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PROLOGO

Una vez transferidas las competencias de Titulos Habilitantes en el ambito de su
jurisdiccion a los municipios del pais, se enfrentaron a un gran reto: el brindar un servicio
con excelencia a la ciudadania, optimizando recursos y de la manera mas eficiente posible,
es asi como con el transcurso del tiempo se han tomado medidas que permitan satisfacer la
demanda de los usuarios; sin embargo, hasta el momento no ha podido lograrse en su
totalidad.

El presente estudio titulado “ESTRATEGIA DE GESTION DIGITAL Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA DIRECCION DE TRANSITO DEL
GAD MUNICIPAL SAN JACINTO DE BUENA FE, ANO 2021” de autoria de la
distinguida Ing. Susana Concepcidn Cornejo Loor; realiza un diagnostico de la situacién actual de
la Direccion de Transito del GAD Municipal San Jacinto de Buena Fe, para posteriormente
establecer estrategias mediante el uso de herramientas tecnoldgicas las cuales al ser aplicadas

permitan facilitar la optimizacion de sus acciones y el aporte para el desarrollo de la misma.

La autora busca identificar los problemas de gestion que pudieren existir y elaborar una
propuesta que dé solucion a los mismos, tomando en consideracion la opinion de los
usuarios, las herramientas a adoptar y el resultado del estudio que permitird mejorar el nivel
de calidad del servicio otorgado por la Direccion de Transito Municipal del GAD San
Jacinto de Buena Fe.

Fundamentando que la gestion digital es un servicio que incorpora un enfoque inteligente
de herramientas para garantizar que se satisfagan las necesidades, sin que ello suponga una
carga para los recursos, este estudio busca conocer el grado en el queel
servicio prestado satisface o sobrepasa las necesidades o expectativas que los usuarios tiene
respecto al mismo y mejorarlo, por lo que felicito a la autora por entregarnos esta obra que
abre la posibilidad de canalizarse hacia el mejoramiento continuo de las actividades

municipales.

Atentamente,

L5 ROY ALFREDO

2, CONFORME
HERE OLIVO

Ing. Roy Conforme Olivo
Director de Transito del GAD Municipal de Buena Fe
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RESUMEN

La presente investigacion se realizé en la Direccion de Transito del GAD Municipal San
Jacinto de Buena Fe, con el objetivo de evaluar la aplicacién de estrategias de gestion digital
y la satisfaccion de los usuarios en la Direccion de Transito del GAD Municipal San Jacinto
de Buena Fe. Las metodologias mas relevantes para la obtencion de informacién, fueron la
investigacion de campo para obtener informacion primaria y la concluyente para analizar las
mejores acciones a seguir para el mejoramiento de la calidad del servicio al usuario; sumado
a esto, se utilizaron el método descriptivo para conocer las causas que afectan la entrega de
eficiente de los servicios y el método comparativo a través de la técnica del benchmarking,
para establecer correlaciones entre entidades y poder conocer la situacion de la institucion
frente otras agencias de transito del pais. Los resultados obtenidos en la investigacion
evidenciaron que la entidad, cuenta con estrategias de gestion digital insuficientes y con
escasa efectividad para ofrecer un servicio idoneo al usuario ya que muchos de los procesos
se siguen ejecutando de manera manual, asi como también se observa la carencia de un
estudio para conocer el grado de satisfaccién de los usuarios. La situacion actual de la
institucién hizo necesario realizar un andlisis de herramientas de gestion digital, cuya
implementacion, permita la automatizacién de los procesos para la optimizacién del servicio

al usuario y con ello elevar sus niveles de satisfaccion.

Palabras Claves: Estrategia, gestion digital, municipal, satisfaccién, transito.
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SUMMARY

The present investigation was conducted in the Traffic Directorate of the San Jacinto Municipal
GAD of Buena Fe, with the objective of evaluating the application of digital management
strategies and the satisfaction of the users in the Transit Directorate of the San Jacinto
Municipal GAD of Buena Fe. The most relevant methodologies for obtaining information were
field research to obtain primary and conclusive information to analyze the best actions to follow
to improve the quality of service to the user; In addition to this, the descriptive method was
used to know the causes that affect the efficient delivery of services and the comparative
method through the benchmarking technique, to establish correlations between entities and be
able to know the situation of the institution compared to other agencies. transit of the country.
The results obtained in the investigation showed that the entity has insufficient and ineffective
digital management strategies to offer an ideal service to the user since many of the processes
continue to be executed manually, as well as the lack of a study to determine the degree of user
satisfaction. The current situation of the institution made it necessary to conduct an analysis of
digital management tools, whose implementation allows the automation of processes for the

optimization of user service and thereby raise their levels of satisfaction.

Kevwords: Strategy, digital management, municipal, satisfaction, transit.
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INTRODUCCION

En el mundo actual, las empresas se construyen mediante procesos, intentando desarrollar
actividades de alto nivel. En contraste a esto, la transformacién digital reduce los procesos
que una empresa hace o podria hacer en la actualidad, automatiza el trabajo que la gente

realiza y convierte el proceso en software (Power Data, 2021).

Con ese mismo sentido, la brecha digital no se relaciona solamente con las posibilidades de
acceso a las TIC, sino también deben tenerse en cuenta factores socioecondmicos y las
limitaciones tecnologicas y de infraestructura de cada territorio. Su reduccién se logra
estableciendo procesos de desarrollo comunitario, con la participacion de la sociedad en
temas claves y en la toma de decisiones y con una sucesién de acciones que relacionen a la
sociedad como hacedora de sus propios progresos y desarrollo. De esta forma se favorece el

sentido de pertenencia (Serrano y Martinez; 2003).

