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The present investigation analyzed the relationship between the satisfaction of the users of a
public company in charge of the vehicle registration process in the city of Babahoyo, province of
Los Rios, Ecuador, and the implementation of an administration model 4.0 carried out through
a system of management information in the area of license plate issuance, given the increase in
users of this service and the need to guarantee and improve their satisfaction. For this purpose,
some models related to management information systems and the public administration model
4.0 were analyzed. Later, analyzing the results of a survey applied to a sample of service users
and officials of the public company, it was possible to diagnose the situation of the company’s
registration area. The investigation evidenced the existence of unfriendly systems with the
information needs of the institution, in addition to a low level of commitment on the part of the
staff, which is demonstrated in the reduced or non-existent post-service follow-up, all of which
causes user dissatisfaction. It is concluded that it is advisable to design and apply customer
relationship management under the 4.0 public administration model that allows an increase in

the level of user satisfaction.
Keywords: CRM, quality management, users’ service, public management, transportation.

La presente investigacion analizé la relacion entre la satisfaccion de los usuarios de una
Empresa publica encargada del proceso de matriculacion vehicular en la ciudad de Babahoyo,
provincia de Los Rios, Ecuador y la implementacién de un modelo de administracion 4.0
realizada a través de un sistema de informacién gerencial en el drea de emision de matriculas,
ante el incremento de usuarios de este servicio y la necesidad de garantizar y mejorar su
satisfaccion. Para el efecto se analizaron algunos modelos relacionados con los sistemas de
informacién gerencial y el modelo de administracion publica 4.0, y posteriormente, analizando
los resultados de una encuesta aplicada a una muestra de usuarios del servicio y a funcionarios
de la Empresa publica, se pudo diagnosticar la situacién del area de matriculacién de
la empresa. La investigacion evidencié la existencia de sistemas poco amigables con las
necesidades de informacién de la institucién, ademas de un bajo nivel de compromiso por
parte del personal, que se demuestra en el reducido o inexistente seguimiento post servicio,
todo lo cual provoca insatisfaccion de los usuarios. Se concluye que es recomendable disefiar
y aplicar un sistema de gestion de relaciones con el cliente bajo el modelo de administracién
publica 4.0 que permita el incremento del nivel de satisfacciéon de los usuarios.
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1. Introduccion

En el Ecuador la Asamblea Nacional Constituyente jurisdiccién [1] delegd las compe-
tencias de trénsito de manera exclusiva a los gobiernos auténomos descentralizados
municipales en sus respectivas jurisdicciones cantonales, con el fin de que la atencién
en territorio sea mas oportuna, planificada de acuerdo con la realidad de cada ciudad.
Es asi que los planes de organizacién, control y garantia de seguridad del transito y
la viabilidad son ahora responsabilidad de cada municipio, siempre y cuando estos
cumplan los requisitos institucionales suficientes para poder asumir dptimamente esta
responsabilidad [2].

El Gobierno Autbnomo Municipal de Babahoyo (GADM Babahoyo), forma parte del
grupo de instituciones municipales cuyas caracteristicas de estudios, infraestructura,
equipamiento, personal, recursos y otros han permitido que le sean liberadas las
competencias de trdnsito, a tal punto que a la fecha de elaboracién del presente articulo
ya contaba con una empresa publica para el control del transito y la seguridad vial, una
terminal terrestre y un centro de revisién técnica vehicular, ademas de una planta de

agentes municipales de transito [3].

Desde su creacién, la empresa Terminal Terrestre, Transito y Seguridad Vial de
Babahoyo, TRANSVIAL E.P. se presentd con un enfoque innovador en beneficio de
los usuarios [4], el cual no ha dado los resultados esperados, dado que se existe un
descontento ciudadano generalizado en cuanto a los servicios brindados que evidencia
la insatisfaccidon desde la percepcién externa, lo cual transgrede uno de los objetivos

de la planificacién nacional que procura mejorar la atencién publica [5].

