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RESUMEN

Este trabajo, surge a partir de la necesidad de analizar como las caracteristicas de las
prestaciones ofrecidas se ven reflejadas en el nivel de satisfaccion de los administrados. El
trabajo realizado fue no experimental, de enfoque cuantitativo, disefo correlacional y nivel
descriptivo. Cont6 con 378 administrados como participantes. Para recolectar datos se formuld
un cuestionario basado en SERVPERF. De los resultados se conocid que, de acuerdo a la tabla
de interpretacion, existe relacion de grado fuerte positiva respecto a ambas variables, toda vez
que la estadistica Rho de Spearman brindd el valor 0,756. En consecuencia, se confirma la
hipotesis. Asimismo, se concluye que, la evaluacion de las 5 dimensiones propuestas para
medir la excelencia, guardan correlacion positiva con los administrados de SUTRAN y su

grado de satisfaccion, para el 2023.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, SUTRAN, modelo

SERVPERF.



ABSTRACT

This study, is based on the need to understand how characteristics of services offered are
reflected in the satisfaction of the users characterized by its perception. The work carried out
was non-experimental, using quantitative approach, correlational design and descriptive level.
Count with 378 users as participants. To collect data, a questionnaire based on SERVPERF
was formulated. As a result, according to the interpretation table, the result was a strong
positive relationship with respect to both variables, since Spearman's Rho statistic provided the
value 0.756. Consequently, the hypothesis is confirmed. Likewise, we can conclude that when
evaluating the 5 dimensions proposed to measure excellence, each of them has positive

correlation to SUTRAN's administrators and their level of satisfaction in 2023.

Keywords: service quality, customer satisfaction, SUTRAN, SERVPERF model.
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I INTRODUCCION

En el sector publico, donde las instituciones enfrentan un mayor escrutinio proveniente
de los ciudadanos, brindar servicios eficientes es fundamental para generar confianza y
credibilidad. Sin embargo, los gobiernos hacen muy poco esfuerzo por conocer la experiencia
ciudadana en los procedimientos administrativos, lo cual no permite identificar aspectos
relevantes que ayuden a tomar medidas en el asunto. En este sentido, no es ajena a esta
problematica la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias -
SUTRAN. En consecuencia, este estudio va a centrarse en comprender como las caracteristicas
de las prestaciones que se ofrecen en la entidad se reflejan en la satisfaccion de sus
administrados a partir de sus experiencias al hacer uso de las plataformas de atencion al
administrado ubicadas en sede central - Lima. Para tal objetivo se identificaran los aspectos
relevantes vinculados a la satisfaccion del ciudadano y los puntos criticos y oportunidades de
mejora en el servicio brindado y su calidad. Lo que permitira sugerir recomendaciones en la
busqueda de aumentar la eficiencia del servicio que contribuya a reforzar la gestion ptblica en
la entidad con el fin de alcanzar niveles 6ptimos de satisfaccion en los usuarios.

En el primer capitulo podremos encontrar el planteamiento de la problematica, su
presentacion y el contexto. Adicionalmente, algunos estudios previos realizados por distintos
investigadores que abordan un tema similar a nivel nacional e internacional. Asimismo, se
estableceran los objetivos a alcanzar, la argumentacion de la relevancia del tema y se fijaran
las hipotesis.

La segunda seccion desarrollara el marco tedrico que nos brinda el soporte conceptual

a partir del cual se construira el enfoque de la presente investigacion.
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La tercera seccion definird el método que se va a utilizar de manera detallada.
Asimismo, se establecerd la poblacion estudiada y se delimitard mediante muestra.
Posteriormente, los recursos aplicados para la obtencion de los datos seran establecidos.

En la cuarta seccidn se presentaran lo que se obtuvo de manera estadistica, asi como las
pruebas o desestimacion de las hipotesis.

Finalmente, en los capitulos siguientes se detallaran las conclusiones a las que se llegg,
asi como las recomendaciones que se sugieren para que los administrados puedan mejorar su

experiencia en las plataformas de atencion de la entidad.

1.1  Descripcion y formulacion del problema
1.1.1 Descripcion del problema

Segun Banco Interamericano de Desarrollo (2018), Segun el Banco Interamericano de
Desarrollo (2018), Peru es el segundo pais con mayor complejidad de burocracia en
Latinoamérica, donde los ciudadanos se tardan un promedio de 8,6 horas en realizar un tramite;
superando las 5,4 horas promedio en la regién y ocupando el segundo lugar después de Bolivia
con 11,3 horas. Adicionalmente, se indica que el porcentaje de tramites en Peru que requieren
de tres interacciones a mas para su resolucion es del 41 %, el nivel mas alto en la region
considerando un promedio de 15% para los paises restantes.

El bajo desempefio que muestran los indicadores se debe a que los gobiernos hacen
poco esfuerzo por conocer la experiencia ciudadana en la realizacion del tramite, disefiando un
proceso enfocado en funcion a las necesidades administrativas mas que en las necesidades del
usuario.

En la buisqueda de tener una mejora en las intervenciones estatales y reforzar la
confianza en sus ciudadanos; la secretaria a cargo de la gestién publica de la PCM, entidad

cuya funcion es conducir politicas para impulsar una administracion estatal eficiente, enfocada
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a las necesidades, donde las instituciones gubernamentales den prioridad y disefien sus
participaciones partiendo de las necesidades ciudadanas; desarroll6 diversas iniciativas a fin de
promover un cambio en el enfoque tradicional que tienen las entidades publicas para el disefio
de sus intervenciones. Entre las iniciativas se encuentra la elaboracion de la “Encuesta Nacional
de Satisfaccion Ciudadana en Entidades Publicas” la cual tiene como finalidad el evaluar los
estandares alcanzados por los usuarios en sus interacciones con las entidades publicas a nivel
nacional. En su ultima edicion, publicada el 8 de abril del 2024, dio a conocer que el 81% de
encuestados se consideran satisfechos o muy satisfechos con la asistencia que se les ha
brindado en las distintas entidades publicas a nivel nacional. Entre los factores considerados
positivos se detallan una atencion con amabilidad y buen trato; y también la velocidad o
diligencia en la asistencia a sus solicitudes. El documento ademas demuestra que, en cuanto a
accesibilidad, apartado que hace referencia al uso del portal web para la realizacion de tramites,
el 64% de los usuarios no utilizan el sistema virtual, destacando su preferencia por gestiones
presenciales (71%). Se sefiala también que; entre los ciudadanos participantes de las encuestas
que se siente insatisfechos, en lo que corresponde a organismos publicos del estado; el 46%
sefiala que el motivo de la insatisfaccion seria la demora en los tramites (Secretaria de Gestion
Publica, 2024).

Si bien es cierto, el gobierno del Pert estd dando pequeos pasos para medir el nivel de
desempefio percibido por los ciudadanos que hacen uso del sistema administrativo publico,
existe aun mucho camino por recorrer. Ello debido a que, a pesar que las encuestas elaboradas
a nivel nacional indican que la valoracion del usuario es positiva respecto a la atencioén que dan
estas organizaciones; el descontento en la poblacion por los servicios por el Estado brindados
es notable. Por este motivo y con el fin de llevar a cabo un estudio mas profundo del tema, el
estudio a desarrollar pondrd como materia de investigacion las prestaciones brindadas a los

administrados en un organismo del estado clave para el desarrollo de nuestro pais: La
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SUTRAN, especificamente su plataforma de atencion presencial.

Esta institucion publica tiene la funcion de prevenir, supervisar, regular y sancionar las
acciones que estan vinculadas con el transporte de personas via terrestre, cargas y mercancias;
en territorio nacional o extranjero. Su objetivo principal custodiar la vida de los usuarios, asi
como el de las personas que circulan por las carreteras.

El organismo mencionado, al igual que muchas otras instituciones publicas, enfrenta
diversos reclamos por parte de los usuarios.

Algunos usuarios que acuden a esta institucion suelen quejarse de la gestion de tramites
y la resolucion de sanciones. Las empresas de transporte y los conductores sefalan que el
manejo de multas o sanciones puede tardar més de lo previsto, lo que puede causar problemas
operativos como la continuidad de su servicio, ya que se debe esperar la resolucion de casos
para poder operar de manera adecuada.

También existen usuarios que han senalado la falta de atencion adecuada en las
plataformas y oficinas de atencion al cliente. Entre sus reclamos figuran las dificultades para
obtener informacioén clara sobre sus casos, largas colas al momento de ser atendidos, y la falta
de interés emocional y profesionalismo del administrativo. Esta deficiencia no solo impide la
resolucion répida de problemas o consultas, sino que también afecta la imagen publica que se
tiene de la entidad y nos aleja del propodsito de ser un Estado moderno con una gestion publica
eficiente donde las intervenciones del gobierno se desarrollen a partir de las necesidades
ciudadanas y no del aparato estatal.

Por lo mencionado, resulta relevante hacer un estudio que nos permita analizar los
factores de calidad en el servicio que estan vinculados a la complacencia del ciudadano y su
nivel. Ello en la busqueda de desarrollar propuestas de mejora que permitan lograr una
organizacion eficiente, capaz de ofrecer una buena calidad en los servicios que permitan cubrir

a plenitud los menesteres, asi como aquello que los usuarios esperan del servicio.
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1.1.2 Formulacion del problema

1.1.2.1 Problema General. ;Cudl es el nivel de relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de
la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias, Lima -2023?

1.1.2.2 Problemas Especificos.

o> (Cual es el nivel de relacion que existe entre los “elementos tangibles” y la
satisfaccion de los wusuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la
Superintendencia de Transporte, Carga y Mercancias, Lima -2023?

o> (Cuadl es el nivel de relacion que existe entre la “fiabilidad” y la satisfaccion de
los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,
Carga y Mercancias, Lima -2023?

o> (Cuadl es el nivel de relacion que existe entre la “capacidad de respuesta” y la
satisfaccion de los wusuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la
Superintendencia de Transporte, Carga y Mercancias, Lima -2023?

X (Cual es el nivel de relacion que existe entre la “seguridad” y la satisfaccion de
los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,
Carga y Mercancias, Lima -2023?

X (Cuadl es el nivel de relacion que existe entre la “empatia” y la satisfaccion de
los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,

Carga y Mercancias, Lima -2023?

1.2 Antecedentes
1.2.1 Nivel internacional
Bafiuelos et al. (2023) en su estudio “Satisfaccion ciudadana sobre los servicios

municipales del estado de Zacatecas, México” sefialan que el pais en mencion necesita mejorar
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la calidad de su regulacion a nivel municipal con el fin de crear un entorno favorable para las
empresas y fomentar la competitividad. El estudio realizado tuvo el proposito conocer aquellos
factores incidentes en la complacencia ciudadana por las prestaciones brindadas en dicha
entidad. Para recabar informacion se realizd una encuesta que mide la satisfaccion en torno a
los 11 servicios publicos que son los siguientes: 1) pavimentacion, 2) mantenimiento de calles,
3) agua potable, 4) drenaje, 5) alcantarillado, 6) limpia, 7) residuos sélidos, 8) parques y
jardines, 9) alumbrado publico, 10) mercados y 11) peatones. De los datos recolectados se
obtuvo que las variables que explican la conformidad de los usuarios en relacion a la asistencia
de la municipalidad son: La infraestructura, los servicios obtenidos por parte de los funcionaros

municipales y la gestion municipal.