El acelerado desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) y su
capacidad de insercion en una organizacion, constituyen una estrategia para dinamizar su
productividad y obtener una ventaja competitiva. Ademas, se establece la importancia de
que la implementacién de tecnologia vaya de la mano de una planeacién estratégica,
evaluando decisiones interfuncionales, aprovechando recursos existentes y sobre todo

oportunidades del entorno (Vaquero, 2018).

Esta investigacion permitié evaluar la situacion actual de la Direccion de Transito en lo
referente a gestion digital, con el objetivo de identificar aspectos que estén ocasionando
deficiencia en los procesos, posibles errores al ofrecer los servicios, con la finalidad de
aplicar correctivos que favorezca a la obtencidn de beneficios para el 6ptimo desempefio de

esta direccion. Un mecanismo significativo es el analisis de la situacion actual para
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determinar estrategias, que permita dar a conocer los servicios ofrecidos de una manera
oportuna a los usuarios.

Con esta investigacion se analizaron estrategias digitales que permitiran mejorar la calidad
de los servicios, esto contribuird al desarrollo eficiente de la Direccion de Transito del GAD
Buena Fe, necesaria su implementacion ya que otorgard mayor demanda de usuarios y

facilidad en los servicios ofrecidos por esta entidad.

El presente proyecto de investigacion cuenta con cinco capitulos los mismos que denotan lo

siguiente:

El capitulo I denominado marco contextual, presenta la ubicacion de la investigacion
(cantdn San Jacinto Buena Fe), se realizé un anélisis de la situacion actual de la Direccion

de Tréansito para evidenciar la problemética y plantear los objetivos de la investigacion.

En el capitulo Il, se encuentra el marco tedrico de la investigacion, el cual contiene
referencia de antecedentes investigativos, fundamentacién legal y conceptualizaciones del

tema de investigacion.

El capitulo 111, establece la metodologia de la investigacion: tipo y métodos, también define
la muestra, la operacionalizacion de las variables, determina las técnicas y los instrumentos
de investigacion que se utilizaron para la recoleccién de informacion, el procesamiento y

analisis de resultados.

En el capitulo 1V, se exponen los resultados de la investigacion: “ESTRATEGIA DE

GESTION DIGITAL Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA DIRECCION
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DE TRANSITO DEL GAD MUNICIPAL SAN JACINTO DE BUENA FE, ANO 2021.”,
la cual permitié determinar las estrategias de gestion digital utilizadas en la entidad, el grado
de satisfaccion de los usuarios y un analisis de estrategias digitales que permitan mejorar la

calidad de servicio de la Direccion de Transito.

En el capitulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones de cada uno de los

objetivos especificos de la investigacion.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“Solo aquellos que se atreven
a tener grandes fracasos
terminan consiguiendo
grandes éxitos.”

Robert F. Kennedy



1.1 CONTEXTUALIZACION Y UBICACION DE LA PROBLEMATICA

El vertiginoso desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) y
su capacidad de insercién en una organizacion fortalecen su actividad, la tecnologia
avanza sin cesar y con ella se profundiza la digitalizacion en instituciones y empresas, en
la actualidad constituyen una estrategia para dinamizar su productividad y obtener una
ventaja competitiva. En este contexto, la transformacion digital, concierne al mundo

empresarial, sean estas empresas privadas o de servicio publico.

En las empresas de servicio publico, la digitalizacion ayuda a los gobiernos a cumplir las
expectativas pablicas y a ser mas eficientes y resistentes. Se trata de un gran reto, pues la
tarea es compleja, pero a la vez, puede ayudarlos a moverse méas rapido y con recursos

limitados. En estas organizaciones los servicios publicos digitales, son un imperativo.

En el Ecuador; es alentador ver como la “Politica Publica Ecuador Digital” rinde sus
frutos, la transformacion digital hace que el pais disponga mecanismos de revision,
seguimiento y evaluacion de las intervenciones estatales, con el propdsito de tener una
plataforma de mejoramiento continuo de sus servicios, se cuenta con informacion en linea
de los avances de la gestion de las entidades, asi como también, facilita que los ciudadanos
tengan acceso a servicios estatales via internet y accedan a servicios publicos que agilicen
sus gestiones y tramites y que permitan acercar el Estado a los ciudadanos mediante

diversos canales digitales.

Este programa de “Politica Publica Ecuador Digital”, se extiende también hacia las
actividades y operaciones de transporte terrestre, transito y seguridad vial del pais. En el
Afo 2012, el gobierno nacional, con el fin de que los gobiernos locales emprendan sus

nuevas funciones, faculta a los gobiernos autonomos descentralizados (GAD)



municipales el ejercicio de competencias en planificacion, regulacion y control del
transito, transporte terrestre y seguridad vial, generdndose una desigualdad en la
implementacion de tecnologia en cada canton, en el desarrollo de estas nuevas

actividades.

El presente estudio se desarrollé en la “Direccion Municipal de Transito, Transporte
Terrestre y Seguridad Vial de San Jacinto de Buena Fe”, ubicada en la parroquia San
Jacinto, sector 19 de octubre, segunda etapa en el canton Buena Fe, Provincia de Los
Rios, creada el 17 de marzo de 2015, como consta en El Registro Oficial Edicion Especial
N°285; y conformada por 3 é&reas: Titulos Habilitantes, Matriculacion Vehicular y

Sefializacion.