Son varias las situaciones que han limitado el desempefio de los funcionarios, lo
cual incide directamente en el servicio brindado y por consiguiente en el nivel de
satisfaccion de los usuarios. Son varios los detonantes para un buen desempefio
laboral, y asi también son varias las herramientas que pueden emplearse para su
atencion, entre ellas se encuentran los sistemas de informacién gerencial, los cuales
monitorean el cumplimiento de los procesos, generan informacién que es luego anal-
izada y que retroalimenta a la gerencia y al equipo de trabajo en general para la atencién
de las inconformidades, la prevencién que motivan finalmente la mejora continua,
beneficiando a los usuarios internos y externos. Para nuestra investigacion hemos
seleccionado los procesos de mayor incidencia en la Instituciéon y que tienen que ver
con la matriculacién vehicular: Matriculacién por primera vez, renovacién de matricula,
transferencia de dominio, cambio de color, duplicado de matricula, pérdida de placa
[6].
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Es dentro del marco de la necesidad de implementar un modelo de administracién
publica basado en sistemas de informacién gerencial que se realiza la investigacién en
TRANSVIAL E.P. tomando como unidad especifica de andlisis al drea de matriculacion
por ser esta la de mayor demanda dentro de la institucidén, y que a pesar de su impor-
tancia evidencia sistemas inadecuados ante las necesidades identificadas, inexistencia
de controles, su personal no se percibe comprometido para cumplir a cabalidad sus

responsabilidades y es ademads limitado el seguimiento a los usuarios [3].

Se plantea la implementaciéon de un sistema de gestidon de las relaciones con los
clientes, CRM por sus siglas en inglés (Customer Relationship Management), ya que
estos sistemas de informacién gerencial ayudan a gestionar las relaciones con los
clientes y generan informacién que sirve para coordinar todos aquellos procesos com-
erciales y de servicio con el fin de optimizar la satisfaccion y retencion de los clientes
mas rentables, mejorando los servicios y por consiguiente incrementando la ventas,
obteniendo una mejora en los ingresos de la organizacién [7].

Ante la situacidon problemaética indicada, el objetivo de nuestra investigacion es
determinar cémo un modelo de administracién publica 4.0 basado en un sistema de
informacién gerencial incide en el incremento del nivel de satisfaccion de los usuarios

del proceso de matriculacién vehicular de la Empresa publica TRANSVIAL E.P.

14. La revolucion Industrial 4.0 y la Administracion publica

De acuerdo con Casalet, citado por Montecinos [4], el término “Industria 4.0” tiene
su origen en Alemania y se utiliza para describir la produccién basada en la trans-
formacion digital y la introduccién de las tecnologias digitales en la industria, lo que
define este autor como “Produccién Inteligente”. Segin Schwab [5], estamos en una
Cuarta Revolucion Industrial, que tuvo su inicio a principios de este siglo y que se ha
caracterizado por una conectividad mediante el uso de internet mds intenso, con la
aparicion de instrumentos cada vez mas baratos y potentes, asi como también por la
evolucion y aplicacién de inteligencia artificial, la robética y el aprendizaje automatico
(Machine Learning).

En el informe emitido en la reunién del Foro Econémico Mundial de Davos de 2015,
se hizo una prediccién preocupante que indicaba que por efectos de la digitalizacién
de la industria desaparecerian alrededor de 7,1 millones de empleos, principalmente
en los 15 paises mas industrializados del mundo, pero a la vez pronostica que se
creardn 2,1 millones de nuevas posiciones de trabajo para el afio 2020, la mayoria
relacionadas con las nuevas capacidades y habilidades digitales [8]. En ese mismo foro

se planted que la digitalizacion en la industria aportaria grandes beneficios al desarrollo
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industrial, sin embargo, no estaréd libre de un panorama incierto y amenazador, tanto
para aquellos que se queden fuera de esta cuarta revolucién industrial, como para las
plazas de empleo que seran difcilés de revertir, como resultado de la simplificacién de

los procesos y el desarrollo de nuevos productos.

Lo que se conoce como la primera revolucién industrial inicié en el siglo XVIIl y su
mayor icono para reconocer esta era, fue la introduccion de la maquina a vapor en los
procesos de produccién, lo que facilité la transicién desde un sistema de produccién
basado en la mano de obra hacia uno de indole mecanico, lo que generdé un alto
impacto para la sociedad, para la forma de producir y por consiguiente impactd en
la organizacién social que prevalecia en esa época. La segunda revolucién industrial
en cambio tuvo como causa raiz la incorporacién de la electricidad en los procesos
productivos, permitiendo lo que se conoce como las cadenas de montaje y produccién

de bienes en masa, adaptdndose nuevamente la sociedad a dichos cambios [9].