Vinicio (2022) en su investigacion “La calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Salcedo”
busca determinar qué nivel de desempefio perciben los ciudadanos en base a las actividades
desarrolladas por el gobierno autonomo. Para ello utiliza la metodologia SERVQUAL que
valora la calidad de la prestacion como un resultante de contrastar expectativas que tenia el
cliente previamente a su interaccion con la entidad con las percepciones que tienen tras haber
recibido el servicio. Los resultados indicaron que aquellos elementos que definen el grado de
conformidad con la entidad mencionada son los siguientes: El factor tecnologico, las

instalaciones, el tiempo, la seguridad y la eficacia.

Rojas et al. (2019) en su estudio “Una propuesta para medir la calidad e imagen
percibida y su efecto sobre la satisfaccion de usuarios en instituciones publicas: Un enfoque
PLS-SEM, aplicado a un municipio en Chile” buscan determinar las variables incidentes en la

calidad de la prestacion ofrecida a la poblacion en la Municipalidad de Comuna de Lo Prado y
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de qué manera estos elementos influyen en su satisfaccion; asi como, cudl es su relacion
respecto a la imagen percibida de los usuarios sobre la entidad. Para tal fin, se utiliza el modelo
PLS de Ecuaciones Estructurales. En la investigacion se obtuvo que los factores que tienen un
efecto mas alto sobre la satisfaccion y la calidad percibida son la “eficiencia en los
procedimientos” que corresponde a la agilidad en la entrega del servicio buscado, periodos de
espera razonables en el servicio, asi como la aplicacion pertinente de los procedimientos para
la realizacion de un tramite; ademas de la “atencion del personal” que corresponde a las
actitudes, habilidades y conocimientos de los colaboradores que asisten a los usuarios. Por
otro lado, los factores que mayor efecto tiene sobre la imagen corresponden al “equipamiento
y entorno para la atencidon” que hace referencia a condiciones, equipamiento y espacios que el

usuario considera adecuados.

Acosta et al. (2011) en su investigacion “Analisis de la Satisfaccion del Usuario en
Centros de Salud del Primer Nivel de Atencion en la Provincia de Cordoba, Argentina”
buscaron conocer el grado de conformidad por la experiencia vivida por los pacientes en un
nosocomio en Argentina. Para ello se utilizo el método de encuesta que permitié6 conocer
aspectos sociales y demograficos, algunos detalles sobre la consulta médica; y la valoracion de
los pacientes con respecto a la asistencia que se les dio. Dichos datos fueron procesados y
analizados tomando en cuenta la indole de los factores. Asimismo, las comparaciones se
realizaron por analisis de varianza ANOV A, método estadistico que sirve para determinar si
existen divergencias significativas entre las medias de tres o mas grupos. Como resultantes se
obtuvieron que la accesibilidad al lugar, las condiciones de las obra o actividades municipales
y el tiempo de espera son consideradas aceptables por los encuestados. Por otro lado, entre los

factores valorados por los usuarios estan el desenvolvimiento del profesional en los centros y

el lazo desarrollado entre el colaborador y los pacientes.
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Cepeda et al. (2005) en su estudio “Calidad asistencial en la atencion al paciente
hospitalizado y su influencia en la satisfaccion del usuario” buscan conocer el nivel de
desempefio percibido por los pacientes y su grado de conformidad al egresar del Servicio de
Neumologia del Hospital Universitario Dr. Luis Gdmez Lopez durante el mes de octubre del
2003. Para recabar dicha informacion se utilizaron encuestas, aprobadas bajo el criterio de
expertos, asi como una prueba piloto con seis (6) pacientes del Servicio quienes egresaron
durante la Gltima semana del mes de septiembre del 2003, sin formar parte de la poblacion,
pero con iguales caracteristicas que los sujetos del estudio. El resultado rebel6 que a pesar de
las carencias que puede tener el hospital en cuanto a medicamentos o equipos médicos, los
usuarios demuestran un elevado nivel de satisfaccion por el servicio brindado ya que valoran

mucho mas el trato del personal.

1.2.2  Nivel Nacional

Coras e Hinostroza (2023) en su investigacion “Andlisis de la calidad percibida de
atencion de servicio de los usuarios de consulta externa y su relacion con la satisfaccion de
un centro de salud universitario. Caso: El Servicio de Salud de la Pontificia Universidad
Catolica del Peru” buscaron conocer cuales son los factores del nivel de desempefio percibido
por quienes hacen uso del Centro de Salud de la universidad en el periodo 2018-2019. La
investigacion posee caracter correlacional, pues mide el vinculo entre las variables. La
metodologia abarcd el Modelo SERVPEREF, sistema que permite examinar la calidad en los
servicios. Por otro lado, para la recolectar la informacion se utilizaron encuestas estructuradas.
Tras el procesamiento de la informacion resulta la existencia de relacion estrecha de sus
variables de acuerdo al ambito estudiado. Esta dimension hace referencia a la confianza que
tiene el usuario y las prestaciones brindadas por el personal.

Zenobio (2023) en su tesis “La Calidad del Servicio y su Incidencia en la Satisfaccion
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de los Usuarios de la Mesa de Partes del Instituto del Mar del Peru (IMARPE), Callao, 2021
busca conocer la calidad de las prestaciones dadas en mesa de partes del organismo publico en
mencioén y su repercusion en la conformidad del publico. Asimismo, la investigacion es
descriptiva, correlacional. Los datos fueron recolectados mediante encuestas. Tras el
procesamiento de la informacidén corrobord relacidn de dependencia entre sus variables.
Especificamente, llega a la conclusion que personal calificado, respeto a las fechas limite y el

buen trato del staff inciden de forma positiva a la complacencia del publico.

Chavez (2023) en su estudio “Capacitacion del Personal y su Relacion con la
Eficiencia Laboral en la Oficina General de Gestion de Recursos Humanos del Ministerio de
Salud, 2021 busca conocer conexion que hay entre la capacitacion del personal y eficiencia
laboral del personal administrativo. El1 método que aplica es de tipo correlacional Rho de
Spearman que permite valorar y establecer la relacion, el sentido y la intensidad entre las
variables “Capacitacion del personal” y “eficiencia laboral”. Para recabar los datos se utilizaron
encuestas. De lo analizado se obtuvo que no hay relacion significativa de sus variables
estudiadas. Sin embargo, demuestra que hay relacion significativa de la adaptacion al cambio
y eficiencia laboral en dicha Oficina. Por lo cual concluye que los servidores de la Oficina en
estudio desempenan sus actividades laborales de manera acostumbrada, independientemente

del impacto de la capacitacion que reciban.

Moina (2021) en su tesis “Relacion de las competencias laborales y la calidad del
servicio de los colaboradores de la subgerencia de logistica en la Municipalidad de Santa
Anita, 2020 tiene como objetivo conocer el nivel correlacional entre las competencias
laborales y las prestaciones por parte de colaboradores de la subgerencia de logistica en la

entidad edil. Para ello se aplico la herramienta medible en la escala SERVQUAL. La
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recoleccion de la informacioén se dio mediante un cuestionario. El estudio evidencié una
relacion entre las variables establecidas en la investigacion. Especificamente, determina que
existe una relacion positiva moderada entre los niveles de motivacion, conocimiento y

habilidad de las competencias laborales con la calidad de atencion brindada.

Carbajal y Molla (2021) en su investigacion “Percepcion de la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en el Transporte Publico Urbano: El Caso del Metropolitano en Lima”
buscan conocer los elementos vinculados con la satisfaccion de los pasajeros del
Metropolitano. Para tal fin, los autores utilizan el modelo SERVPERF, recabando la
informacion mediante encuestas y entrevistas virtuales. Se encontr6 que, en el periodo
estudiado, la muestra consideraba “aceptable” los servicios dados en el Metropolitano de Lima.
Tras analizar estadisticamente los resultados, se demostré que la satisfaccion va de la mano

con la “empatia”.

Basalduta et al. (2020) en su investigacion “Andlisis de los Factores Determinantes en
la Satisfaccion del Usuario en un Servicio Publico de Intermediacion Laboral. Estudio de Caso
de la Bolsa de Trabajo del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo” tienen el fin de
identificar aquellos factores intervinientes en satisfacer al ptblico evaluando la calidad de
atencion de la bolsa trabajo del ministerio en mencion. Por lo cual, los investigadores utilizaron
el modelo SERVPERF. Recabando la informacion a partir de encuestas, los resultados
demuestran que son los elementos “empatia” asi como “elementos tangibles” los que afectan

de manera parcial al publico.

Chirinos et al. (2018) en su investigacion “Diagnostico de la Calidad del Proceso de

Atencion Administrativa en el Hospital de la Solidaridad de Mirones” hacen un diagnostico
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del procedimiento administrativo en la atencion de dicho nosocomio. Su estudio posee caracter
correlacional y es llevado a cabo utilizando la metodologia SERVPERF; con el cual, en base a
una encuesta y tras el procesamiento de los datos recolectados se obtuvo como resultado que
los pacientes del nosocomio se encuentran satisfechos por las gestiones administrativas del
personal. Ello pese a que el hospital no cuenta el equipamiento e infraestructura adecuados.
Con respecto a los 5 elementos de la metodologia aplicada los autores indican que Uinicamente
cuatro de los elementos aplicados tienen influencia para la complacencia de usuarios,

omitiendo elementos Tangibles por no representar significancia para el estudio.

1.3  Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Determinar el nivel de relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de
Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias, Lima -2023.

1.3.2 Objetivos Especificos

X Determinar el nivel de relacion que existe entre los “elementos tangibles” y la
satisfaccion de los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la
Superintendencia de Transporte, Carga y Mercancias, Lima -2023.

X Determinar el nivel de relacion que existe entre la “fiabilidad” y la satisfaccion
de los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de
Transporte, Carga y Mercancias, Lima -2023.

X Determinar el nivel de relacion que existe entre la “capacidad de respuesta” y la
satisfaccion de los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la

Superintendencia de Transporte, Carga y Mercancias, Lima -2023.

<> Determinar el nivel de relacion que existe entre la “seguridad” y la satisfaccion
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de los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de
Transporte, Carga y Mercancias, Lima -2023.

> Determinar el nivel de relacion que existe entre la “empatia” y la satisfaccion de
los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,

Carga y Mercancias, Lima -2023.

1.4  Justificacion

Este trabajo contribuye a la gestion estatal, pues da a conocer los factores que
intervienen en las asistencias humanas que otorgan las entidades a la ciudadania y como estas
se reflejan en la satisfaccion de los mismos. Contar con esta informacion ayudara a encontrar
los puntos criticos y oportunidades para fortalecer los servicios de atencidon que brinda el
gobierno a nivel nacional.
1.4.1 Justificacion tedrica

Teoricamente su justificacion se basa en la carencia de material académico concerniente
a servicios brindados por entidades estatales y su percepcion por parte de la poblacion, por lo
que servira para investigaciones futuras relacionadas a este tipo de temas en 4mbitos nacionales
e internacionales.
1.4.2 Justificacion prdctica

De forma préctica se justifica, toda vez que, el trabajo plantea averiguar los factores
que relacionan al servicio ofrecido y la percepcion de los administrados de SUTRAN, lo cual
permitird a la entidad conocer aquellos aspectos que se deben tener en cuenta para mejorar el
servicio prestado al usuario porque ayudara a entender lo que estos valoran a la hora se ser
atendidos. Asimismo, la informacién encontrada podra ser estudiada y aplicada en otras

entidades del estado como guia para evaluar sus propios factores determinantes de satisfaccion.
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1.5  Hipotesis
1.5.1 Hipdotesis General

Existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte Terrestre
de Personas, Carga y Mercancias, Lima - 2023.
1.5.2 Hipdtesis Especificas

<> Existe una relacion positiva entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,
Carga y Mercancias, Lima -2023.

o> Existe una relacion positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios
en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y
Mercancias, Lima -2023.