Para que la organizacion pueda ofrecer eficiencia en la entrega de todos los servicios
encomendados la, “Direccion Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad
Vial de San Jacinto de Buena Fe”, necesita estar dotada de una infraestructura tecnologica

que permita al usuario, una atencion acorde a lo que la sociedad demanda.

Al realizar un acercamiento exploratorio de la situacion actual de la organizacion objeto

de estudio, se ha podido observar que existe la siguiente problematica:

A pesar del avance de la tecnologia y la transformacion digital que requieren las empresas
para ser competitivas, sobre todo en esta época de emergencia sanitaria, debido al COVID
19; la Direccion Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial de San
Jacinto de Buena Fe, cuenta con estrategias de gestion digital insuficientes y con escasa
efectividad para ofrecer un buen servicio al usuario y muchos de los procesos se siguen
ejecutando de manera manual, asi como también se observa la carencia de un estudio para

conocer el grado de satisfaccion de los usuarios.



La situacion descrita, provoca diariamente procesos con alto nivel burocratico, usuarios
con desconocimiento en procesos y procedimientos a seguir, retrasos y pérdida de tiempo,

aglomeracion de personas, malestar e insatisfaccion en los usuarios.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La digitalizacién es imparable y no entiende de sectores, ya que todos en gran medida
estan abocados a la adopcion de nuevas tecnologias digitales. La razon: su adopcion
supone un claro avance hacia un mercado cada vez mas globalizado e interconectado

siendo la Unica via para renovarse y competir.

La Direccion Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial,
“DMTTTSVBEF”, entre las competencias cuenta con las siguientes, Titulos Habilitantes:
Transporte publico intracantonal, transporte comercial de taxis convencional y ejecutivo,
transporte comercial de carga liviana, transporte comercial escolar e institucional y
transporte comercial alternativo (tricimoto). Matriculacion Vehicular: Revisiones
anuales, cambios de propietarios, cambios de servicio, vehiculos nuevos y certificaciones
de vehiculos de las diferentes modalidades de transportes, incluido transporte de carga
pesada, transporte mixto y transporte interprovincial. Sefalizaciones: Sefalizacion de
vias, mantenimiento de semaforos, y ordenamiento de la circulacion vehicular dentro del

canton.

Algunos de estos servicios podrian ser solicitados en linea, lo que ahorraria a la institucion
y a los usuarios mucho tiempo y esfuerzo entre ellos estan: Solicitudes para cambio de
unidad, cambio de socio y renovacién del permiso de operacion de las diferentes
modalidades de transporte, informacion de los servicios mediante internet, pagos de

servicios en linea, solicitud para arreglos de paradas vehiculares, sefialéticas y semaforos.



En este mismo contexto se puede mencionar que, cuando los usuarios acuden a realizar
sus tramites a la institucion se encuentran con muchas barreras de digitalizacion; entre
ellas, la deficiencia en la difusion de los servicios, desconocimiento de requisitos,
dificultad para realizar pagos de servicios, duplicidad de visitas en la caja, insuficiente
informacion de reformas de leyes, beneficios, modificacién de tasas, ordenanzas,
convenios, resoluciones que emiten las autoridades mediante el ente regulador la Agencia
Nacional de Transito (ANT) y el Municipio respectivamente, provocando que el usuario

sienta malestar e inconformidad.

Aunque se realizan las actividades de acuerdo con los manuales de procedimiento, se
puede observar falencias en la mencionada direccion, en ocasiones los usuarios
desconocen informacidn sobre los tramites y caen en errores lo que conlleva que pierdan
mas tiempo del establecido para realizar sus tramites, interfiriendo en la satisfaccion de

los usuarios.

Para poder entregar de manera oportuna y eficiente todos los servicios encomendados, la
Direccién de Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del canton
Buena Fe, requiere estar dotada de una infraestructura tecnoldgica y herramientas
digitales automatizadas, que permitan una buena atencién al usuario. La implementacion
de estrategias de gestion digital puede generar la recuperacion de la eficiencia en entrega
del servicio al usuario, evitando aglomeraciones y por ende riesgo de contagio de COVID
19, otorgando a la entidad mayor flexibilidad para adaptarse a las necesidades cambiantes

del usuario por ende brindarle una mejor atencion.



1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema General
¢De qué manera la insuficiente aplicacion de estrategias de gestion digital en la Direccion
de Trénsito del GAD Municipal San Jacinto Buena Fe afecta la eficiencia en la gestion

de la institucion y la satisfaccion del usuario?

1.3.2. Problemas Derivados
¢ Qué estrategia de gestion digital se esta utilizando en la Direccion de Transito del GAD

Municipal San Jacinto de Buena Fe?

¢Cuél es el grado de satisfaccion de los usuarios de la Direccion de Transito del GAD

Municipal San Jacinto Buena Fe?

¢Como mejorar la atencion al usuario en la Direccion de Transito del GAD Municipal

San Jacinto Buena Fe?

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Con el proposito de responder a las preguntas de investigacion los limites especificos
son descritos a continuacion.

