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RESUMEN

El presente estudio emerge de la percepcion de ciertos problemas sobre el nivel de
satisfaccion de usuarios, teniendo en cuenta los factores que la determinan. Frente a ello,
se plante como objetivo Analizar los factores que determinan el nivel de satisfaccion de
los usuarios en el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en la
Municipalidad Provincial de Huancané, con el fin de proponer estrategias de mejora para
optimizar dicho proceso y elevar la calidad del servicio. Esta investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, de alcance correlacional causal y un disefio no
experimental-correlacional. La muestra estuvo constituida por 105 usuarios a quienes se
les aplicd dos cuestionarios sobre la variable de factores clave y la satisfaccion del
usuario. Estos instrumentos fueron validados por dos expertos en la materia, para el
analisis y procesamiento de datos se emple6 la hoja de calculo Excel y el programa SPSS.
Segun los hallazgos encontrados se confirmd que los factores clave evaluados (calidad de
atencion, tiempos de espera y equipamiento de infraestructura) influyen
significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios. El modelo de regresion
lineal multiple mostr6 que estos factores explican el 59.5% de la variabilidad en la
satisfaccion (R = 0.595, p < 0.001), con especial énfasis en la atencion del personal y el
estado de la infraestructura como predictores significativos. Esto permite concluir que la
optimizacion de estos elementos puede mejorar de manera sustancial la calidad del

servicio en el proceso de obtencion de licencias clase B.

Palabras clave: atencion, equipamiento e infraestructura, factores, satisfaccion del

usuario, tiempo de espera.
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ABSTRACT

This study emerges from the perception of certain problems regarding user satisfaction,
taking into account the factors that determine it. Given this, the general objective was to
analyze the influence of key factors on user satisfaction during the process of obtaining
Class B driver's licenses in the Provincial Municipality of Huancané. This research had a
quantitative, applied approach, causal correlational scope, and a non-experimental-
correlational design. The sample consisted of 105 users who completed two
questionnaires on the key factors variable and user satisfaction. These instruments were
validated by three experts in the field; Excel spreadsheets and SPSS software were used
for data analysis and processing. The findings confirm that the key factors evaluated
(quality of service, wait times, and infrastructure) significantly influence user satisfaction.
The multiple linear regression model showed that these factors accounted for 59.5% of
the variability in satisfaction (R? = 0.595, p < 0.001), with particular emphasis on staff
service and infrastructure condition as significant predictors. This suggests that
optimizing these factors can substantially improve service quality in the process of

obtaining Class B licenses.

Keywords: attention, equipment and infrastructure, factors, user satisfaction, waiting

time.
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INTRODUCCION

La obtencion de una licencia de conducir representa un proceso fundamental y regulado
que permite a una persona operar un vehiculo motorizado de forma legal y segura en las
vias publicas. Este documento no solo autoriza la conduccion, sino que también asegura
que el conductor ha aprobado evaluaciones que garantizan su competencia y
conocimiento de las normas de transito. En ese sentido, la licencia de conducir cumple un
papel importante en la reduccion de accidentes viales, al certificar que los conductores

cumplen con estdndares minimos de seguridad y responsabilidad.

A nivel internacional, los procedimientos para obtener una licencia de conducir,
especialmente de clase B, varian seglin la normativa de cada pais. Sin embargo, todos
comparten un objetivo comun: garantizar la seguridad vial mediante la formacion y
evaluacion adecuada de los conductores. En este contexto, el presente estudio analiza los
factores determinantes que influyen en la satisfaccion de los usuarios durante el proceso
de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad Provincial de
Huancané. Para ello, se han considerado variables como: la calidad de la atencion
brindada, los tiempos de espera en los exdmenes tedricos y practicos, y las condiciones

de la infraestructura.

La investigacion adopta un enfoque cuantitativo, permitiendo medir de forma objetiva el
nivel de satisfaccion de los usuarios. Los datos fueron recolectados mediante encuestas
aplicadas a personas que tramitaron su licencia en dicha municipalidad, lo que brinda una

vision directa y detallada de su experiencia.

La satisfaccion del usuario en servicios publicos, como el tramite de licencias de conducir,
ha despertado un creciente interés a nivel internacional y local. Como senala Ciano
(2013), la calidad y eficiencia en estos procesos son clave para mejorar la percepcion
ciudadana hacia las instituciones y promover la seguridad vial. Un proceso transparente,
eficiente y centrado en el usuario no solo refuerza la confianza en las entidades

responsables, sino que también contribuye al orden y seguridad en el transito vehicular.

Esta tesis aporta conocimiento en un area poco explorada en el la Municipalidad

Provincial de Huancané, ofreciendo una comprension profunda de los factores que

13



influyen en la satisfaccion de los usuarios. A partir de un analisis riguroso y sistematico,
se espera que los hallazgos de esta investigacion sirvan como base para futuras mejoras

en la gestion del proceso de otorgamiento de licencias de conducir clase B.

El trabajo se organiza en cuatro capitulos:

El Capitulo I aborda el marco tedrico relacionado con la satisfaccion del usuario en los
servicios publicos, enfocandose especificamente en el proceso de obtencion de licencias
de conducir. Se revisan conceptos clave, teorias y estudios previos que permiten entender
coémo los ciudadanos perciben la calidad del servicio, asi como los principales factores
que inciden en su nivel de satisfaccion, tales como la atencion al cliente, los tiempos de

espera y la eficiencia del proceso.

El Capitulo II describe la metodologia de investigacion utilizada. Se detalla el enfoque
cuantitativo aplicado, el tipo de estudio, la poblacion y muestra seleccionada, asi como
los instrumentos empleados para la recoleccion de datos, principalmente encuestas.
También se explica como se analizaron los datos obtenidos, garantizando su validez y

confiabilidad.

El Capitulo III presenta los resultados del analisis estadistico, destacando los factores que
mas influyen en la percepcion de los usuarios respecto al servicio de emision de licencias.
Se incluyen graficos y tablas que permiten visualizar los datos de forma clara, y se

identifican patrones importantes en la experiencia de los ciudadanos.

El Capitulo IV contiene la discusion de los hallazgos, contrastandolos con la teoria
revisada. A partir de esto, se exponen las conclusiones principales y se proponen
recomendaciones que buscan mejorar la eficiencia y calidad del servicio, con el objetivo
de incrementar la satisfaccion de los usuarios y fortalecer la gestion publica en este

ambito.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

La ineficiencia administrativa y corrupcion en procesos de obtencion de licencias de
conducir (Africa Subsahariana). En varios paises africanos, se ve afectada por practicas
informales y corrupcion institucionalizada. El estudio de Wambugu y Mwaura (2023) en
Kenia revela que los usuarios enfrentan procesos engorrosos, tramites duplicados y
sobornos sistematicos, lo cual reduce significativamente su nivel de satisfaccion y

confianza en las entidades encargadas del otorgamiento de licencias de conducir.

Por otra parte, la digitalizacion ineficaz de servicios publicos en América Latina sigue
siendo un desafio. Aunque muchos paises de la region han implementado sistemas
digitales para la obtencion de licencias, la falta de interoperabilidad, la mala atencion
virtual y los errores en las plataformas afectan negativamente la experiencia del usuario.
Segun Garcia y Torres (2022), en Argentina los ciudadanos enfrentan retrasos, fallas

técnicas y escasa capacitacion del personal, generando un alto nivel de insatisfaccion.

En el contexto nacional, la desigualdad en la prestacion del servicio en zonas rurales y
urbanas, presentan brechas considerables. Segtin el informe del Defensor del Pueblo
(2023), existen marcadas diferencias entre las provincias y las grandes ciudades respecto
a la infraestructura, disponibilidad de personal y tiempo de atencion en los centros de
emision de licencias. Estas desigualdades generan altos niveles de insatisfaccion,
especialmente en zonas rurales como Puno o Huancavelica. En este sentido, Ramos y
Delgado (2022) evidenciaron que muchos usuarios desconocen los requisitos reales para
obtener una licencia clase B, lo cual se debe a la deficiente comunicacion institucional y
a la carencia de plataformas informativas claras. Este desconocimiento genera frustracion,

pérdida de tiempo y baja satisfaccion.

La modernizacion de las instituciones publicas apunta hacia un enfoque centrado en la
satisfaccion ciudadana, como lo mencionan (Bazan, 2019; Cornelio & Guillen, 2021).
Esta evolucion demanda una evaluacion exhaustiva de la calidad del servicio publico,

considerando las diferencias de percepcion entre los ciudadanos. La importancia de esta
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evaluacion radica en atender las necesidades especificas de los usuarios y mejorar su
experiencia durante el proceso de obtencidén de licencias. (Orellana, 2022; Patricio,

2018a).

La demora en los tramites, la burocracia inherente a las instituciones publicas y las largas
filas en centros de evaluacion generan malestar en los usuarios. Estas dificultades,
sumadas a la falta de empatia en la atencidon, impactan negativamente en la satisfaccion
del servicio.(Montalvo et al., 2020). Por lo descrito la obtencion de licencias de conducir
representa un desafio en términos de satisfaccion del usuario, este proceso se ve
influenciado por diversos factores que inciden directamente en la satisfaccion del usuario.

(Orellana, 2022; Patricio, 2018a).

Los procesos burocraticos y atencion deficiente en municipios provinciales del sur
andino. En la region Puno, especificamente en la Municipalidad Provincial de Huancané,
donde segtiin Condori (2023), el 67% de esta situacion pone en evidencia la necesidad de
mejorar los procesos internos, optimizar la atencion al ciudadano y garantizar una mayor
transparencia y agilidad administrativa, con el fin de fortalecer la confianza de la

poblacion en la institucion y brindar un servicio mas eficiente, justo y accesible.

En la actualidad, la Subgerencia de Transportes y Circulacion Vial de la Municipalidad
Provincial de Huancané ha implementado un circuito de manejo provisional, buscando
evaluar habilidades de conduccion. Sin embargo, esta pista no cumple con los estandares
de calidad establecidos por el Ministerio de Transportes segun el Decreto Supremo N.°
007-2016-MTC. Esto puede ocasionar un nivel de satisfaccion variable por parte de los
usuarios durante el proceso de obtencién de licencias de conducir clase B en la
municipalidad. En este contexto, es crucial identificar los factores que determinan el nivel
de satisfaccion de los usuarios durante el proceso de obtencion de licencias de conducir
clase B. Estos factores pueden abarcar desde la atencion al usuario, el tiempo de espera,

hasta las instalaciones de infraestructura.

La disparidad en la satisfaccion de los usuarios puede tener un impacto negativo en la
imagen y reputacion de la Municipalidad Provincial de Huancané, asi como en la
confianza de los ciudadanos en los servicios gubernamentales. Hasta el momento, no se

ha llevado a cabo un analisis exhaustivo de los factores que influyen en este nivel de
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satisfaccion de los usuarios, ni se han propuesto estrategias especificas para mejorar la
experiencia durante el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B. Esta falta
de andlisis impide que la municipalidad tome decisiones informadas y basadas en
evidencia para abordar las areas problematicas y mejorar la calidad de los servicios Rios

(2019).

Por lo tanto, es necesario investigar y analizar en profundidad los factores que afectan la
satisfaccion de los usuarios en este proceso. Por ello el proposito de esta investigacion es
analizar y comprender los factores que determinan el nivel de satisfaccion de los usuarios
en el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad Provincial
de Huancané. A partir de este andlisis, se generardn recomendaciones practicas y
accionables que permitan a la municipalidad implementar mejoras concretas en el proceso

de obtencion de licencias de conducir.

1.2. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.2.1 Pregunta general

(Cuadles son los factores que determinan el nivel de satisfaccion de los usuarios en el
proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad Provincial de

Huancané, y como se puede contribuir a mejorar dicho proceso?

1.2.2 Preguntas especificas

e ;De qué manera influyen la calidad de atencion y el trato del personal en la
satisfaccion de los usuarios durante el proceso de obtencion de licencias de
conducir clase B en la Municipalidad Provincial de Huancané?

e /Qué impacto tienen los tiempos de espera y la eficiencia administrativa en
la percepcion de satisfaccion de los usuarios durante dicho proceso?

e ;Como inciden la infraestructura, los recursos disponibles y la claridad de la
informacion proporcionada en el nivel de satisfaccion de los usuarios durante
el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad

Provincial de Huancané?
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1.3. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo general

Analizar los factores que determinan el nivel de satisfaccion de los usuarios en el proceso
de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad Provincial de
Huancané, con el fin de proponer estrategias de mejora para optimizar el proceso y elevar

la calidad del servicio.