<> Existe una relacion positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,
Carga y Mercancias, Lima -2023.

X Existe una relacion positiva entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios
en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y
Mercancias, Lima -2023.

X Existe una relacion positiva entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en

las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y

Mercancias, Lima -2023.
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II MARCO TEORICO

2.1 Bases tedricas sobre el tema de investigacion
2.1.1 Calidad del servicio

El concepto calidad no se restringe solo al sector de la manufactura. Sino que tiene
aplicacidon también en sectores de salud, educacion, organismos lucrativos y gobiernos (Gryna
et al., 2007). De este modo, no existe una definicidon Unica para la palabra “calidad”, sino que
su significado se adapta a diferentes circunstancias.

De acuerdo a Deming (1986; como se cita en Moina, 2021) la gestion de calidad se
encuentra vinculada con lo que ciertos clientes de un determinado lugar esperan de un producto,
ya sea por sus caracteristicas generales o especificas, lo cual conlleva a que pueda ser medido
en base a la percepcion del usuario por el producto adquirido.

Por otro lado; Juran (1990), quien es uno de los referentes en temas de calidad, plantea
que no se debe conceptualizar solo las caracteristicas que posee un producto, sino también las
cualidades que tiene para satisfacer las expectativas o requerimientos que tienen las personas
sobre el mismo.

Segun la perspectiva de Kotler y Armstrong (2003; como se cita en Coras e Hinostroza,
2018) se puede considerar la evaluacion aplicada de manera integral sobre un determinado
producto, en base a sus componentes, rasgos o atributos, con el proposito de poder satisfacer
que expectativas y necesidades tiene el usuario final.

Por otro lado, Duque (2005 como se cita en Carbajal y Molla, 2021) la calidad puede
entenderse desde dos enfoques distintos. El primero, de caracter objetivo, parte de la vision del
productor y se centra en aspectos técnicos, fisicos y medibles del producto. El segundo, de
naturaleza subjetiva, se vincula con la experiencia del consumidor, quien valora la calidad en

funcién de su percepcion personal sobre el bien o servicio que recibe.
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Para poder llevar a cabo esta investigacion, se tomara en cuenta el enfoque “calidad
objetiva”, pues se busca determinar la satisfaccion de los usuarios, desde sus perspectivas, en
base a la calidad del servicio que se le ha brindado a partir de su interaccion con un organismo
publico en su plataforma de atencion.

Por otro lado, desde la perspectiva de Carbajal y Molla (2021), un servicio puede
entenderse como un conjunto de acciones, labores o beneficios destinados a generar
satisfaccion en quien los recibe. Bajo esta vision, el concepto de servicio se enfoca de manera
clara en el cliente o usuario, reconociendo su papel central dentro del proceso de prestacion.

En la misma linea de ideas, Parasuraman et al. (1992, como se cita en Coras ¢
Hinostroza, 2018) plantean que la calidad de servicio es producto de la brecha que existe entre
las prestaciones o servicios que brinda una organizacion, la percepcion final que tiene el
receptor y las expectativas que este tuvo previo al uso del servicio.

Cronin y Taylor (1992; como se cita en Coras e Hinostroza, 2018) por su parte indican
que la calidad de un servicio se mide en base, unicamente, a la percepcion que tiene el receptor
en relacion al desempefio del servicio recibido, dejando de lado las expectativas.

En sintesis, para comprension del estudio, se entendera a la calidad de servicio desde el
enfoque de Cronin y Taylor ya que este se encuentra alineado con el valor que brinda un
usuario, en concordancia a los distintos atributos o valor agregado que tenga la entidad al

momento de atender, no solo basandose en la experiencia final, sino también en su percepcion.
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2.1.1.1  Medicion de la calidad. La importancia de medir las prestaciones de
una organizacion para con su publico final, representa un pilar fundamental, pues permite
identificar puntos débiles en los diversos procesos que intervienen para poder hacer entrega al
usuario final, luego en base a ello desarrollar estrategias de optimizacion. En ese sentido, es
necesario hacer mencién del término gestion de calidad, toda vez que, hace referencia a los
procedimientos que realiza una organizacion para poder garantizar y mejorar aspectos como
presentacion o valor agregado de sus productos y servicios. Desprende de lo antes mencionado
entonces, que su importancia radica en observar puntos débiles, implementar estrategias de
mejoramiento, realizar un seguimiento y control constante para poder tomar medidas
correctivas y preventivas.

A lo largo del siglo XX, diversos pensadores desarrollaron teorias centradas en mejorar
la calidad, marcando un antes y un después en este campo. Entre los mas influyentes se
encuentra Juran (1990), quien postula el término “adecuacion al uso”, lo cual quiere decir que
la eficiencia de un determinado servicio o producto va a poder ser medida o cuantificada en
base a lo que requiere el usuario sobre el producto y el proposito de su fabricacion o prestacion.
A partir de esta idea, desarroll6 su reconocida “trilogia de la calidad”, compuesta por tres etapas
esenciales: la planeacion, que consiste en poder identificar y establecer el tipo de necesidad
que tiene el usuario; el control, va mas enfocado a poder evaluar el producto y su desempeiio;
y mejora continua, orientada a eliminar errores y perfeccionar constantemente los procesos.

Por otro lado, Deming (1986; como se cita en Moina, 2021), desarroll6 una vision
integral de la calidad, la cual sintetiz6 en 14 principios dirigidos principalmente a los lideres y
administradores dentro de las organizaciones. Estos principios se apoyan en lo que ¢l denomind
un sistema de “conocimiento profundo”, compuesto por cuatro pilares fundamentales: la
comprension de los sistemas como un todo interconectado, el analisis de la variacion estadistica

en los procesos, el entendimiento del conocimiento en si mismo y sus limites, y finalmente, la
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psicologia, como herramienta clave para interpretar y guiar el comportamiento humano dentro
de las organizaciones.

De acuerdo a Gryna et al. (2007), la gestion de la calidad depende principalmente de
dos factores: las caracteristicas que pueda ofrecer el bien o servicio y la ausencia de deficiencias
en su funcionamiento. Bajo esta perspectiva, las organizaciones deben identificar cudles
dimensiones de calidad son mas valoradas por sus clientes, ya que estas pueden variar
dependiendo del sector. En su obra, los autores ilustran esta idea mediante una tabla
comparativa que presenta ejemplos de las principales categorias de calidad basadas en el

ambito industrial y de servicios.

Figura 1

Dimensiones de la calidad en industrias manufactureras e industrias de servicios

Dos dimensiones de la calidad

Industrias manufactureras Industrias de servicios

Caracteristicas

Desempefio Exactitud

Confiabilidad Puntualidad

Durabilidad Totalidad

Facilidad de uso Amabilidad y cortesia

Capacidad de servicio Anticipacién a las necesidades
de los clientes

Estética Conocimiento del servidor

Disponibilidad de opciones y Apariencia de las instalaciones

expansibilidad y del personal

Reputacién Reputacion

Ausencia de deficiencias

Producto libre de defectos y errores Servicio libre de errores durante las

en la entrega, durante el uso v el transacciones de servicio originales
servicio y futuras

Todos los procesos libres de lineas Todos los procesos libres de lineas
de retogues, redundancia y otros de retogues, redundancia y otros
2astos 2astos

Adaptado de Dimensiones de la calidad, por Gryna et al., 2007, Método Juran Analisis y

Planeacion de la Calidad.
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Como se observa, existen diferencias entre las dimensiones con las que se miden la
calidad de un servicio con respecto a la de un bien. Cuando se trata de medir la calidad del
servicio, los aspectos valorados son, por ejemplo: la atencion brindada, el trato amable, el tipo
de comunicacion, comportamiento, entre otras variables. Por el contrario, cuando se trata de
medir la calidad de un bien, intervienen factores como la estética, durabilidad, facilidad de uso,
etc.

De acuerdo a Duque (2005; como se cita en Carbajal y Molla, 2021), esta distincion se
debe a la diferencia que existe entre las caracteristicas de un servicio y un bien. Por un lado,
cuando hablamos de servicios, resalta como caracteristica principal su aspecto intangible, ya
que, a diferencia de un bien, estos no son objetos. Como segunda caracteristica se menciona a
la heterogeneidad, pues existe una variacion entre quien ofrece el servicio y el receptor,
basandose en sus percepciones y expectativas. Finalmente, la inseparabilidad nos indica que
los servicios que se ofrecen van de la mano con el contacto directo, lo cual genera dificultad
para poder evaluar la calidad en servicios, en comparacion con la medicién en bienes,
ocasionando que no pueda aplicarse el mismo sistema de medicion.

En la actualidad, tenemos que los sistemas de medicion con mayor alcance empleados
para cuantificar los servicios son las escalas SERVQUAL y SERVPREF.

2.1.1.2  Modelo Service Quality (SERVQUAL). El modelo de medicion
representa un instrumento que permite investigar en diversas dimensiones la expectativa y
percepcion que posee un usuario o cliente en base a la prestacion adquirida. Fue planteado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry por el afio 1998, quienes a través de la aplicacion focus group,
lograron identificar cinco dimensiones fundamentales asociadas a conocer la opinion de la
calidad de una determinada prestacion. Para poder evaluar la experiencia de un cliente sobre

un determinado servicio, se evalian los siguientes factores:
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Figura 2
Dimensiones para medir la calidad segun el modelo SERVQUAL

Elementos tangibles Apariencia fisica se las instalaciones, el equipo, personal y el
material de comunicacion.

Fiabilidad Capacidad para cumplir con el servicio prometido con seriedad y
precision.

Capacidad de respuesta | Voluntad de ayudar a los clientes y proveer una pronta respuesta.

Seguridad Aptitud (conocimiento, disposicion de informacién) y la cortesia

de los empleados para generar confianza en su funcion.

Empatia El cuidado, la atencion personalizada al publico.

Adaptado de Dimensiones para medir la calidad, por Petracci, 1998, La Medicion de la Calidad

y la Satisfaccion del Ciudadano - Usuario de Servicios Publicos Privatizados.

Como instrumento recolector para este modelo, se implementan cuestionaros a los
participantes evaluando el servicio en relacion a las dimensiones antes mencionadas.
Asimismo, para poder medir las respuestas que seran expresadas numéricamente se hara uso
de la herramienta psicométrica de Likert, donde “muy de acuerdo” equivale a 5 y “muy en
desacuerdo” equivale a 1. Para calcular la calidad se realiza una comparacion entre lo que han
percibido los colaboradores y lo que ellos esperaban antes de recibir el bien o servicio. Por lo
cual, se deben aplicar dos cuestionarios: uno que contiene 22 enunciados elaborados para medir
las expectativas y otro, 22 enunciados orientados a medir las percepciones. Los resultados
obtenidos fueron contrastados y analizados con el propdsito de poder identificar las posibles
diferencias entre lo que inicialmente esperaba el usuario sobre el bien o servicio y la percepcion
real sobre los mismos, con ello obtendran datos cruciales para mejoras futuras.