CAMPO : Ciencias Administrativas
AREA : Gestion Publica

LINEA DE INVESTIGACION: Administracion, comercio, economia, finanzas y

turismo

SUBLINEA DE INVESTIGACION: Estudio de los factores que impulsen el
desarrollo econémico y social de los grupos poblacionales del area de influencia de la
UTEQ

ASPECTO: Estrategia, Gestion Digital

TIEMPO: Diciembre del 2021 a febrero 2022



1.5 OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

Evaluar la aplicacion de estrategias de gestion digital y la satisfaccion de los usuarios

en la Direccion de Transito del GAD Municipal San Jacinto de Buena Fe.

15.2.

Objetivos Especificos

Determinar las estrategias de gestion digital que se estan utilizando en la
Direccion de Transito del GAD Municipal San Jacinto de Buena Fe.

Establecer el grado de satisfaccion de los usuarios de la Direccion de Transito del
GAD Municipal San Jacinto Buena Fe, en cuanto a las estrategias de gestion
digital que aplica la entidad.

Analizar las estrategias digitales que permitan mejorar la calidad del servicio al

usuario en la Direccion de Transito del GAD Municipal San Jacinto de Buena Fe.



1.6 JUSTIFICACION

La investigacion propuesta busca mediante un analisis de la percepcion de los usuarios y
de los directivos medir la satisfaccion en los servicios que ofrece esta entidad en cuanto
estrategias digitales, es de suma importancia ya que permite determinar falencias, es
indispensable que las instituciones tengan en cuenta la evaluacion continua y asi disefiar
y aplicar estrategias para el correcto desempefio y que beneficie de una manera oportuna

a la ciudadania.

Para lograr los objetivos propuestos se analizaron estrategias de gestion digital con la
técnica de benchmarking que se espera contribuyan al desarrollo de la Direccion de
Transito del GAD San Jacinto de Buena Fe, necesaria su implementacion ya que permitira

el mejoramiento de los servicios ofrecidos por esta direccion.

Este proyecto es importante para el desarrollo de la Direccion de Transito ya que nos
permitid conocer la satisfaccion de los usuarios y analizar nuevas estrategias para
mejoramiento de servicios y asi tener la oportunidad de ofrecer calidad y calidez en los

procesos.

Las mencionadas estrategias pretenden beneficiar alrededor de 12675 usuarios anuales
que son atendidos en esta entidad, mejorando sus condiciones y brindando mayores

facilidades al momento de solicitar un servicio.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“Lo que conocemos es una
gota lo que no conocemos es
un océano”

Isaac Newton.



2.1 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Estrategia

La estrategia es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para accionar
frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios objetivos

previamente definidos (Westreicher, 2020).

Las estrategias definen cdmo desplegar, reasignar, ajustar y reconciliar de forma
sistematica los recursos disponibles de la organizacion y como utilizar las competencias
para aprovechar las oportunidades que surgen en el entorno, para neutralizar las posibles

amenazas (Chiavenato, 2017).

La estrategia explica la manera en que, frente a sus rivales, una organizacion conseguira

un desempefio superior (Magretta, 2014).

2.1.2. Gestion
La gestion se apoya y funciona a través de personas, por lo general equipos de trabajo,

para poder lograr resultados (Rubio, 2006).

2.1.3. Digital
Digital es un término asociado a la tecnologia, aunque inicialmente se usaba para denotar
todo lo referente a los dedos, se comenzd a utilizar cuando la ciencia tecnologica hizo su

presencia en los diferentes campos en los que se le conoce (Concepto Definicion, 2022).

2.1.4. Satisfaccion
La satisfaccion representa la sensacion de placer que tienen las personas cuando han
hecho realidad un deseo o han cubierto una necesidad. Es un elemento subjetivo que no

todas las personas se sentiran satisfechas ante resultados similares (Pérez, M, 2021).
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2.1.5. Usuario

Usuario se refiere a la persona que utiliza un producto o servicio de forma habitual
(Significados.Com, 2022).

2.1.6. Direccion

Es impulsar, coordinar las acciones de cada miembro y grupos de la empresa, con el fin
de que en conjunto realicen eficazmente los planes (Accelerating the world's research,

Academia, 2010).

2.1.7. Tréansito
Transito es la accion de transitar (ir de un lugar a otro por vias o parajes publicos). El
concepto suele utilizarse para nombrar al movimiento de los vehiculos y las personas que

pasan por una calle, una carretera u otro tipo de camino (Miranda, 2016).

2.1.8. Gobierno Auténomo Descentralizado

Los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GAD), son las instituciones que conforman
la organizacion territorial del Estado Ecuatoriano y estan regulados por la Constitucién
de la Republica del Ecuador (Art. 238-241) y el Codigo Organico de Organizacion
Territorial, Autonomias y Descentralizacion (COOTAD), (Obsevatorio Regional de
Planificacion para el Desarrollo, 2021).

2.1.9. Municipio

El término municipalidad o municipio proviene del latin ‘'municipium’, que era la unidad
politico-administrativa mas pequefia dentro del Imperio Romano que se caracterizaba por
tener la autonomia sobre diversos elementos de su gobernacion (Bembibre, 2009).

2.1.10. Cantén

Los cantones son entidades territoriales que subdividen a un municipio, una provincia,
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un departamento u otro tipo de distrito (Pérez & Merino, Cantén, 2018).

