 30 9 3,50 1,26
26 a 30 afios 60 18
31 a35afios 87 25
36 a 40 afios 70 20
Mas de 41 afios 95 28
Nivel Primaria 43 13 3,18 1,21
Educativo
Bachiller 98 29
Tecndlogo 54 16
Pregrado 83 24
Posgrado 64 19

Fuente: Elaboracion propia

4.3. Andlisis descriptivo de los elementos del modelo Servqual

Se aplico el analisis descriptivo por medio de las encuestas que fue destinada a los usuarios

de la Unidad de Revisidn Técnica Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato, el cual

se utilizo el modelo servqual que contienen las dimensiones de elementos tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

49




Elementos Tangibles
Factor 1 Elementos Tangibles

Grafico 1 Elementos Tangibles 1

1. Los equipos de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular del
GAD Ambato, tiene apariencia moderna, atractiva y funcional

B0

507

40—

1]
=
i
=
i
g o 59%
o
20—
27%
10
12%
——H— —e—
0 7o Fo T T T
Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a
los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 1 demostrd que, el 59% de los usuarios recalcaron que casi siempre la Unidad de
Revision Vehicular y GAD Municipal cuentan con equipos funcionales, modernos y atractivos
para un servicio adecuado, el 27% indago que siempre, seguido de 12% a veces y 1 % casi hunca
y nunca. Que una organizacion tenga equipos de excelencia, genera mejores resultados que el
conocimiento individual, asi como también favorece la integracion de las personas y el desarrollo
de habilidades sociales y por ultimo, contribuye al logro de objetivos comunes. Por otra parte,
aumenta la motivacion e inspirar, la creatividad de todo el personal para un mejor servicio en las

organizaciones.
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Factor 2 Elementos Tangibles
Gréfico 2 Elementos Tangibles 2

2. Las instalaciones de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular
del GAD Ambato, visualmente son modernas, limpias y aptas para un buen
servicio
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

Conforme al grafico 2 demostro6 que, visualmente las instalaciones son limpias, modernas
y aptas para un buen servicio, el 48% recalco que casi siempre, seguido de 28% siempre,
21% a veces, 2% casi nunca y 1% nunca. Las instalaciones ayudan de manera organizada
al momento de dividir espacios o definir la estética final de un edificio. Para ello fue
necesario desarrollar un sistema integrado de servicios, en el que la fabrica fuera la
iniciadora de la idea principal del proyecto. Por otra parte, las instalaciones de una
organizacion, nos solo representa el espacio en el que se desenvuelven, sino también el

lugar donde se lleva a cabo y opera la productividad de la misma, por tal razon que, la

51



importancia de que cada decision que se tome en cuanto al disefio y distribucion de la

organizacion sea la correcta y eficaz para la organizacion.

Factor 3 Elementos Tangibles

Grafico 3 Elementos Tangibles 3

3.La apariencia de los empleados de la Unidad de Matriculacion y Revisién
Técnica Vehicular del GAD Ambato, es atractiva y agradable
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 3 demostré que el 49% consideran que casi siempre los empleados de la Unidad
de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato tiene una apariencia agradable
y atractiva, seguido de 35% siempre, 14% a veces y 1% nunca. La imagen del personal
forma parte de la comunicacién no verbal y debe ser manejada de manera efectiva y eficaz
para obtener una ventaja en la comunicacion, lo que involucra dentro de una presencia
agradable es la vestimenta, higiene, posturas, gestos, para lenguaje, y las palabras

adecuadas para transmitir el mensaje de manera adecuada. Una imagen personal contiene
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diversas presentaciones, que fortalece a la organizacién, genera confianza con los usuarios

y ayuda a convertir en una percepcion positiva en las familias, amigos y colegas.

Factor 4 Elementos Tangibles

Gréfico 4 Elementos Tangibles 4

4. El material publicitario de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica
Vehicular del GAD Ambato, es clara, completa y sencilla
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 4 demostrd que el 37% considera que nunca realizan materiales publicitarios de
la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato donde es importante
gue el mensaje sea claras y sencillas, seguido del 29% casi nunca, 21% a veces, 10% casi
siempre y 3% siempre. EI material publicitario, promociona de manera efectiva la marca,
el producto o servicio de la organizacion, para convencer al usuario los beneficios del
producto o servicio. El notificar y publicar noticias sobre el servicio, es una técnica de

comunicacion comercial que busca promover el consumo del producto y servicio a través
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de los medios de comunicacion, y es de gran importancia en la actualidad ya que es la

forma en que las organizaciones se comuniquen con los clientes o usuarios.

Confiabilidad

Factor 1 Confiabilidad
Grafico 5 Confiabilidad 1

5. Considera que el servicio de Unidad de Matriculacién y Revision Técnica
Vehicular del GAD Ambato, es la adecuada
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

Conforme al grafico 5 los usuarios consideran que el servicio de la Unidad de Revision
Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato en un 57% casi siempre, el servicio es la
adecuada, seguido de 34% siempre y 1% nunca. Un buen servicio al usuario genera
credibilidad y reconocimiento de la marca y de la organizacion, es decir, cuanto mas
participe la organizacion dentro del mercado, mas crecera la comunidad y se beneficiaran
las dos partes. Por otro lado, un servicio al cliente ineficaz tiene un efecto adverso y, a

menudo, perjudicial en las organizaciones, por lo que, la calidad del servicio es muy

54



indispensable ya que los usuarios pagarian mas por obtener un servicio de excelencia al

usuario y sentirse valorados como parte de la organizacion.

Factor 2 Confiabilidad
Gréfico 6 Confiabilidad 2

6. El servicio recibido por parte de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica
Vehicular del GAD Ambato, lo realiza a tiempo
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Nota. Obtencion de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 6 dio a conocer que, el servicio recibido por parte de la Unidad de Revisién
Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato los realizan a tiempo, donde el 43%
menciono que casi siempre, seguido de 32% a veces 22%, nunca 2% y casi nunca 1%. Los
usuarios son una fuente indispensable de informacion que permite a las organizaciones
crecer y mejorar dentro del mercado. Cuando una organizacion mejora y se puede contar
con todo lo necesarios para ofrecer un servicio de calidad. Desde ese momento genera un
usuario satisfecho, asimismo planteando una estrategia de servicio ayuda a ahorrar costos

y evita que los usuarios estén descontentos.
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Factor 3 Confiabilidad
Gréfico 7 Confiabilidad 3

7. Recibo asesoramiento adecuado por parte de la Unidad de Matriculacién y
Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 7 indico que, los usuarios reciben asesoramiento adecuado por parte de la
Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato, donde el 51%
comentaron que reciben casi siempre, seguido de 33% siempre, 12% a veces, 4% casi
nuncay 1% nunca. Tienes clientes que saben lo que quieren o necesitan. Pero hay muchos
mas que no tienen motivos para permitirse tomar decisiones que sirvan a sus intereses. Te
apreciaran si les aconsejas sobre las opciones correctas. Te ven como un profesional de
confianza. Es importante que se brinde servicio al cliente. Esto no es algo que las empresas
puedan controlar directamente desde adentro, pero es la razén de este proceso, por lo que
es importante que todo lo que se haga se haga con un conocimiento profundo de las

necesidades y expectativas de la empresa.
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Capacidad de Respuesta
Factor 1 Capacidad de Respuesta
Gréfico 8 Capacidad de Respuesta 1

8. Considera que el trato de la Unidad de Matriculacién y Revisién Técnica
Vehicular del GAD Ambato, es cortés, agil y personalizada
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Nota. Obtencion de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a
los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

De acuerdo con al gréafico 8 dio a conocer que el trato de la Unidad de Revisidn Vehicular
y GAD Municipalidad de Ambato es cortes, personalizado y agil segin comenta el 55%
que es casi siempre, seguido de 28% siempre, 14% a veces, 2% casi nunca y 1% nunca.
En la actualidad el mercado se ha vuelto competitivo donde las organizaciones se
encuentran inmersas y eso hace que el servicio en si no sea uno de los elementos
primordiales que ofrece la organizacion de la Unidad de Revisién Vehicular y GAD
Municipalidad de Ambato. Una buena estrategia de servicio es ventajosa porque se
diferencia de otros, debido a que los clientes o usuarios son cada vez mas exigentes,
exigiendo no solo precio y calidad, sino también un servicio excelente, un ambiente,

coémodo, agradable, personalizado y un servicio rapido.
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Factor 2 Capacidad de Respuesta
Gréfico 9 Capacidad de Respuesta 2

9. El personal de la Unidad de Matriculacion y Revisiéon Técnica Vehicular del
GAD Ambato, tiene receptividad y disposicién de cambios
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

Conforme al grafico 9, demostr6 que, la disposicion de cambios y receptividad del
personal de la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato por parte
de los usuarios se reflejo en un 41% casi siempre, seguido de 35% a veces, 21% siempre,
2% casi nunca y 1% nunca. Los usuarios que realizan la compra del servicio permiten a
la organizacion el crecimiento dentro del mercado de manera positiva, asimismo que el
servicio sea de calidad ayuda a que la empresa tenga credibilidad y reconocimiento por la
poblacién o segmento mercado. Por otro lado, un servicio al cliente ineficaz tiene un
efecto adverso y, a menudo, perjudicial para su negocio. Con la gestién de clientes
entendemos todos los esfuerzos y medidas que utilizan las empresas para ponerlas a plena

disposicion de sus clientes.
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Factor 3 Capacidad de Respuesta
Gréfico 10 Capacidad de Respuesta 3