Para Petracci (1998), la calidad que tiene una prestaciéon determinada va a ser
contrastada a partir de las diferencias encontradas entre la perspectiva inicial y la experiencia

vivida. De esta manera, destacan que satisfacer las necesidades del cliente o usuario representa
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un pilar fundamental en esta evaluacion, toda vez que, si el nivel de satisfaccion es mayor, mas
favorable sera la percepcion sobre el producto recibido.

En la misma linea de ideas, Torres y Vasquez (2015; como se cita en Coras e
Hinostroza, 2023) sostienen que existen escasas evidencias que respalden una relacion positiva
de expectativas generadas por los usuarios sobre un servicio y su posterior nivel de satisfaccion.
Ademas, sefialan que, con frecuencia, los consumidores tienden a formular expectativas
demasiado elevadas, lo cual distorsiona los resultados obtenidos y limita la confiabilidad de las
mediciones, al no reflejar con precision la experiencia real del servicio.

2.1.1.3  Modelo Service Performance (SERVPERF). Durante el afio 1992, dos
investigadores Cronin y Taylor realizaron el andlisis de una vasta cantidad de organizaciones
con la finalidad de entender como es percibida la calidad en el entorno. A raiz de ello,
concluyeron que el modelo de medicion planteado por Parasuraman (SERVQUAL) contaba
con ciertas limitaciones en aspectos metodoldgicos concernientes a una medicidn precisa de
dicha calidad. Es por ello, que afios més tarde desarrollaron el modelo SERVPEREF, bajo el
pensamiento de que la percepcion de un determinado cliente debe basarse en el funcionamiento
real del servicio recibido y no comparado experiencias previas con las expectativas. Este hecho
marco un hito histérico cambiando el enfoque de analisis, pues se priorizaron los resultados
observados por el cliente sobre los juicios anticipados.

El modelo antes mencionado se compone de los mismos 5 elementos que presenta el
modelo SERVQUAL, con la diferencia que el nuevo modelo planteado, no toma en cuanto lo
que espera el cliente sobre un bien o servicio; es decir, se asume que la calidad se origina
directamente por el desempenio del servicio proporcionado. Es por ello, que esta escala
contempla especificamente la experiencia percibida, omitiendo lo que el usuario esperaba del
servicio y suprimiendo la mitad de preguntas elaboradas en el cuestionario. A continuacion, se

presenta una grafica comparativa entre ambos métodos.
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Diferencia entre el modelo Servqual y el modelo Servperf

MODELO SERVQUAL

CONFIALIDAD

EMPATIA

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SERVICIO
PERCIBIDO

Adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

SERVICIO
PERCIBIDA

TANGIBILIDAD é&;ﬁ\;ﬂ% CALIDAD DEL
SEGURIDAD { }

MODELO SERVPERF

CONFIALIDAD

TANGIBILIDAD CALIDAD DEL

SEGURIDAD SERVICIO SERVICIO
PERCIBIDO

EMPATIA PERCIBIDA
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Elaboracion propia

Para fines de estudio, se tomara en cuenta el modelo SERVPEREF, pues permite analizar

la calidad desde la perspectiva del usuario, lo cual coincide con el objetivo de este trabajo al

tratar de encontrar como se encuentran relacionados la eficiencia del servicio y los

administrados satisfechos en las plataformas de SUTRAN. En sintesis, este modelo se centra

en el desempeno que ofrece la prestacion, basdndose exclusivamente en las experiencias

vividas por los usuarios. Una ventaja adicional de SERVPERF es su mayor eficiencia en la

recoleccion de datos, ya que, al no considerar las expectativas, el cuestionario resulta mas corto

y menos demandante para los encuestados. Este método presenta un alto nivel de fiabilidad,

evidenciado por un p valor de 0.9098, tanto como un estadistico estandarizado p valor 0.9238,

asimismo, ofrece una validez predictiva superior al modelo basado en diferencias, conocido

como SERVQUAL.
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2.1.1.4  Calidad en el ambito de la gestion publica. En base a los conceptos
mencionados anteriormente, se puede inferir que la calidad representa un pilar fundamental
para las organizaciones cuyo proposito es satisfacer lo que necesitan sus usuarios. No obstante,
considerando que este estudio se encuentra relacionado al andlisis de una entidad estatal, resulta
necesario que las funciones desarrolladas por el estado se rijan en aras de establecer procesos
descentralizados y de modernizacion publica.

Rey y Badia (2021) afirman que la calidad estatal se basa en un modelo de gestion
influido por los aspectos tedricos y gubernamentales en un momento determinado. Estos
marcos reflejan tanto el interés general que dicho Estado busca promover como la manera en
que pretende llevarlo a cabo. En este sentido, la gestion estatal no puede entenderse inicamente
desde una perspectiva técnica: siempre estd atravesada por una dimension politica que resulta
inseparable de su practica. Plantea que las actividades institucionales llevadas a cabo por una
entidad publica podran ser consideradas de calidad siempre y cuando logren alcanzar mayores
prestaciones sobre su Es decir, cuando contribuyen efectivamente a la generacion de valor
publico.

A nivel nacional, se tiene que, segin la PCM (2023), la evaluacion de calidad parte por
medir los multiples factores que impactan en el ciudadano. Segun lo publicado en el
documento, en el Peru existen principalmente dos factores que siempre aparecen en los
reclamos de los ciudadanos los cuales son: 1) el tiempo de demora y 2) el trato de los servidores
publicos. Ademas, entre otros factores se encuentran la accesibilidad al servicio, el nivel de
informacion otorgada a las personas, entre otros.

En ese sentido, considerando que la calidad en el sector estatal se encuentra
influenciada por diversos factores, en este trabajo se tomara como referencia los factores
establecidos dentro del modelo SERVPERF para el desarrollo del cuestionario de evaluacion.

Asimismo, cabe mencionar que estos aspectos tienen concordancia con los factores de impacto
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a nivel nacional descritos en el parrafo anterior.

2.1.2 Satisfaccion

El concepto de satisfaccion es diverso pues es analizado desde distintos campos y
enfoques. Para fines netamente académicos, se presentaran los siguientes autores:

Para Zeithaml et al. (1993; como se cita en Carbajal y Molla, 2021), la satisfaccion
comprende los indicadores que se obtienen de un andlisis que realiza el usuario cuando
compara la eficiencia de una prestacion, ya sea producto o servicio, y el valor monetario que
este tiene.

Por su parte, Mano y Oliver (1993; como se cita en Carbajal y Molla, 2021), sostienen
que la satisfaccion va relacionada con la reaccidon que tienen un determinado usuario sobre un
bien o servicio adquirido o consumido, y que a su vez se origina por aspectos cognitivos y
afectivos.

En la misma linea de ideas, West Brook (1991; como se cita en Rojas et al., 2019)
plantea que el concepto surge como consecuencia de un conjunto de acciones durante una
transaccion, donde la experiencia vivida por el usuario se compara con las expectativas previas
que tenia sobre dicho proceso.

Desde la perspectiva de Vavra (2006; como se cita en Zenobio, 2023), la satisfaccion
puede ser entendida como la manifestacion emocional que se genera desde que una persona
realiza la evaluacion, comparando las expectativas que tuvo antes de adquirir un bien y las
percepciones que resultan luego de la experiencia obtenida por el servicio o producto, bajo un
contexto de interaccion directa con la organizacion.

Segun Oliver (1993), este concepto puede ser mejor entendido por el nivel en que un
bien o servicio sacia las expectativas de un cliente. Esta nocion no solo considera escenarios

en los que el rendimiento cumple adecuadamente con dichas expectativas, sino que también
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incorpora casos en los que el resultado percibido puede ser inferior o superior a lo previsto,
siempre en relacion con la experiencia de consumo especifica.

Por otro lado, considerando que este estudio estd centrado en el andlisis dentro del
ambito publico, resulta crucial hacer mencion del término “satisfaccion ciudadana”.

Para Rojas et al. (2019) la satisfaccion se encuentra estrechamente relacionada a la
opinién que tiene un ciudadano respecto a las prestaciones que brinda una entidad publica,
tomando en cuenta las expectativas previas a su obtencion.

Segun el MINSA (2011), desde la perspectiva sanitaria debe haber una concordancia
entre lo que el paciente clinico espera y experimenta en relacion con la atencion que ofrece un
nosocomio. Si se cumple con estos criterios, se puede entender que existe una satisfaccion del
usuario.

A partir de estas definiciones, la satisfaccion ciudadana puede entenderse como el nivel
o grado en el cual las entidades publicas satisfacen eficiente y efectivamente los requerimientos
de su poblacion. En este estudio, se conceptualizard como el beneficio derivado de la
experiencia de recibir un servicio ofrecido por una institucion gubernamental, adaptando la
perspectiva de Oliver (1993), quien considera la satisfaccion como la valoracion que los

usuarios realizan en funcidn de sus expectativas y la experiencia vivida durante la atencion.
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2.1.2.1 Medicion de la satisfaccion del cliente. Existe una vasta cantidad sobre
modelos que permiten analizar la complacencia, dentro de los cuales destacan los de Gonzalez,
Carmona y Riva (2007; como se cita en Carbajal y Molla, 2021), quienes describen los dos
siguientes: El método directo que consiste en utilizar herramientas especificas para recolectar
informacion, tales como encuestas aplicadas directamente, lo cual permite contar con
informacion de primera mano sobre su percepcion. Por otro lado, el método indirecto que
involucra que la organizacion recopile informacion por su propia cuenta.

Para este trabajo, se aplicarda “método directo” debido a que se llevard a cabo una
encuesta para recabar datos del usuario ya que el uso adecuado de esta herramienta proporciona
informacion relevante, sustentada en la fuente mas crucial de todas que viene a ser la opinion
del cliente/usuario.

En la actualidad son muchos los métodos que pueden utilizarse para poder medir que
tan satisfechos se encuentra un cliente final, dentro de las mas comunes es necesario mencionar
el modelo llamado por sus siglas en ingles CSAT o “Customer Satisfaction Score”, la cual
puede ser interpretada como puntuacion de satisfaccion del cliente.

La herramienta previamente mencionada permite medir la complacencia de una persona
a través de experiencias vividas a partir de una prestacion brindada, ya sea por una organizacion
publica o privada. El modelo considera la teoria de la desconfirmacion de experiencia que fue
propuesta por el estadistico ingles Oliver en el afo 1980, quien sostiene que la satisfaccion se
produce cuando una persona percibe que el servicio o la prestacion que ha recibido ha logrado
cumplir o satisfacer sus expectativas previas. Cabe resaltar que para evaluar esta opinion es

necesario aplicar la escala de Likert, pues permite ser cuantificada por puntuacion.
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2.1.2.2  Satisfaccion ciudadana en el Peru. Segun la “Encuesta Nacional de
Satisfaccion Ciudadana en Entidades Publicas” elaborada por la PCM (2024), en la actualidad,
para poder medir qué tan satisfecha se encuentra la ciudadania, se realiza la aplicacion de esta
encuesta, la cual permite observar ciertas deficiencias que se pretenden subsanar a corto o
mediano plazo. En ella se ofrece informacion sobre aspectos relevantes vinculados a los niveles
de satisfaccion ciudadana, asi como cuéles son las caracteristicas del usuario que accede a estos
servicios en territorio nacional y los aspectos a mejorar para las prestaciones que el Estado
brinda a las personas. Para ello, mediante un cuestionario, se entrevistan cara a cara a
ciudadanos hombres y mujeres con mayoria de edad, de distintos departamentos del pais donde
se ubican las distintas sedes de las entidades publicas. En ella se puede notar que, entre los
aspectos tomados en cuenta por los ciudadanos encuestados, para asentirse satisfechos con los
servicios publicos recibidos, tenemos que se considera aspectos como: Calidad en la atencion,
amabilidad y trato; atencion répida y sin colas; informacion clara y resolucion de dudas; y
solucion del problema.