De acuerdo con algunos autores, a mediados del siglo XX comenzé lo que se
conoce como la tercera revolucién industrial, con la llegada de la electrénica y las
tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones (TIC), fundamentalmente el
internet, lo cual permitié incorporar la tecnologia en multiples areas de la sociedad para
automatizar la produccién industrial [9]. Durante esta etapa se desarrolld6 una mayor
fluidez y aceleracién de las relaciones comerciales, acompafiada de una revolucién
en las telecomunicaciones y los medios de transporte, intensificando las relaciones

productivas y personales [10].

En la actualidad, la digitalizacion de muchos sectores productivos en lo que podria
denominarse la dltima etapa de la tercera revolucién industrial tiene su origen en la
fusion de una serie de tecnologias que diluyen o eliminan practicamente las fronteras
entre el dmbito fisico, el digital y el bioldgico. Es justamente, a este fendémeno de
aceleracion y de aparicion de nuevas tecnologias y su incorporacién en los procesos

de produccién, lo que se ha venido a llamar como la cuarta revolucién industrial [5].

De acuerdo con Ramid [11], lo que le ha dado cuerpo conceptual y empirico a la
denominada cuarta revolucién industrial es el resultado de la aparicion de nuevas
tecnologias como: la nanotecnologia, las ciencias neuronales, la robética, la inteligencia
artificial, la biotecnologia, los drones, las impresoras 3D, entre otras[11, 12]. En esta cuarta
revolucién la rapidez con la que se suceden los cambios hace que mientras adn no
se estd terminando de implementar una nueva tecnologia, ya existe otra que la dejé
obsoleta. En las tres primeras revoluciones industriales el tiempo para su desarrollo
tomd una o dos generaciones, mientras que la cuarta revolucién (la de la digitalizacion),
estd ocurriendo en menos de una generacion. Pastor y Nogales [11] sostienen que,

ademads de la rapidez con la que se estd desarrollando, se desconoce en detalle cémo
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se desarrollara en los préximos afios, sin embargo, todos los indicios apuntan a que
ésta deberd ser integrada a nivel global, con la participacién de los sectores publico,

privado, politico, tecnoldgico, académico y de la sociedad civil [11].

En la actualidad se evidencia que los efectos de los avances tecnoldgicos en el corto
plazo, en el sector privado, han tenido un impacto negativo ya que han desplazado a
grupos de trabajadores que han sido directamente afectados por la automatizacion de
tareas manuales, sin embargo, en el mediano y largo plazo, las nuevas tecnologias
han mejorado las condiciones laborales y han generado nuevos trabajos, en compara-
cién con las anteriores revoluciones tecnolégicas, en donde las maquinas tradicional-
mente reemplazaban las actividades que requerian un trabajo manual. Hoy, con los
nuevos avances tecnoldgicos, se pueden realizar tareas intelectualmente complejas,
reemplazando de alguna manera el trabajo intelectual que antes realizdbamos y es
justamente en ese punto, donde radica principalmente la resistencia a este cambio [11,
13].

La revolucién tecnolégica que tiene lugar en todo el planeta ha dado lugar a que
los procesos de negocios en el sector privado y los procesos inherentes a los servicios
que proporciona el sector publico a sus usuarios se hayan visto afectados de manera
positiva en la mayoria de los casos, los cuales dependiendo del impacto producido en
la administracién publica pueden ser considerados como leves y moderados o, como
ocurre en ciertas dependencias gubernamentales, secuenciales e incluso dramaticos.
En ejemplo de aquello es el que indica Sdnchez [13], acerca de que la automatizacion de
los procesos en el Reino Unido, al afio 2016 impactard directamente 850.000 empleos
en el sector publico, lo que puede replicarse con menor o mayor impacto en otras
naciones dependiendo de como se encuentre organizado el sector publico.

Otro ejemplo sefiala que, en dos décadas, los cargos administrativos y de apoyo
podrian quedar obsoletos en Espafia (aproximadamente 650.000), como un efecto de
la digitalizacion y automatizacion de los procesos. Una clara incidencia de este efecto
se prevé en el sector del correo en donde existe una estrategia en este sentido, y en
donde como resultado de la revolucién industrial 4.0 en la administracién publica, unos
46.000 trabajadores podrian perder su empleo [14].