2.1.11. San Jacinto de Buena Fe

Buena Fe, también conocida como San Jacinto de Buena Fe, es una ciudad ecuatoriana;
cabecera cantonal del Canton Buena Fe, asi como la tercera urbe méas grande y poblada
de la Provincia de Los Rios (Mapcarta, 2022).

2.1.12. Servicio

Un servicio, en el &mbito econdmico, es la accion o conjunto de actividades destinadas a
satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y
personalizado (Sanchez, 2016).

2.1.13. Calidad

Alineacion con las exigencias, la adecuacién al objetivo o uso y la capacidad de atender
durante todo el tiempo las necesidades del usuario (Velasquez, 2009).

2.1.14. Eficiencia

El término eficiencia se utiliza para relacionar los esfuerzos frente a los resultados que se
alcancen. A mayores resultados, mayor eficiencia. Si se obtiene mejores resultados con
el menor gasto de recursos 0 menores esfuerzos, se habra incrementado la eficiencia. Dos
factores se utilizan para medir o evaluar la eficiencia en las organizaciones: “Costo” y
“Tiempo” (Garcia & et al, 2019).

2.1.15. Evaluacion

La evaluacion se puede entender de diversas maneras, dependiendo de las necesidades,
propdsitos u objetivos de la institucion, tales como: el control y la medicion, el
enjuiciamiento de la validez del objetivo, la rendicion de cuentas, por citar algunos
propositos. En este sentido, un concepto de evaluacion, mas alla del de calificacion, el

termino como tal proporciona un gran abanico de posibilidades a la hora de comprender,
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mejorar y reflexionar criticamente sobre la diversidad de contextos entorno a su

aplicacion (Hortiguela & Pérez, 2018).

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Gestion digital

En sintesis, la gestion digital es la implementacion profesional de estrategias digitales
informadas para impulsar resultados claramente demostrables sin tener la carga de hacer

mas (Tudashboard, 2020).

2.2.1.1. Modelos de gestion digital

El modelo de gestion digital de una compafiia no nace ni se desarrolla como una iniciativa
aislada, sino que responde a una estrategia de transformacion estructurada y orquestada,
empujada por un liderazgo ejecutivo potente y con hitos e iniciativas concretas y
accionables en el tiempo (Aurys Consulting, 2021).

2.2.1.2. Estrategia digital

Una estrategia digital es la aplicacion de las tecnologias digitales a los modelos de negocio
para formar nuevas capacidades diferenciadoras de negocio. La estrategia digital se centra
en las actividades y los procesos que deben transformarse para ofrecer mejores servicios
a los usuarios (Reyes, 2022).

2.2.1.3. Estrategia de transformacion digital

Su vision es proporcionar mejores servicios publicos a los ciudadanos y a las empresas al
centrarse en la transformacion digital de las administraciones publicas y mediante el uso
de las TIC como catalizadoras de la modernizacion del sector publico.

La estrategia define tres objetivos principales:

1) Simplificar y hacer mas accesibles e inclusivos los servicios digitales.
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2) Fomentar la adopcion de servicios digitales por parte de los ciudadanos y las
empresas

3) Contribuir al desarrollo sostenible mediante la transformacion digital (Banco de
Desarrollo de América Latina, 2020).

2.2.1.4. Estrategia de gestion de contenido de un proyecto digital

Segun Aveiro (2015), la coordinacion de las publicaciones de una empresa en plataformas
online permite ofrecer una experiencia coherente a los usuarios y reflejar una imagen

solida. Describimos las etapas y las tareas de una planificacion de contenidos digitales.

Los contenidos de un sitio web son parte de la voz de una empresa y transmiten no solo
su personalidad, sino también sus conocimientos y experiencia. Por esto, es importante
mantener un control estratégico tanto de la informacion como del estilo de los textos

compartidos.

Un proyecto centrado en los usuarios debe planificar todo lo publicard desde las etapas

iniciales, para asi ofrecer una experiencia integral a través de los distintos canales.

Esta informacion se puede dividir en tres grandes categorias:

2.2.1.4.1. Fijos o estaticos: Son todos los textos e imagenes del sitio que no se
modificaran en el corto plazo. Incluye las descripciones de cada péagina y sus elementos,

introducciones a secciones, botones, instrucciones, menus y apoyos visuales.

2.2.1.4.2. Dinamicos: Corresponde a los articulos y recursos que se actualizan
constantemente. Pueden ser entradas de un blog u otro tipo de articulos o publicaciones

contingentes.
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2.2.1.4.3. Contenidos en otros canales: Incluye todos los mensajes difundidos por una

empresa en redes sociales, correo electronico, agregadores y otras plataformas.

2.2.1.5. Etapas de una planificacion estratégica de contenidos

De acuerdo con ida Blog (2015), para lograr una imagen coherente y enfocar los esfuerzos
hacia objetivos concretos, la produccion, publicacion y difusion de todos estos contenidos
debe estar coordinada. Esto también permitird integrarlos a una estrategia de

posicionamiento y un sistema de medicion adecuados.