Por otra parte, cabe indicar que la SUTRAN utiliza un modelo de encuesta para medir
que tan satisfechos se encuentran sus administrados, con la finalidad de poder conocer sus
opiniones. Esta toma en cuenta ciertos aspectos como: 1) El motivo de la visita, en las que
incluyen opciones como informacion u orientacion, tipo de tramite, estado de tramite, otros. 2)
Calificacion del servicio rapidez en la atencion, cordialidad en la atencidén, dominio del tema,
imagen del personal, comodidad de las instalaciones, satisfaccion en la calidad del servicio

recibido. 3)Sugerencias.

2.1.3 Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias -
SUTRAN
Segtn la Ley N° 29380, Ley de Creacion de la Superintendencia (2009), fue creada

como una entidad adscrita al MTC, la cual tiene como funciones principales la de salvaguardar
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a los peatones y conductores mediante la supervision constante de las unidades de transporte

publico, no solo desde un plano geografico nacional, sino también a nivel internacional.

2.1.3.1 Objetivos institucionales. Los objetivos institucionales de las entidades
publicas se encuentran en cumplimiento con el PESEM, la cual busca que las entidades
publicas cumplan con los objetivos comunes a en los tres niveles y bajo la mision de fortalecer
sus actividades estratégicas a futuro. Dichos objetivos se han estipulado en concordancia con
el ambito de transportes y comunicaciones, a fin de que la entidad cumpla con las funciones
establecidas, ordenando jerarquicamente sus prioridades y el &mbito de aplicacion.

Estos objetivos se han trazado en correspondencia al ambito de Transportes y
Comunicaciones y han sido propuestos sobre la base de su politica institucional, asi como la
definicion de sus prioridades y ambito de actuacion. Cabe resaltar, que todas las entidades
publicas se rigen bajo el mismo objetivo de modernizar la gestion publica, tomando en cuenta
la descentralizacion de sus servicios y actividades.

Para fines de la investigacion se hara una ampliacion en el enfoque institucional de la
entidad a estudiar, pues se rige a modernizar sus actividades, estrategias y objetivos con la
finalidad de fortalecer y modernizar la gestion estatal, bajo una mejora continua de las
prestaciones brindadas a los usuarios que tiene bajo su jurisdiccion. No obstante, resulta
importante mencionar que una entidad publica organizada correctamente, se vera reflejada a
corto o mediano plazo, lo cual permite que se pueda realizar una distribucion equitativa de los
fondos publicos con los que cuenta un pais.

En adicidn, resulta necesario mencionar que las entidades publicas se rigen bajo una de
las fases primordiales para modernizar la gestion estatal, la cual toma en cuenta el otorgamiento
de presupuesto por resultados, se entiende por este proceso que el ministerio a cargo de otorgar
presupuesto a las entidades publicas, tomara en cuenta la capacidad de cumplimiento de

objetivos a través de la utilizacion de sus recursos.
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2.1.3.2  Organizacion. El Decreto Supremo N°006-2015-MTC (2015),

establece el ROF de la entidad en la cual se define la siguiente estructura organica:

Figura 4
Organigrama de SUTRAN
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Adaptado de Organigrama, por MTC, 2015, ROF de la SUTRAN

Cabe sefialar que la Plataforma de atencion al ciudadano, area en estudio en la presente

investigacion, se encuentra bajo la direccion de Gerencia General.
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2.1.3.3 Plataforma de atencion al ciudadano. A nivel general las
organizaciones implementaron lugares destinados a atender al cliente con la finalidad de
absolver dudas o consultas que puedan tener sobre los productos o servicios adquiridos. En el
ambito publico, la SUTRAN cuenta con plataformas que permiten atender y orientar al
administrado en procesos correspondientes a la aplicacion de infracciones por faltas cometidas,
asi como el registro de sus descargos y/o solicitudes.

Actualmente SUTRAN en su cede central dispone de 9 plataformas para atencion al
ciudadano. Sin embargo, el nimero de plataformas disponibles para prestar la atencion en el
area son solo 7. Esto debido a que una persona renuncio y la otra se encuentra de descanso
médico. Por otro lado, de acuerdo a la informacion recabada, se atiende un promedio de 50
consultas diarias de entre las cuales figuran: Seguimiento de partes diarios, consultas de
infracciones, incumplimientos, codigos de pagos, fraccionamientos de deudas, retenciones,
suspensiones, prescripciones, devoluciones de placas, licencias, consultas técnicas de
transporte, estado de expedientes, validacion y generacion de cddigos de pago, actualizacion
de datos en registro de trdmite documentario, validacion y derivacion de tramites virtuales,

récord de infracciones, entre otras.
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III METODO

3.1 Tipo de Investigacion

Este trabajo es del tipo tedrico, Hernandez (2014) define como aquel estudio que
analiza y profundiza los conocimientos previos y recolecta informacion para dar lugar a nuevas
hipotesis que podran ser evaluadas y aplicadas. En tal sentido, este tipo de estudio recopila y
analiza datos tedricos de un tema u objetivo especifico.

Asimismo, posee enfoque cuantitativo ya que estara basada en andlisis estadisticos que
ayudaran a medir la relacion entre las variables y en datos numéricos obtenidos a partir de una
encuesta que se desarrollara a través de la herramienta SERVPERF, que es un modelo ya
propuesto por investigadores para medir la calidad.

Por otro lado, posee un enfoque descriptivo correlacional, pues describe los fenomenos
y caracteristicas que poseen los servicios ofrecidos por SUTRAN junto con la satisfaccion de
sus administrados. Finalmente, es no experimental, toda vez que las variables intervinientes no
han sido sujetas de manipulacion, asimismo, su corte es transversal ya que la recaudacion de
datos se llevo a cabo en una sola y tnica instancia.

3.2 Ambito temporal y espacial

Esta comprendido para el afio 2023, no obstante, los hallazgos resultantes de la
recoleccion de datos, es vigente. Por otro lado, el &mbito espacial, contempla la realizacion en
la SUTRAN, ubicada en Av. Gral. Juan Antonio Alvarez de Arenales 452, Lima.

3.3  Variables

Una variable es cualquier detalle o aspecto de la realidad que se puede determinar
mediante la percepcion visual y que pueden mostrar distintos valores de acuerdo a una unidad
observada. (Tascon, 1980; como se cita en Bermudez et al., 2015).

“Son concetos clasificatorios susceptibles de identificacion, en algunos casos y de
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medicion en otros” (Bermudez et al., 2015, p.102)

Variable Independiente
Calidad del servicio
Cronin y Taylor (1994; como se cita en Rojas et al., 2019), sostienen que la calidad

implica la percepcion que tiene un usuario respecto al grado de desempefio de un bien o servicio
adquirido.
Dimensiones:

- Fiabilidad

- Empatia

- Capacidad de respuesta

- Seguridad

- Elementos

Variable Dependiente
Satisfaccion del usuario

Para SUTRAN (2017), el concepto implica todos aquellos procedimientos que tienen
el proposito de satisfacer en su totalidad las distintas consultas que el administrado tiene en
materia de infracciones vehiculares. De lo antes mencionado se puede inferir que esta entidad
sostiene que la satisfaccion se produce como consecuencia del servicio de calidad brindado,
siendo considerada entonces la variable dependiente y es definida como el beneficio que surge

de la experiencia de utilizar o recibir un servicio proporcionado por una entidad publica.

Dimensiones:

- Satisfaccion general
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3.4  Poblacion y muestra
Poblacion

Para Hernandez, et al. (2014), son serie de eventos que poseen caracteristicas o
condiciones similares, las cuales estdn subdivididas en 2 tipos de acuerdo a la cantidad de
integrantes, por un lado, se menciona la poblacion finita cuando el total de sus integrantes es
conocido, por otro lado, si se desconoce el nimero de integrantes, va a ser considerada como
una poblacion infinita.

Para este estudio, el total de participantes se encontrard conformada por administrados
atendidos en la sede central de SUTRAN. En este caso, serian hombres y mujeres, de 18 a mas
afios, que reciben atencion presencial para realizar algin tramite o gestion en la plataforma. De
acuerdo a la informacion adquirida de parte de la entidad por solicitud de acceso a la
informacion publica, de manera anual se atienden a 22625 personas.

Muestra

Con respecto a Hernandez, et al. (2014), se encuentra conformada por un pequefio
grupo de individuos que seran seleccionados para la realizacion del estudio, siendo un
segmento perteneciente a la poblacion, sobre los que se aplicaran herramientas de recoleccion
de informacion, establecidos con precision.

La muestra llevada a cabo en esta investigacion es probabilistica, bajo una técnica de
muestreo aleatorio simple; ya que de acuerdo a Herndndez comprende un subgrupo del
conjunto de casos con caracteristicas similares (poblacion) sobre la cual los elementos a ser
elegidos tienen la misma posibilidad.

Para obtener el tamafio, se realizd un céalculo utilizando la siguiente férmula, pues

permite determinar el tamafio para una poblacion del tipo finita.

N+ZZ+p+q
n =
e?*(N—1)+ Zi*p+q




Leyenda:

n = Tamafio muestral

N = Tamafio poblacional

Z = Nivel de Confianza (%)

d = Error de estimacion max. aprobado

p = Probabilidad esperada del suceso (éxito)

q = (1 - p) = Probabilidad no esperada del suceso

N+Zz+pxq
n=
e?*(N—1)+ Z2xp+q

22,625 % 1.963 ., * 0.5 x 0.5

n

22,625 * 3.8416 * 0.25
"= 756,56 + 09604

22,625 * 0.9604
"= T 575204

_21,729.05
"~ 57.5204

n =378

T 0.05% + (22,625 —1) + 1.962, x0.5% 0.5

Como resultante del calculo, la cantidad de personas sobre las cuales se aplico en la

encuesta estaran conformadas por 378.

3.5 Instrumentos

Para Hernandez, et al. (2014), un instrumento es considerado adecuado cuando
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realmente capta con fidelidad y con precision la informacion observada que refleja las variables
o teorias a evaluar por el investigador. En sintesis, el instrumento recolector desempeia un
papel fundamental dentro de una investigacion pues es la principal fuente para obtener datos
esenciales para su desarrollo.

A fin de recolectar datos referentes al problema estudiado, la herramienta utilizada sera
el cuestionario, mismo que consta de 28 preguntas de modalidad cerrada, tomando en cuenta
la escala Likert.

3.6  Procedimientos

Como acciones complementarias para recolectar informacion referente al objeto de
estudio, se llevd a cabo revision de material literario. Luego de ello, se procedid a una fase de
seleccion y definicion de instrumentos metodologicos los cuales fueron validados. Los datos
obtenidos fueron recolectados a través del software estadistico SPSS version 26, procesado, y
mediante su analisis se logro visualizar, a través de tablas y graficos, los resultados de los datos.
Finalmente, para determinar la correlacion entre las variables, se tom6 en consideracion el

coeficiente Rho de Spearman de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 1

Rangos de valor

Valores Interp
0-0.05 Nulo
0.06 -0.25  Bajo
0.26 - 0.50 Medio
0.50 - 0.75 Moderado
0.75-1.00  Alto

Adaptada de Rangos de Valor, por Spearman, 1904, The proof and measurement of association

between two things.
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3.7  Analisis de datos

Este estudio utilizara herramientas de analisis estadistico de datos, tales como el SPSS
v26, asimismo, se hara uso del software de procesamiento de textos Ms Word y finalmente
para la consolidacion de datos mediante tablas y figuras se utilizard Ms Excel, ambos

pertenecientes al Paquete Office v 2019.