10. El personal de la Unidad de Matriculacion y Revisién Técnica Vehicular del
GAD Ambato, atienden con oportunidad y empatia
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a
los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El gréfico 10, recalco que el personal de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica
Vehicular del GAD de Ambato, atiendan con empatia y oportunidad a los usuarios, donde
el 54% recalco que casi siempre lo hacen, seguido de 26% siempre, 18% a veces y 1%
casi nunca y nunca. La idea del servicio al cliente es brindarle al usuario la mejor
experiencia posible y ayudarlo a resolver sus problemas y dudas. Por lo tanto, desarrollar
esta competencia en las organizaciones, significa que las personas estaran mas interesadas
en la oferta, ya que es una gran estrategia para mantener personas interesadas en el
mercado competitivo de hoy en dia, un buen servicio es definitivamente diferenciacion de

la marca de la organizacion.
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Factor 4 Capacidad de Respuesta
Gréfico 11 Capacidad de Respuesta 4

11. La capacidad del sistema de informacion de la Unidad de Matriculacién y
Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato, resuelven atiempo los
requerimientos de la informacion
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Nota. Obtencion de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El gréafico 11 detallo que, la capacidad del sistema de informacion de la Unidad de
Matriculacién y Revision Técnica Vehicular, resuelven a tiempo con los requerimientos
de la informacién que los usuarios necesitan donde comentaron que el 52% considera que
casi siempre, seguido de 24% siempre, 22% a veces y 1% nunca. La capacidad de sistema
de informacion juega un papel muy importante en la sociedad, debido a que es una
poderosa herramienta alternativa que ayuda a las organizaciones a tomen de mejor manera
las decisiones cuando se presenten problemas que no son normales y cambian
constantemente. También es una poderosa herramienta alternativa que ayuda al personal

de la organizacion, trabajen en grupos y tomen decisiones de manera efectiva y eficiente,
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ademés de monitorear el desempefio de la institucion e identificar problemas y

oportunidades estratégicas.

Seguridad
Factor 1 Seguridad

Gréfico 12 Seguridad 1

12. En la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato,
existe informacién disponible y acceso para los usuarios
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Nota. Obtencidén de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 12 indico que, existe informacion disponibles y acceso para los usuarios
reflejado en un 53% de casi siempre por parte de la Unidad de Matriculacion y Revision
Técnica Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato, seguido del 28% siempre, 14% a
veces, 4% casi nuncay 1% nunca. La importancia de la informacion para una organizacion
radica en que es uno de los recursos esenciales que las organizaciones utilizan de manera
estratégica, la forma para conducir sus operaciones del diario vivir, asi como tambiéen
buscar altos niveles de competencia y crecimiento. Por otra parte, desde una perspectiva,

los sistemas de informacion pueden aumentar los ingresos o reducir los costos al
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proporcionar informacion que ayude a las organizaciones a tomar decisiones adecuadas y

mejorar los procesos de servicio por parte de la organizacion.

Factor 2 Seguridad
Gréfico 13 Seguridad 2

13. La atencion del personal de La unidad de Matriculacion y Revision Tecnica
Vehicular del GAD Ambato, se evidencia el trabajo en equipo
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a
los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 13 evidencio que, el 37% de los usuarios recalcaron que casi siempre existe
trabajo en equipo en la atencién del personal de la Unidad de Matriculacion y Revision
Técnica Vehicular del GAD de Ambato, seguido de 33% a veces, 26% siempre, 3% casi
nunca y 1% nunca. EIl trabajo en equipo genera el logro de objetivos, aumenta la
motivacion, fomenta las habilidades, la creatividad, de cada integrante de la organizacion.
Por otra parte, es una habilidad muy valorada en el mercado laboral y una de las
caracteristicas mas buscadas por los empleadores, el trabajo en equipo fomenta la
seguridad, lealtad y autoestima que satisface las necesidades individuales de los miembros

de la organizacion, mantiene relaciones positivas dentro y fuera de la organizacion.
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Factor 3 Seguridad
Grafico 14 Seguridad 3

14. Los funcionarios de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular
del GAD Ambato, demuestran conocimiento en el cargo
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 15 dio a conocer que los funcionarios de la Unidad de Revision Vehicular y
GAD Municipalidad de Ambato demuestran conocimientos en el cargo, de acuerdo al
59% que confirma que casi siempre, seguido de 24% siempre, 13% a veces, 3% casi nunca
y 1% nunca. La importancia capacitar al personal se orienta en el propdsito de los
conocimientos y habilidades de las personas que integran en la organizacion, por lo que,
se desarrollan a través de personas, proyectos, ideas, habilidades y trabajos. La formacion
del personal esta dirigida a mejorar o adquirir las habilidades y conocimientos necesarios
para que los profesionales realicen su trabajo con mayor eficiencia, o para seleccionar

otros de categoria superior, en resumen, potencia el aprendizaje y el desarrollo.
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Factor 4 Seguridad
Grafico 15 Seguridad

15. Los funcionarios de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular
del GAD Ambato, demuestran organizacion y orden en sus tareas
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Nota. Obtencion de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

Conforme al grafico 15, evidencio que los funcionarios demuestran organizacion en sus
actividades y respectivas tareas en la Unidad de Matriculacion y Revisién Técnica
Vehicular del GAD Ambato, segin el 62% de los usuarios mencionaron casi siempre,
seguido de 21% siempre, 14% a veces, 2% nunca y 1% casi nunca. Que la organizacion
tenga un personal organizado, minimiza los errores y mejora los resultados, asi como
también, la imagen de la organizacion conforme a su lugar de trabajo mejorar, respecto
al clima laboral y la capacidad de planificacidn se vera reflejada en los resultados. Una
buena organizacion, siempre podra utilizar los recursos disponibles para mejorar los
resultados, reducir costos y mejorar los tiempos y cronogramas de ejecucion de los

proyectos, a corto o largo plazo.
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Empatia
Factor 1 Empatia
Gréfico 16 Empatia 1

16. La Unidad de Matriculaciéon y Revisién Técnica Vehicular del GAD Ambato,
brindan una atencion individualizada
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 16 dio a conocer que, la atencién individualizada que brinda la Unidad de
Matriculaciéon y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato es considerada por los
usuarios en un 56% casi siempre, seguido de 35% siempre, 6% a veces, 2% nunca y 1%
casi nunca. La atencion personalizada es una de las estrategias clave para que se diferencie
una organizacion de los competidores, esto a traves de un trato especial, se podra atraer y
fidelizar a los usuarios. La personalizacién ofrece alegria y placer mas alla de las
expectativas. Las organizaciones se enfrentan a desafios con el fin de garantizar que cada

interaccion y alta calidad satisfactoria.
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Factor 2 Empatia
Gréfico 17 Empatia 2

17. La Unidad de Matriculacién y Revisién Técnica Vehicular del GAD Ambato,
proporciona alternativas a las inquietudes planteadas por los usuarios
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El gréafico 17 demostrd que, las inquietudes o alternativas de solucién para los usuarios
son respondidas por la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD
Ambato, el 42% confirmo que es casi siempre, seguido de 37% a veces, 19% siempre, 2%
casi nunca y 1% nunca. El servicio al cliente deberia resolver los problemas rapidamente,
ya que puede ser el mismo problema de varias personas, si bien es cierto, solucionar ahorra
recursos, libera tiempo para conversaciones mas productivas con los clientes, lo que puede
ser invaluable. Una experiencia de cliente satisfactoria y aumenta la resistencia dentro de

la organizacion, donde el objetivo es mantener a los usuarios completamente satisfechas.
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Factor 3 Empatia
Gréfico 18 Empatia 3

18. El personal de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del
GAD Ambato, son claros con las explicaciones del procedimiento de revisién y
matriculacion del vehiculo
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Nota. Obtencidn de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 18 dio como resultado que las explicaciones sobre el procedimiento de
matriculacion y revision vehicular por parte del personal de la Unidad de Matriculacion y
Revision Técnica Vehicular del GAD de Ambato, el 56% de los usuarios consideran que
casi siempre lo realizan, seguido de 27% siempre, 14% a veces y 1% casi nunca y nunca.
La aplicacion del servicio al cliente no solo le permite establecer pardmetros de
comunicacion, sino que también ayuda al personal seguir las mismas lineas de
comunicacion para responder con éxito a las preguntas y quejas de los usuarios. Los
procesos internos son uno de los mejores sistemas de organizacion empresarial para

alcanzar niveles superiores de calidad, productividad y excelencia.
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Factor 4 Empatia
Grafico 19 Empatia 4

19. El trato del personal de la Unidad de Matriculacion y Revisién Técnica
Vehicular del GAD Ambato, es amable y cortés
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Nota. Obtencidén de procesamiento estadistico descriptivo mediante el software SPSS aplicada a

los usuarios en la Unidad de Revision Vehicular y GAD Municipalidad de Ambato.

El grafico 19 demostrd que, el trato por parte del personal de la Unidad de Matriculacién
y Revision Técnica Vehicular GAD, los usuarios recalcaron que un 54% lo realizan casi
siempre de forma cortes y amable, sequido de 28% siempre, 15% a veces y 1% casi hunca
y nunca. La atencion al cliente es una de las prioridades de cualquier organizacién, ya que
un usuario satisfecho con el servicio y la atencidn brindada regresara a la organizacion.
Esto beneficia a la organizacion, y permite un rapido crecimiento y expansion. Por otra
parte, tratar a las personas como si no existieran, sin considerar sus sugerencias, reclamos

y dudas, hace lo contrario y no regresarian a la organizacion.