2.2.1.5.1. Lasetapas basicas para crear un plan que coordine las publicaciones son:

1. Investigacion de la imagen de la empresa en canales digitales, necesidades de los
usuarios y requerimientos del negocio.
2. Definicion de objetivos finales del proyecto.
3. Definicién de canales y plataformas en los que se actuara. Por ejemplo, sitio
web, redes sociales, email marketing.
4. Creacion de un plan que defina acciones, tiempos y encargados.
5. Aplicacion de las estrategias de optimizacién SEO.
6. Disefio de un sistema de seguimiento y medicion de la efectividad de las
acciones
2.2.1.6. Estrategias de modernizacion
Las estrategias de modernizacion de la administracion publica que apuntan a prestar
mejores servicios deben necesariamente combinar asuntos relacionados con cuatro
dimensiones: las personas, la gestion, la tecnologia y la proximidad. La combinacién de
estas cuatro dimensiones favorece el bien publico mediante el equilibrio de las

necesidades, los recursos y las respuestas (Banco de Desarrollo de América Latina, 2021).
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2.2.1.7. Estrategias digitales para pymes

Con la aparicion del internet y su penetracion en la poblacién mundial, las empresas han
tenido que cambiar sus estrategias para comercializar sus productos o servicios, estos
cambios también conciernen a las PYMES, que deben de elaborar estrategias digitales si
desean mantenerse competitivas en este mundo digital, sin embargo, las PYMES
enfrentan obstaculos diferentes a las empresas grandes, por lo que deben de adoptar
estrategias particulares para hacer frente a estos cambios. En el presente trabajo se elabord
una revision literaria minuciosa con el objetivo de identificar en la literatura aquellas
estrategias digitales que tienen que adoptar las PYMES (Flores, Méndez, & Bermldez,
2020).

Se identifican tres grandes dimensiones en las que se agrupan las estrategias: producto,
ambiente y organizacion. Ademas, se encuentran diferentes estrategias para que las
PYMES manteniendo sus recursos puedan internacionalizarse, haciendo a éstas mas
competitivos. Una vez que las PYMES hayan pasado por un proceso de tecnificacion e
innovacion pueden integrarse a los mercados digitales con gran facilidad y estar a la par
de sus contrapartes méas grandes (Flores, Méndez, & Bermudez, 2020).

2.2.1.8. Gestion estratégica de la comunicacion digital en la empresa ecuatoriana
En la era de la convergencia digital, la consecucion en las organizaciones de un modelo
de relacion y gestion de intereses con los pablicos simétrico y bidireccional requieren de
la construccion de una imagen y una reputacion, resultado de una planificacion estratégica
de la comunicacién. Sin embargo, esta perspectiva sistémica en la que la comunicacién
se vuelve eje transversal a todos procesos organizacional y que le asigna al profesional de
la comunicacién una funcién directiva -Dircom-, no es una constante en la realidad en las

empresas ecuatorianas (Puertas, 2015).
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Este articulo es resultado de la investigacién que lleva adelante el Observatorio de la
Comunicacion Estratégica del Ecuador de la Universidad Técnica Particular de Loja-
Ecuador, el constituido en 2014 para estudiar el perfil profesional de los comunicadores
en el &mbito de la comunicacion interna, corporativa, digital y la comercial, asi como la

Responsabilidad Social Corporativa (Puertas, 2015).

2.2.1.9. Plataforma de interoperabilidad

Es una plataforma orientada a servicios que proporciona herramientas compartidas para
interconectar sistemas, incluida la plataforma de integracion, el servicio de autenticacion,
la plataforma de pago y una pasarela de SMS (Banco de Desarrollo de América Latina,
2020).

2.2.1.10. Benchmarking

El benchmarking es una técnica empresarial que consiste en utilizar un «comparador» o

«benchmark» a modo de referencia sobre aquellos productos, servicios o procesos de

trabajo eficientes que se consideran como la mejor practica en esa area (Sevilla, 2016).

a) Comparacion con entidades que brindan este servicio. - Nos permite comparar
para conocerla mas a profundidad y visualizar las mejores préacticas que ellos efectian
para tener una mejor calidad de servicios.

b) Competitividad. — Se estudia una de las mejores agencias de transito del sector para
poder implementar estrategias y optimizar procesos y poder alcanzar esos altos
niveles de competitividad

¢) Conocimiento del mercado. - Analizar una empresa que triunfa en el mercado nos

permite tener una idea mas real de como te encuentras en el mercado lo que te
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permitird identificar oportunidades y tendencias que sin este analisis pasarian
desapercibidas.

d) Reduccion de costos. - EI benchmarking nos permite optimizar procesos internos de
la entidad y mejorar los recursos de la institucion.

e) Dependencia de la competencia. - No se debe basar todas las acciones al
benchmarking ya que puede crear dependencia y limitara la capacidad de ser creativa

y diferenciarse en el mercado (Sevilla, 2016).

2.2.1.11. Etapas del Benchmarking

BENCHMARKING

1. Determinar a
quéselevaa
hacer
benchmarking

S. Actuar

El proceso de

4. Recopilary benchmarking 2. Formar un
analizar Ia quipo de
informacion benchmarking B8

3. identificar
las empresas
que posean
las mejores
practicas

Figura 1. Benchmarking
Fuente: Spendolini, M; Rosana Rosas
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2.2.1.12. Tipo de Benchmarking

Benchmarking
Competitivo

Se orienta a la:

Competencia
directa

Importante
diferencia entre:
- Tecnologia
. Procesos
. Similares

Figura 2. Benchmarking Competitivo
Fuente: Wikipedia
2.2.1.13. Marketing digital en el sector publico

“La utilizacién de las herramientas del Marketing Digital en los organismos del sector

publico del pais ayuda a alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion”.