Sin embargo, la revolucién 4.0 tiene la particularidad de que la tecnologia se adapte
al ser humano, potenciando sus capacidades en lugar de sustituirlo, por tanto, el riesgo
de despedir a miles de empleados del sector publico, que de hecho existe, podra ser
mitigado con la oportunidad de reorientar sus funciones con el fin de ofrecer nuevos y
mejores servicios al amparo de las politicas publicas.

La inteligencia artificial y la robdtica y su aplicacién son solo ejemplos de primera

linea cuando se trata de describir como en paises desarrollados como Japén, Dubaiy
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Londres, ya se encuentran funcionando en el sector publico, y con las distancias con
respecto a la realidad de América Latina, se deben tener en cuenta estas diferencias
y condicionantes para realizar un cambio en los procesos de la administracién publica

en nuestros respectivos paises [15].

1.2. El futuro de la Administracién publica

Es inevitable pensar que en los préximos afios en América Latina las instituciones
publicas en general, el transporte masivo, los servicios médicos en los hospitales y los
servicios sociales estardn cada vez mas automatizados con una clara incidencia de
nuevas tecnologias ya vigentes como la inteligencia artificial, el big data y la robética,
entre otros, y que ya se vienen aplicando en otras regiones del planeta, es decir, ya
son una realidad. Ejemplos como el sistema de transporte urbano de Londres que
mediante la aplicacién de inteligencia artificial (IA) adapta sus recorridos en funcién del
comportamiento de sus ciudadanos, a partir de la informacién adquirida a través del big
data que generan las empresas telefénicas, haciendo sinergia entre varias instituciones
publica en procura de la mejora del servicio. En otro dmbito y pais, en Estados Unidos
los hospitales proporcionan miles de registros de sus pacientes y dan acceso a la
Universidad de Harvard especialmente de aquellos que necesitan cuidados criticos,
con el objetivo de que el Instituto de investigacion que funciona en esta Universidad,
haga uso del big data para que pueda desarrollar avanzadas técnicas y herramientas
que realicen el diagnéstico de los pacientes anticipdndose a los cuidados criticos que

deben recibir en el futuro.

Estas aplicaciones utilizando una combinacién entre IA y big data ya se utilizan para
realizar diagnésticos basados en los historiales clinicos proporcionados por muchos
de estos hospitales, de manera que el trabajo de los doctores se reduce considerable-
mente, para confirmar dichos diagndsticos y ampliar o mejorar el tratamiento sugerido
por estos sistemas inteligentes. El alcance en otras dreas como la asistencia sanitaria,
la educacién y la incorporacién de robots como asistentes médicos y sociales para
adultos mayores son Unicamente ejemplos en los que se abren nuevas oportunidades
para este tipo de tecnologia. Todas estas aplicaciones surgen de la necesidad de
mejorar los procedimientos y las politicas publicas utilizando los principios y métodos
que proporciona la inteligencia artificial, para el bienestar de los individuos y de la

sociedad en su conjunto [4].
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1.3. Atencion al usuario y satisfaccion

La globalizacién obliga a las organizaciones establecer acciones que mejoren sus
niveles de competitividad y les permitan asi captar nuevos clientes y retener los actuales
[16], tal como una atencién diferenciada, innovadora, de alta calidad que las haga
merecedoras de una ventaja Unica y sostenible frente a la competencia [17].

Es la atencién al cliente uno de los principales elementos en la blsqueda de su
satisfaccion, donde la calidad del servicio es una brecha que se percibe entre lo que
el cliente o usuario espera de una organizacién y lo que realmente percibe una vez
entregado el producto o servicio [18]. En el momento en que la organizacién alcanza
las expectativas del cliente gracias a sus servicios o productos, se logra un nivel de
satisfaccion adecuado que p uede motivar la fidelidad [19] y mantenerla fuertemente
en un vinculo usuario — organizacién [20].

Es entonces necesario que la atencién integral del cliente sea parte de un proceso de
constante mejora, con un enfoque integral al cliente, donde participe todo el personal
desde sus respectivas areas y responsabilidades, dado que alcanzar la satisfacciéon

influye en la lealtad, el éxito y rentabilidad [21].

1.4. Sistemas de gestion de relaciones con los clientes, CRM

Los CRM son aplicaciones de software que permiten generar informacién de los pro-
cesos de las organizaciones, sintetizarla y analizarla [22] para la toma de decisiones
gerenciales y la mejora interna [23]. Estos sistemas interrelacionan cada uno de los
elementos de la organizacion, tabulan sus datos, los grafican y facilitan la interpretacién
de los resultados [24].