1.3.2. Objetivos especificos

¢ Identificar los factores relacionados con la calidad de atencion y el trato del
personal que influyen en la satisfaccion de los usuarios durante el proceso de
obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad Provincial de
Huancané.

e Evaluar el impacto de los tiempos de espera y de la eficiencia administrativa
en la percepcion de satisfaccion de los usuarios durante el proceso de
obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad Provincial de
Huancané.

e Analizar el efecto de la infraestructura, los recursos disponibles y la claridad
de la informacion proporcionada en la satisfaccion de los usuarios durante el
proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad

Provincial de Huancané.

1.4. JUSTIFICACION

1.4.1. Justificacion Tedrica

La teoria de la satisfaccion del usuario es fundamental para esta investigacion, ya que
plantea que la satisfaccion depende de la comparacion entre las expectativas previas del
usuario y la calidad del servicio efectivamente recibido. Aplicada al proceso de obtencion
de licencias de conducir, esta teoria permite analizar como los usuarios perciben aspectos
clave como la atencién brindada, los tiempos de espera, las condiciones de las

instalaciones y la eficiencia del personal encargado. Identificar las diferencias entre lo
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esperado y lo percibido facilita la propuesta de mejoras especificas orientadas a optimizar

la experiencia del usuario.

Ademas, esta investigacion considera el marco normativo que regula la emision de
licencias de conducir en el Pert, principalmente la Ley N.° 27791 y el Decreto Supremo
N.° 003-2001-MTC. Estas normas establecen los requisitos y procedimientos que
garantizan que los conductores cumplan con los estandares necesarios para asegurar la
seguridad vial. No obstante, la aplicacion practica de estas normativas puede variar entre
municipalidades, generando inconsistencias que afectan la percepcion y satisfaccion de
los usuarios. Por ello, es indispensable realizar un analisis riguroso del grado de
cumplimiento de la normativa en la Municipalidad Provincial de Huancané, con el fin de
detectar posibles deficiencias y promover una aplicacion uniforme y justa de los

procedimientos.

En este contexto, la justificacion tedrica de este estudio radica en la necesidad de integrar
los marcos conceptuales de satisfaccion del usuario y la normativa vigente para evaluar y
mejorar el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad
Provincial de Huancané. Esta evaluacion permitird identificar los factores determinantes
de la satisfaccion del usuario y generar recomendaciones basadas en evidencia, orientadas

a elevar la calidad del servicio ofrecido.

1.4.2. Justificacion Social

La satisfaccion del usuario en el proceso de obtencion de licencias de conducir esta
estrechamente vinculada a la percepcion de eficiencia, accesibilidad y transparencia en
los servicios publicos. Cuando los ciudadanos consideran que los procedimientos
administrativos son adecuados y confiables, se fortalece la confianza en las instituciones,
lo que contribuye directamente a la legitimidad del gobierno local y al fortalecimiento del
tejido social. Esta confianza institucional es esencial para promover una participacion

ciudadana activa y una relacion de cooperacion entre la poblacion y las autoridades.

Ademas, la mejora en los niveles de satisfaccion de los usuarios tiene repercusiones
importantes en la seguridad vial. Obtener una licencia de conducir implica que la persona

ha cumplido con requisitos establecidos y ha demostrado las competencias necesarias
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para conducir con responsabilidad. Por ello, un proceso de emision de licencias que sea
eficiente, riguroso y transparente contribuye a reducir la presencia de conductores no
aptos en las vias publicas, disminuyendo el riesgo de accidentes de transito. Esta
reduccion no solo resguarda la vida e integridad de los ciudadanos, sino que también
disminuye los costos sociales, economicos y de salud publica asociados a la siniestralidad

vial.

Adicionalmente, los resultados de esta investigacion pueden servir como insumo valioso
para otras municipalidades u organismos publicos que busquen mejorar sus procesos de
otorgamiento de licencias. La identificacion de buenas practicas y areas de mejora en el
contexto de la Municipalidad Provincial de Huancané puede ser replicada o adaptada en
otras localidades, promoviendo una cultura de mejora continua en la gestion publica y, en

consecuencia, elevando la calidad de vida de mas ciudadanos.

1.4.3. Justificacion Practica

Este estudio posee una utilidad practica significativa, ya que se orienta a la mejora de un
servicio publico esencial que impacta directamente en un amplio sector de la poblacion:
el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad Provincial
de Huancané. Al analizar la percepcion de los usuarios sobre dicho proceso, se busca
identificar los principales problemas que enfrentan durante el tramite, tales como demoras
excesivas, deficiencias en la atencion al publico, falta de informacion clara y oportuna, y

carencias en la infraestructura fisica y operativa.

A partir de los resultados obtenidos, serd posible proponer mejoras concretas y viables,
que puedan ser implementadas por la municipalidad en el corto o mediano plazo, sin
necesidad de realizar grandes inversiones econdmicas. Algunas de estas mejoras podrian
incluir la optimizacion de los tiempos de atencidn, la capacitacion continua del personal
responsable, la adecuacion y mejora de los espacios fisicos donde se realiza el tramite,
asi como la simplificacion y digitalizacion de procedimientos administrativos, todo con

el objetivo de agilizar y transparentar el proceso.

Ademas, esta investigacion se convierte en una herramienta valiosa para los gestores

publicos, ya que proporciona informacion basada en evidencia sobre la experiencia real
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de los ciudadanos. De esta manera, se promueve una toma de decisiones mas informada
y acertada, orientada a elevar los estdndares de calidad del servicio y, en consecuencia, a

incrementar los niveles de satisfaccion ciudadana.

En resumen, esta tesis no solo aporta conocimiento al dmbito académico, sino que
también tiene un impacto préctico y transformador en la gestion publica local. Al mejorar
el proceso de emision de licencias de conducir, se contribuye al fortalecimiento de una
atencion mas eficiente, accesible y centrada en el ciudadano, lo que a su vez refuerza la
imagen institucional de la municipalidad y fomenta la confianza de la poblacién en sus

autoridades locales.

1.4.4. Justificacion Metodoldégica

Para el desarrollo de esta investigacion se ha adoptado el enfoque cuantitativo, ya que
permite obtener informacion precisa, objetiva y medible sobre los factores que influyen
en la satisfaccion de los usuarios durante el proceso de obtencion de licencias de conducir
clase B en la Municipalidad Provincial de Huancané. Este enfoque es pertinente porque
facilita la recoleccion de datos a través de instrumentos estandarizados, como encuestas
estructuradas, lo cual permite evaluar con mayor exactitud las percepciones y

experiencias de los usuarios que han interactuado con el sistema de licencias.

El enfoque cuantitativo resulta especialmente 1til en este contexto, ya que permite trabajar
con una muestra representativa de la poblacion, lo que a su vez posibilita identificar
tendencias, comparar resultados y establecer relaciones entre variables como la atencion
al cliente, los tiempos de espera, la infraestructura disponible y la claridad del proceso
administrativo. Gracias a esta metodologia, se obtiene una vision global del nivel de

satisfaccion, respaldada por datos estadisticos confiables y faciles de interpretar.

Ademas, uno de los principales aportes del enfoque cuantitativo es que permite presentar
los resultados mediante andlisis estadisticos descriptivos e inferenciales, lo que fortalece
la validez de los hallazgos y otorga mayor rigurosidad cientifica al estudio. A partir de
estos analisis, se pueden generar conclusiones claras, fundamentadas y utiles para la
gestion publica, orientadas a la mejora continua del servicio municipal. Por tanto, esta

metodologia no solo responde a los objetivos del estudio, sino que también proporciona
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insumos relevantes para la toma de decisiones y la formulaciéon de estrategias que

contribuyan al fortalecimiento institucional y al incremento de la satisfaccion ciudadana.
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CAPITULO IT
REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1 Antecedentes Internaciones

Zabala et al., (2021), realiz6 un estudio en Espafia que consistio en una evaluacion ex post
del sistema informadtico integral (ERP) implementado en el Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) municipal del Canton Riobamba, Ecuador, con el proposito de
analizar el desempeno institucional desde la percepcion de usuarios internos (servidores
publicos y directivos) y externos (contribuyentes), asi como determinar su nivel de
satisfaccion con los servicios municipales. Para ello, se aplicd el modelo de medicion
multidimensional propuesto por De Lone y McLean, junto con técnicas estadisticas para
procesar los datos recolectados. Los hallazgos revelaron una percepcion poco favorable
en cuanto a la mejora de la calidad del servicio y la satisfaccion ciudadana, aunque se
identificd una relacion positiva entre las dimensiones de calidad y satisfaccion del
usuario. En conclusion, el sistema ERP aportd beneficios a la gestion organizacional,
siendo los servidores publicos los principales beneficiarios, y destacandose que los

directivos presentaron los niveles mas altos de satisfaccion con su uso.

El estudio realizado por Reyes (2021), en Ecuador, titulado "Anélisis de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios del Sindicato de Choferes de Tarqui de la ciudad
de Manta", tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion
de los usuarios, con el fin de proponer mejoras que optimicen los procesos y cumplan con
sus expectativas. Para ello, se utilizd6 una metodologia de investigacion de campo,
bibliografica y documental, empleando un enfoque estadistico y descriptivo. A través de
encuestas aplicadas a los usuarios del servicio, se identificaron tanto aspectos positivos
como negativos, lo que permitid formular una propuesta basada en los resultados

obtenidos, orientada a mejorar la calidad del servicio prestado por la institucion.

Cruz y Zavala (2023) llevaron a cabo una investigacion en México con el objetivo de
identificar los factores que influyen en la adopcion del comercio movil (m-commerce)

entre los consumidores de Tijuana, Baja California. Para ello, analizaron literatura
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relacionada con el comportamiento del consumidor en linea y los elementos que
intervienen en la aceptacion de esta modalidad comercial. En la etapa cuantitativa, se
encuesto a 600 usuarios habituales del m-commerce residentes en Tijuana. Los resultados
revelaron tres factores clave para su adopcion: 1) un proceso de compra eficiente, seguro
y con comunicacion efectiva con el usuario; 2) un disefio web funcional, intuitivo y facil
de usar; y 3) soporte antes, durante y después de la compra, asi como la constante
actualizacion del sitio movil. Se concluyd que los usuarios de e-commerce evolucionan
continuamente y responden activamente a las nuevas oportunidades que ofrece el entorno

digital.

Casanova (2018), en su proyecto titulado “Andlisis de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del sindicato de choferes de Tarqui de la ciudad de Manta”.
Tiene por objetivo evaluar la calidad de servicio del sindicato de choferes de Tarqui de la
ciudad de Manta. Por lo que esta investigacion utilizd la metodologia cuantitativa, de
caracter descriptivo y de disefio no experimental, para la recoleccion de la informacion se
considerd la técnica de la encuesta el cual se realiz6 a una muestra de 383 ciudadanos de
sexo femenino y masculino que requirieron el servicio del sindicato de choferes
profesionales Tarqui de la Ciudad de Manta, en base a la encuestada realizada se puede
concluir mencionando que la calidad de servicios y la satisfaccion a los usuarios del
sindicato de choferes profesionales de Tarqui es muy buena ya que cuenta con docentes
capacitados que ensefian de una manera didéactica sin embargo, todavia hay falencias,
puesto que el nivel de aprendizaje en las practicas no es del todo eficiente ya que muchos

estudiantes que son capacitados no cumplen con los requerimientos.

Casanova (2018), en su proyecto titulado “Analisis y mejoramiento de la eficiencia del
proceso de emision de licencias de la agencia nacional de transito, santo domingo de los
Tsachilas”. Que tiene por objetivo la implementacion del sistema de gestion de la calidad
y mejoramiento continuo para optimizar los tiempos de atencion en el proceso de emision
de licencias de la Agencia Nacional de Transito Santo Domingo de los Tsachilas. Por lo
que esta investigacion utilizo el método un método cuantitativo de disefio no experimental
con tipo descriptivo inductivo, para la recoleccion de la informacion se considerd la
técnica de la encuesta el cual se realiz6 a una muestra de 375 usuarios atendidos en el
periodo 2016, en base a la encuestada realizada se puede concluir mencionando que la

situacion inicial de la Agencia Nacional de Transito Santo Domingo mostraba falencias
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en todo su proceso con la insatisfaccion del cliente, se evidencio la aplicacion de
encuestas donde el 77% de los usuarios manifest6 que la atencidon no era buena, y que la
problematica se centraba en las areas de informacion, digitacion, evaluacion e

impresiones.