68



Tabla resumen de respuestas segun los componentes de evaluacion Servqual

Tabla 11. Tabla resumen modelo Servqual

Preguntas N Media Desv. tip.
Elementos Tangibles
1. TANG1 221 41 0,719
2. TANG2 221 4,01 0,803
3. TANG3 221 4,16 0,779
4. TANG4 221 3,36 1,016
Confiabilidad
5. CONF1 221 4,23 0,683
6. CONF2 221 3,81 0,851
7. CONF3 221 411 0,813
Capacidad de Respuesta
8. CAREl 221 4,08 0,756
9. CARE2 221 3,79 0,821
10. CARE3 221 4,04 0,75
11. CARE4 221 3,99 0,754
Seguridad
12. SEGU1 221 4,01 0,839
13. SEGU2 221 3,83 0,893

69




14. SEGU3 221 4 0,786
15. SEGU4 221 4 0,742
Empatia
16. EMPA1 221 4,21 0,766
17. EMPAZ2 221 3,75 0,814
18. EMPA3 221 4,06 0,769
19. EMPA4 221 4,07 0,769
N valido (segun lista) 221

Fuente: Elaboracion propia

Conforme con la tabla 4, se demostré que, es importante realizar mejoras en la pregunta 4
de los Elementos Tangibles (TANG), respecto a los materiales publicitarios de la Unidad
de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato donde se define si es
clara, completa y sencilla, debido a que los usuarios valoraron 3,36 como a veces dentro de
una escala de 1 al 5. Por consiguiente, la pregunta 6 de la dimensidn de Confiablidad (CONF),
tuvo un valor de 3,81 por parte de los usuarios en el servicio recibido por parte de la Unidad

de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato, si lo realiza a tiempo.

La pregunta 9 de la dimensién de Capacidad de Respuesta (CARE), tuvo un valor de 3,79
por los usuarios, donde el personal de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica
Vehicular del GAD Ambato tiene receptividad y disposicion de cambios dando como
resultado una respuesta neutral. La pregunta 11 de la dimensién de Capacidad de
Respuesta (CARE) donde tuvo un valor de 3,99 por parte de los usuarios, respecto a la
capacidad del sistema de informacion de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica

Vehicular del GAD Ambato, resuelven a tiempo los requerimientos de la informacién.
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La pregunta 13 de la dimension de Seguridad (SEGU) demostré un valor de 3,83 por parte

de los usuarios por respuesta neutral en la atencion del personal de la Unidad de

Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato, se evidencia el trabajo en

equipo. Finalmente, la pregunta 17 de la dimension de Empatia (EMPA) dio como

resultado un valor de 3,75 por parte de los usuarios relacionado a la proporcion de

alternativas a las inquietudes planteadas por parte de la Unidad de Matriculacion y
Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato.

a) Matriz de componentes rotados

Segun Padilla & Marroquin (2021), menciona que el propdsito de interpretar la matriz

factorial rotada es identificar cada una de las dimensiones latentes extraidas. Esto se hace

eligiendo, para cada factor, la variable inicial que tiene la mayor correlacion con ese factor.

Tabla 12. Matriz de componentes rotados

Componente
Elementos Tangibles Confiabilidad
TANG1 ,735 ,237
TANG?2 ,400 ,531
TANG3 577 433
TANG4 -,126 ,705
CONF1 ,650 ,403
CONF2 479 ,686
CONF3 123 279
CARE1 7194 ,301
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CARE2 ,460 ,632
CARE3 ,679 374
CARE4 567 ,457
SEGU1 ,735 ,114
SEGU2 ,583 524
SEGUS ,763 ,153
SEGU4 ,642 410
EMPA1 ,665 ,179
EMPA2 ,483 ,651
EMPA3 ,559 467
EMPA4 ,598 ,466

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 5 de componente rotados demostré correlacion en las dimensiones de Elementos
Tangibles y Confiabilidad basado a los resultados obtenidos por parte de las encuestas.
Sin embargo, en la dimension de Elementos tangibles (TANG) con la pregunta 2
(TANG2) con un valor de 0,40 donde hay que realizar mejoras en las instalaciones de la
Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular GAD Ambato, que sean limpias,
modernas y aptas para un buen servicio. Por consiguiente, con la pregunta 3 (TANG3)
tuvo un valor de 0,57 el cual evidencio la falta apariencia agradable y atractiva por parte
del personal de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular GAD Ambato

hacia los usuarios.
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La dimensién de Confiabilidad (CONF) con la pregunta 5 (CONF1) obtuvo un valor de
0,40 que demostro que el servicio de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica
Vehicular GAD Ambato no es la adecuada de acuerdo con los usuarios. La dimension de
Elemento Tangibles (TANG) con la pregunta 9 (CARE2) demostré un valor de 0,46 que
evidencio falta de receptividad y disposicion de cambios por parte del personal de la
Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular GAD Ambato. Asimismo, con la
pregunta 11 (CARE4) tuvo un valor de 0,56 donde es importante mejorar la capacidad del
sistema de informacion que los usuarios necesitan para ser resueltos a tiempo de acuerdo

a los requerimientos.

De acuerdo con la dimensién de Elementos Tangibles (TANG) con la pregunta 13
(SEGU2) dio como resultado un valor de 0,58 donde se evidencio falta de trabajo en
equipo por parte del personal de la Unidad de Matriculacién y revision Técnica Vehicular
GAD Ambato. Por consiguiente, con la pregunta 17 (EMPAZ2) tuvo un valor de 0,48 donde
no hay soluciones de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular GAD
Ambato respecto a soluciones en inquietudes por parte de los usuarios. La pregunta 18
(EMPA3) con un valor de 0,55 identificd que el personal de la Unidad de Matriculacion
y Revision Técnica Vehicular GAD Ambato no realizan procedimientos claros para los
usuarios en la revision y matriculacién de los autos. La pregunta 19 (EMPA4) indico un
valor de 0,59 donde el trato del personal represent6 uno de los factores comentados por
parte de los usuarios hacia la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular GAD
Ambato.

4.4. Correlacion Rho de Spearman

La correlacion de Spearman segln Rojas & Arteaga, (2021) permite determinar la relacion
entre dos variables de manera al azar, es decir, los valores estadisticamente mas
significativos. Para ello, hay que realizar la interpretacion de acuerdo con los siguientes
rangos que permitan identificar si son valores negativos o positivos de acuerdo con la
correlacion Rho de Spearman. El valor -1 tiene un significado de correlacion negativa

grande y perfecta, seguido de -0,9 a -0,99 correlacién negativa muy alta, de -0,7 a -0,89
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correlacion negativa alta, -0,4 a -0,69 correlacion negativa moderada, de -0,2 a -0,39

correlacion negativa baja, de -0,01 a -0,19 correlacién negativa muy baja.

Por consiguiente, los valores positivos inician partir del valor 0 correlacion nula, de 0,01
a 0,19 correlacion positiva muy baja, de 0,2 a 0,39 correlacion positiva baja, de0,4 a 0,69
correlacion positiva moderada, de 0,7 a 0,89 correlacion positiva alta, de 0,9 a 0,99
correlacion positiva muy alta'y 1 correlacion positiva y grande. A continuacion, se detalla
las hipotesis que permiten identificar la relacion por medio de la correlacion Rho de

Spearman ver tabla 8.

Tabla 13. Correlacion Rho de Spearman prueba de hipotesis

Criterio Rho de Valor P Grado de Decisién
Spearman Correlacio
n
H1. La mejora continua en la Unidad de ,620 0,000 Moderada | Soportad
Matriculacién y Revision Vehicular del 0
GAD Municipalidad de Ambato tienen
efectos positivos en el servicio al cliente.

Fuente: Elaboracién propia

La hipétesis (Rho=0,620; p=0,00) dio como resultado una correlacion moderada, en la
mejora continua de la de Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD
Municipalidad de Ambato influye de manera positiva en el servicio al cliente. Segun
Vicnete, Rodriguez, & Almaguer, (2022), mencionan que, el servicio al cliente orienta al
usuario que tome las decisiones adecuadas para un excelente ofrecimiento del servicio, es
por lo que, la importancia de Inspeccion Tecnica de Vehiculos permite que el vehiculo
cumpla con las normas minimas de contaminacién y seguridad. Dado que al brindar un

buen servicio al usuario se sienten satisfechos y fieles con la organizacion.

La mejora continua segun Martinez, Erazo, Narvaez, & Erazo, (2020), se refiere a la

implementacion de la gestion y el aprendizaje continuo de la organizacion, la adhesion a
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la filosofia de gestion y la participacion de todas las personas. Es por ello que, Guerrero
& Mendoza, (2019) mencionan que, brindar un servicio de calidad a los clientes ayuda a
mantener sus preferencias, o si no se molestan y puede convertirse en una amenaza. Sin
embargo, en muchos casos pueden ser afectados tanto su crecimiento como su desarrollo,

lo cual es una de las razones principal donde definir la importancia del servicio al cliente.

La capacidad de respuesta de la Unidad de Matriculaciéon y Revision Vehicular del GAD
Municipalidad de Ambato tienen efectos positivos en la solucion de alternativas e
inquietudes por parte de los usuarios. Para Campafia, Romero, Labajos, & Moreno,
(2018), las organizaciones, el servicio al cliente es clave para determinar como entregar
un servicio de calidad, en funcion de lo que quiere el usuario. Ademas, Keyvanfar,
Shafaghat, Zakari, & Salim, (2019), ayudan a que las organizaciones puedan escuchar las
necesidades de los usuarios para brindar un servicio personalizado. Es por ello por lo que,
Guerrero & Mendoza, (2019) afirman que una experiencia de un usuario satisfecho y

aumenta su fiabilidad por la organizacion.

