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RESUMEN
Conocer el estado y la percepcion de la calidad en los servicios de atencion al
usuario es un factor de suma importancia para la delimitacion de objetivos de calidad
en una entidad de tipo gubernamental. Esta investigacidén esta enfocada en realizar
un primer acercamiento a la percepcion con relaciéon a la satisfaccion de los
ciudadanos que utilizan a la oficina de atencién de la Secretaria de Transito y
Transporte de Puerto Colombia al momento de hacer sus tramites.

Lo anterior, mediante un modelo ServQual de encuesta presencial, que permite
establecer los indices de satisfaccion de los usuarios; y con base a los resultados
de esta, conocer los aspectos de mayor insatisfaccion, promulgando
recomendaciones en acciones de mejora hacia la entidad.

Antecedentes: En este apartado se presentan diferentes autores de varios paises
latinoamericanos, asi como otros en ciudades de Colombia, que han analizado
problematicas y particularidades de los En este apartado se presentan diferentes
autores de varios paises latinoamericanos, asi como otros en ciudades de
Colombia, que han analizado problematicas y particularidades de los procesos de
atencion al usuario contextualizadas dentro del objeto de estudio de este
documento, entre ellos se describen:

En investigaciones mas especificas focalizadas en entidades territoriales se ha
tenido el objetivo principal el servicio de diagndstico a los usuarios de la Autoridad
Nacional de Transporte (ANT) de Esmeraldas, Ecuador. Para ello, son de suma
importancia los aportes de la Junta Provincial de Seguridad Urbana de Esmeraldas,
funcionarios y usuarios. Por lo tanto, se Concluye “que el servicio que se brinda a
los usuarios es un componente esencial del clima organizacional de la empresa, por
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lo que es importante atender a las personas de manera amable y con calidad para
lograr las metas y objetivos de la empresa, lograr buenos resultados y alcanzar las
metas corporativas.” (Robles Nazareno, 2017).

En El Salvador, Flores Cisneros et al (2013) desarrollaron un trabajo de
investigacién como estudiantes de la Universidad del Salvador presentando un plan
de formacién para el personal administrativo de la Alcaldia de San Pedro Masahuat,
incluyendo un perfil de instructor; ademas de la necesidad de mejorar los métodos
de ensefianza y las instalaciones, se debe indicar el contenido de cada modulo, el
cronograma, el presupuesto y la evaluacion del plan de capacitacion, para mejorar
el interés de los usuarios de la comunidad. (p.13).

Ya en el contexto colombiano, Linares (2014) nos sefiala en su trabajo practicas de
gerencia del servicio para las entidades del sector publico, que “el objetivo de las
instituciones publicas es crear un enfoque holistico para servir a los ciudadanos,
asegurando la satisfaccion de la mejor direccion estratégica, gestion y provision de
recursos humanos y la medida en que participen, asi como aseguren la calidad de
los servicios prestados, las normas relativas a servicios civicos entre otros; a pesar
de que la gente no tiene una buena conciencia y no conoce la gestién que realizan
las instituciones publicas en Colombia” (p.3).

El autor Rico (2014) en la tesis titulada El desarrollo del proceso de atencién al
ciudadano de la alcaldia de Pereira a través de la herramienta WEB para evaluar el
nivel de PQRS explica que “la calidad de servicio es considerado como uno de los
aspectos mas importantes de la gestion publica. Su principal objetivo es cumplir con
los requerimientos de los usuarios y lograr que todos los procesos de la
organizacién contribuyan a la satisfaccion de sus necesidades” (p.8).

Dado esto, las principales fuentes de inicio de identificaciones y andlisis en variables
de atencion al usuario en entidades del orden publico nacen de las mismas
mediciones de satisfaccion e indicadores, tales como se muestra en documentos
como el Informe Mensual de PQRS de la Secretaria de Movilidad de Bogota o los
Informes de Gestion de PQRSD del Ministerio de Transporte (Movilidad Bogota,
2020).

Segun Guzman y Freire argumentan que “También existe una investigacion de
campo basada en el uso de muestreo no probabilistico intencional aplicando
técnicas Cuantitativa y cualitativa para conocer los problemas de servicio a los que
se enfrentan los conductores de trafico y realizar mejoras en el area empresarial
aplicando &reas tecnoldgicas individuales y procesos internos para aumentar la
satisfaccion del usuario” (Guzman & Freire, 2020).
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Objetivos:

Determinar los indices de satisfaccion del usuario de la Secretaria de Transito y
Transporte del municipio de Puerto Colombia con el fin de emitir estrategias para
lograr un mejor resultado en los diferentes grupos de interés y en la prestacion del
servicio.

° Describir los procesos de atencion al usuario en las oficinas de la Secretaria
de Transito y Transporte de Puerto Colombia.
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° Identificar los procesos de atencion al usuario que estdn generando mayor
indice de inconformidades en los tramites del Secretaria de Transito y Transporte
de Puerto Colombia mediante el Modelo ServQual, para determinar la satisfaccion
del servicio.

° Identificar las dimensiones mas importantes derivadas de la aplicacion del
método ServQual.
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Conclusiones: = La principal herramienta implementada como objeto de estudio
(Modelo ServQual), permitié evaluar y establecer la percepcién del usuario en la
prestacion del servicio de atencion y su respectiva satisfaccion.

. El aporte més relevante de esta investigacién consiste en la aplicacion de
una herramienta de diagndstico de la calidad del servicio (ServQual) y la evaluacion
de su resultado para la optimizacion o mejora de los procesos internos en la
atencion de los usuarios de la Secretaria de Transito y Transportes de Puerto
Colombia.

. El desconocimiento por parte de la coordinacion o direccion de la oficina
respecto a conceptos, herramientas y técnicas de servicio al usuario y sistemas de
medicion, tales como ServQual, limita el desempefio operativo, la eficiencia y la
eficacia de las respuestas y soluciones en los tramites hacia el usuario, lo cual
devela la necesidad de cualificacion en esta materia.

. Se cumplieron los objetivos propuestos en esta investigacion al evaluar la
percepcion de la calidad de servicio que brinda la oficina de atencion de la
Secretaria de Transito y Transportes de Puerto Colombia; y asi, proporcionar una
serie de recomendaciones de mejora que sirvan de base en la toma de decisiones
respecto al incremento de la calidad de servicio percibida por los usuarios.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, usuario, indices
ABSTRACT

Knowing the status and perception of quality in user services is a factor of utmost
importance for the delimitation of quality objectives in a governmental entity. This
research is focused on making a first approach to the perception in relation to the
satisfaction of the citizens who use the service office of the Puerto Colombia’s
Bureau of Transit and Transportation of at the time of doing their procedures.

The above, by means of a ServQual model of face-to-face survey, which allows to
establish the satisfaction indexes of the users; and based on the results of this one,
to know the aspects of greater dissatisfaction, promulgating recommendations in
actions of improvement towards the entity.

Keywords: Quality, satisfaction, user, indexes
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