Vargas y Benalcazar (2021), el estudio realizado en el Hospital Dr. Carlos del Pozo
Melgar de Muisne tuvo como objetivo analizar los factores determinantes en el nivel de
atencion y su relacion con la satisfaccion de los usuarios que acudieron a la sala de
emergencias. Se tratd de una investigacion de tipo mixto, con disefo transversal y alcance
descriptivo, que utilizé un cuestionario adaptado del Ministerio de Salud Publica y una
ficha de observacion aplicada a una muestra de 165 personas. Entre los principales
hallazgos, se observo que el 45% de los usuarios estaban muy satisfechos con la ubicacion
del hospital, el 78% percibieron una atencion personalizada, y un 10% manifestaron haber
sido discriminados por el personal de salud. Ademas, se detectd que dentro del 17% de
usuarios con educacion superior, el 10% no estaban satisfechos con la atencion recibida.
Se concluy6 que existe un alto nivel de satisfaccion general, siendo el grado académico

del usuario y la infraestructura los factores que mas influyeron en dicha percepcion.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Segun Reyes (2023) en su investigacion titulada “Gestion de calidad en el servicio de
emision de licencias de conducir en una Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones” identifico como objetivo general proponer un modelo de gestion de
calidad para mejorar el servicio de emision de licencias de conducir en una Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones, por lo que empled un método cuantitativo de
disefio no experimental con tipo descriptivo. La muestra de estudio fue compuesta por
2732 pobladores y teniendo una muestra probabilistica de 74 personas donde la técnica
aplicada fue la encuesta con un cuestionario calificado de acuerdo a la escala de Likert.
Teniendo como resultado, un nivel bajo respecto a la gestion de calidad lo que indica que
se deben de tomar medidas que permitan fortalecer las debilidades encontradas por lo que

un modelo de gestion de calidad ayudara a mejorar el servicio de emision de licencias.

El estudio de Mantari, (2024), realizado en Moquegua, titulado Gestion de

implementacion para la autorizacion de un centro de emision de licencias de conducir
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clase B en la Municipalidad Provincial de Ilo — 2023, tuvo como objetivo principal
exponer las gestiones necesarias para implementar un Centro de Emision de Licencias de
Conducir Clase B en la Municipalidad Provincial de Ilo durante el afio 2023. Esta
iniciativa cobra relevancia debido a la alta demanda local de licencias para vehiculos
menores y la ausencia de un centro autorizado, lo cual afecta negativamente la seguridad
vial en la provincia. La implementacion debe ajustarse estrictamente al Decreto Supremo
N° 007-2016-MTC, cumpliendo con requisitos como infraestructura, equipamiento,
personal capacitado y sistemas operativos. El estudio destaca la importancia de una
gestion eficiente y del uso adecuado de conocimientos profesionales para lograr la

aprobacion y operatividad del centro propuesto.

Asi mismo Rios (2019) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario con enfoque de género del area de licencias de conducir, regioén Callao 20197
el cual tiene como objetivo general determinar la relacion entre la calidad en el servicio
de atencion y la satisfaccion al usuario en la unidad de licencias de conducir de la Region
Callao, empleandose el método cuantitativo con la técnica de encuesta y el instrumento
del cuestionario en una muestra de 376 ciudadanos mayores de 18 afios en ambos sexos
quienes tramitaron su licencia de conducir, lo que ayuda a llegar a la conclusion que si
existe una relacion significativa entre la calidad de servicio de atencion y la satisfaccion

del usuario en la unidad de licencias de conducir de la Region Callao.

Aquino (2019) en su tesis titulada “El sistema de emision de licencias de conducir en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Hudnuco y su incidencia con los
accidentes de transito, periodo 2017” en el cual pretende conocer el grado confiabilidad
y validez de las pruebas de conocimiento y psicotécnicas que realiza la Direccion
Regional de Transportes para la emision de licencias de conducir. Para lo cual su objetivo
se centra en la incidencia de la emision de licencias de conducir con los accidentes de
transito. De esta manera tomando como muestra a 75 personas conocedoras de reglamento
de transportes y aplicando un disefio Ex post facto, con la técnica de encuesta que consta
de un cuestionario con 12 items referidos a accidentes de transito. De esta manera el autor
llegando a la conclusion que el sistema de emision de licencias de conducir incide en un

0,7 con la probabilidad de ocasionar accidentes de transito en la ciudad de Huanuco.
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Flores (2019) con titulo “Importancia de los centros de evaluacion para la obtencion y
emision de licencias de conducir en la provincia de Huaura de conformidad al nuevo
reglamento 2016-2018”. Tiene por objetivo identificar la relacion que existe entre los
centros de evaluacion con la emision y obtencion de licencias de conducir, partiendo de
un enfoque cualitativo — cuantitativo de tipo aplicativo, el cual sera desarrollado mediante
una encuesta y entrevista a una muestra de 80 personas que hayan participado de estos
centros de evaluacion. En cuanto a los resultados claramente evidencia la gran
importancia de los centros de evaluacidon para la obtencion y emision de licencias de
conducir en la Provincia de Huaura, ya que garantiza que los conductores cumplan con
los requisitos necesarios para obtener su licencia de conducir de esta manera logrando

reducir los accidentes de transito.

De tal manera Patricio (2018) en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad-2018.”
El cual tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y satisfaccion al usuario en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad — 2018. En el cual aplica un disefio de investigacion No experimental de corte
transversal correlacional donde se trabajo con una poblacion de 3940 usuarios y una
muestra probabilistica aleatoria en una cantidad de 103 usuarios a quienes se les aplico
un cuestionario con escala Likert cuyo procedimiento de datos se realizo utilizando el
SPSS 21, asi como también se aplico el coeficiente de correlacion Rho Spearman el cual
permitié llegar a los resultados como nivel medio de satisfaccion y una correlacion

positiva en el coeficiente de correlacion

2.1.3 Antecedentes locales

Calle (2024) llevo a cabo un estudio en Juliaca titulado "Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Cabanilla", cuyo objetivo fue
analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. Se aplico
un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo-correlacional y un disefio no
experimental de corte transversal. La muestra fue de 307 usuarios seleccionados
probabilisticamente de una poblacion de 2,489 habitantes del distrito. Se emplearon
encuestas con cuestionarios validados y confiables (alfa de Cronbach de 0.916 y 0.914).

Los resultados mostraron una correlacion positiva muy fuerte entre ambas variables (Rho
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de Spearman = 0.817, p = 0.000). E1 92.8% de los encuestados calificaron la calidad del
servicio como media y el 74.9% sefald un nivel medio de satisfaccion. Se concluy6 que
mejorar la calidad del servicio influye directamente en una mayor satisfaccion del usuario,
recomendandose implementar mejoras graduales utilizando recursos tangibles e

intangibles.

Vargas (2020) en su tesis titulada “Innovacioén en la gestion publica para mejorar la
experiencia del ciudadano en la obtencion de su licencia de conducir A-1'y contribuir a la
seguridad Vial Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 2017 -2018. El cual tuvo
como objetivo estratégico reducir los tiempos logisticos y contar con una infraestructura
de calidad para que el postulante pueda tener una mejor experiencia al momento de
obtener su licencia de conducir, con enfoque cualitativo por lo que tendra un instrumento
de entrevista que sera aplicado a una poblacion seleccionada de manera aleatoria. Se
concluye mencionando que estas estrategias se fortalecen con fundamentos teéricos y
normativos donde la satisfaccion del usuario, y la importancia de mantener la imagen
institucional a la razon de ser una entidad publica expuesta y de mayor importancia para

prevenir accidentes el transito.

De tal manera Huancollo (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la municipalidad distrital de Taraco — Huancané — Puno, 2017 El cual
tiene como objetivdo general demostrar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco — Huancané — Puno,
2017. El disefio de la presente investigacion es no experimental-transeccional-
correlacional causal. La poblacion estuvo conformada por 14014 habitantes de Taraco -
Huancané Puno. La muestra estuvo conformada por 374 usuarios de la Municipalidad
Distrital de Taraco, donde se concluye que se rechaza la hipdtesis nula afirmando que
existe una influencia positiva media del 0.654 muy significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Taraco — Huancané —

Puno.

Tapia (2016) en su articulo titulado “El capital intelectual factor elemental para la calidad
de servicios y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno” El
cual tiene como objetivo general determinar la influencia del capital intelectual en los

niveles de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno. Ademas,
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se busca identificar la relacion entre la gestion del capital humano y la satisfaccion de los
usuarios. La metodologia se basa en un enfoque cuantitativo no experimental. Se utilizd
la técnica de encuesta estructurada y revision documental. Los datos fueron recolectados
a través de cuestionarios de preguntas y fichas de revision documental. El disefio de la
investigacion es no experimental, correlacional y multivariado, observando los
fendomenos tal como se dieron en su contexto natural. La poblacién estuvo conformada
por 91114 habitantes de Taraco - Huancané Puno. La muestra estuvo conformada por 382
usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco, donde se concluye que la calidad de
atencion en los servicios municipales esta directamente relacionada con la satisfaccion de
los usuarios, la cual se ve afectada por la gestion del capital intelectual y humano. Se
destaca la necesidad de implementar sistemas de mejora continua en el talento humano

para mejorar la calidad de servicios y reducir los niveles de insatisfaccion.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 Conceptos de servicio y calidad de servicio

Esta teoria se enfoca en la percepcion del usuario sobre la calidad de servicios que percibe
tomando como dimensiones principales a la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y la empatia, por lo que este trabajo revisa diferentes
conceptualizaciones de servicio y los modelos més reconocidos para evaluar la
percepcion de la calidad del servicio que ha surgido en los ultimos afios. Los estudios
sobre la evolucion histdrica de la gestion, la calidad de los servicios, se agrupan en dos
escuelas: la norteamericana, liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, y la nordica,
liderada por Gronroos, estas tendencias se toman como base para rastrear el constructor
de calidad percibida, a partir de los conceptos de servicio y calidad del servicio (Duque,

2005).

2.2.2 Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico

La calidad del servicio es esencial para cualquier organizacion que aspire a una posicion
solida y sostenida en el tiempo. Las normas ISO, junto con la aparicion del concepto de
desarrollo humano, marcaron un cambio significativo en cémo se abordaban las

necesidades humanas con un enfoque integral. Paralelamente, el avance tecnologico
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permitié mejoras notables en servicios como la atencion al usuario surgieron practicas
como los circulos de calidad y la gestion de la calidad del servicio, promoviendo la mejora
continua en distintos sectores, incluyendo los servicios publicos. Estos avances
representaron una evolucion hacia estandares mas altos en la calidad de los servicios

ofrecidos (Patricio, 2018b).

2.2.3 Norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico

La normativa de calidad en Peru se basa en seis elementos esenciales que marcan la
experiencia de los ciudadanos al interactuar con servicios publicos. El primer factor es el
"Trato Profesional", que abarca desde la actitud hasta las acciones de los servidores
publicos al brindar el servicio, incluyendo elementos como la empatia, el conocimiento,
y la igualdad en el trato. La "Informacion" se refiere a la habilidad para proporcionar
datos de manera clara, precisa y oportuna, favoreciendo una comunicacion eficaz. Por
otro lado, el "Tiempo" aborda el periodo desde la espera inicial hasta la entrega del
resultado, considerando tanto el cumplimiento de los plazos como la minimizacion de
visitas repetidas. La "Entrega del Servicio o Resultado" implica la correcta ejecucion del
servicio, siguiendo los procedimientos adecuados y asegurando que estos sean
comprensibles para los usuarios, todo a un costo razonable. La "Accesibilidad" engloba
la facilidad para acceder a los servicios, tomando en cuenta la seguridad y la
disponibilidad de una infraestructura adecuada y horarios convenientes. Finalmente, la
"Confianza" se centra en la legitimidad y transparencia percibidas en la gestion de

servicios, aspectos cruciales para ganar la confianza de los ciudadanos (Rios, 2019).

2.2.4 La satisfaccion del usuario

La satisfaccion suele entenderse como un concepto mas amplio, mientras que la calidad
del servicio se centra especificamente en ciertos aspectos del mismo, por lo tanto, esta
calidad constituye uno de los elementos que conforman la satisfaccion (Zarraga et al.,

2018).

De acuerdo con Kotler, la satisfaccion del usuario se determina por el grado en que las
percepciones del cliente respecto al funcionamiento de un producto o servicio se alinean

con sus expectativas. Cuando dicho desempeio iguala o supera lo esperado, el cliente se
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siente satisfecho; en cambio, si el resultado esta por debajo de lo esperado, se genera

insatisfaccion (Cabrera, 2024).

El estudio puede ser aplicado en el sector publico para entender la satisfaccion del usuario,
por lo que refiere a la evaluacion subjetiva que hace el usuario sobre el cumplimiento de
sus expectativas y necesidades por parte de un servicio al realizar un tramite
documentario. Se exploran diversas areas, tales como el sentido ontologico de la
bibliotecologia y los estudios de la informacion, las tendencias metodoldgicas que
abarcan modelos tedricos, métodos, técnicas e instrumentos de medida, asi como las

categorias o variables que influyen en la satisfaccion de los usuarios (Hernandez, 2011).