Segun Planzer (2019), mencionan que la calidad de servicio al cliente es uno de los
factores importantes para ampliar la toma de decisiones a la organizacién con el fin de
conseguir la satisfaccion de los usuarios. Mientras que, para Anchundia, Carrillo, Bravo,
& Yanque, (2022), la calidad en la atencion al cliente se encuentra conformado por la
mayoria de las estrategias fundamentales para garantizar la vida de la organizacion. La
calidad en el servicio al cliente segin Hasan, Naved, & Farooqi, (2019) es uno de los
puntos esenciales que se deben respetar dentro de las organizaciones, es decir,
independientemente de la estructura, tamafo, y la naturaleza de sus operaciones y
procesos de servicio en la unidad de revision y matriculacion, necesitan demostrar su

capacidad para operar ya que la imagen es la primera cosa que perciben los usuarios.

En referencia a Castillo, Coral, & Salazar, (2020), mencionan que, la atencién
personalizada se refiere al trato directo o personal entre un determinado trabajador y
cliente, y teniendo en cuenta las necesidades, gustos y preferencias de esa persona. Como
también, segun, Guerrero & Mendoza, (2019) los clientes suelen quejarse cuando se

sienten maltratados, es por ello que, segun Keyvanfar, Shafaghat, Zakari, & Salim, (2018),
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mencionan que en la era de las redes sociales, si la organizacion no escucha a los usuarios,
habra de encontrarse a cientos de quejas por parte de los usuarios en linea. Asi que, una
atencion personalizada es eficaz y puede ayudar a tu negocio a ganar mas clientes y asi

incrementar tus ventas.
4.3. Estructura del plan
4.3.1. Identificacion del proyecto

Propuesta de un plan de mejora continua en la calidad del servicio y atencion al usuario

en la Unidad de Matriculacion y Revisidn Vehicular del GAD Municipalidad de Ambato.
4.3.2. Objetivo

v" Disefiar una propuesta de mejora continua para la maximizacion de la calidad de
servicio del usuario de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular
del GAD Municipalidad de Ambato.

4.3.3. Descripcion del servicio

En referencia a Gancino, Chasillacta, & Viteri, (2020), se puede mencionar que la
finalidad de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular GAD
Municipalidad de Ambato es garantizar la condiciones de seguridad de todos los autos de
acuerdo a los disefios y fabricacién del vehiculo, por tal razén deben cumplir con
normativas técnicas que permita mantener un nivel adecuado en la emision de
contaminacion y no sobrepase los limites maximos establecidos de acuerdo a las
normativas vigentes de las INEN. Para ello en base a Castillo, Coral, & Salazar, (2020),
menciona que cuenta con una serie de inspecciones del vehiculo con el propésito de
incrementar la seguridad vial, realizar la optimizacion de capacidad operativa del auto,
disminuir fallas técnicas del vehiculo, reducir la contaminacion del medio ambiente y

demostrar la eficacia y competencias del vehiculo en su uso diario.
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Revision técnica vehicular

La revision técnica vehicular segun Xu, Liao, Tan, Ye, & Lu, (2020), consiste en un
espacio con equipos especializados para la realizacion del diagnéstico de los vehiculos,
esto implica la verificacion de las condiciones mecanicas del automovil. Para ello los
expertos daran criterios de reprobacion o aprobacién que tengan en claro lo que deben
arreglar del auto como la revision de luces, neumaticos, fugas en el sistema de combustible

y aceite, parabrisas, cinturones de seguridad y elementos de bioseguridad.

La revision técnica vehicular segun Keyvanfar, Shafaghat, Zakari, & Salim, (2018), esta
dirigido a todas las personas juridicas, privadas, publicas o naturales que requieren de la
revision técnica del vehiculo como uno de los requisitos indispensables para el proceso de
matriculaciéon que se lo desarrolla de forma anual. Las personas que aplican el proceso
obtienen una resolucion sea del gobierno local o por la ANT, asimismo hay revision
técnica vehicular livianos, pesados, buses, taxis, furgones, camionetas, motocicletas y

plataformas.
Matriculacion Vehicular

Para el proceso de matriculacion vehicular, segin Guerrero & Mendoza, (2019), los
tramites de todos los ciudadanos deben acercarse al GAD Municipal para que puedan
obtener la matriculacion anual de todos los vehiculos particulares, de turismo,
comerciales, de transporte publico, escolares, taxis y de cargas pesadas. Dentro de las
matriculas automovilisticas del Ecuador contiene documentos que indican las
caracteristicas del vehiculo y los datos del duefio o propietario, asimismo las placas
metalicas donde se ubican en la parte delantera y trasera del vehiculo. Sin embargo, en la
Resolucion 008 de la Agencia Nacional de Transito DIR-2017-ANT establece el

Reglamento de requisitos y Procedimientos para Matriculacién Vehicular.
4.3.4. Clasificacién y consideraciones técnicas de los vehiculos
Segun Auxiliadora & Delgado, (2022), manifiesta que para la revision técnica vehicular

se clasifica de acuerdo a las caracteristicas de tipo de combustible donde se encuentra
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estructurado por la gasolina, Diesel e hibrido, por consiguiente, el peso bruto donde estan
las motocicletas, los vehiculos livianos con un peso de 2.700 kg, y el peso pesado de 48
toneladas. El tipo de servicio del vehiculo que es publico, es decir los camiones, buses y
taxis, seguido de los privados que son automaviles y utilitarios, otro tipo de servicio es los
vehiculos especiales que son los de la policia y del estado. Finalmente, segun el uso, de
forma regular es decir los vehiculos publicos y privados, por otro lado, los vehiculos
intensivos que son los de servicio publico como las unidades de carga, servicio publico y
flota.

llustracion 9 Clasificacion de revisién técnica vehicular

Gasolina GNC GLP] [ Diesel ] [Hibrido ]

Motocicletas [ Livianos 2.5 tn ] [ Pesados 2.51 en adelante ]

[ Tipo de combustible ] [ Peso Bruto ]

Revision Técnica
Vehicular

Y

[ Tipo de servicio ]

/

Publico ] Particular Fstatal
\ d —
Y A 4
. (
Camlones de Automdviles Vehiculo de
alquiler, y utilitarios la policia y
buses, taxis.
L y, L del estado

Fuente: Elaboracion propia
4.3.5. Proceso para la revision técnica vehicular

Para el proceso de revision técnica vehicular en Ambato se lo realiza en Shuyurco, barrio
Inecel donde se encuentra ubicado las instalaciones de la revision del vehiculo (CRTV).
Para ello, los usuarios deben cumplir ciertos requisitos donde permite que el vehiculo sea

revisado y pueda obtener la matricula de vehiculo y garantice de que se encuentra en un
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buen estado y estan de acuerdo a las normas establecidas. Vale recalcar que de acuerdo
Unidad de matriculacién y revision técnica vehicular GAD Ambato, la revision de
vehiculos, motos particulares y publicos se demoran alrededor de 5 minutos en la
renovacion, asi como también de 8 a 10 minutos en la revision de traspasos y cambios de
servicios ya sea de vehiculos particulares a publicos y viceversa. Finalmente, la duracion

de 10 minutos en las realizaciones de los pagos y digitacion.

llustracion 10 Tramites de revision vehicular

Requisitos ]

1. Obtencion del turno}

2. Pago de la
matricula y consejo
provincial

3. Pago de revisién}
tecnica vehicular

4. Pago de rodaje
municipal

5. Documentos originales,
matricula, cédula de
identidad y papeleta de
votacion

6. Revisa y cancelacion
de multas de transito

Fuente: Elaboracion propia, obtenida por (Gadmatic, 2022)
4.3.6. Propuesta plan de accion

Para el desarrollo del plan de accion se tomd en consideracion los resultados obtenidos de
las encuestas, basado al modelo Servqual, el cual esta conformado por cinco dimensiones
que permitid conocer la percepcion del usuario respecto a la atencion y calidad del servicio
en la Unidad de matriculacion y revision tecnica vehicular GAD Ambato. Para el

desarrollo del plan de accidn, se tomé en cuenta los siguientes pasos:
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Pasos del plan de accion:

a) Sistema de gestion de calidad.
b) Gestion de recursos.
¢) Realizacion del servicio.
d) Analisis y medicion.

a) Sistema de gestion de calidad: Para fortalecer el proceso del servicio de matriculacion
y revision vehicular, es importante desarrollar regulaciones que permitan la mejora del
proceso de documentacion y maxima eficacia en la aseguracion al cliente. Es por ello

que la meta es incrementar la satisfaccion del cliente en un 30% para octubre-

diciembre 2022.

Tabla 14. Plan de accion gestion de calidad de servicio

Objetivos Tareas Responsables Fecha Medios de Indicadores de
control cumplimiento

Determinar Identificar Areade atencion | Octubre | Diciembre | Informe de | Identificacion
procesos procesos del | al cliente cada proceso del ndmero de
necesarios servicio procesos
para el proceso analizados
de gestion de
calidad
Priorizar  los | Realizar un | Areadeatencion | Octubre | Diciembre | Informe de | Numero de
procedimientos | formato al cliente procesos de | procesos
respecto a la | adecuado documentacién | analizados
atencion al | para cada
cliente proceso
Elaborar  de | Elaborar Area de | Octubre | Diciembre | Documentacion | Identificacion
manera una matriz | Administracion fisica de los | del nimero de
adecuada la | con su registros matrices
informacion de | codificacion
los registros de | y respaldo
los usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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b) Gestion de recursos: En los procesos de gestion de recursos se toma en cuenta la

infraestructura que esta conformado por procesos de una prestacion eficaz del servicio

por parte de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular GAD Ambato.