El aporte de los CRM a las organizaciones radica principalmente en su capacidad
de generar datos del monitoreo y seguimiento a los procesos que aporten a la toma
de decisiones y a partir de ahi generar beneficios tanto para la entidad como para sus

usuarios o clientes [7, 24], haciéndola més eficiente.

La eficiencia se evidencia, una vez aplicado el CRM, en la mejora del desempefio
del equipo de trabajo, debido a que generan datos respecto a su trabajo que permiten
identificar donde existen oportunidades de mejora que aporten al alcance de los

objetivos institucionales [17].
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1.5. Tipos de Sistemas de Informacion Gerencial

Los SIG se clasifican por la forma de ingreso de los datos, ante lo que pueden ser
manuales o automatizados [25] y por el servicio brindado pudiendo ser este el proce-
samiento de transacciones, automatizacién de oficinas, trabajo del conocimiento, apoyo

a la toma de decisiones, informacion gerencial y apoyo a ejecutivo [3, 7].

Arévalo [26] considera que entre los modelos mas empleados para dar apoyo a la
toma de decisiones y a la informacion gerencial se encuentran: Sistemas de proce-
samiento de transacciones (TPS), Sistemas de control de procesos de negocio (BPM),
Sistemas de colaboraciéon empresarial (ERP), Sistemas de informacidén de gestién (MIS),
Sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS), Sistemas de informacién ejecutiva
(EIS), existiendo también modelos de madurez y excelencia de gestion que direccionan
adecuadamente los sistemas de informacién gerencial, y aportan en la alcance de los
estandares de calidad como la ISO 9001 (Organizacién Internacional de Normalizacién)

[27], o el EFQM (European Foundation for Quality Management) [28].

Los SIG estdn conformados por tres dimensiones: organizacién, administracion y
tecnologia [7], las cuales se enmarcan en un flujo necesario para obtener los datos que
serdn analizados para la toma de decisiones [16]. Las dimensiones deben planificarse
de tal manera que permitan un disefio y posterior aplicacion del SIG, donde se requiere
personal, tiempo, presupuesto, liderazgo, sistemas y equipos suficientes para que la

generacion, procesamiento y analisis de datos sea adecuado [7].

Dentro de estas dimensiones deben intervenir aspectos que permitan dar un rumbo
estratégico al trabajo considerando la organizacion [29], los procesos internos [30] y el
Cuadro de Mando Integral [31].

1.6. Los CRM y la satisfaccion del usuario

Garantizar niveles de satisfaccién elevados aumenta la competitividad de las empresas,
dado que un cliente satisfecho tiene mas probabilidades de ser fiel a la marca y
contribuya en la captaciéon de nuevos clientes [32], sin embargo, satisfacer al cliente es
una tarea que requiere el compromiso de toda la organizacién y de las herramientas
suficientes para medir y mejorar los procesos involucrados [7]. Los CRM permiten que la
atencién integral del cliente forme parte de los procesos de mejora de la organizacién
[3], es decir sean medidos, atendidos y mejorados gracias a que forman parte de un

sistema que levanta datos y retroalimenta a la Gerencia [7].
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La medicién de la satisfaccién de los clientes o usuarios es una preocupacion para
las organizaciones que debe ser atendida adecuadamente para lograr una retroali-
mentacion efectiva, es asi como existen modelos y herramientas formales, adaptables
a las necesidades o realidad de las instituciones, que se emplean para conocer la
percepcién que tienen los clientes o usuarios respecto a sus productos, servicios o

atencién en general [32].

Entre los modelos mas empleados en la actualidad, se encuentra el modelo
SERVQUAL [33], el cual mide la percepcion de la calidad del servicio a partir de
las expectativas del cliente y lo que percibe. El modelo estd compuesto de 22 items
que son evaluados dos veces mediante encuestas, para luego mediante los resultados,
medir el nivel que se espera y el que se percibe por un determinado servicio, lo cual

permite conocer la brecha entre lo que el cliente espera y lo que realmente percibe.

El analisis que resulta de la encuesta SERVQUAL facilita la ejecucién de acciones
correctivas para mejorar el servicio, gracias a que se logra conocer dénde es posible
fortalecer y que su solucién incida directamente en la mejora de la percepcién del
cliente y por ende su nivel de satisfaccion [34]. Segln Ramos et al [32] otro modelo de
evaluacion es el conocido como Service Performance, también conocido como modelo
SERVPERF, el cual se enfoca en la atencion que se brinda desde la organizacién a partir
del desempefio del empleado, medido en 22 afirmaciones claras que dan precisidn a

las respuestas en una sola encuesta.