Esto es asi debido a la aplicabilidad de los instrumentos del Marketing, tanto tradicional
como digital, a la administracion publica, siempre y cuando se adapten a la misma. Por
esta razon estd el Marketing Publico con sus respectivos instrumentos para mejorar la
manera en que se satisfacen las necesidades de los ciudadanos en general, ofreciendo
servicios y programas acordes a estas necesidades, contribuyendo asi al cumplimiento de
los fines del Estado. Esto implica conocer bien lo que necesita el puablico objetivo, si se
le estd otorgando el valor agregado que desean, y saber esto Ultimo hoy maés sencillo, ya
que a través de los medios digitales es posible obtener feedback directo (Figueroa & Lobo,

2018).
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La mayoria implementa el Marketing Digital para poder comunicar y comunicarse con
los ciudadanos/usuarios que se encuentran en las diversas plataformas de comunicacion,
es decir, las redes sociales, con el fin de conocer las necesidades de la poblacién, informar
los beneficios que pueden obtener las personas en ciertos programas y comunicando
novedades, contribuyendo de esta manera al cumplimiento de los objetivos del Estado

(Figueroa & Lobo, 2018).

El mejor método para esto es el uso de las redes sociales, ya que gran parte de su publico

objetivo se encuentra en estas participando activamente.

El Marketing aplicado a la era digital en la actualidad es una herramienta fundamental
para el sector publico porque lo conecta directamente con el ciudadano/usuario, siendo
un medio que permiten llegar a estos para conocer las necesidades y conductas sociales.
La correcta utilizacion de los medios sociales puede ser una gran ventaja para cualquier
organismo publico, que podra publicar en estos los servicios y programas que ofrece,
recordar fechas de acciones cercanas a cierre y de interés para los ciudadanos, entre otras
cosas, permitiendo asi comunicar el producto publico de una manera mas eficaz, llegando

a un gran volumen de la poblacion objetivo (Figueroa & Lobo, 2018).

2.2.1.14. Disefo de una estrategia de comunicacion para posicionar el Centro de
Capacitacion Corazonando Lideres

La comunicacion estratégica compromete una variedad de caracteristicas como la
sagacidad, la investigacion, la creatividad, la innovacion y sobre todo la planificacion. Al
hablar de estrategias comunicativas aplicadas a las empresas es indispensable sefialar que

los objetivos gerenciales deben estar acompafiados de tacticas y acciones comunicativas
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que aseguren el éxito y desarrollo del entorno empresarial en todos sus niveles (Torres &

Tatiana, 2020).

2.2.1.15. El posicionamiento en redes sociales de las instituciones publicas del
Ecuador.

El presente estudio analiza las estrategias digitales aplicadas por las instituciones publicas
del Ecuador y como estas afectan su posicionamiento en redes sociales. Para ello, se
utilizé el método de observacion y el software online Social Bakers como instrumento de
andlisis. A su vez, fueron seleccionadas 6 instituciones publicas con presencia online
afines al sector productivo y comercial. Adicionalmente, se identificé las plataformas mas
utilizadas a nivel nacional. En este caso, se analizd el contenido generado y se midio el
impacto en la audiencia de Facebook, Twitter y YouTube. Los resultados evidenciaron
que la mayoria de las instituciones analizadas no han logrado posicionarse virtualmente
por diferentes motivos presentes en la investigacion (Romero, Benitez, Fuentes, & Largo,

2018).

2.2.1.16. EIl cambio tecnoldgico inevitable

La tecnologia se asocio tempranamente a la automatizacion de procesos. Mientras tanto,
el entorno cambiaba a una velocidad exponencial dados los nuevos descubrimientos
tecnoldgicos. Frente a fendmenos como la globalizacion y el crecimiento de internet, la
organizacion, como parte de ese sistema de interrelaciones, debid cambiar para superar
ese estado en el cual la tecnologia representaba una ventaja competitiva. La reingenieria
fue uno de los modelos adoptados en este proceso de cambios hasta llegar a la
comprension de que la tecnologia debia estar alineada a la estrategia de negocios de la

organizacion (Mori, 2017).
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2.2.1.17. Tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC)

El acelerado desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) y su
capacidad de insercién en una organizacion, constituyen una estrategia para dinamizar su
productividad y obtener una ventaja competitiva. Ademas, se establece la importancia de
que la implementacion de tecnologia vaya de la mano de una planeacion estratégica,
evaluando decisiones interfuncionales, aprovechando recursos existentes y sobre todo

oportunidades del entorno (Vaquero, 2018).

2.2.1.18. Plan de Servicio Universal

El Plan de Servicio Universal — PSU, constituye una de las principales estrategias y
mecanismos para eliminar las barreras de acceso y asequibilidad a las TIC, y
consecuentemente la disminucién de la brecha digital; y por tanto, es en un instrumento
dinamico y flexible para la articulacion de politicas, lineamientos, programas y proyectos,
dirigidos a la universalizacion de las telecomunicaciones en la poblacién ecuatoriana, con
miras a desarrollar los habilitadores digitales, que permitan favorecer la promocion de la
Sociedad de la Informacién y el Conocimiento, y alcanzar la transformacion digital en
nuestro pais (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion,

2018).

2.2.1.19. Redes sociales

Las redes sociales son estructuras formadas en Internet por personas u organizaciones que
se conectan a partir de intereses o valores comunes. A través de ellas, se crean relaciones
entre individuos o empresas de forma rapida, sin jerarquia o limites fisicos (RD Station,

2022).
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2.2.1.20. Pagina web
Una pagina web es un documento accesible desde cualquier navegador con acceso a

internet, y que puede incluir audio, video, texto y sus diferentes combinaciones (Peiro,

2019).