La finalidad es incrementes un 30% el presupuesto de manera dptima con la gestion

de los recursos.

Tabla 15. Plan de accion gestion de recursos

matriculacion

y revisién

de servicio de

pago, e

institucion

Objetivos Tareas Responsables Fecha Medios de Indicadores de

control cumplimiento

Localizacion | Definir la | Area de atencion | Cada cuatro | Gréficos Tiempo de

estratégica de | estructura al cliente meses funcionales de la | proceso de

los servicios | adecuada para estructuracién de | servicio al
de pago de | los procesos las éareas de la | usuario

vehicular. instalaciones,
y  ambiente
fisico
Capacitar al | Evaluar al | Area de talento | Cada tres meses Documentacion Promedio del
personal para | personal con | humano de la evaluacion | personal
maximizar el | base a la al personal evaluado
rendimiento formacion
del educativa,
colaborador experiencia y
habilidades
Analizar la Identificar el Area de Cada fin de mes Registros indices
competencia mercado Marketing oficiales financieros  de
interna de competitivo documentados crecimiento  de
acuerdo a la matriculaciéon y
formaciony revision técnica
toma de vehicular GAD
decision Ambato
adecuada

Fuente: Elaboracion propia
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c) Realizacion del servicio: Para el proceso de la realizacion del servicio hay que
fortalecer la comunicacion con el usuario para poder generar confianza y ofrecer un
servicio de calidad de acuerdo a la institucion de la Unidad de Matriculacion y
Revision Técnica Vehicular GAD Ambato. Es por ello que se debe implementar
métodos eficaces que permita el logro de una comunicacién adecuada con usuario.
Principalmente hay que incrementar un 50% la comunicacion con el usuario dentro

del periodo de octubre-diciembre del 2022.

Tabla 16. Plan de accion realizacién del servicio

Objetivos Tareas Responsables Fecha Medios de Indicadores de
control cumplimiento

Capacitar al | Realizar un | Area de atencion | Cada seis meses | Documentacion Numeros de
personal para | manual de | al cliente del manual de | capacitaciones
una atencion | atencion  al atencion al cliente | realizadas
eficaz al | usuario en los
usuario procesos  de

matriculacion

y revision

vehicular
Plan de | Realizar Area de | Cada dos meses Redes sociales Numero de redes
comunicacion | publicidad por | marketing sociales de
del proceso de | medio de | publicad publicacion

matriculacion

redes sociales

y revision | sobre el
técnica proceso  de
vehicular matriculacion
y revision
vehicular
Evaluacion Matriz de | Area de atencion | Cada fin de mes | Documentacion Identificacion del
del evaluacion al cliente fisica de las | nimero
desempefio laboral, normativas de | observaciones y
laboral de los | eficiencia, peticiones, problemas
colaboradores | satisfaccion quejas, reclamos | encontrados
laboral y solicitudes
Quejas y (PQRS)
reclamos

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.7. Plan de accién

Tabla 17. Propuesta plan de accion

maximizar el rendimiento

del colaborador

con base a la
formacion
educativa,
experiencia y
habilidades

humano

la evaluaciéon al

personal

Objetivos Tareas Responsables Fecha Presupuesto Medios de control Indicadores de
cumplimiento
Determinar procesos | Identificar procesos | Areadeatencion | Octubre | Diciembre 300 Informe de cada | Identificacion del
necesarios para el proceso | del servicio al cliente proceso nimero de procesos
de gestidn de calidad analizados
Priorizar los procedimientos | Realizar un formato | Areadeatencién | Octubre Diciembre 50 Informe de procesos | NUmero de procesos
respecto a la atencion al | adecuado para cada | al cliente de documentacion analizados
cliente proceso
Elaborar de manera | Elaborar una matriz | Area de | Octubre | Diciembre 200 Documentacion Identificacion del
adecuada la informacion de | con su codificacion | Administracion fisica de los | nimero de matrices
los registros de los usuarios | y respaldo registros
Localizacion estratégica de | Definir la estructura | Area de atencion Cada cuatro meses 50 Gréficos funcionales | Tiempo de proceso de
los servicios de pago de | adecuada para los | al cliente de la estructuracion | servicio al usuario
matriculacion 'y revision | procesos de servicio de las éareas de la
vehicular. de pago, e institucion
instalaciones, y
ambiente fisico
Capacitar al personal para | Evaluar al personal | Area de talento Cada tres meses 350 Documentacion de | Promedio del personal

evaluado
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Analizar la competencia | Identificar el | Area de Cada fin de mes 250 Registros  oficiales | Indices financieros de
interna de acuerdo a la | mercado Marketing documentados crecimiento de
formacion 'y toma de | competitivo matriculacion y revision
decision adecuada técnica vehicular GAD
Ambato

Capacitar al personal para | Realizar un manual | Areade atencion Cada seis meses 350 Documentacion del | NUmeros de
una atencion eficaz al | de  atencion al | al cliente manual de atencion | capacitaciones
usuario usuario en los al cliente realizadas

procesos de

matriculacion y

revision vehicular
Plan de comunicacion del | Realizar publicidad | Area de Cada dos meses 150 Redes sociales Numero  de  redes
proceso de matriculacién y | por medio de redes | marketing y sociales de publicacion
revision técnica vehicular sociales sobre el | publicad

proceso de

matriculacion y

revision vehicular
Evaluacion del desempefio | Matriz de | Areade atencion Cada fin de mes 150 Documentacion Identificacion del

laboral de los colaboradores

evaluacion laboral,
eficiencia,
satisfaccion laboral

Quejas y reclamos

al cliente

fisica de las
normativas de
peticiones, quejas,
reclamos y
solicitudes (PQRS)

numero observaciones y

problemas encontrados

Fuente: Elaboracion propia

84




4.3.8. Indicadores

d) Analisis y medicion

Para determinar el andlisis de la propuesta de mejora hacia la Unidad de Matriculacion y
Revision Técnica Vehicular GAD Ambato, bajo la percepcion de los usuarios con el fin
de obtener la satisfaccién de los mismo y mejorar de manera eficaz los procesos del
servicio de matriculacion y revision vehicular. Por consiguiente, se muestra los siguientes

indicadores:

Efectividad de la capacitacion del personal

Horas de capacitacion de servicio al cliente

C .t .7 d 1 1 —
apacttacion el Personal = 2l de hora de la capacitacién planificada

Quejas y reclamos

Numero de reclamos

uejas y reclamos = — —
Quejas y Revision de servicio efectuado

Grado de satisfaccion del encuestado

Satisfacciones favorables por items

Satisfaccion del encuestado = - -
Total de items realizadas en la encuesta

Entrega de los resultados

Numero no oportunos de resultados entregados

Resultados obtenidos =
Total de informes realizadas y entregadas

Publicidad

Costo total de la publicidad
Nuamero de clientes leads generados

Costo por lead =

Comunicacion de notas de prensa

Ingresos totales — Costo de inversion

Retorno de la inversiéon = - —
Costo de la inversién
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

X/
L X4

X/
L X4

En base a las fichas de observacion se determiné el tiempo de espera en atencion
al tramite de renovacion y el tramite de traspaso. La respuesta del tramite de
renovacion identifico que la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica
Vehicular del GAD Ambato en la mafiana se demora en promedio 1 hora y 50
minutos en comparacion a la tarde de 1 hora con 16 minutos con una diferencia de
tiempo ahorrado de 34 minutos. Por otro lado, el trdmite de traspaso determiné un
tiempo promedio de espera en la mafiana de alrededor de 2 horas y 8 minutos,
frente a la tarde, que establecio un registro de 1 hora con 50 minutos con una
diferencia de 18 minutos. De esta forma, se evidencid que en la tarde existe una
disminucion de tiempo en los procesos, lo cual, este asociado a que en la mafiana
la mayoria de los propietarios de los vehiculos requieren realizar sus tramites
vehiculares para continuar con sus actividades diarias.

La Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular GAD Ambato tiene la
finalidad de realizar un diagnostico de los vehiculos, donde implica las
condiciones mecénicas del automovil, analizando factores internos y externos de
la atencion a los usuarios. Por tal motivo que el personal de la institucién da
criterios de reprobacion o aprobacion respecto al estado del auto, donde se verifica,
las luces, neumaticos, fugas en el sistema de combustible y aceite, parabrisas,
cinturones de seguridad y elementos de bioseguridad. Por otra parte, la revision
técnica vehicular esta dirigido a todas las personas juridicas, privadas, publicas o
naturales el cual deben de cumplir con requisitos indispensables para el proceso
de matriculacién como pagos de multa, renovacion de la matricula, pago de rodaje,
entre otros., ya que son documentos que permiten el proceso de la matriculacion
del vehiculo.

Como resultado obtenido por la encuesta, mediante el andlisis descriptivo,

demostro que, los usuarios califican a la unidad de matriculacion y revision técnica
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vehicular GAD Ambato dentro de una escala de “buena”, conforme a la aplicacion
del modelo Servqual que permite evaluar las percepciones de los clientes de
acuerdo al servicio prestado. Las dimensiones del modelo de elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, demostraron que existe falencias
en la publicidad el cual debe ser clara y sencilla, el servicio prestado debe ser a
tiempo, falta del personal en receptividad y disposicion de cambios y proporcion
de inquietudes y alternativas de solucion al usuario.