Los cuatro factores fundamentales identificados en el estudio, relacionados con el
producto, las actividades comerciales, pueden ser adaptados al contexto del sector publico
para identificar los factores que influyen en la satisfaccion del usuario al realizar un
tramite documentario. Ademas, identifica ocho variables importantes para la satisfaccion
del usuario, puede ser utilizado para identificar las variables relevantes en el contexto del
sector publico. Por ejemplo, la comodidad en la realizacion del tramite, el ambiente local,
la calidad del personal, los tiempos de espera, la claridad de la informacion, la
accesibilidad, la atencion al cliente y la eficiencia en la entrega del documento pueden ser
factores importantes para la satisfaccion del usuario en el sector ptblico (Sagbay et al.,

2021).

Enfoque de la calidad percibida en los servicios

El enfoque de la calidad percibida se basa en la premisa de que los usuarios evaltian los
servicios publicos no solo por los resultados obtenidos, sino también por la forma en que
el servicio fue prestado. Esta evaluacion se construye a partir de la comparacion entre las
expectativas previas del usuario y la percepcion real del servicio recibido. Cuando la
percepcion supera o iguala las expectativas, se genera satisfaccion; en caso contrario,

surge la insatisfaccion (Zeithaml, 1988).

Este enfoque es fundamental en contextos publicos como la obtencion de licencias de
conducir, donde el ciudadano espera un servicio transparente, agil, con atencion cordial

y procedimientos claros. La calidad percibida, por tanto, estd directamente relacionada

31



con factores como el tiempo de espera, el trato del personal, la infraestructura, y la

claridad de la informacién proporcionada.

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), es uno
de los marcos mas reconocidos para medir esta percepcion. Evalia cinco dimensiones

clave:

Fiabilidad: cumplimiento del servicio prometido. Capacidad de respuesta: disposicion del
personal para ayudar. Seguridad: competencia y cortesia del personal. Empatia: atencion

personalizada. Tangibilidad: condiciones fisicas e instalaciones.

Este enfoque ha sido adaptado a la gestion publica, permitiendo a los gobiernos evaluar
la percepcion ciudadana como un insumo clave para mejorar la calidad y legitimidad

institucional (Albrecht, 2020).

Segtin la Teoria del Valor Percibido sostiene que la satisfaccion del usuario o cliente
depende de la percepcion que este tiene sobre el equilibrio entre los beneficios recibidos
y los costos asumidos al adquirir un producto o servicio. Este valor no se limita al precio
econdmico, sino que abarca aspectos funcionales, emocionales, sociales y simbdlicos.
Segtin Zeithaml (1988), el valor percibido puede definirse como la evaluacion general
que hace el consumidor sobre la utilidad de un producto o servicio, basada en la
percepcion de lo que se recibe frente a lo que se entrega. Es decir, los usuarios no so6lo
buscan productos de bajo costo, sino aquellos que consideran que les brindan mas valor

en relacion con el esfuerzo o sacrificio realizado (tiempo, dinero, riesgo, energia).

Desde esta perspectiva, cuando el valor percibido es positivo (los beneficios superan a los
costos), se genera satisfaccion y fidelizacion; en cambio, cuando es negativo, puede surgir

insatisfaccion o abandono.

Dimensiones de la calidad de servicio

e Dimensidn 1: Calidad del servicio recibido. La calidad del servicio es uno de

los determinantes mds importantes de la satisfaccion del usuario, ya que se

refiere a la percepcion que tiene el ciudadano sobre la eficiencia, fiabilidad y
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adecuacion del servicio prestado en relacion con sus expectativas. En
contextos publicos, esto incluye desde la claridad de los procedimientos hasta
la entrega efectiva del producto final (por ejemplo, la licencia de conducir).
Segun Parasuraman et al., (1988), la calidad percibida en los servicios se basa
en cinco factores: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Estos aspectos aplican directamente al proceso de otorgamiento de
licencias, donde los usuarios esperan un servicio ordenado, coherente y sin
errores. Asimismo, autores como Albrecht (2020) destacan que en los
servicios publicos la calidad del servicio también se mide en funcién de la
accesibilidad y el cumplimiento de los estandares normativos.

Dimension 2: Trato y atencion del personal. El trato del personal influye
directamente en la satisfaccion del usuario, ya que representa el componente
humano de la experiencia. Esto incluye la amabilidad, el respeto, la
disposicion a ayudar, la comunicacion clara y la empatia por parte de los
servidores publicos. Segun Torres y Hidalgo (2021), en los servicios
municipales, la cortesia y el respeto del personal aumentan significativamente
la percepcion de legitimidad institucional y confianza ciudadana. Ademas,
Gutiérrez y Vera (2020) sostienen que una atencidon personalizada, cordial y
empatica no solo mejora la experiencia del usuario, sino que reduce la
percepcion de burocracia.

Dimension 3: Rapidez y tiempos de atencion. La rapidez y los tiempos de
atencion representan un factor critico en la satisfaccion del usuario,
especialmente en servicios donde el tiempo es percibido como recurso
valioso. La lentitud en el tramite genera frustracion y desconfianza hacia la
institucion. Segin Barrios y Navarro (2022), el tiempo de atencion es una
variable objetiva facilmente medible que tiene alta correlacién con la
satisfaccion general del usuario. En su estudio, concluyen que procesos agiles
y sin dilaciones fortalecen la percepcion de eficiencia administrativa. Por su
parte, Pérez y Vargas (2021) sostienen que los tiempos excesivos estan
directamente vinculados a la insatisfaccion, especialmente cuando no existen

mecanismos de seguimiento ni canales de reclamo efectivos.
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2.2.5 Valoracion de los factores determinantes de la calidad del servicio publico
local: un analisis de la percepcion de los ciudadanos y sus repercusiones sobre la

satisfaccion y credibilidad

La calidad del servicio publico es un tema de gran relevancia en la administracion publica,
ya que influye directamente en la satisfaccion y credibilidad de los ciudadanos. La
percepcion de los ciudadanos sobre la calidad del servicio publico local se ve influenciada
por diversos factores. Entre los aspectos mas valorados por los ciudadanos se encuentran
la amabilidad de los servidores y la claridad en cuanto a la identificacién de a quién
dirigirse para resolver problemas. Por otro lado, aspectos como el cumplimiento de las
promesas municipales y la influencia de las ideas de los ciudadanos en los posibles
cambios en la gestion Municipal son menos valorados. El entendimiento del sistema
administrativo también juega un papel crucial en la percepcion de la calidad del servicio
publico, la complejidad y variedad de las tareas administrativas pueden dificultar la
comprension por parte de los usuarios, lo que resalta la importancia de simplificar los
procedimientos, mejorar la calidad y cantidad de la informacién, y reorganizar los
procesos para garantizar una mayor satisfaccion del ciudadano. Asimismo, es
fundamental que el ciudadano conozca al responsable de su expediente y a quién dirigirse

para obtener una prestacion o presentar quejas (Gutiérrez et al., 2010).

2.2.6 Factores que influyen en la satisfaccion de usuarios

La satisfaccion del cliente desempefia un papel crucial en la permanencia de los centros
comerciales en Cochabamba, Bolivia, ya que constituye un indicador del nivel de servicio
y calidad que estos ofrecen. Cabe destacar que dichos establecimientos han
experimentado notables transformaciones en los ultimos afios. En este contexto, la
satisfaccion del cliente representa una ventaja competitiva, dado que quienes se sienten
conformes con su experiencia son mas propensos a convertirse en clientes leales, a
recomendar positivamente el centro comercial y sus productos, y a repetir futuras compras
(Martinez & Almeida, 2023).

Seguidamente podemos resaltar los factores que determina la satisfaccion del usuario:

e Dimensidn 1: Factor atencidon. La calidad de atencion es uno de los factores

mas determinantes en la percepcion de satisfaccion de los usuarios respecto a
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los servicios publicos. Incluye aspectos como el trato del personal, la cortesia,
la capacidad de brindar informacién clara y la disposicion para resolver
problemas. Segun Zeithaml et al., (2018), la atencion al cliente en los
servicios publicos implica empatia, responsabilidad, y fiabilidad, lo cual
influye directamente en la evaluacion global del servicio. Ademés, Chavez y
Cérdenas (2021) afirman que la atencidon personalizada y la disposicion del
servidor publico son aspectos claves para que el ciudadano perciba que se
respeta su tiempo y necesidad, lo cual refuerza la confianza en la institucion.
Dimension 2: Factor tiempo de espera. El tiempo que los usuarios deben
esperar para ser atendidos es un componente esencial en la percepcion de
eficiencia del servicio publico. Un tiempo de espera excesivo puede generar
frustracion, estrés y reducir significativamente la satisfaccion, incluso si el
resultado final del servicio es positivo. Kotler y Keller (2016) destacan que el
tiempo de espera influye directamente en la experiencia del usuario, ya que
es una variable que afecta tanto la eficiencia percibida como el valor del
servicio. En el contexto publico, Herrera y Villanueva (2020) sostienen que
la reduccion del tiempo de espera es un indicador de modernizacion
administrativa, y que su optimizacion esta relacionada con la implementacion
de procesos automatizados o atencion digital.

Dimension 3: Equipamiento de infraestructura. La infraestructura fisica,
tecnologica y organizativa influye significativamente en la percepcion de
calidad del servicio, especialmente en contextos municipales donde los
trdmites requieren instalaciones adecuadas, sefializacion clara, mobiliario,
equipos tecnoldgicos, accesibilidad y limpieza. Parasuraman et al. (1991)
definen el entorno tangible del servicio como uno de los cinco componentes
del modelo SERVQUAL, y argumentan que los elementos fisicos y
tecnoldgicos crean una primera impresion que puede condicionar la
evaluacion general del usuario. Garcia y Mufoz (2022), por su parte,
subrayan que una infraestructura moderna, funcional y accesible genera
confianza, facilita el proceso de atencién y permite brindar un servicio

oportuno y ordenado.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Licencia de Conducir de vehiculo menor

La licencia de conducir es un documento indispensable con vigencia determinada por la
autoridad competente. Por lo tanto, los conductores deben renovar su licencia de manera
perioddica y demostrar que siguen cumpliendo con los requisitos necesarios para seguir
conduciendo de manera segura. Para obtener una licencia de conducir, el solicitante debe
cumplir con ciertos requisitos, como tener una edad minima determinada por la ley,
presentar una identificacion oficial, aprobar un examen tedrico y practico, y demostrar
conocimientos basicos sobre las normas de transito y seguridad vial (Ministerio de

Transporte y Comunicaciones, 2016).

También es importante destacar que la obtencion de una licencia de conducir no
constituye un derecho automaético, sino una autorizacion administrativa que se concede
unicamente a aquellas personas que demuestran cumplir con los requisitos establecidos,
incluyendo las habilidades necesarias para conducir de manera segura, responsable y
conforme a las normas vigentes. En ese sentido, la licencia representa una responsabilidad
legal y social, mas que un simple tramite. (Ministerio de Transporte y Comunicaciones,

2016).

2.3.2 Centro de evaluacion

El centro de evaluacion es un lugar crucial para llevar a cabo procesos de evaluacion de
manera efectiva y eficiente. En este espacio se llevan a cabo distintas pruebas y exdmenes
que permiten medir el nivel de conocimiento y habilidades de los evaluados. La
importancia del centro de evaluacion radica en su capacidad para ofrecer un ambiente
adecuado y controlado, que permita a los evaluados concentrarse en la prueba sin
distracciones externas. Ademds, el centro cuenta con personal capacitado y
experimentado en la administracion de examenes y pruebas, lo que garantiza la calidad y

confiabilidad de los resultados (Congreso de la Republica del Pera, 2013a).

2.3.3 Circuito de manejo
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El circuito de manejo es una prueba disefiada para evaluar las habilidades y destrezas de
los conductores. Consiste en un recorrido especifico que simula diferentes situaciones de
trafico y exige el dominio de técnicas de conduccion segura. Este circuito se utiliza tanto
en la formacion de nuevos conductores como en la evaluacidon recategorizacion de
Licencias. Su objetivo principal es garantizar que los postulantes tengan las habilidades
necesarias para enfrentar los desafios de la conduccién en la via publica (Ponce Solé,

1993).

El circuito de manejo de moto se compone de una serie de maniobras que ponen a prueba
la capacidad del conductor para controlar su motocicleta en diferentes situaciones. Entre
las maniobras mas comunes se encuentran el slalom, el frenado de emergencia, el cambio
de carril y la realizacion de giros en espacios reducidos. De esta manera el circuito de
manejo es una herramienta fundamental para evaluar las habilidades y destrezas de los
conductores. Su realizacion permite garantizar que los postulantes cuenten con las

habilidades necesarias para enfrentar los desafios de la conduccion en la via publica.