3.8  Consideraciones Eticas

La investigacion fue realizada respetando la autoria de la informacion vertida en el
contenido, asi como los detalles bibliograficos respectivos. Asimismo, la recoleccion de datos
mediante encuesta fue realizada de manera anénima, bajo consentimiento de los participantes
y los datos recabados serdn de uso exclusivo para el desarrollo del mismo y se mantendran bajo

estricta confidencialidad.



IV RESULTADOS
4.1 Presentacion de resultados
4.1.1 Grdficos estadisticos

Tabla 2
Fiabilidad en la variable calidad

Valor alfa en elementos

Valor estandarizados Elementos

,859 ,941 22
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Este coeficiente permite procesar la herramienta recolectora de informacion y

determinar su confiabilidad, de esta manera usando el programa de andlisis estadistico SPSS

version 26 se obtuvo valor 0.859. Complementariamente, el coeficiente basado en items

estandarizados presentd un resultado de 0.941. Estos valores son fundamentales para garantizar

la consistencia interna del cuestionario, evidenciando coherencia entre los items y que mide

con fiabilidad la variable a analizar. Para ello se consideraron un total de 22 items, y al superar

el margen de 0.8, se concluye que posee adecuada consistencia interna, conforme a los criterios

establecidos para la interpretacion de este coeficiente.

Tabla 3

Fiabilidad en la variable satisfaccion

Valor alfa en elementos
Valor estandarizados Elementos

,860 811 6

Este coeficiente permite procesar la herramienta recolectora de informacion y

determinar su confiabilidad, de esta manera usando el programa de andlisis estadistico SPSS

version 26 se obtuvo valor 0.860. Complementariamente, el coeficiente basado en items
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estandarizados present6 un resultado de 0.811. Estos valores son fundamentales para garantizar
la consistencia interna del cuestionario, evidenciando coherencia entre los items y que mide
con fiabilidad la variable a analizar. Para ello se consideraron un total de 6 items, y al superar
el margen de 0.8, se concluye que posee adecuada consistencia interna, conforme a los criterios

establecidos para la interpretacion de este coeficiente.

Tabla 4

Procesamiento de casos

VALIDO PERDIDO TOTAL
N PORCENT. N PORCENT. N PORCENT.
CALIDAD DEL SERVICIO 378 100 % 0 0 % 378 100 %
SATISF. DEL USUARIO 378 100 % 0 0% 378 100 %

Como se muestra en la Tabla 4, el estudio analiz6 378 casos validos segun las variables
examinadas. Ademas, no se encontraron casos faltantes durante la recoleccion y analisis de
informacion para dichas variables. En sintesis, el conjunto de datos estd completo y no contiene
valores faltantes, lo que significa que el analisis y la comparacion de variables se basan
utilizando informacion completa y fiable. Esto ayuda a evitar posibles sesgos o interferencias

derivadas de datos faltantes.

Tabla 5
Niveles de calidad
FRECUENCIA VAL. PORCENTUAL
BAJO NIVEL 126 33
MEDIO NIVEL 214 57
ALTO NIVEL 38 10

378 100
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Figura 5
Niveles de calidad

Calidad del servicio

EBAJO mMEDIO ®mALTO

Tal como indican las cifras obtenidas en Tabla 5 y Figura 5, al evaluar la perspectiva
referente a calidad del servicio, €l 33 % de los administrados de SUTRAN Ia calific6 como
baja. En contraste, un 57 % indic6 que esta era de nivel medio, mientras que solo el 10 % la

percibié como alta.

Tabla 6

Niveles de satisfaccion

FRECUENCIA VAL. PORCENTUAL
BAJO NIVEL 114 30
MEDIO NIVEL 256 68
ALTO NIVEL 8 2

378 100
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Figura 6

Niveles de satisfaccion

Satisfaccion del usuario

EBAIO mMEDIO wmALTO

Tal como indican las evidencias expuestas en Tabla 6 y Figura 6, al evaluar la
perspectiva relacionada a la satisfaccion del usuario, un 30 % de los administrados de SUTRAN
la calificod como baja. En contraste, un 68 % indicod que esta era de nivel medio, mientras que

solo el 2 % la percibi6 como alta.

Tabla 7

Nivel de los elementos tangibles

FRECUENCIA VAL. PORCENTUAL
BAJO NIVEL 140 37
MEDIO NIVEL 136 36
ALTO NIVEL 102 27

378 100
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Figura 7

Niveles de los elementos tangibles

Elementos tangibles

EBAIO mMEDIO ®mALTO

Tal como indican las evidencias expuestas en Tabla 7 y Figura 7, al evaluar la
perspectiva relacionada a la dimension analizada, el 37% de los administrados de SUTRAN
calific6 como baja. En contraste, un 36 % indic6 que esta era de nivel medio, mientras que solo

el 27 % la percibi6 como alta.

Tabla 8
Niveles de fiabilidad
FRECUENCIA VAL. PORCENTUAL
BAJO NIVEL 141 37
MEDIO NIVEL 158 42
ALTO NIVEL 79 21

378 100




50

Figura 8
Niveles de fiabilidad

Fiabilidad

mBAJO mMEDIO w®mALTO

Tal como indican las evidencias expuestas en Tabla 8 y Figura 8, después de evaluar la
perspectiva relacionada a la dimension analizada, el 37 % de los administrados de SUTRAN
califico como baja. En contraste, un 42 % indic6 que esta era de nivel medio, mientras que solo

el 21 % la percibid como alta.

Tabla 9

Nivel de capacidad de respuesta

FRECUENCIA VAL. PORCENTUAL
BAJO NIVEL 137 37
MEDIO NIVEL 130 34
ALTO NIVEL 111 29

378 100
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Figura 9

Nivel de capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

EBAIO mMEDIO w®mALTO

Tal como las cifras obtenidas en Tabla 9 y Figura 9, al evaluar la perspectiva
relacionada a la dimension analizada, el 37 % de los administrados en SUTRAN califico como
baja. En contraste, un 34 % indicé que esta era de nivel medio, mientras que solo el 29 % la

percibié como alta.

Tabla 10
Nivel de seguridad
FRECUENCIA VAL. PORCENTUAL
BAJO NIVEL 131 35
MEDIO NIVEL 137 36
ALTO NIVEL 110 29

378 100
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Figura 10
Nivel de seguridad

Seguridad

®BAJO m MEDIO wmALTO

Tal como indican las cifras obtenidas en Tabla 10 y Figura 10, al evaluar la perspectiva
relacionada a la dimension “seguridad”, el 35 % de administrados de SUTRAN calific6 como
baja. En contraste, un 36% indic6 que esta era de nivel medio, mientras que solo el 29 % la

percibi6 como alta.

Tabla 11
Nivel de empatia
FRECUENCIA VAL. PORCENTUAL
BAJO NIVEL 129 34
MEDIO NIVEL 165 44
ALTO NIVEL 84 22

378 100




53

Figura 11

Nivel de empatia

Empatia

EBAIO ®mMEDIO ®mALTO

Tal como indican los resultados expuestos en Tabla 11 y Figura 11, al evaluar la
perspectiva relacionada a la dimensién “empatia”, el 34 % de administrados de SUTRAN
califico como baja. En contraste, un 44% indico que esta era de nivel medio, mientras que solo

el 22 % la percibié como alta.

Tabla 12

Nivel de satisfaccion general

FRECUENCIA VAL. PORCENTUAL
BAJO NIVEL 114 30
MEDIO NIVEL 256 68
ALTO NIVEL 8 2

378 100
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Figura 12

Nivel de satisfaccion general

Nivel de satisfaccion

EBAIO EMEDIO ®mALTO

Tal como indican las cifras obtenidas en Tabla 12 y Figura 12, al evaluar la perspectiva
relacionada a la dimension estudiada, €l 30 % de los administrados de SUTRAN califico como

baja. En contraste, un 68% indicd que esta era de nivel medio, mientras que solo el 2 % la

percibié como alta.

Tabla 13
Prueba de Normalidad
Kolmogorov-Smirnv@ Shapiro-Wiik
ESTAD. gl P ESTAD. gl P.
CAL. DEL SERVICIO ,170 378 ,000 ,949 378 ,000
SATISF. DEL USUARIO ,312 378 ,000 ,785 378 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al observar los valores obtenidos en Tabla 13, las variables no siguen una distribucion

considerada normal. Cabe destacar que durante el andlisis se consider6 la correccion de
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significancia de Lilliefors, que considera el tamafio muestral a evaluar.

Los valores muestran que, la "calidad del servicio", segiin la prueba Kolmogorov-
Smirnov arroja una cifra de 0,170, con un valor de significancia de 0,00.

De igual manera, el estadistico de Shapiro-Wilk arroja una cifra de 0,949, con un valor
de significancia 0,00.

Por otro lado, para "satisfaccion del usuario", segin prueba Kolmogorov-Smirnov
arroja una cifra de 0,312, con un valor de significancia de 0,00. La prueba de Shapiro-Wilk
para esta variable arroja un valor de 0,785, con un valor de significancia de 0,00.

Tras examinar los datos, y considerando que la muestra es mayor a 50, se empleara
Kolmogorov-Smirnov como estadistica para analisis.

Se determind que ninguna de las dos variables seguia una distribucion normal, ya que
los valores p estaban por debajo del umbral (o = 0,05). Por lo tanto, se empleara el Rho de

Spearman a favor de evaluar correlacion de las variables mencionadas.

4.1.2 Prueba de significancia estadistica de la hipdtesis:

Se aplicara el coeficiente R de Spearman utilizando paquete estadistico SPSSv26 para
evaluar y comprobar la relacion de hipotesis y su significancia, basado en los parametros
planteados en el disefio de la investigacion.

4.1.2.1  Hipotesis general.
Hipotesis Nula (Hyp): No existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,
Carga y Mercancias, Lima - 2023.
Hipotesis Alterna (Hy): Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,

Carga y Mercancias, Lima - 2023.
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Comprobacion de la Hipotesis General
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CALIDAD DEL = SATISF. DEL
SERVICIO USUARIO
CALIDAD DEL COEFICIENTE 1,000 ,756
SERVICIO P ,000
RHO SPEAR MAN N 378 378
SATISF. DEL USUARIO COEFICIENTE ,756 1,000
P ,000
N 378 378

Tal cual lo evidenciado en Tabla 14, el R de Spearman sefala la cifra 0,756,
determinando que hay relacion positiva, grado alto dentro de las dos variables estudiadas en
este trabajo.

Como consecuencia, los datos analizados validan que hay correlacion fuerte y positiva
asociados a la calidad de las prestaciones brindadas por colaboradores SUTRAN y sus

administrados satisfechos.