¢+ Por consiguiente, por medio del analisis factorial exploratorio y rho de spearman
dio como resultado dos principales dimensiones tangibles y confiabilidad
percibidas por el usuario, en cambio las tres dimensiones como capacidad de
respuesta, seguridad y empatia se deduce como implicacién de mejoras para la
instituciéon. Con relacién a las dimensiones, concluyo que existio correlacién
moderada, donde influye las actividades que realiza la unidad de matriculacion y
revision técnica vehicular GAD Ambato hacia los usuarios.

«+ Mediante el desarrollo del plan de mejora continua basado en la optimizacién de
la calidad del servicio al usuario en la UMRTV, se tomo en consideracion los
resultados obtenidos de las encuestas, pues se estructuré en funcion al modelo
SERVQUAL, el cual establecié cinco dimensiones que permite conocer la
percepcion del usuario respecto a la atencién y calidad del servicio en la Unidad
de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular GAD Ambato. Dicho plan enuncid
el siguiente procedimiento: a) Instituyd un Sistema de Gestion de Calidad, b)
Gestion de los Recursos, ¢) Realizacion del Servicio segun el proceso, y d)

Anaélisis y Medicion.
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5.2. Recomendaciones

X/
L X4

X/
L X4

La investigacion recomienda en funcion a las fichas de observacion, que
determinaron tiempos de espera que debe realizarse un analisis a profundidad de
un estudio de tiempos y movimientos para conocer a precision cuales son los
tiempos de demora en los procesos, puesto que, al levantar los datos se identificd
que existen contingentes entre actividades que expusieron un tiempo de retraso
con relacion al cumplimiento del proceso, como es rotacion del personal con la
finalidad de capacitar a todos con la finalidad de que existan reemplazos. Es por
tal razon, que debe estipularse el procedimiento para obtener eficiencia y
productividad entre los colaboradores.

La unidad de matriculacion y revision técnica vehicular GAD Ambato debe tomar
en cuenta las quejar, reclamos, inquietudes, entre otros, para que exista mejoras en
las inquietudes por parte de los usuarios, por tal razdn que se recomienda que exista
un area gratuita de atencion de consultas, inconformidad, quejar, sugerencias para
solucionar los problemas detectados por parte de los usuarios y realizas estrategias
que permitan crear valor a la calidad del servicio.

Para poder satisfacer las expectativas del usuario dentro de la unidad de
matriculacion y revision vehicular GAD Ambato se recomienda implementar
estratégicas respecto a la calidad del servicio con finalidad de crear valor y vinculo
directo con la ciudadania.

La unidad de matriculacion y revision técnica vehicular GAD Ambato, debe
prestar atencion a todos los procesos que implican dentro del servicio y atencion
al cliente, debido a que factores negativos pueden afectar a la organizacién. Por tal
motivo, se recomienda, la contribucion en las distintas areas como, atencion al
cliente, talento humano, marketing, entre otros. Que permitan el apoyo entre el
personal laboral, asi como también ejercer de manera eficaz desarrollo profesional.
Por otra parte, es importante realizar politicas que permitan incentivar al personal,
realizar capacitaciones que brinde un servicio de calidad y consiga un mejor valor

percibido por parte del usuario.

88



X/
L X4

La investigacion se llevo a cabo a la organizacion de unidad de matriculacion y
revision técnica vehicular GAD Ambato, el cual se recomienda que se realicen
estudios longitudinales que permita levantar informacién de periodos de tiempo,
con la finalidad de analisis las variaciones conforme al presente estudio, asi como
también determinar los factores o falencias que afectan la calidad de servicio y

atencion al usuario.

89



BLIOGRAFIA

Abandes, & Fuentes. (2015). Estadistica descriptiva. Atencion Primaria, 6(4), 249-253.
doi:10.2307/j.ctvvngkg.5

Alshamsi, A., Alshurideh, M., Barween, K., & Salloum, S. (2021). The influence of
service quality on customer retention: A sistematic review in the higher education.
Advances in intelligent ~ systems and computing, 404-4016.
doi:doi.org/10.1007/978-3-030-58669-0_37

Anchundia, M., Carrillo, D., Bravo, J., & Yanque, E. (2022). Analisis de la
descentralizacion de la competencia de transito, transporte terrestre y seguridad
vial y la calidad del servicio en el gobierno autonomo descentralizado de Santo
Domingo. Ciencia Latina Revista Multidisciplinar, 6(3), 759-781.
doi:10.37811/cl_rcm.v6i3.2257

Antonio, G. (2020). Qualidade percebida em servicos nas IES brasileiras de 2010 a 2020
: uma revisao integra va Perceived quality in services in brazilian higher educa on
ins tu ons from 2010 to 2020 : an integra ve review Calidad percibida en los

servicios de las ins tucion.

Campafia, J., Romero, P., Labajos, M., & Moreno, N. (2018). Evaluacion de la calidad de
servicio en Atencion Temprana: Revision Sistematica. Anales de Pediatria, 90(5),
301-309. doi:10.1016/j.anpedi.2018.04.014

Castillo, D., Coral, C., & Salazar, Y. (2020). Modelizacion Econometrica de los
Accidentes de Transito en el Ecuador. Revista Politecnica, 46(2), 21-28.
doi:10.33333/rp.vol46n2.02

Causado, E., Charris, A., & Guerrero, E. (2019). Mejora Continua del Servicio al Cliente
Mediante Servqual y Red de Petri en un Restaurante de Santa Marta. Scielo, 30(2).
doi:http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642019000200073

90



Cervantes, G., Mufioz, G., & Inda, A. (2020). El trabajo en equipo y su efecto en la calidad
del servicio a clientes. Espacios, 41, 27.

Chen, M., Lin, C., & Hung, L. (2019). Service Quality and Customer Satisfaction in
Pharmaceutical logistics: An Analysis Based on Model and Importance-
Satsifaction Model. Environmental Research and Public Health(16), 1-23.
doi:doi:10.3390/ijerph16214091

Das, S., Geedipally, S., Dixon, K., Sun, X., & Ma, C. (2019). Measuring the Effectiveness
of Vehicle Inspection Regulations in Different States of the U.S. Transportation
Research Record, 1-12. d0i:10.1177/0361198119841563

De la Pefia, E., Milares, E., Diaz, L., Taddia, A., & Bustamante, C. (2016). Seguridad Vial

en Almerica Latinay el Caribe. Washington: Asociacion Espafiola de la Carretera.

Gadmatic. (2022). Sistem de matriculacion y revision vehicular. Obtenido de
https://gadmatic.ambato.gob.ec/gadmatic/

Gancino, S., Chasillacta, E., & Viteri, D. (2020). Evaluacion de la calidad en el servicio
mediante el modelo ACSI: caso unidad de matriculacion vehicular en Ambato-
Ecuador. Digital Publisher, 95-104. doi:doi.org/10.33386/593dp.2020.6-1.263 95

Guerrero, A., & Mendoza, E. (2019). Evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios
en el servicio de matriculacion y revisision técnica vehicular de la empresa
EMOCIN-EP, GAD Municipal de Milagro. Digital Publisher(5), 103-114.
doi:https://doi.org/10.33386/593dp.2019.5.104 103

Hasan, M., Naved, M., & Farooqi, R. (2019). Service Quality and CUstomer Satisfaction
in Low Cost Airlines: A Critical Review of Extant Literature. Pacific Business
Revoew International, 11(9), 77-92.

Herrera, S., Fernandez, B., & Barros, C. (2018). Coping strategies in relation to the
stressful events when aging. Ansiedad y Estres, 24(1), 47-52.
doi:10.1016/j.anyes.2017.10.008

91



Keyvanfar, A., Shafaghat, A., Zakari, N., & Salim, M. (2018). Drivin Behaviour and
Sustainable Mobility Policies and Appraches Revisited. Sustainability, 10, 2-27.
doi:d0i:10.3390/su10041152

Martinez, A., Erazo, J., Narvaez, C., & Erazo, C. (2020). Modelo de Gestion para un
Centro de revision tecnica vehicular. Revista Interdisciplinaria de Humanidades,
Educacion, Ciencia y Tecnologia, 7(12), 807-837. d0i:10.35381/cm.v7i12.450

Mazon, M., Moreno, M., & Mena, J. (2020). Revisison sistematica de la literatura de la
callidad del servicio, servqual y servuccion aplicados en el turismo. Observatorio

de la economia latinoamericana.

Mikkelsen, L., Phillips, D., AbouZahr, C., Setel, P., Savigny, D., Lozano, R., & Lopez,
A. (2015). A global assessment of civil registration and vital statistics systems:
monitoring data quality and progress. The Lancet, 1395-1406. doi:10.1016/S0140-
6736(15)60171-4

Morales, L., & Garcia, J. (2019). Calidad percibida en el servicio del sistema publico de
salud de Bogota. Revista de salud publica, 21(1), 128-134.
doi:10.15446/rsap.v21n1.83138

OECD, & FIA. (2017). Benchmarking de la seguridad vial en America Latina. OISEVI.

Ospina, S., & Gil, 1. (2011). Indices nacionales de satsifaccion dfel consumidor. Una

propuesta de revision de la literatura. Cuad Admon, 24(43), 35-57.