2.3.4 Examen de conocimiento

El examen de conocimiento es una evaluacion que se realiza con el objetivo de medir el
nivel de comprension y habilidades de un individuo en un area especifica. Es importante
destacar que el examen de conocimiento no solo evalua la capacidad de memorizacion
del individuo, sino también su capacidad de andlisis y razonamiento. Por ello, es
fundamental que las preguntas sean disefiadas de tal manera que permitan al postulante

demostrar su comprension profunda del tema (Tejeda & Palafox, 2021).

Este examen de conocimiento es una herramienta valiosa para evaluar el nivel de
conocimiento y habilidades de un individuo en un area especifica, en este caso sobre
normas de transito. Para que sea efectivo, es necesario disefiarlo cuidadosamente y

asegurarse de que las condiciones sean Optimas para la realizacion optima.

2.3.5 Examen de Manejo

El examen de manejo es una evaluacion crucial para los que desean conducir estos

vehiculos en las calles y carreteras. Este examen se realiza con el fin de garantizar que
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los conductores tengan las habilidades necesarias para manejar con seguridad y
responsabilidad. Es fundamental prepararse adecuadamente para este examen y estar
informado sobre los requisitos especificos. Con la practica y el conocimiento adecuados,
cualquier conductor puede superar con €xito este examen y disfrutar de la experiencia de

conducir un vehiculo(Congreso de la Republica del Perti, 2013b).

2.3.6 Calidad

La calidad es un concepto que se refiere al grado de excelencia de un producto, servicio,
proceso o experiencia, y se evalia en funcion de la satisfaccion del cliente y la
conformidad con estdndares o especificaciones establecidos. Incluye aspectos como
durabilidad, fiabilidad, eficacia, seguridad y satisfaccion del usuario, y es fundamental en
la gestion empresarial para garantizar la satisfaccion de los clientes y la competitividad

en el (Puertos del Estado, n.d.).

2.3.7 Satisfaccion

La satisfaccion se refiere al estado de contento, complacencia o cumplimiento que
experimenta una persona en relacion con algo. En general, la satisfaccion estd vinculada
a la sensacion de haber alcanzado o superado las expectativas, necesidades o deseos. En
el contexto empresarial, la satisfaccion del cliente es un indicador clave de la calidad de
un producto o servicio, y se mide a través de la evaluacion de la percepcion y experiencia
del cliente con respecto a la empresa. La satisfaccion también puede aplicarse a otros
aspectos de la vida, como las relaciones personales o el logro de metas individuales

(Zérraga et al., 2018).

2.3.8 Equipos de infraestructura

Los equipos de infraestructura se refieren a los componentes fisicos, tecnologicos y
humanos necesarios para mantener en funcionamiento la infraestructura de una
organizacion. Estos equipos suelen incluir hardware, software, redes de comunicacion,
sistemas de almacenamiento de datos, servidores, dispositivos de seguridad, entre otros
elementos. Su funcion principal es garantizar que la infraestructura tecnolégica de una

empresa sea confiable, segura y eficiente para soportar las operaciones comerciales. Los
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equipos de infraestructura también pueden abarcar al personal especializado encargado
de su gestion, mantenimiento y actualizacion para asegurar su correcto funcionamiento y

adaptacion a las necesidades cambiantes de la organizacion (MTC, 2022).

2.3.9 Usuarios

El presente termino se refiere a la persona que utiliza, tramita o requiere un servicio

particular para obtener informacion (MTC, 2022).

2.3.10 Conductor de vehiculo

Son personas que manejan vehiculos cotizados, por lo que es importante que los
conductores cuenten con las habilidades y conocimientos necesarios para garantizar la
seguridad de ellos mismos y de los demas usuarios de la via, es fundamental que respeten
las normas de transito y mantengan una actitud responsable al volante. (Direccion General

de Trafico, 2020).

Ademas, es recomendable que realicen revisiones periddicas a sus vehiculos y que estén
al tanto de las condiciones climaticas y de la infraestructura vial para adaptar su
conduccion a cada situacion. De esta manera un conductor implica tener un compromiso
con la seguridad y la responsabilidad en la via publica (Direccion General de Trafico,

2020).

2.3.11 Vehiculo automotor menor

Un vehiculo automotor menor es aquel que tiene un peso bruto vehicular (PBV) inferior
a cierto limite establecido por la legislacion vigente. Estos vehiculos, también conocidos
como vehiculos livianos, estan disefiados para transportar cargas mas pequefias y tienen
una capacidad de carga limitada en comparacion con los vehiculos de mayor tamaiio,
estos vehiculos son utilizados para una amplia gama de actividades, tanto comerciales
como recreativas. Entre los ejemplos mas comunes se encuentran las motos lineales, moto

toritos y moto cargas(Ministerio de Transporte y Comunicaciones, 2016).
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Es importante tener en cuenta que, a pesar de su tamafio reducido, los vehiculos
automotores menores deben cumplir con las regulaciones de seguridad y estar
debidamente registrados y asegurados. Ademas, los conductores deben tener una licencia

de conducir valida y cumplir con todas las normas de transito aplicables.

2.3.12 Seguridad vial

La seguridad vial se refiere a las medidas y acciones tomadas para prevenir accidentes de
trafico y proteger la vida y la integridad fisica de las personas en las vias de circulacion.
Incluye aspectos como el disefio adecuado de las carreteras, la sefializacion vial, el
cumplimiento de las normas de trafico, el uso correcto del cinturén de seguridad y otros
dispositivos de proteccion, asi como la educacion y concienciacion de los conductores y
peatones sobre buenas practicas viales. El objetivo principal es reducir la cantidad de

accidentes y minimizar sus consecuencias (Cabezas Canales, 2021).

2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.4.1 Hipotesis General

La satisfaccion de los usuarios en el proceso de obtencion de licencias de conducir clase
B en la Municipalidad Provincial de Huancané esta determinada significativamente por
la calidad de atencion del personal, la eficiencia administrativa y la infraestructura

disponible, factores que inciden directamente en la mejora y optimizacion del servicio.

2.4.1 Hipotesis Especificas

e La calidad de atencion y el trato del personal influyen positivamente en la
satisfaccion de los usuarios durante el proceso de obtencion de licencias de
conducir clase B en la Municipalidad Provincial de Huancané.

e Los tiempos de espera y la eficiencia administrativa impactan directamente
en la percepcion de satisfaccion de los usuarios durante el proceso de
obtencion de licencia de conducir clase B.

e La infraestructura disponible y la claridad de la informacion proporcionada

afectan significativamente el nivel de satisfaccion de los usuarios durante el
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proceso de obtencion de licencias de conducir clase B.

2.5. VARIABLES DE INVESTIGACION/ CATEGORIAS

Las variables de investigacion son elementos cruciales en cualquier estudio cientifico o
experimental, ya que permiten medir y analizar los fendémenos de interés. Teniendo en
cuenta que el presente estudio es de caracter cuantitativo se ha considerado las siguientes

dos variables

2.5.1 Variable independiente: Factores clave o determinantes

Los factores determinantes de la satisfaccion del usuario se definen como aquellos
aspectos del servicio que inciden de forma significativa en la percepcion de calidad, y
cuyo mejoramiento puede aumentar notablemente el nivel de satisfaccion (Zeithaml et

al., 2014).

e Factor atencion: Se refiere a la calidad del trato que reciben los usuarios por
parte del personal, incluyendo la amabilidad, cortesia, disposicion para
ayudar y claridad en la comunicacion. La atencion al cliente implica todos los
esfuerzos del personal para satisfacer al usuario mediante un trato respetuoso,
personalizado y eficiente, lo que repercute directamente en su percepcion de
calidad (Kotler & Keller, 2016).

e Tiempo de espera: Esta dimension hace referencia al tiempo transcurrido
desde que el usuario inicia el tramite hasta que es atendido o evaluado,
considerando tanto la percepcion del tiempo como su duracion real. El tiempo
de espera es una variable critica en la satisfaccion del cliente, ya que influye
en su percepcion de eficiencia y puede generar frustracion si se prolonga mas
de lo esperado (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

e Equipamiento de infraestructura: Hace referencia al estado y disponibilidad
de recursos fisicos, tecnoldgicos y logisticos del entorno donde se ofrece el
servicio (por ejemplo: mobiliario, sefializacion, limpieza, sistemas
informaticos). La infraestructura fisica del servicio, incluyendo equipamiento
y tecnologia, constituye un elemento esencial en la evaluacion de la calidad

percibida, pues transmite confianza, comodidad y profesionalismo (Gronroos,
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2008).

Por lo que, la variable dependiente de este estudio es la satisfaccion general que
experimentan los usuarios en el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en
la Municipalidad Provincial de Huancané. La cual se evalué mediante un cuestionario
que consta de un conjunto de preguntas disenadas utilizando una escala de Likert que esta
compuesta por tres puntos, donde: (1) en desacuerdo, (2) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo,

(3) de acuerdo.

2.5.2 Variable 2: Satisfaccion del usuario

La variable independiente, es un componente esencial en la investigacion que se utiliza
para explorar relaciones de causa y efecto, lo cual es fundamental para el disefio
experimental y el analisis de datos ya que influye en los resultados de un estudio y permite

la identificacion de relaciones causales entre las diferentes variables analizadas.

La variable independiente se ajusta con el fin de estudiar como su variacion influye en la
variable dependiente de manera controlada, donde se puede establecer conexiones
significativas y extraer conclusiones validas sobre como ciertos factores determinantes

afectan en la satisfaccion de otros usuarios.

La presente investigacion examinara cudl de los factores de calidad de atencion, el tiempo
de espera y las instalaciones de infraestructura, determinan la satisfaccion del usuario al
momento de obtener su licencia de conducir clase B en la Municipalidad Provincial de

Huancané.
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1. DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1 Enfoque de investigacion

Esta investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, el cual se caracteriza por el uso de
métodos estadisticos para recopilar, analizar e interpretar datos numéricos. Este enfoque
permite medir de manera objetiva la relacion entre variables y verificar hipotesis a partir
de evidencias empiricas. En este estudio, se aplicaron instrumentos estructurados para
recolectar datos sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, los cuales
fueron procesados y analizados con técnicas estadisticas, con el fin de obtener resultados

medibles y confiables.

3.1.2 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basica o fundamental, ya que su finalidad principal fue
ampliar el conocimiento existente sobre los factores que determinan la satisfaccion del
usuario en procesos administrativos, como la obtencion de licencias de conducir. Seglin
Hernandez et al. (2014), este tipo de estudio no busca necesariamente una aplicacion
inmediata, sino que contribuye al desarrollo de teorias y modelos explicativos. En este
caso, la investigacion permite comprender mejor las variables que influyen en la

percepcion del servicio publico en un contexto local especifico.

3.1.3 Alcance de la investigacion

El estudio tuvo un alcance descriptivo-correlacional. En la primera etapa, se describieron
las caracteristicas de las variables principales: calidad del servicio, tiempos de atencion,
infraestructura e informacién brindada. Posteriormente, se analizo el nivel de relacion
existente entre estas variables y la satisfaccion de los usuarios. De acuerdo con
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), este tipo de alcance no solo permite describir
fendmenos y sus caracteristicas, sino también establecer relaciones estadisticas entre

ellos, sin llegar a determinar una causalidad directa.
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3.1.4 Diseiio de investigacion

Se utilizé un disefio no experimental, de tipo correlacional causal, ya que no se
manipularon las variables, sino que se observaron tal como ocurrieron en su contexto
natural. Este disefio es adecuado cuando se busca explorar relaciones entre variables sin
intervenir en el entorno ni modificar condiciones preexistentes. Como sefialan Hernandez
et al. (2014), en este tipo de disefio se analizan los fendémenos en su realidad, y se busca
determinar si una variable puede prever el comportamiento de otra mediante analisis
estadisticos, como la regresion lineal. Si bien no se puede afirmar causalidad con total
certeza, este disefio permite inferencias sobre posibles efectos o influencias entre

variables.

3.2. AMBITO DE ESTUDIO

Esta investigacion se desarroll6 en la Provincia de Huancané, ubicada en el departamento
de Puno, al sur del Pert. Geograficamente, limita al norte con la Provincia de San Antonio
de Putina, al este con el Estado Plurinacional de Bolivia, al sur con la Provincia de Moho

y al oeste con la Provincia de San Roman.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

Para Klinger (2024), la poblacion de estudio en una investigacion esta constituida por el
conjunto de unidades de andlisis a las cuales se pretende generalizar los resultados y
conclusiones del estudio. Esta poblacién puede estar compuesta por diferentes tipos de
elementos, tales como individuos, hogares, comunidades, parcelas agricolas, productos
manufacturados, instituciones financieras, entre otros, dependiendo del objeto de
investigacion, donde la muestra corresponde a un subconjunto de unidades estadisticas
tomadas de la poblacién mediante un procedimiento de muestreo probabilistico y que
seran evaluadas o encuestadas durante la investigacion. La relacion entre muestra y
poblacion se establece a través del proceso de muestreo, que define la manera en que

dichas unidades son seleccionadas.