4.1.2.2  Primera hipoétesis especifica.
Hipotesis Nula (Ho): No existe relacion entre los elementos tangibles con la satisfaccion de
los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,
Carga y Mercancias, Lima - 2023.
Hipotesis Alterna (H;): Existe relacion entre los elementos tangibles con la satisfaccion de
los usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,

Carga y Mercancias, Lima - 2023.
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Tabla 15
Comprobacion de la Hipotesis Especifica 1

ELEMT. SATISF. DEL
TANGIBLE USUARIO
ELEMT. TANGIBLE COEFICIENTE 1,000 ,650
B . ,000
RHO SPEAR MAN N 378 378
SATISF. DEL USUARIO COEFICIENTE ,650 1,000
P ,000
N 378 378

Tal cual lo evidenciado en Tabla 15, el R de Spearman sefiala la cifra 0,650,
determinando que hay relacion positiva, grado moderado dentro de la dimension “elementos
tangibles” y la variable dependiente “satisfaccion del usuario”

Como consecuencia, los datos analizados validan que hay correlacion moderada y
positiva asociados de los elementos tangibles y la satisfaccion de los administrados en

SUTRAN y sus administrados satisfechos.

4.1.2.3  Segunda hipdtesis especifica.
Hipotesis Nula (Ho): No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en
las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y
Mercancias, Lima - 2023.
Hipotesis Alterna (H): Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en
las Plataformas de Atencién al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y

Mercancias, Lima - 2023.
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Tabla 16
Comprobacion de la Hipotesis Especifica 2

SATISF. DEL
FIABILIDAD USUARIO
FIABILIDAD COEFICIENTE 1,000 ,730
P . ,000
RHO SPEAR MAN N 378 378
SATISF. DEL USUARIO COEFICIENTE ,730 1,000
P ,000
N 378 378

Tal cual lo evidenciado en Tabla 16, el R de Spearman sefala la cifra 0,730,
determinando que hay relacion positiva, grado alto dentro de la dimension “fiabilidad” y la
variable dependiente “satisfaccion del usuario”

Como consecuencia, los datos analizados validan que hay correlacion alta y positiva de

fiabilidad con la satisfaccion de los administrados en SUTRAN.

4.1.2.4  Tercera hipotesis especifica.
Hipotesis Nula (Hy): No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,
Carga y Mercancias, Lima - 2023.
Hipotesis Alterna (H1): Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios en las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte,

Carga y Mercancias, Lima - 2023.
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Tabla 17
Comprobacion de la Hipotesis Especifica 3

CAPAC. DE SATISF. DEL
RESPUESTA USUARIO

CAPAC. DE COEFICIENTE 1,000 ,565
RPTA P . ,000
RHO SPEAR MAN N 378 378
SATISF. DEL COEFICIENTE ,565 1,000
USUARIO P ,000
N 378 378

Seglin lo presentado en la Tabla 17, se observa que el R de Spearman muestra la cifra
0,565, lo cual evidencia la relacion positiva y grado moderado existente entre “capacidad de
respuesta” y “satisfaccion del usuario”.

Por lo tanto, los resultados obtenidos validan la presencia de una fuerte correlacion
positiva moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del administrado en

SUTRAN.

4.1.2.5  Cuarta hipdtesis especifica.
Hipoétesis Nula (Ho): No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en
las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y
Mercancias, Lima - 2023.
Hipoétesis Alterna (H): Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en
las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y

Mercancias, Lima - 2023.
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Tabla 18
Comprobacion de la Hipotesis Especifica 4

SATISF. DEL
SEGURIDAD USUARIO
SEGURIDAD COEFICIENTE 1,000 ,435
P . ,000
RHO SPEAR MAN N 378 378
SATISF. DEL USUARIO COEFICIENTE ,435 1,000
P ,000
N 378 378

Seglin lo presentado en la Tabla 18, se observa que el R de Spearman muestra el valor
0,435, lo cual evidencia la relacion positiva y grado moderado existente entre “seguridad” y
“satisfaccion del usuario”.

Por lo tanto, los resultados obtenidos validan la presencia de una fuerte correlacion

positiva moderada entre la seguridad y la satisfaccion del administrado en SUTRAN.

4.1.2.6  Quinta hipotesis especifica.
Hipotesis Nula (Hop): No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los en las
Plataformas de Atencién al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y
Mercancias, Lima - 2023.
Hipoétesis Alterna (H;): Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en
las Plataformas de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Transporte, Carga y

Mercancias, Lima - 2023.
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Tabla 19
Comprobacion de la Hipotesis Especifica 5

SATISF. DEL
EMPATIA USUARIO
EMPATIA COEFICIENTE 1,000 ,715
P . ,000
RHO SPEAR MAN N 378 378
SATISF. DEL USUARIO COEFICIENTE 715 1,000
P ,000
N 378 378

Seglin lo presentado en la Tabla 19, se observa que el R de Spearman muestra el valor
0,715, lo cual evidencia la relacion positiva y grado alto existente entre “empatia” y
“satisfaccion del usuario”.

En tal sentido, los resultados validan la existencia de una fuerte correlacion positiva

entre la empatia y la satisfaccion de administrados en SUTRAN.
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V DISCUSION DE RESULTADOS

Este trabajo tiene el objetivo de encontrar como se relacionan la calidad del servicio y
la satisfaccion de los administrados en SUTRAN, para ello se aplicoé un cuestionario sobre los
378 administrados considerados para la muestra, con el proposito de recolectar la mayor
cantidad de informacion que permita realizar el analisis de las hipotesis vertidas en esta
investigacion. Cabe resaltar que los valores estadisticos resultantes fueron analizados
estadisticamente mediante el SPSS vers. 26.

En la busqueda del objetivo general, segtn lo presentado en la Tabla 14, se observa que
el R de Spearman muestra la cifra 0,756, el cual se traduce en la existencia de una positiva
relacion con alta magnitud entre las variables de este trabajo. Por lo tanto, se puede inferir que
a pesar del concepto muy amplio que posee el termino calidad de acuerdo a diversos
investigadores, ella se encuentra vinculada con la complacencia basada en la percepcion real
del usuario.

Tenemos asi investigadores como Chirinos et al. (2018), Carbajal y Molla (2021), y
Coras e Hinostroza (2023) quienes parten de este concepto para utilizar el modelo tedrico
SERVPEREF con la finalidad de medir la relacion entre ambas variables y poder asi determinar
cual de las dimensiones de la calidad planteadas por el modelo (empatia, elementos tangibles,
seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad) influyen en mayor nivel en las distintas
organizaciones evaluadas. De esta forma, recabando la informacion a partir de encuestas, los
investigadores presentan distintos resultados en sus investigaciones.

Chirinos et al. (2018), en su tesis de grado “Diagnostico de la Calidad del Proceso de
Atencion Administrativa en el Hospital de la Solidaridad de Mirones” demuestran que una
de las dimensiones con mayor significacion en la satisfaccion del usuario, es la “fiabilidad”,
teniendo como valor rescatable el buen trato y la amabilidad. Concluyendo que, a pesar de que

el sistema de salud estatal presenta ciertas deficiencias en materia de infraestructura, carencia
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de personal médico, equipamiento no adecuado y una pobre gestion administrativa; los
resultados de su investigacion demuestran la satisfaccion de dichos pacientes por el servicio
brindado.

Carabajal y Molla (2021), en su tesis de grado “Percepcion de la Calidad de Servicio
y Satisfaccion del Cliente en el Transporte Publico Urbano: El Caso del Metropolitano
en Lima” indican bajo sus hallazgos que aplicar el modelo SERVPEREF y sus dimensiones, no
influye en como el usuario percibe el servicio que recibe (satisfaccion). Ellos sostienen que el
unico factor que influye es la “empatia”; ademdas que entre los valores rescatables resaltan la
buena atencion e interés por el usuario. Sin embargo, recalcan la importancia de aplicar dicho
modelo por cuanto permite conocer los aspectos a mejorar correspondientes a un determinado
servicio que sera brindado al usuario final.

Por otra parte, Coras e Hinostroza (2023), en su tesis de grado “Analisis de la calidad
percibida de atencion de servicio de los usuarios de consulta externa y su relacion con la
satisfaccion de un centro de salud universitario. Caso: El Servicio de Salud de la Pontificia
Universidad Catdélica del Pera” sostienen que, dentro del modelo SERVPERF, cada una de
sus dimensiones mantienen una relacion entre si y que, ademés mantienen relacion positiva
con la satisfaccion del usuario. Sin embargo, haciendo un analisis factorial, determina que la
dimension con mayore relacion es la “seguridad” dentro del cual resaltan valores como el trato
amable y el conocimiento técnico. Es decir, un usuario satisfecho se vera influencia por el
grado de conocimiento técnico y comportamiento que tenga el personal que atiende.

Como se puede observar, distintas investigaciones elaboradas se basan en la utilizacion
del modelo SERVPERF, mostrando distintos resultados; Sin embargo, a pesar de los distintos
niveles de correlacion existentes de sus dimensiones y la variable satisfaccion, se resalta el
analisis integral de las dimensiones sin discriminacion alguna, puesto que permitiran obtener

informacion sobre aspectos valorados por los usuarios que se pueden tomar en cuenta para
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mejorar.

En el caso especifico de la presente investigacion que tiene como objeto de estudio a la
entidad publica “La Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y
Mercancias” (SUTRAN), no se puede afirmar que los resultados obtenidos puedan ser de
aplicaciéon a todas las entidades publicas dentro del sector transporte como Organismo
Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso Publico (OSITRAN),
Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU) o el propio Ministerio de
Transortes y Comunicaciones (MTC); ya que, a pesar de ser entidades con funciones similares
de fiscalizacion y supervision que estan dentro del sector transporte; no poseen los mismos
aspectos como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Sin embargo, el presente estudio puede servir como referencia para que estas entidades puedan

aplicarlo siguiendo el método desarrollado, tomando en cuenta sus caracteristicas propias.
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VI CONCLUSIONES

o Sobre el objetivo general, el R de Spearman refleja 0,756 evidenciando una
relacion positiva y de alta magnitud entre las variables propuestas en esta investigacion. Es
decir, si se realizan mejoras en los servicios que brinda la SUTRAN concernientes a la
orientaciéon en temas de infracciones, estas tendran repercusion en la satisfaccion de los
administrados.

. Se concluy6 que el R de Spearman refleja 0,650 indicando que hay correlacion
positiva moderada, entre la primera dimension “elementos tangibles” con la satisfaccion del
usuario en la SUTRAN, 2023, planteados en la investigacion. En otras palabras, las
modificaciones o mejoras que se realicen en la presentacion del personal o las condiciones
fisicas, tendran repercusion en el nivel de administrados satisfechos.

J Se resolvid que el R de Spearman refleja 0,730 indicando que hay relacion
positiva y de alta magnitud, entre la segunda dimension “fiabilidad” con la satisfaccion del
usuario en la SUTRAN, 2023. Esta se relaciona con la capacidad de cumplir con el servicio
prometido eficientemente y dentro de los plazos indicados. En otras palabras, una atencion
eficiente, tendra repercusion en el nivel de administrados satisfechos.

. Se encontré que el R de Spearman refleja 0,565 indicando que hay relacion
positiva y de magnitud moderada, entre la tercera dimension “capacidad de respuesta” con la
satisfaccion del usuario en la SUTRAN, 2023. Esta dimension se vincula con la voluntad del
personal de las plataformas de atencion de ayudar a los usuarios y brindarles una pronta
respuesta.

o Se concluy6 que el R de Spearman refleja 0,435 indicando que hay relacion
positiva y de magnitud moderada, entre la cuarta dimension “seguridad” con la satisfaccion del
usuario en la SUTRAN, 2023. Dicha dimension se relaciona con la aptitud, es decir las

capacidades y habilidades de los colaboradores en las plataformas de atencion de poder realizar
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sus funciones de manera eficiente y productiva generando confianza en la atencion a los
usuarios.