Padilla, A., & Marroquin, S. (2021). Enfoques de investigacion en odontologia:
cuantitativa, y mixta. Revista estomatologica herediana, 31(4), 338-340.
doi:10.20453/reh.v31i4.4104

Planzer, R. (2005). La seguridad vial en la region de America Latina y el Caribe.
Situacion actual y desafios. Santiago de Chile: CEPAL-SERIE.

92



Puri, G., & Singh, K. (2018). The Role of Service Quality and Customer Satisfaction in
Tourism Industry: A Review of Servqual Model. International Journal of
Research and Analytical Revoew, 5(4), 745-751.

Ramirez, E., Rivera, P., Azpeitia, E., Amezcua, M., & Barajas, J. (2018). Anélisis Del
Diagnostico E Intervencion Organizacional En Mipymo'S Del Sur De Jalisco: Una
Revision Desde El Desarrollo Organizacional. Revista Global de Negocios, 6(4),
1-19.

Rojas, J., & Arteaga, M. (2021). Estrés laboral y desempefio laboral en Avicarnes de
Venezuela, C.A. Accounting and Management Research, 1(1), 1-16.

Serrano, M., & Lopez, C. (2007). Modelos de gestion de la calidad de servicio: revision y

propuesta de integracion con la estrategia empresarial. Management, 1-9.

Sharma, S., & Srivastava, S. (2018). Relationship between service quality and customer
satsifaction in hotel industry. Tourism Research Journal, 2(1), 42-49.
d0i:10.30647/trj.v2i1.20

Timilsina, G., & Dulal, H. (2009). Regulatory instruments to control environmetal

externalities from tha transport sector. European Transport(41), 80-112.

Torres, M., & Vasquez, C. (2015). Modelos de evaluacion de calidad del servicio:

caracterizacion y analisis. Compendium, 18(35), 57-76.

Tundidor, L., Rivera, D., & Medina, A. (2018). Organizacion de los sistemas informativos

para potenciar el control de gestion empresarial. Scielo, 12(1).

Vicnete, M., Rodriguez, P., & Almaguer. (2022). Impulsores de la intencion de recompra
en linea : una revision de literatura Drivers of the online repurchase intention : a
literature review Introduccion Al analizar el tema del comercio electrénico es

imposible no mencionar el embudo la compra en linea .

93



Xu, C., Liao, X., Tan, J., Ye, H., & Lu, H. (2020). Recent Reseach Progress of Unmanned
Aerial Vehicle Regulation Policies and Technologies in Urban Low Altitude.
IEEE Access, 8, 74175-74194. doi:10.1109/ACCESS.2020.2987622

Yas, H., Jusoh, A., Abbas, A., Abbas, M., & Nor, K. (2020). A review and bibliometric
analisys of service quality and customer satisfaction by using scopus database.
International Journal of Management, 11(8), 495-470.
d0i:10.34218/1JM.11.8.2020.044

Zapata, N., Alarcon, H., Venturo, C., Alarcon, M., Fuentes, J., & Lopez, T. (2019).
Teaching Technostress and perception of the quality of service in a private
university in Lima. Propositos y Representaciones, 7(3), 231-274.
doi:10.20511/pyr2019.v7n3.388

Zavala, F., & Vélez, E. (2020). La gestion de la calidad y el servicio al cliente como factor
de competitividad en las empresas de servicios - Ecuador. Dialnet, 6(3), 264-281.

94



ANEXQOS

ANEXO 1 FICHA DE OBSERVACION

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:

- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un tramite de Renovacion

Instalacion: Ficha No. 1
Comienzo: 8:00 AM
Final: 9:39am
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h 39min

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 26/09/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic 0 mediante el Call Center. 3 4min
Revision del vehiculo 4 20min
Revision de documentos en informacién 3 20min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
rodaje o calendarizacion 4 15min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 2 40min

bueno

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOQOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Traspaso (Cambio de
propietario)

Instalacion: Ficha No. 2
Comienzo: 8:00am
Final: 10:20am
Departamento: Tiempo transcurrido: 2h 20min

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 26/09/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic 0 mediante el Call Center. 3 5min
Revision del vehiculo 3 30min
Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo 3 10min
Revision de documentos en informacién 2 25min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
especie y traspaso 4 20min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 2 50min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Renovacién

Instalacion: Ficha No. 3
Comienzo: 15:00pm
Final: 16:29pm
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 29min

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 26/09/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic o mediante el Call Center. 3 4min
Revision del vehiculo 4 25min
Revision de documentos en informacion 3 15min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
rodaje o calendarizacion 4 10min
Digitacion y entrega del stickers de revisién
anual y la nueva matricula 3 35min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Traspaso (Cambio de
propietario)

Instalacion: Ficha No. 4
Comienzo: 15:00pm
Final: 16:45pm
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 45min

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 27/09/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic 0 mediante el Call Center. 2 4min
Revision del vehiculo 2 25min
Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo 4 18min
Revision de documentos en informacién 3 15min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
especie y traspaso 3 15min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 2 28min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Renovacién

Instalacion: Ficha No. 5
Comienzo: 8:00am
Final: 10:07am
Departamento: Tiempo transcurrido: 2h. 7min.

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 30/09/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del Gadmatic
0 mediante el Call Center. 2 5min
Revision del vehiculo 2 28min
Revision de documentos en informacion 3 26min
Emision de titulos y cancelacion de pagos de
rodaje o calendarizacion 3 18min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 3 50min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Traspaso (Cambio de
propietario)

Instalacion: Ficha No. 6
Comienzo: 8:00am
Final: 11:11am
Departamento: Tiempo transcurrido: 3h. 11min

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 30/09/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic o mediante el Call Center. 2 6min
Revision del vehiculo 2 40min
Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo 4 20min
Revision de documentos en informacion 3 35min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
especie y traspaso 4 30min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 3 60min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico

100




UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Renovacion

Instalacion: Ficha No. 7
Comienzo: 15:00pm
Final: 16:16pm
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 16min.

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 30/09/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic o mediante el Call Center. 4 5min
Revision del vehiculo 4 23min
Revision de documentos en informacion 4 12min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
rodaje o calendarizacion 5 14min
Digitacion y entrega del stickers de revisién
anual y la nueva matricula 3 22min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo bésico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:

- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un tramite de Traspaso (Cambio de

propietario)

Instalacion: Ficha No. 8
Comienzo: 15:00pm
Final: 16:45pm
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 45min.

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 30/09/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic 0 mediante el Call Center. 3 4min
Revision del vehiculo 3 28min
Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo 4 20min
Revision de documentos en informacion 3 10min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
especie y traspaso 4 15min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 3 28min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy

bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Renovacion

Instalacion: Ficha No. 9

Comienzo: 8:00am

Final: 8:53am
Departamento: Tiempo transcurrido: 53min.

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 03/10/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic o mediante el Call Center. 4 3min
Revision del vehiculo 4 15min
Revision de documentos en informacion 3 10min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
rodaje o calendarizacion 5 10min
Digitacion y entrega del stickers de revisién
anual y la nueva matricula 4 15min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo bésico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Traspaso (Cambio de
propietario)

Instalacion: Ficha No. 10
Comienzo: 8:00am
Final: 9:11am
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 11min.

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 03/10/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic 0 mediante el Call Center. 4 3min
Revision del vehiculo 4 22min
Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo 4 8min
Revision de documentos en informacién 3 10min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
especie y traspaso 5 8min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 4 20min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Renovacion

Instalacion: Ficha No. 11
Comienzo: 15:00pm
Final: 15:45pm

Departamento: Tiempo transcurrido:

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 03/10/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic o mediante el Call. Center. 4 3min
Revision del vehiculo 3 12min
Revision de documentos en informacion 3 6min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
rodaje o calendarizacion 4 10min
Digitacion y entrega del stickers de revisién
anual y la nueva matricula 4 14min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Traspaso (Cambio de
propietario)

Instalacion: Ficha No. 12

Comienzo: 15:00pm

Final: 15:58pm
Departamento: Tiempo transcurrido: 58min

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 03/10/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic 0 mediante el Call Center. 5 3min
Revision del vehiculo 4 10min
Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo 4 8min
Revision de documentos en informacion 3 10min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
especie y traspaso 4 12min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 3 15min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un tramite de Renovacion

Instalacion: Ficha No. 13
Comienzo: 8:00am
Final: 9:20am
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 20min.

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 07/10/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic 0 mediante el Call Center. 3 3min
Revision del vehiculo 4 22min
Revision de documentos en informacién 4 10min
Emision de titulos y cancelacion de pagos de
rodaje o calendarizacion 4 18min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 4 27min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracién / T.B.= Tiempo bésico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Traspaso (Cambio de
propietario)

Instalacion: Ficha No. 14
Comienzo: 8:00am
Final: 9:38am
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 38min.

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 07/10/2022

Descripcion del proceso \ B

Generacion del turno en la pagina del

Gadmatic 0 mediante el Call Center. 4 4min
Revision del vehiculo 3 24min
Revision del contrato notariado de

compraventa del vehiculo 3 8min
Revision de documentos en informacion 3 12min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de

especie y traspaso 4 20min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 4 30min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un trdmite de Renovacion

Instalacion: Ficha No. 15

Comienzo: 15:00pm

Final: 16:08pm
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 8min

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 07/10/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic o mediante el Call Center. 3 3min
Revision del vehiculo 4 20min
Revision de documentos en informacion 3 7min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
rodaje o calendarizacion 4 16min
Digitacion y entrega del stickers de revisién
anual y la nueva matricula 3 22min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS
PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

INSTRUCCIONES:
- Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

Estudio de tiempos de espera para un tramite de Traspaso (Cambio de
propietario)

Instalacion: Ficha No. 16
Comienzo: 15:00pm
Final: 16:30
Departamento: Tiempo transcurrido: 1h. 30min.