Para la seleccion de la muestra del presente estudio lo realizé por medio del muestreo no

probabilistico, debido a la facilidad de acceso, el criterio del autor y la reduccion del
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tiempo y el costo. Desde esta perspectiva la muestra estuvo constituida por 105 usuarios

que obtuvieron su licencia clase B en la Municipalidad Provincial de Huancané.

Segun Martinez (2012) en el muestreo no probabilistico, la muestra puede tener cualquier
tamafio y los elementos se eligen segun el criterio o juicio del investigador respecto a la
poblacion. Cuando esta es homogénea, la representatividad de la muestra puede
considerarse aceptable. Sin embargo, en la mayoria de los casos, las unidades se
seleccionan de manera arbitraria, por conveniencia, de forma voluntaria o mediante

cuotas, como ocurre en las encuestas de opinion.

En ciertos casos, la recoleccion de informacion de una poblacion a partir de una muestra
se llevo a cabo sin aplicar métodos aleatorios ni disponer de marcos de muestreo, ya sea
por la falta de estos o por la dificultad de elaborarlos. Este tipo de muestreo no
probabilistico solo resulta Util cuando la muestra logra un nivel aceptable de
representatividad, lo cual suele darse en poblaciones con un alto grado de homogeneidad.
No obstante, en estos diseflos no es posible aplicar la teoria de la probabilidad para otorgar

objetividad a las conclusiones alcanzadas (Klinger, 2024).

3 N.Z%.p.q
~e2(N—1)+Z2.p.q

n

Donde:

n: Es el tamafio de la muestra

N: Es el tamafio de la poblacion.

Z: Es el nivel de confianza (1.96), es decir, 95% de confianza)
e: Es la precision o el error (5% de error)
p: Probabilidad de éxito (0.5)

q: Probabilidad de fracaso (0.5)

Calculo de 1a muestra:

N=1023

7= 1,96 (95% de confianza)

e=0.05 (5% de error)

p=0.5

qg=0.5

Reemplazamos los valores:
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~ 1023. (1.962.0.5.0.5)
= (0.05)2(4075 — 1) + (1.962.0.5.0.5)

La muestra estuvo compuesta por 105 usuarios que obtuvieron su licencia de conducir

clase B en la Municipalidad Provincial de Huancané.

34. RECOLECCION DE DATOS

En esta investigacion se empled la técnica de la encuesta y, como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario. De acuerdo con Huaire-Inacio et al., (2022), Las
técnicas son los procedimientos y métodos que el investigador utiliza para acceder y
recopilar la informacion necesaria para responder al problema de estudio. En contraste,
los instrumentos son los medios concretos, recursos o herramientas empleadas para
obtener, registrar y sistematizar dicha informacion, a través de la aplicacion practica de

una técnica especifica.

Para Yuni y Urbano (2020), La encuesta es una técnica de recoleccion de datos que se
basa en la interrogacion directa a personas con el objetivo de obtener informacion
relevante sobre el area de estudio; para ello se utiliza el cuestionario, un instrumento
estructurado que contiene un conjunto de preguntas disefiadas y organizadas previamente,
cuyo proposito es recopilar datos de forma sistematica y ordenada acerca de las
caracteristicas, comportamientos, opiniones, actitudes y percepciones de los participantes
en relacion con el tema investigado, facilitando asi un anélisis preciso y coherente dentro

del marco de la investigacion.

3.5. ANALISIS DE DATOS

Para la presente investigacion, la recoleccion de datos se llevd a cabo mediante la
aplicacion de un cuestionario estructurado, disefiado bajo la modalidad de encuesta,
compuesto por un total de 31 preguntas cuidadosamente elaboradas para abordar los
aspectos clave del proceso de obtencién de licencias de conducir clase B. Este
instrumento fue previamente validado y sometido a pruebas de confiabilidad, lo que

garantizod su pertinencia, consistencia y adecuacion para los objetivos del estudio.
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La informacion fue recopilada a partir de una muestra representativa de usuarios que han
obtenido su licencia de conducir clase B en la Municipalidad Provincial de Huancané.
Cada encuestado respondio de manera individual, permitiendo asi obtener datos objetivos
y precisos sobre su nivel de satisfaccion y percepcion respecto a la calidad del servicio

recibido.

Considerando el enfoque cuantitativo, con un alcance correlacional y un disefio
correlacional-causal, la encuesta facilitd la obtencion de datos cuantificables que fueron
procesados y analizados con rigor estadistico. En primera instancia, se aplicéd la prueba
de normalidad para determinar la distribucion de las variables estudiadas. Posteriormente,
se utilizd la prueba de correlacion de Spearman para identificar el grado y la direccion de

la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

Finalmente, se llevo a cabo un andlisis de regresion lineal con el objetivo de determinar
la influencia especifica y cuantificable que ejercen los diferentes factores evaluados sobre
el nivel de satisfaccion de los usuarios durante el proceso de obtencion de licencias de
conducir clase B. Este andlisis permitié identificar cuéles variables tienen un mayor
impacto en la percepcion general del servicio y en qué medida contribuyen a explicar las

variaciones en la satisfaccion manifestada por los usuarios.

Para garantizar la rigurosidad y confiabilidad de los resultados, todo el procesamiento y
analisis estadistico se realiz6 utilizando los programas especializados Excel 2019 y SPSS
version 27, herramientas ampliamente reconocidas en el ambito académico y profesional
por su capacidad para manejar grandes volimenes de datos y aplicar técnicas estadisticas
avanzadas. La utilizacion de este software permitio llevar a cabo pruebas estadisticas con
precision, validar los supuestos del modelo de regresion y obtener resultados robustos que
sustentan las conclusiones del estudio. De esta manera, se asegura que los hallazgos no
solo sean vélidos desde el punto de vista metodologico, sino también aplicables para la

toma de decisiones orientadas a mejorar la calidad del servicio municipal.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Descripcion de las caracteristicas sociodemograficas

Tabla 1

Caracteristicas sociodemogrdficas de los usuarios para la obtencion de licencia de

conducir Clase B

Caracteristicas sociodemograficas Frecuencia Porcentaje
Edad

18 — 23 afos 20 19%
24 — 29 aios 30 29%
30 — 35 afos 30 29%
36 — mas afos 25 24%
Total 105 100,0
Sexo

Femenino 9 8.6%
Masculino 91 94,4%
Total 105 100,0

Nota. Elaborado en base a datos recogidos mediante encuesta en campo.

En la Tabla 1 se observa que la mayoria de los encuestados se encuentra en el rango de
24 a 35 afios, que en conjunto representa el 58% del total (29% entre 2429 afios y 29%
entre 30-35 anos), lo que indica una poblacion predominantemente joven-adulta. Un 24%
de los participantes tiene 36 afios o0 mas, mientras que el 19% corresponde al grupo de 18
a 23 anos, evidenciando una menor participacion de los mas jovenes. Respecto al sexo,
se aprecia una clara predominancia del género masculino, que constituye el 94,4% de los
encuestados, frente al 8,6% de mujeres. Este resultado indica que el proceso de obtencion
de licencias de conducir es realizado mayoritariamente por varones, lo cual podria estar
asociado a factores culturales, laborales o relacionados con patrones de movilidad, que

tradicionalmente asignan un rol mas activo en la conduccion a los hombres.
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4.1.2. Resultados descriptivos

Tabla 2

Medidas de tendencia central

Factores clave Satisfaccion del usuario

N Valido 105 105
Perdidos 0 0

Media 32,03 37,60
Mediana 31,00 38,00
Moda 28 30
Desv. Desviacion 6,842 7,534
Varianza 46,816 56,762
Rango 28 29
Minimo 20 24
Maximo 48 53

Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

La Tabla 2 presenta las medidas de tendencia central de una muestra de 105 usuarios,
mostrando que tanto los factores que determinan la satisfaccion como la satisfaccion
misma presentan distribuciones similares, aunque con ligeras diferencias en dispersion y
tendencia. La media de los factores clave es de 32,03, mientras que la satisfaccion del
usuario registra una media mas alta, de 37,60, lo que indica que, en promedio, los usuarios
perciben su satisfaccion en un nivel superior al evaluado en los factores especificos del
proceso. Esta diferencia también se refleja en las medianas, con valores de 31 para los
factores y 38 para la satisfaccion, confirmando la tendencia observada en las medias.
Estos resultados sugieren que, aunque los aspectos evaluados influyen en la percepcion
del servicio, la satisfaccion general puede estar siendo impactada por otros elementos

adicionales que contribuyen positivamente a la experiencia del usuario.

En cuanto a la variabilidad, la desviacion estdndar es mayor en la satisfaccion (7,534) que
en los factores clave (6,842), lo que indica mayor dispersion en las percepciones de
satisfaccion. Finalmente, los valores minimos y maximos muestran un rango amplio en
ambas variables, con una ligera mayor amplitud en satisfaccion (rango de 29) que en

factores clave (rango de 28), evidenciando variedad de experiencias entre los usuarios
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evaluados. Esta informacion cuantitativa refuerza la necesidad de mejorar
consistentemente los factores clave del proceso para lograr una satisfaccion mas

uniforme.

Figura 1

Histograma de los factores clave
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Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

En la figura 1 se observa el histograma de los factores clave que determinan (puntajes
totales de atencion, tiempo de espera y equipamiento), mostrando una distribucidon con un
sesgo leve hacia la derecha. Este sesgo sugiere una mayor concentracion de valores por
debajo de la media (32.03), con mediana y media idénticas, lo que indica una simetria
relativa a pesar de los extremos. La desviacion estandar de 6.842 refleja una dispersion
moderada, con un rango de 20 a 48 (N = 105). La mayoria de los usuarios perciben los
factores clave en el rango 'Medio' (31-42), con una concentracion notable entre 25 y 35,
aunque existen casos extremos en niveles bajos (20) y altos (48), lo que podria indicar
variabilidad en las experiencias, posiblemente relacionada con diferencias en atencion,
tiempos de espera o calidad del equipamiento entre centros de licencias. Ademas, la
presencia de valores atipicos en los extremos sugiere que algunos usuarios enfrentan
condiciones significativamente mejores o peores, lo que podria justificar un andlisis mas
profundo de factores especificos como la ubicacion geografica o el horario de atencion.
Finalmente, la distribucion aproximada a una curva normal (con el ajuste del histograma)

podria usarse para estimar percentiles, como que aproximadamente el 68% de las
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percepciones caen dentro de un intervalo de 25.19 a 38.87 (media + una desviacion

estandar).

Figura 2

Histograma del nivel de satisfaccion del usuario
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Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

En la Figura 2 se observa el histograma de la satisfaccion del usuario muestra una
distribucion con un sesgo leve hacia la izquierda, lo que sugiere una mayor concentracion
de puntajes por encima de la media (37.6), con menos valores en los rangos mas bajos.
La media de 37.6, junto con una desviacion estandar de 7.534 y un tamafio de muestra de
105, indica una dispersion moderada, con puntajes que oscilan entre 24 y 53. La mayoria
de los usuarios reportan una satisfaccion en el rango 'Medio' (31-42), con un pico notable

entre 35 y 40, reflejando una percepcion predominantemente moderada.

Los extremos, como los puntajes bajos de 24 y los altos de 53, son menos frecuentes, lo
que sugiere variabilidad en las experiencias individuales, posiblemente influenciada por
factores como la calidad del servicio o el trato recibido. Ademas, la simetria relativa de
la curva ajustada permite estimar que alrededor del 68% de las percepciones caen dentro
del intervalo de 30.07 a 45.13 (media + una desviacion estandar), destacando una

tendencia central sélida.

Esta variabilidad podria justificar un andlisis mas detallado de subgrupos, como
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diferencias por edad o tipo de tramite, para alinear mejor los resultados con los factores

clave del histograma anterior.

Figura 3

Diagrama de cajas agrupados de satisfaccion del usuario por factores clave
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Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

Segun la Figura 3, el diagrama de cajas evidencia que la satisfaccion de los usuarios varia
segun el nivel de los factores clave (bajo, medio y alto), observandose una relacion directa
entre ambos. A menor nivel de factores, la satisfaccion es baja y dispersa, con una
mediana alrededor de 44 y un rango intercuartilico amplio (30-50), aunque con algunos
casos aislados de alta satisfaccion (valores atipicos superiores), sugiriendo experiencias

muy positivas.