Cronin y Taylor [35] propusieron las dimensiones de evaluaciéon del servicio dentro
del modelo SERVPERF, las mismas que se enfocan en: aspectos tangibles, confiabili-
dad, responsabilidad, seguridad y la empatia. Los aspectos tangibles se refieren a la
situacién actual de la infraestructura fisica de la organizacién y todos aquellos equipos
que permiten ejecutar el servicio que son percibidos por el cliente. En lo que respecta
a la confiabilidad se evalla la capacidad y lo habil que es el empleado al desarrollar
determinada actividad. Al hablar de responsabilidad se refiere al interés de atender
y solucionar los problemas de los clientes oportunamente. La seguridad monitorea
y analiza el conocimiento y la actitud de los empleados al momento de brindar el
servicio. Finalmente, la empatia determina las ganas reales del empleado por ayudar a
sus clientes.

Es importante, dentro de la mejora de la satisfaccion, el determinar la percepcién del
usuario o cliente respecto a la organizacion, dado que es la base sobre la cual trabaja
el CRM y lo que permitira enfocar los esfuerzos en aquellas situaciones que mas estan
incidiendo en los niveles de satisfaccién [3]. Es ahi, donde es importante seleccionar la
mejor manera de medir la satisfaccion, siendo el modelo SERVQUAL el de mayor uso,

gracias a la relacién que realiza entre lo esperado y lo percibido desde el punto de vista
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del cliente y el modelo SERVPERF que es mdas concreto en cuanto a las situaciones
que mide: aspectos tangibles, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y la empatia
[36].

2. Metodologia

La metodologia que se utilizé para la investigacion fue de tipo no experimental y de
investigacién — accidn, principalmente porque se requirié determinar las causas de la
insatisfacciéon de los usuarios de la Empresa publica TRANSVIAL E.P. y de acuerdo con
estas, proponer potenciales soluciones a partir de los hallazgos encontrados.

La poblacién de TRANSVIAL E.P. fue de 14 funcionarios del area de matriculacién,
a quienes se les aplicdé una encuesta de preguntas cerradas, y la poblacién de los
usuarios del servicio fue de 2.500 [37], a quienes se les aplicé la encuesta basada en
el modelo SERVPERF.

El resultado al aplicar la férmula para calcular el tamafio de la muestra para una
poblacién finita fue de 333 usuarios a encuestar, a quienes se aplicé el tipo de muestreo
aleatorio no probabilistico, incluyendo a todos los usuarios que terminaban el trdmite
con la empresa y excluyendo a quienes solo pedian informacién, dado que no permitia

evaluar la totalidad de pardmetros necesarios.

3. Desarrollo y Discusion

Los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta SERVPERF (Tabla 1), eviden-
ciaron los elementos que, de acuerdo con la percepcién de los usuarios, deben ser
mejorados para obtener asi un mejor nivel de satisfaccién. Entre los elementos se pudo
identificar problemas relacionados a la infraestructura, especialmente la tecnoldgica, la

cual no es percibida adecuada para agilitar los servicios o garantizar su calidad.

Otro de los aspectos percibidos mayormente negativos es la escasa precisiéon al
informar a los usuarios el tiempo para la entrega del servicio, y la demora general de
la atencién, lo cual indica que no hay gran capacidad de respuesta.

Los resultados demostraron ademads que el usuario no se siente del todo seguro con
los tramites realizados con los funcionarios, lo cual preocupa més por el hecho de que
los usuarios no perciben que se busque mejorar continuamente el servicio.

Los datos levantados evidencian la realidad de la institucién percibida por los usuar-
ios, informacion que se fortalece con la opinién de los funcionarios, quienes manifes-

taron en un 21,43% que nunca se planifica, y en mas de un 50% que no siempre se lo
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hace (Tabla 2), cuando la planificacion es la base para que los procesos se ejecuten

adecuadamente [23] y poder alcanzar niveles de satisfaccién éptimos [19].