. Finalmente, se resolvié que el R de Spearman refleja 0,715 indicando que hay
relacion positiva y de alta magnitud, entre la quinta dimension “empatia” con la satisfaccion
del usuario en la SUTRAN, 2023. Dicha dimension establece que las entidades, a través del
personal, debe tener capacidad de entender los problemas de los usuarios, adaptarse a sus

necesidades y brindarle una atencion personalizada.
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VII RECOMENDACIONES

o Se propone a la SUTRAN, realizar programas de capacitacion dirigidos al
personal que labora en las plataformas de orientacion al administrado, en aspectos de
conocimiento sobre las consultas mas comunes que se realizan en ventanilla, asi como reforzar
la vocacion de servicio, valor primordial que debe imperar en todas las entidades publicas en
aras de fortalecer el servicio que ofrecen a sus ciudadanos, promoviendo la empatia respecto
de sus necesidades y acortando los tiempos de espera por cada consulta realizada.

. Se sugiere a las autoridades de la SUTRAN, implementar herramientas digitales
que faciliten al administrado poder acceder a informacidn concerniente a la instancia en la cual
se encuentran sus infracciones con mayor facilidad, sin perder la seguridad y fiabilidad en la
informacion obtenida, toda vez que, el hecho de acudir presencialmente a la sede central o las
distintas oficinas ubicas a nivel nacional, implican gasto de tiempo y dinero, lo cual puede ser
evitado si se implementan o mejoran estos canales virtuales.

. Se recomienda fortalecer el canal de atencion telefonica con el que cuenta la
SUTRAN, toda vez que los tiempos de espera por llamada telefonica superan los 10 minutos
por atencion, colapsando las lineas e imposibilitando que los administrados puedan obtener
informacion respecto a las consultas realizadas, lo cual obliga a dichos usuarios a acudir
presencialmente a la sede central de la entidad, generando molestias en cuanto a la satisfaccion
del servicio obtenido.

° Se recomienda a la alta direccion de la entidad, considerar la cantidad de
colaboradores ubicados en las plataformas de orientacion, en pro de evaluar un incremento en
la asignacion presupuestaria destinada a la contratacion de mas colaboradores. Ello permitira
cubrir la totalidad de las ventanillas de atencion, ya que, como se ha evidenciado a lo largo de
esta investigacion, muchas de ellas permanecen inhabilitadas, generando una sobrecarga de

trabajo en el personal disponible, lo cual se traduce en largas colas, molestia en los usuarios e
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insatisfaccion por los servicios que brinda el estado a través de sus entidades.

o Se sugiere, con la finalidad de mejorar la dimension “seguridad” del modelo
SERVPEREF, en la cual se evalua la capacidad de la entidad de poder hacer que el usuario sienta
confianza frente al servicio recibido; se sugiere la capacitacion constante al personal de
atencion sobre las normativas vigentes para una atencidon profesional y adecuada, capaz de
poder brindar las respuestas correctas a las inquietudes de los usuarios asi estos se puedan sentir
seguros por las respuestas recibidas y no sientan que las sanciones puestas estan mal aplicadas
o sustentadas.

J Finalmente, con la finalidad de mejorar la dimension “empatia” del modelo
SERVPEREF, la cual hace referencia a la capacidad que tiene la entidad de entender el problema
de sus usuarios, adaptarse a sus necesidades y brindarle una atencion personalizada.; se sugiere
desarrollar una estrategia de trato humanizado con criterios de cercania, escucha activa e
inteligencia emocional para que los usuarios no sientan que el trato en la atencion es frio y
proceso meramente burocratico. Asimismo, se recomienda desarrollar un espacio de dialogo
donde los usuarios puedan acercarse a las autoridades a través del didlogo directo.
Adicionalmente, se deberia proponer la utilizaciéon de un lenguaje cercano, con palabras
sencillas y no lenguajes técnicos, ya que los usuarios, comiinmente, no suelen entender estos

términos.
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IX ANEXOS
ANEXO A
Matriz de consistencia
FUNDAMENTACION DEL
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1 Tipo de Investigacion
: . Existe una relacion
, ) ., Determinar el nivel de o\ .
(Cual es el nivel de relacion que ., . positiva entre la calidad del
: . relacion que existe entre la - . .,
existe entre la calidad del . .. servicio y la satisfaccion de
.. . ., calidad del servicio y Ila . .
servicio y la satisfaccion de los| . . . los  usuarios en las| Calidad de
s satisfaccion de los usuarios en ., ..
usuarios en las Plataformas de . Plataformas de Atencion al servicio
., . las Plataformas de Atencion al | . -
Atencion al Ciudadano de la| . Ciudadano de la Tedrica
. . Ciudadano de la . . ) .
Superintendencia de Transporte . . Superintendencia de | Dimensiones:
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Terrestre de Personas, Carga y Transporte  Terrestre  de|e Elementos
] . Transporte  Terrestre  de . .
Mercancias - SUTRAN, Lima - .| Personas, Carga y Mercancias tangibles
20239 Personas, Carga y Mercancias | SUTRAN. Lima - 2023 e Fiabilidad
: - SUTRAN, Lima -2023. ’ ' tabilida
e (apacidad
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas de respuesta | Nivel de Investigacion
1. (Cudles el nivel de relacion | 1. Determinar el nivel de| 1. Existe una relacion|e Seguridad
que existe entre los relacion que existe entre positiva entre los|e Empatia
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378 usuarios del servicio
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ANEXO B

Operacionalizacion de Variables
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tiempo.

DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
e Material
utilizado.
e Apariencia de
las
- ELEMENTOS instal.acio.nes.
'Para el ar}a.hsls de la TANGIBLES o Aparlenma 1-4
variable se utilizé el Modelo fisica del
SERVPERF que significa personal de
“Rendimiento del servicio” servicio. (1) Muy en
“La calidad de servicio |  propuesto por Cronin y e Condiciones desacuerdo (2)
CALIDAD es l(? que el gliente Taylor, el cugl ‘mide lg ambientales. En Qesacuerdo
DEL percibe del nivel Qe' calidad dpl servicio en cinco e Cumplimiento (3') Ni de acuerdo
SERVICIO desempefio del servicio dimensiones. de funciones. ni en desacuerdo
prestado”. (Cronin y Asimismo, utiliza un e Asistencia al (4) De acuerdo
Taylor,1994) cuestionario compuesto por usuario en la (5) Muy de
22 preguntas, las cuales solucion de acuerdo
fueron realizadas a usuarios problemas.
del servicio de la plataforma | FIABILIDAD e Prestacion dell 5-9
de atencion de la SUTRAN. servicio de
manera
correcta.
e Prestacion del
servicio a




Informacién
suministrada
uniforme y
consistente.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Tiempo de
espera
establecidos.
Rapidez
Disposicion
Personal
colaborador.

10-13

SEGURIDAD

Confianza
Seguridad
Atencién
Conocimiento
del trabajo.

14-17

EMPATIA

Informacion de
la peticion.
Horarios de
atencion.
Atencion
personalizada.
Preocupacion
por la
experiencia en
la atencion.
Comprension de
las necesidades.

18-22
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. , ESCALA
DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES |ITEMS DE
MEDICION
Para el analisis de
la variable se
utilizo la métrica
“Customer
Satisfaccion
Score” (CSS) (1) Muy en
. medido en cinco desacuerdo
Es el beneficio que surge de | .. ) i
N .o dimensiones; para (2) En
la experiencia de utilizar o
o . lo cual se desacuerdo
recibir un servicio elaboraron 6 ’ (3) Ni de
SATISFACCION Orp;zri)zoggilggaiz I;Zf l;rrllzra preguntas de un SAE§§§§§£ON Nivel de satisfaccion 2398 acuerdo ni
DEL USUARIO & que se & cuestionario que con el servicio recibido en
cuando se percibe que lo .
o . fue aplicado a los desacuerdo
recibido por el cliente, .
: usuarios de las (4) De
supera sus expectativas.
(Oliver, 1980) plataformas de acuerdo
ver, atencion de la (5) Muy de
SUTRAN con la acuerdo
finalidad de medir
el nivel de
satisfaccion

respecto al
servicio recibido.
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ANEXO C

Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA RECOGER INFORMACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE TERRESTRE DE PERSONAS, CARGA

Y MERCANCIAS, LIMA

Indicaciones:

1.

Lea detenidamente cada pregunta y analice las opciones de respuesta antes de contestar.

2. No deje preguntas sin responder.
3. Marque con un aspa (X) en solo uno de los recuadros correspondientes a cada pregunta.
4. Si tiene dudas sobre alguna pregunta, no dude en consultar las instrucciones adicionales o
pedir ayuda.
AE
ELEMENTOS TANGIBLES
1. La SUTRAN cuenta con equipamiento moderno para realizar la atencion.
2. Las instalaciones fisicas de la SUTRAN son visualmente atractivas.
3. El personal de atencion esta correctamente vestido y tiene una apariencia
pulcra.
4. Las instalaciones fisicas de la plataforma de atencion van de acuerdo con el tipo
de servicio que brinda.
FIABLIDAD
5. La SUTRAN cumple con el servicio prometido (atencion en el tiempo
establecido, buena atencidn, priorizacion del bienestar, etc.)
6. Cuando tienes un problema, el personal que atiende se muestra empatico y
tranquilizador.
7. La atencion del personal es confiable.
8. La SUTRAN Ile proporciona sus servicios en el momento que se compromete a
hacerlo.
9. El personal de atencion se esfuerza por NO cometer errores en la prestacion de

Su servicio.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. La SUTRAN comunica oportunamente cuando se brindara el servicio.




11.

El personal de atencion brinda un servicio rapido en los tiempos prometidos.

82

12.

El personal de atencion NO siempre estd dispuesto a ayudar a los usuarios.

13.

El personal de atencion siempre esta dispuesto a responder sus interrogantes.

SEGURIDAD

14.

El comportamiento del personal atencion le transmite confianza.

15.

Usted se siente seguro con el servicio que le brinda el personal de atencion.

16.

El personal de atencion es educado, amable y respetuoso.

17.

El personal de atencion cuenta con los conocimientos y herramientas para

realizar su trabajo correctamente.

EMPATIA

18.

La SUTRAN ofrece una atencion individualizada.

19.

El servicio de la SUTRAN ofrece horarios de atencidon convenientes.

20.

La SUTRAN tiene personal que ofrece una atencidn personalizada.

21.

La SUTRAN se preocupa porque sus usuarios tengan una buena experiencia en

la atencion.

22.

El personal de la SUTRAN conoce cuales son sus necesidades.

NIVEL DE SATISFACCION

23.

En general, estoy satisfecho con el servicio de atencion recibido por parte de la

plataforma de atencion.

24.

Cuando uso el servicio de atencion siento que este cumplié con mis

expectativas.

25.

Cuando uso el servicio de atencidn siento que mis problemas son resueltos de

forma satisfactoria.

26.

Cuando uso el servicio de atencion me siento satisfecho con la atencion del

personal en plataforma.

27.

[ Estarias dispuesto a volver a usar el servicio de plataforma?

28.

(Estarias dispuesto a recomendar el servicio de atencion?