En el nivel medio, la satisfaccion mejora y se vuelve mas consistente, con una mediana
de 41 y un rango mas estrecho (39-43), reflejando una percepcion mas estable.
Finalmente, cuando los factores clave se perciben como altos, la satisfaccion alcanza su
mayor nivel, con una mediana de 38 y un IQR de 35-41, mostrando una distribucién mas
homogénea y un valor atipico superior cerca de 50, lo que indica una experiencia positiva

generalizada entre los usuarios.

Esta tendencia sugiere que la mejora en los factores clave, como la atencion al usuario, el
tiempo de espera y el equipamiento, podria estar relacionada con una disminucion en la

variabilidad de la satisfaccion entre los usuarios. Es decir, al optimizar estos aspectos, no
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solo se eleva el nivel promedio de satisfaccion, sino que también se logra una experiencia
mas uniforme y consistente. Esto coincide con los patrones observados en los histogramas
anteriores, donde una mejoria en estos factores se asocia con una mayor concentracion de

usuarios satisfechos.

Resultados descriptivos

Tabla 3

Factores de satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Tiempo de Equipamiento de
Factores Factor atencion espera infraestructura
N (%) N (%) N (%) N (%)
Bajo 50  47.6% 55 52.4% 53 50.5% 64  61.0%
Medio 38 36.2% 38 36.2% 42 40.0% 27 25.7%
Alto 17 16.2% 12 11.4% 10 9.5% 14 13.3%
Total 105 100% 105 100% 105 100% 105 100%

Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

Figura 4

Factores clave de la satisfaccion del usuario y sus dimensiones
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Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

La Tabla 3 presenta los resultados relacionados con los factores clave que determinan la

satisfaccion del usuario y sus respectivas dimensiones. En cuanto a los factores clave en
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su conjunto, se observa que el 47.6% de los usuarios perciben estos factores en un nivel
bajo, mientras que el 36.2% los evaltia en un nivel medio y solo el 16.2% los considera
en un nivel alto. Estos datos indican que, en términos generales, la percepcion de los
usuarios sobre los factores que influyen en su satisfaccion es mayoritariamente baja a

media.

En cuanto al factor atencion, el 52.4% de los usuarios lo califican como bajo, el 36.2%
como medio y solo el 11.4% como alto, evidenciando una percepcion mayoritariamente
desfavorable en este aspecto. Por su parte, respecto al tiempo de espera, el 50.5% lo
perciben como bajo, el 40.0% como medio y apenas el 9.5% como alto, lo que también

refleja una valoracion predominantemente baja por parte de los usuarios.

En cuanto al equipamiento de infraestructura, el 61.0% de los usuarios lo califican como
bajo, el 25.7% como medio, y solo el 13.3% como alto. Este factor presenta la percepcion
mas negativa entre los evaluados, dado que més de la mitad de los usuarios consideran
que la infraestructura es insuficiente para satisfacer adecuadamente sus necesidades

durante el proceso.

De acuerdo Calla etal., (2023), Los entornos, las instalaciones y los canales de
comunicacion constituyen algunos de los elementos tangibles que influyen directamente
en la satisfaccion del usuario. Ademas, la confiabilidad representa un factor fundamental,
ya que esta vinculada tanto a la capacidad de la entidad para prestar el servicio de manera
adecuada como a su capacidad de respuesta ante las necesidades del cliente, lo que facilita
una colaboracion efectiva y mejora la eficacia del servicio. En este mismo sentido, la
seguridad se destaca como otro aspecto crucial, ya que genera confianza en el trabajo
realizado y permite evaluar el nivel de credibilidad que la institucion posee frente a sus

usuarios.
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Tabla 4

Resultados del nivel de satisfaccion y sus dimensiones

Tratoy Rapidez y
Satisfaccion Calidad de atencion del tiempos de
del usuario servicio personal atencion
N (%) N (%) N (%) N (%)
Insatisfecho 32 30.5% 36 34.3% 29  27.6% 29 27.6%
Poco satisfecho 44 41.9% 42 40.0% 42 40.0% 48  45.7%
Satisfecho 29 27.6% 27 25.7% 34 32.4% 28 26.7%
Total 105 100% 105 100% 105 100% 105 100%

Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

Figura 5

Nivel de satisfaccion y sus dimensiones
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Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

La Tabla 4: Muestra los resultados del nivel de satisfaccion y sus dimensiones presenta
la distribucion de los niveles de satisfaccion del usuario y sus dimensiones (calidad de

servicio, trato y atencion del personal, rapidez y tiempos de atencion) en una muestra de

105 usuarios.

Donde en la variable satisfaccion del usuario (total): El 30.5% de los usuarios estan

insatisfechos, 41.9% poco satisfechos, y 27.6% satisfechos, indicando que la mayoria

percibe un nivel de satisfaccion moderado a bajo.
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Con relacion a la calidad de servicio: El 34.3% de los usuarios estan insatisfechos, 40.0%
poco satisfechos, y 25.7% satisfechos, mostrando una percepcion predominantemente

negativa a moderada.

Segun el trato y atencion del personal: El 27.6% estan insatisfechos, 40.0% poco
satisfechos, y 32.4% satisfechos, reflejando una distribucién similar, con un leve

aumento en la satisfaccion.

Con relacion a la rapidez y tiempos de atencion: El 27.6% estan insatisfechos, 45.7%
poco satisfechos, y 26.7% satisfechos, destacando que la mayoria percibe la rapidez

como insuficiente o apenas aceptable.

Para Bendezu et al., (2022), desde una perspectiva amplia, el objetivo principal de
cualquier organizacion es maximizar la calidad del servicio mediante la implementacion
de estrategias que conduzcan al mejor servicio posible y repercutan en la satisfaccion de
quienes lo utilizan. La inversion econdmica que realizan las administraciones publicas es
esencial en el sector publico, ya que la provision de equipos tecnologicos, materiales,
suministros y articulos personales responde al nimero de usuarios que solicitan cualquier

servicio que la organizacion presta.

4.1.3. Resultados de la estadistica inferencial

Tabla §

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Kolmogoérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Factores clave ,160 105 ,000
Factor atencion ,172 105 ,000
Tiempo de espera ,130 105 ,000
Equipamiento de infraestructura ,193 105 ,000
Satisfaccion del usuario , 148 105 ,000

Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.
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La prueba de Kolmogérov-Smirnov aplicada a las variables factores clave y satisfaccion
indica que ambas no siguen una distribucion normal (p < 0.05), debido al tipo de escala
utilizada (Likert) y a la presencia de valores atipicos. Esta falta de normalidad sugiere
emplear pruebas estadisticas no paramétricas en los analisis. No obstante, dado el tamafio
de la muestra (n = 105), se pueden aplicar técnicas como la regresion lineal, siempre que

se verifiquen otros supuestos estadisticos.

Tabla 6

Correlacion entre factores clave y satisfaccion del usuario

Satisfaccion de los usuarios

Factores clave Rho de Spearman 0.770
Gl 103
valor p <.001
N 105

Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

Figura 6

Grdfico de dispersion de los factores clave y satisfaccion del usuario
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Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.
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Segtin los resultados de la tabla 6: Existe una correlacion fuerte y positiva entre los
factores clave y la satisfaccion del usuario (r = 0.759, p < 0.001), lo que sugiere que una
mejor percepcion de los factores clave (atencion, tiempo de espera, equipamiento) esta
asociada con una mayor satisfaccion. Esto apoya la hipotesis de la tesis y justifica un
analisis causal mediante regresion. De acuerdo al grafico de dispersion muestra una
correlacion positiva entre los "Factores clave" y la "Satisfaccion del usuario": a mayor
valor de los factores clave, mayor es la satisfaccion. Sin embargo, la dispersion de los
puntos indica variabilidad, sugiriendo que otros factores también influyen en la

satisfaccion.

De acuerdo a Burguete et al., (2010), la percepcion de la calidad funcional en los entes
locales depende en gran medida del desempeiio del personal. Factores como el
conocimiento de los procedimientos, la amabilidad y la atencién a la situacion individual
del usuario influyen directamente en su satisfaccion. No obstante, los usuarios perciben
que aun es necesario mejorar la formacién del personal en atencion al publico y manejo

de procedimientos.

Prueba de regresion lineal

Tabla 7

Resumen de modelo

Error Estadisticos de cambio
R
R estindar Cambio Sig.
Modelo R cuadrado Cambio
cuadrado dela en R gll  gl2 Cambio
ajustado en F
estimacion cuadrado en F
1 J7712 ,595 ,583 4,865 ,595 49,460 3 101 ,000

a. Predictores: (Constante), Equipamiento de infraestructura, Tiempo de espera, Factor
atencion.

Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

Interpretacion: segun la tabla 7 los factores clave explican el 57.7% de la varianza en la
satisfaccion del usuario, y el modelo es estadisticamente significativo (p < 0.001). Esto
confirma que los factores clave (como variable combinada) tienen una influencia

relevante en la satisfaccion, cumpliendo el objetivo general de la tesis.
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Tabla 8
Analisis de varianza (ANOVA)

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 3512,374 3 1170,791 49,460 ,000°
Residuo 2390,826 101 23,672
Total 5903,200 104

a. Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
b. Predictores: (Constante), Equipamiento de infraestructura, Tiempo de espera, Factor
atencion

Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

La Tabla 8 muestra que el modelo de regresion lineal multiple, con los factores clave
(equipamiento de infraestructura, tiempo de espera, y atenciéon) como predictores, explica
una parte significativa de la variacion en la satisfaccion del usuario. La suma de cuadrados
de la regresion (3512.374) indica la variacion explicada por el modelo, mientras que la
suma de cuadrados residual (2390.826) refleja la variacion no explicada, sumando un total
de 5903.200. Con 3 grados de libertad para la regresion y 101 para el residuo, las medias
cuadraticas son 1170.791 y 23.672, respectivamente. El estadistico F de 49.460, con un
valor p inferior a 0.001, confirma que el modelo es estadisticamente significativo, lo que
sugiere que los factores clave, en conjunto, tienen un impacto real y significativo en la
satisfaccion del usuario durante el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B

en la Municipalidad Provincial de Huancané.
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Tabla 9

Analisis del coeficiente de regresion

Coeficientes no Coeficientes 95.0% intervalo de

estandarizados  estandarizados t  Sig. confianza para B

Desv. Limite = Limite

Modelo B Error Beta inferior  superior
(Constante) 11,492 2,312 4,970 ,000 6,90516,079
Factor atencion ,947 ,329 , 308 2,878 ,005 ,294 1,599
Tiempo de espera ,254 ,305 ,082  ,832 ,407 -,351 ,858
Equipamiento de 1,250 277 ,448 4,505 ,000 ,699 1,800

infraestructura

a. Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Nota. Elaboracion propia del investigador, obtenido de los resultados de IBMS SPSS.

La Tabla 9: Analisis del coeficiente de regresiéon muestra los resultados de una regresion
lineal multiple donde la variable dependiente es la satisfaccion del usuario, y los
predictores son los factores clave: atencion, tiempo de espera y equipamiento de
infraestructura. La constante es 11.492 (p < 0.001), indicando el valor base de la
satisfaccion cuando los predictores son cero. El factor atencion (B = 0.947, Beta = 0.308,
p = 0.005) y el equipamiento de infraestructura (B = 1.250, Beta = 0.448, p < 0.001)
tienen un efecto positivo y significativo sobre la satisfaccion, con incrementos de 0.947
y 1.250 unidades por cada unidad de aumento, respectivamente. Sin embargo, el tiempo
de espera (B = 0.254, Beta = 0.082, p = 0.407) no muestra un efecto significativo. Esto
indica que la atencion al usuario y el equipamiento son predictores clave de la
satisfaccion, ejerciendo una influencia significativa en la percepcion general del servicio.
Por su parte, el tiempo de espera también afecta la satisfaccion, aunque su impacto es
menor en comparacion con los otros factores. Por lo tanto, mejorar principalmente la
atencion y el equipamiento podria contribuir de manera mas efectiva a elevar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

4.2. DISCUSION

Los hallazgos del presente estudio confirman que existe una relacion significativa entre

los factores clave (atencion al usuario, tiempos de espera e infraestructura) y la
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satisfaccion de los usuarios en el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B
en la Municipalidad Provincial de Huancané. La regresion lineal multiple evidenci6 que
estos factores explican el 59.5% de la variabilidad de la satisfaccion (R* = 0.595, p <
0.001), siendo la atencion del personal y el estado de la infraestructura los predictores

mas relevantes.

Estos resultados coinciden con estudios previos como los de Calle (2024) en la
Municipalidad Distrital de Cabanilla, quien también encontr6é una correlacion positiva y
significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario, con un Rho de Spearman
de 0.817, confirmando que una mejora en el servicio tiene impacto directo en la

percepcion del usuario.