Las consecuencias de no planificar se pudieron demostrar con los resultados
respecto al cumplimiento cabal de los procesos, donde el 21,43% nunca lo hace,
el 35,71% pocas veces y el 14,29% solo algunas veces (Figura 1), lo que puede ser
considerado una de las causas de no alcanzar la satisfaccion de los usuarios, dado
que la ejecucién de los procesos es la manera cémo se brinda el servicio o se realiza
el producto [34] que es demandado por los clientes o usuarios y que se espera cumpla

con las expectativas.

La planificacién establece un momento presente, plantea objetivos a partir de los
cuales se disefian estrategias, las cuales requieren de procesos que indiquen a los
responsables de su ejecucidn realizarlos de manera adecuada, es decir, el proceso es

el cdmo se deben realizar las actividades para alcanzar los objetivos esperados.

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%

20,00%

Frecuencia

15,00%
10,00%
5,00%

0,00%
Siempre Muchas veces Algunas veces Pocas veces Nunca
Categoria

Figura 1

Cumplimiento cabal de procesos establecidos.

Fue importante ademas evidenciar que los funcionarios normalmente no son retroali-
mentados de sus actividades (Tabla 3), lo cual no permite conocer si estdn cumpliendo o
no con las expectativas de la empresa y cudl es su aporte a los objetivos institucionales.
La retroalimentacién permite determinar las oportunidades de mejora existentes y

darlas a conocer para atenderlas, no retroalimentar no permite mejorar.

La situaciéon demuestra que no existe un sistema interno de monitoreo, que informe
a gerencia y a partir de ahi se pueda planificar, disefiar estrategias, mejorar el servicio
y obtener un mejor nivel de satisfaccién de los clientes, lo cual se demuestra ante la
afirmacién de los funcionarios en cuanto a la necesidad de un sistema de informacién

gerencial (Figura 2).
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Tabla 1

Resultados de aplicar la encuesta del modelo SERVPERF.

Elementos tangibles

El edificio luce moderno.

Los funcionarios lucen ade- 91
cuadamente uniformados.

Responsabilidad / Fiabilidad

Se percibe sincero interés de 63
ayuda al usuario ante sus
inquietudes o problemas.

El servicio es oportuno.

Capacidad de Respuesta

La atencién durante el servi- 123
cio es rapida.

Los empleados estan prestos 89
a responder preguntas.

El comportamiento de los fun- 91
cionarios muestra confianza.

Los funcionarios son siempre 76
amables.
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Tabla 1

(Continued).

Empatia

Los funcionarios comprenden 2
lo que usted requiere.

Los horarios de TRANSVIAL 6
son convenientes para los
usuarios.

Tabla 2

Planificacion de los trabajos.

Categoria Cantidad Frecuencia
Sempre _ s
Muchas veces 14,29%
Agunasveces _ ws%
Pocas veces 28,57%
Nmca — naw
Total 100,00%

Tabla 3

Retroalimentacion del resultado del trabajo.

Categoria Cantidad Frecuencia

Sempre _ oo0%
Muchas veces 7.14%

Agunasveces _ w2o%
Pocas veces 35,71%

Nmea _ ZEC
Total 100,00%

4. Conclusiones

Los hallazgos encontrados en los resultados de nuestra investigacién evidencian una

realidad en uno de los departamentos de mayor importancia en la Empresa publica
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Figura 2

Necesidad de un SIG.

analizada (TRANSVIAL E.P), que pueden ser replicados al resto de las diferentes depen-
dencias de esta Institucion, en lo que se refiere a calidad del servicio y al nivel de
satisfaccion de los usuarios.

A partir de los datos recopilados se identifican necesidades y requerimientos que
justifican plenamente la implementacién de un modelo de administracién publica 4.0
basado en laimplementacién de un sistema de informacién gerencial, que no solamente
mejore y optimice los servicios ofrecidos por esta dependencia a sus usuarios, sino
que también mejore el proceso de toma de decisiones de los funcionarios a cargo de
estos servicios, a partir de la informacién que se recopile de los diferentes procesos
institucionales.

La metodologia utilizada en esta investigacién puede ser replicada en otras insti-
tuciones del sector publico, para que de los resultados obtenidos y en funcién de la
naturalezay objetivos de los servicios que ofrezcan, se pueden disefiar soluciones en el
ambito del modelo de la administracién publica 4.0. abriendo por consiguiente nuevas
posibilidades para explorar e investigar problematicas existentes en la busqueda de

soluciones que mejoren estos servicios.
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