Operario: Ing. Deysi Calero

Observado por: Ing. Juan Villacis

Aprobado por: Ing. Daysi Soria

Fecha: 07/10/2022

Descripcion del proceso \ B
Generacion del turno en la pagina del
Gadmatic 0 mediante el Call Center. 4 4min
Revision del vehiculo 3 20min
Revision del contrato notariado de
compraventa del vehiculo 4 18min
Revision de documentos en informacion 3 10min
Emisidn de titulos y cancelacion de pagos de
especie y traspaso 4 14min
Digitacion y entrega del stickers de revision
anual y la nueva matricula 3 24min

Escala de valoracion 1= Muy malo / 2= Malo / 3= Regular / 4= Bueno / 5= Muy
bueno

V= Valoracion / T.B.= Tiempo basico
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ANEXO 2 ENCUESTA

1lCNle

\1‘°: UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
| B

)

CENTRO DE POSGRADOS

PROGRAMA DE MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

Estimado encuestado reciba un cordial saludo, de antemano agradecemos el tiempo que destina a responder esta encuesta que como
objetivo es determinar la calidad del servicio y atencién del usuario de la Unidad de Matriculacién y Revisién Técnica Vehicular del
GAD Ambato. Los resultados obtenidos tendran fines académicos para conocimiento de problematicas que puedan ser mejoradas para

beneficio organizacional.
INSTRUCCIONES:

Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

El tiempo de duracion es de 10 minutos

1. Indique el nivel de importancia al factor de Tangibles (1= Nunca, 5= Siempre).

Tangibles 1 2 3 4 5

1 Los equipos de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del

GAD Ambato, tiene apariencia moderna, atractiva y funcional

2 Las instalaciones de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular
del GAD Ambato visualmente son modernas, limpias y aptas para un buen

servicio

3 La apariencia de los empleados de la Unidad de Matriculacion y Revision

Técnica Vehicular del GAD Ambato es atractiva y agradable

4 El material publicitario de la Unidad de Matriculacién y Revisién Técnica

Vehicular del GAD Ambato es clara, completa y sencilla

2. Indique el nivel de importancia al factor de Confiabilidad (1= Nunca, 5= Siempre)

Confiabilidad 1 2 3 4 5

5 Considera que el servicio de Unidad de Matriculacion y Revision Técnica
Vehicular del GAD Ambato es la adecuada

6 El servicio recibido por parte de la Unidad de Matriculacién y Revisién
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Técnica Vehicular del GAD Ambato, lo realiza a tiempo

Recibo asesoramiento adecuado por parte de la Unidad de Matriculacién y

Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato

3.

Indique el nivel de importancia al factor de Capacidad de Respuesta (1= Nunca, 5= Siempre)

Capacidad de Respuesta

Considera que el trato de la Unidad de Matriculaciéon y Revision Técnica

Vehicular del GAD Ambato es cortés, agil y personalizada

El personal de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular del

GAD Ambato tiene receptividad y disposicién de cambios

10

El personal de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del

GAD Ambato, atienden con oportunidad y empatia

11

La capacidad del sistema de informacién de la Unidad de Matriculacion y
Revision Técnica Vehicular del GAD Ambato, resuelven a tiempo los

requerimientos de la informacién

4.

Indique el nivel de importancia al factor de Seguridad (1= Nunca, 5= Siempre)

Seguridad

12

En la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD

Ambato, existe informacién disponible y acceso para los usuarios

13

La atencidn del personal de la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica

Vehicular del GAD Ambato, se evidencia el trabajo en equipo

14

Los funcionarios de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica

Vehicular del GAD Ambato demuestran conocimiento en el cargo

15

Los funcionarios de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica

Vehicular del GAD Ambato demuestran organizacion y orden en sus tareas
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5. Indique el nivel de importancia al factor de Empatia (1= Nunca, 5= Siempre)
Empatia 1 2
16 La Unidad de Matriculacién y Revisién Técnica Vehicular del GAD
Ambato, brindan una atencion individualizada
17 La Unidad de Matriculacién y Revisién Técnica Vehicular del GAD
Ambato, proporciona alternativas a las inquietudes planteadas por los
usuarios
18 El personal de la Unidad de Matriculacién y Revision Técnica Vehicular del
GAD Ambato, son claros con las explicaciones del procedimiento de
revision y matriculacion del vehiculo
19 El trato del personal de la Unidad de Matriculacién y Revisién Técnica

Vehicular del GAD Ambato es amable y cortés

Perfil Sociodemograéfico

Sexo Niy9| Educativo:

Femenino Prlma_ma

Masculino T Bachiller
_ Tecnologo

Edad Pregrado

Menos de 25 . Posgrado

26-30 -

31-35 —

3640 —

Mas de 41

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3 VALIDACION DE LA ENCUESTA

Evaluacion del instrumento

TEMA:

S1 NO
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que los X
encuestados puedan responderlo adecuadamente. )
El niimero de preguntas del cuestionario es excesivo. X
CRITERIOS Excelente Bueno Regular Deficiente
Presentacion del instrumento. X
Claridad en la redaccion de las preguntas. X
Pertinencia de la variable con los indicadores. X
Relevancia del contenido. X
Factibilidad de la aplicacion. X
Validez de contenido del cuestionario. X

Observaciones: Corregir en base a las observaciones realizadas.
Validado por: Ing. César Guerrero V., Mg.
Profesion: Ingeniero de Empresas
Lugar de Trabajo: UTA
Cargo que desempeia: Docente

Lugar v fecha de validacidn:

Ambato, 2/9/2022

E-mail:

ca.guerrero(iiuta.edu.ec

Teléfono o celular:

Firma:

X1t VELAETEGUL
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Evaluacion del instrumento

TEMA: SI NO

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que los x

encuestados puedan responderlo adecuadamente. )

El niimero de preguntas del cuestionario es excesivo. X
CRITERIOS Excelente Bueno Regular Deficiente

Presentacion del instrumento. X

Claridad en la redaccion de las preguntas. X

Pertinencia de la vanable con los indicadores. X

Relevancia del contemido. X

Factibilidad de la aplicacion. X

Validez de contenido del cuestionario. X

Observaciones:

Corregir en base a las observaciones realizadas.

Validado por:

Gabrniel Saltos Cruz

Profesion:

Economista, Administrador de empresas v Contador CPA

Lugar de Trabajo:

UTA

Cargo que desempeiia:

Docente DIDE

Lugar v fecha de validacion:

Ambato, 5/9/2022

E-mail:

je.saltosputa.edu.ec

Teléfono o celular:

Firma:

0998941 260
A
S JUAN GABRIEL
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Evaluacion del instrumento

TEMA:

NO

| encuestados puedan responderlo adecundamente.

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que los

El nimero de preguntas del cuestionario es excesivo.

CRITERIOS

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Presentacion del instrumento.

/

Claridad en la redaccion de las preguntas.

Pertinencia de la variable con los indicadores,

Relevancia del contenido.

£

Factibilidad de la aplicacion,

e

Validez de contenido del cuestionario.

/
Vi
Z

Obscrvaciones: Corregir en base a las observaciones realizadas.

Validado por: ‘

Profesidn: Tng o4 Sulbnag

Lagr de Trbae lded & Qobidasin GRYMA
Cargo que desempefin: :e\a "

Lugar y fecha de validacidn: W

E-mail: $. ~Sa0 6 12 6 ol SO 3
Teléfono o celular: 09145168 AV X
Firma: e B
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ANEXO 4 REGISTRO FOTOGRAFICO

Fotografia 1 Elaboracion y construccion de las fichas de observacion
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Fotografia 2 Elaboracion y construccion de las fichas de observacion
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Fotografia 4 Aplicacién de la encuesta a los usuarios de la Unidad de Matriculacion

Fotografia 5 Aplicacion de la encuesta a los usuarios de la Unidad de Matriculacién

.
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Fotografia 6 Aplicacion de la encuesta a los usuarios de la Unidad de Matriculacion
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ANEXO 5 CARTA DE VALIDACION

Juntos Constryimos
La G&;cin Cnu%md
Ecuador

=25 GAD MUNICIPALIDAD
DE AMBATO

Ambato, 27 de octubre de 2022

Ingeniera

Deysi Calero Mayorga

SERVIDORA PUBLICA DE LA UNIDAD DE MATRICULACION
Presente. —

ASUNTO: CARTA DE VALIDACION

De nuestra consideracion:

En referencia a oficio SN, de fecha 26 de Octubre del 2022, en el que solicita UNA
CARTA DE VALIDACION, nos permitimos informar que se recibe el trabajo
desarrollado de la tesis del Trabajo de Titulacién de la Maestria de Direccidon de
Empresas con el tema: “Plan de mejora continua en la calidad del servicio y atencion
al usuario en la Unidad de Matriculacion y Revision Técnica Vehicular del GAD

Municipalidad de Ambato”’, mismo que podra ser utilizado en un futuro en esta Unidad.

Particular que comunicamos para fines pertinentes.

Atentamente,

(%m'@bd)@
Ing. Veéronica Vivanco Saltos

Ing. Mg. Daysi Soria Mejia

UNIDAD DE "
Jefe de la Unidad de Matriculac qMATRlCLAI\EA%{fG ’\?lr tora de Transito, Transporte, Terrestre
Vehicular (E) %J/VEHK?UL & y Seguridad Vial
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