Asimismo, los hallazgos refuerzan el estudio de Reyes (2021) en Ecuador, que sefala que
una atencion eficaz y personalizada, junto con procesos administrativos claros y
eficientes, determinan el nivel de satisfaccion del usuario. La coherencia entre estos
resultados muestra la solidez del marco tedrico utilizado, sustentado en el modelo
SERVQUAL y la teoria del valor percibido de Zeithaml, donde la percepcion de calidad

influye directamente en la experiencia y satisfaccion del cliente.

En esta misma linea, corrobora con los hallazgos de Toala y Fuentes (2024), quienes a
través del analisis con la prueba chi-cuadrado mostré diferencias altamente significativas
(p <0.0001) en todos los factores evaluados, destacando atencion al cliente, conocimiento
del producto, proceso de compras y calidad. Esto indica que la satisfaccion del cliente
sigue patrones consistentes y no es aleatoria. La atencion al cliente resalta como factor
clave, aportando una base estadistica firme para enfocar estrategias de mejora en dichas

areas.

Desde una perspectiva teorica, estos resultados validan que la calidad percibida no solo
se refiere al producto final (la licencia emitida), sino al proceso completo, incluyendo el
trato del personal, la rapidez del servicio y la adecuacion de los espacios fisicos. Asi lo
plantea también Parasuraman et al. (1988), quien destaca las dimensiones de tangibilidad,
confiabilidad y capacidad de respuesta como ejes de la calidad del servicio. Por su parte
Burguete et al., (2010), sefialan que la calidad del servicio, al ser un factor clave de

diferenciacion, requiere un control riguroso y sistematico que permita identificar
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cualquier deficiencia o fallo en su prestacion.

De acuerdo con Kotler, la satisfaccion del usuario se determina por el grado en que las
percepciones del cliente respecto al funcionamiento de un producto o servicio se alinean
con sus expectativas. Cuando dicho desempeiio iguala o supera lo esperado, el cliente se
siente satisfecho; en cambio, si el resultado esta por debajo de lo esperado, se genera

insatisfaccion (Cabrera, 2024).

Para Zarraga et al., (2018), la satisfaccion del cliente suele entenderse como un concepto
mas amplio, mientras que la calidad del servicio se centra especificamente en ciertos
aspectos del mismo, por lo tanto, esta calidad constituye uno de los elementos que

conforman la satisfaccion.

Por otro lado, al comparar con estudios nacionales como los de Rios (2019) en la Region
Callao y Patricio (2018) en La Libertad, se reafirma que las falencias en infraestructura,
la falta de orientacion y los largos tiempos de espera son factores comunes que afectan

negativamente la experiencia del usuario, incluso cuando el tramite se logra completar.

Kotler y Keller (2016) destacan que el tiempo de espera influye directamente en la
experiencia del usuario, ya que es una variable que afecta tanto la eficiencia percibida
como el valor del servicio. En el contexto publico, otros autores sostienen que la
reduccion del tiempo de espera es un indicador de modernizacion administrativa, y que
su optimizacion esta relacionada con la implementacion de procesos automatizados o

atencion digital.

En un entorno de constante cambio, la satisfaccion del cliente se ha convertido en un
elemento esencial para garantizar la permanencia y el desarrollo de las empresas. Ya no
basta con ofrecer un buen producto o un precio competitivo; el cliente actual busca
experiencias significativas que generen conexion emocional y una atencion personalizada
que lo motive a preferir una marca sobre otra. Lograr esta satisfaccion implica cumplir e
incluso superar— las expectativas del cliente, lo cual depende principalmente de dos
factores fundamentales: el factor humano y los procesos organizativos (Aletheia

Coaching Group, 2025).
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La presencia de una media relativamente alta en satisfaccion del usuario (37.60) respecto
a los factores clave (32.03) sugiere que, aunque existen deficiencias en los aspectos
logisticos y de atencion, los usuarios valoran el servicio recibido. Esto podria explicarse

por las bajas expectativas previas o por el efecto de la necesidad urgente del servicio.

También se identificd que la infraestructura y equipamiento sigue siendo una debilidad
critica. Esto se relaciona con estudios como el de Casanova (2018) en Ecuador, donde la
percepcion de un espacio inadecuado afectd la evaluacion general del servicio, pese a

contar con personal capacitado.

Este estudio aporta un modelo explicativo ttil para la gestion publica local, demostrando
con evidencia empirica que el mejoramiento coordinado de aspectos intangibles (como el
trato del personal) y tangibles (como infraestructura) puede elevar significativamente la
satisfaccion ciudadana. El enfoque aplicado permite a las autoridades identificar con
precision qué elementos priorizar en una estrategia de mejora, superando enfoques

genéricos que no consideran las particularidades del contexto local.

Ademas, se propone como linea de mejora la implementacion de un sistema de
retroalimentacion continua con los usuarios, mediante encuestas digitales y presenciales,
que permitiran evaluar en tiempo real la percepcion ciudadana y ajustar los servicios

conforme a las demandas actuales.

Limitaciones

A pesar de los resultados positivos y las recomendaciones propuestas, es importante
reconocer y abordar algunas limitaciones del estudio sobre la satisfaccion de los usuarios
durante el proceso de obtencion de licencias de conducir clase B en la Municipalidad

Provincial de Huancané.

Una primera limitacion tiene que ver con el posible sesgo de respuesta, ya que las
encuestas fueron aplicadas durante una reunion previa, en presencia y con el apoyo de
funcionarios de la Subgerencia de Transportes y Circulacion Vial. Esta situacion pudo
haber influido en las respuestas de algunos usuarios, quienes, por sentirse observados o

por respeto a la autoridad presente.
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Asimismo, el estudio se desarrollé durante el ano 2025, un periodo en el que las
normativas del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) fueron modificadas,
lo que ocasion6 una reduccion significativa en la cantidad de postulantes que acudieron a
la municipalidad para realizar el trdmite de obtencion de licencias de conducir clase B.
Esta disminucion en la afluencia de usuarios dificult6 el avance normal del cronograma
establecido, ya que la recoleccion de datos mediante encuestas no pudo realizarse con la
frecuencia ni con el tamafno muestral originalmente previsto, limitando asi el alcance

estadistico del estudio.

Otra limitacion importante fue la escasez de antecedentes especificos relacionados con la
tematica abordada. Durante la etapa de revision bibliografica, no se encontraron estudios
previos que analizaran de forma directa la satisfaccion de los usuarios en procesos
similares, tanto en el contexto internacional como nacional, regional o local. Esta carencia
de literatura obligd a adaptar marcos tedricos y referencias de investigaciones con
enfoques o escenarios distintos, lo cual restringi6 la posibilidad de comparar los hallazgos
del presente estudio con otros trabajos similares y redujo el soporte tedrico para la

interpretacion de los resultados.

Pese a estas limitaciones, los datos obtenidos proporcionan una vision preliminar valiosa
y representativa sobre la percepcion que tienen los usuarios respecto al proceso de
obtencion de licencias de conducir. Esta informacion inicial resulta fundamental para
comprender las fortalezas y debilidades del servicio desde la perspectiva de quienes lo
utilizan, permitiendo asi identificar 4reas clave que requieren atencion y mejora. Ademas,
estos hallazgos sirven como una base solida para futuras investigaciones que puedan
ampliar el enfoque del estudio, superar las barreras encontradas en esta etapa y
profundizar en los distintos aspectos identificados, con el fin de generar un conocimiento
mas completo y detallado que contribuya a la optimizacion continua del proceso y a la

mejora de la satisfaccion del usuario.
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CONCLUSIONES

La investigacion revel6 que la satisfaccion de los usuarios en el proceso de obtencion de
licencias clase B esta estrechamente relacionada con varios aspectos del servicio que
reciben. En primer lugar, la atencién que brinda el personal se muestra como un elemento
fundamental ya que cuando los usuarios sienten que son escuchados, tratados con respeto
y se les brinda una orientacion clara, su percepcion del servicio mejora notablemente. Sin
embargo, se evidencid que existe una percepcion generalizada de que esta atencion no
siempre cumple con las expectativas, lo que genera frustracion y desconfianza. Esto invita
a reflexionar sobre la importancia de capacitar y sensibilizar al personal, no solo en

procedimientos técnicos, sino en habilidades comunicativas y empatia.

Por otro lado, aunque los tiempos de espera son una queja comun entre los usuarios, estos
no parecen ser el factor mas determinante en su nivel de satisfaccion. Es posible que, en
contextos donde los retrasos en tramites administrativos son frecuentes, los usuarios
hayan desarrollado cierta tolerancia. En este sentido, prefieren que, aunque el proceso
tome tiempo, la calidad de la atencion y las condiciones del lugar sean adecuadas. Esto
indica que, para los usuarios, la paciencia tiene limites y, mas alla de la rapidez, valoran

sentirse bien atendidos y comodos mientras esperan.

Ademas, las condiciones fisicas en las que se ofrece el servicio cobran un papel muy
importante. La mayoria de los usuarios expreso inconformidad con la infraestructura y el
equipamiento disponibles, destacando la insuficiencia de los espacios. Estos aspectos
afectan no solo la percepcion de calidad, sino también la eficiencia del proceso y el
bienestar tanto de usuarios como del personal. Por ello, se hace evidente la necesidad de

invertir en mejoras fisicas que faciliten una atencion mas agil, comoda y profesional.

En conjunto, estos hallazgos subrayan que la experiencia del usuario va mas alla de la
simple ejecucion del tramite. La calidad humana en la atencion, sumada a un ambiente
adecuado, son pilares que sostienen la satisfaccion y confianza de quienes realizan este
proceso. Mejorar en estas dimensiones no solo beneficiard a los usuarios, sino que
también contribuird a fortalecer la imagen institucional y a optimizar el funcionamiento

interno.
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RECOMENDACIONES

Implementar programas de capacitacion continua y especializada para todo el personal
que interviene en el proceso de obtencion de licencias, no solo en aspectos técnicos sino
también en habilidades comunicativas, atencion al cliente, manejo de conflictos y
empatia. Esto permitird mejorar significativamente la calidad de la interaccion con los
usuarios, promoviendo un trato respetuoso, claro y orientado a sus necesidades, lo cual

contribuira a reducir la frustracion y aumentar la confianza en el servicio.

Optimizar la organizacion, planificacion y gestion del proceso administrativo para reducir
los tiempos de espera sin sacrificar la calidad de la atencion. Esto incluye implementar
sistemas de turnos eficientes, mejorar la coordinacion entre areas y facilitar canales de
comunicacion claros para informar a los usuarios sobre el estado de sus tramites.
Paralelamente, se recomienda mejorar las condiciones fisicas de las areas de espera,
proporcionando espacios comodos, seguros y adecuados, que permitan a los usuarios

tener una experiencia mas agradable mientras realizan el tramite.

Realizar inversiones estratégicas y priorizadas en la mejora y adecuacion de la
infraestructura y el equipamiento utilizado durante el proceso de obtencion de licencias.
Esto implica modernizar los espacios fisicos para garantizar ambientes funcionales,
accesibles y bien equipados, que no solo faciliten un servicio mas eficiente y agil, sino
que también generen mayor comodidad y bienestar tanto para los usuarios como para el
personal encargado. Ademds, estas mejoras deben ser acompafiadas por un

mantenimiento constante para asegurar su durabilidad y buen estado.

Fomentar una cultura institucional centrada en el usuario, promoviendo la mejora
continua tanto en la calidad humana de la atencion como en el ambiente fisico en el que
se presta el servicio. Esto puede lograrse mediante campaifias internas de sensibilizacion,
incentivos al buen desempefio y mecanismos de retroalimentacion que permitan
identificar oportunidades de mejora. Asimismo, es fundamental fortalecer la imagen
institucional a través de la transparencia, la eficiencia y la orientacion al ciudadano, con

el fin de generar mayor confianza y satisfaccion entre los usuarios.
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correspondan.

Juliaca, 21 de Junio de 2024

....... Wendy Marleny
Aliaga SanchoDNI
74350904
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Construccion y validacion de datos
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Anexo 5

Registro fotogrdfico
11|

NOTA: Encuesta de satisfaccion a ciudadano que obtuvieron su licencia de conducir

clase B.

NOTA: Usuarios que obtuvieron su licencia de conducir realizando su cuestionario de

satisfaccion.
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NOTA: Usuario que obtuvo su licencia de conducir realizando su cuestionario

de satisfaccion

NOTA: Tesista con apoyo de los inspectores aplicando cuestionario de encuesta a

transportistas de la empresa virgen del rosario
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NOTA: Tesista con apoyo de los inspectores aplicando cuestionario de encuesta a

transportistas de la empresa Chiriwanos Tours

NOTA: Tesista con apoyo de los inspectores aplicando cuestionario de encuesta a

transportistas de la empresa Tours Huancané
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NOTA: Encuesta de satisfaccion a conductor que obtuvo su licencia de conducir clase B.
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