2.2.1.21. Email marketing
Esta técnica, también llamada emailing o e-emailing, se basa en el envio masivo de
correos electronicos a un listado de contactos. EI email marketing es una mezcla de

comunicacion y marketing directo (Cyberclick, 2022).

2.2.2. Satisfaccion del usuario
La satisfaccion del usuario es el estado de &nimo de un individuo representado por niveles

que surge al vincular la productividad percibida de un servicio con sus expectativas

(Meza, 2021).

2.2.2.1.Satisfaccion de los clientes con los canales de atencion en una entidad
financiera de Arequipa. Estudio en tiempos de la COVID 19
El COVID 19 ha tenido efectos negativos para los clientes del sector financiero, por ello
las entidades financieras han tenido que implementar medidas de bio seguridad para
atender al pablico de forma presencial y la tecnologia ha sido una de las herramientas
para enfrentar los problemas de atencion al publico. Por tal motivo, el objetivo general
del presente estudio fue determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con los canales
de atencién en una entidad financiera de Arequipa. Estudio en tiempos del COVID 19. Se
utilizé un estudio de campo, de alcance correlacional, con disefio ex post facto (Arias &

Valdivia, 2021).
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La técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario segun el modelo Servqual;
la poblacion se conformd por 515 clientes y se utilizé el muestreo no probabilistico -
casual o accidental, por lo que la muestra queddé conformada por los 515 clientes. Los
principales resultados demostraron que el 88% de clientes presentaron un nivel de
satisfaccion alto con el canal de atencion digital, el 61% de clientes presentaron un nivel
de satisfaccion bajo con el canal de atencion telefonico y el 86% de clientes presentaron

un nivel de satisfaccién bajo con el canal de atencidn presencial (Arias & Valdivia, 2021).

2.2.2.2. Evaluacién de la calidad en el servicio mediante el modelo ACSI

Mediante el modelo ACSI, que trata la satisfaccion global del cliente como el constructo
central cuyas relaciones con sus antecedentes: expectativas, calidad y valor percibidos
por el cliente y consecuentes quejas y lealtad del cliente, es decir el modelo propone
causas y efectos en medida que las correlaciones fueren positivas se obtendra la
satisfaccion que conlleva a la lealtad, caso contrario se generara insatisfaccion que se
evidencia con la cantidad de reclamos recibidos. Con este modelo se pude determinar con
mayor fiabilidad el nivel de satisfaccion del cliente que depende de los resultados del
servicio en relacion con sus expectativas previas, la satisfaccién es una sensacién de
placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto con las
expectativas de beneficios previas. De esta manera si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho, pero de lo contrario, si los resultados estan a
la altura o exceden las expectativas, el cliente queda satisfecho, muy satisfecho (Gancino,

Chasillacta, & Viteri, 2020).

2.2.3. Direccién de Transito

La direccidn de transito tendra por objeto, velar por el cumplimiento de las normas
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legales que regulan el transito y transporte publico y por el mejoramiento de los sistemas
de transito en la comuna (Municipalidad de Antofagasta, 2022).

2.2.3.1. Direccion municipal de transito, transporte terrestre y seguridad vial de
San Jacinto de Buena Fe.

Se conocera por sus siglas “DMTTTSVSBF” se encargard de planificar, regular el
transporte terrestre, transito y seguridad vial inter parroquial- intracantonal y urbano en
todo el territorio que comprende la jurisdiccion del Canton SAN JACINTO DE BUENA
FE, manteniendo coordinacion directa con los 6rganos de transporte terrestre, transito y
seguridad vial competentes para la correcta aplicacion de esta Ordenanza, Leyes y

Reglamentos correlativos (Registro Oficial Edicion Especial N°285, 2015).

2.2.3.2. Agencia de Transito y Movilidad.

La Agencia de Transito y Movilidad es una Institucion especializada en transporte y
transito terrestre que tiene como misidn establecer y ejecutar politicas para implementar
un sistema integrado de regulacion, control y gestion del transito, transporte terrestre y
seguridad vial, a través del uso de tecnologia (sistema inteligente de manejo de trafico),
proporcionando servicios innovadores y eficaces que permitan la integracion armoniosa
de todos los entes demandantes, de movilidad que redunde en mejorar la calidad de vida

y la preservacion del medio ambiente (ATM, 2022).

El objetivo principal de esta institucion seré el de desarrollar la movilidad en Guayaquil
desde perspectivas sostenibles, eco amigables, tecnoldgicas y comunicativas (Universo,

2021).

2.2.3.3. Agencia Metropolitana de Transito.
La Agencia Metropolitana de Transito (AMT) fue creada mediante la Resolucion

Administrativa A0006 de 22 de abril de 2013 y responde a disposiciones establecidas en
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la Constitucion de la Republica, en la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, en el Coédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y

Descentralizacion y por el Consejo Nacional de Competencias (AMT, 2022).

La AMT goza de plena autonomia administrativa, financiera y funcional. Se encuentra
adscrita a la Secretaria de Movilidad del DMQ vy tiene la potestad de controlar el
transporte terrestre, transito y seguridad vial del Distrito Metropolitano de Quito (AMT,

2022).

Su misién es gestionar de manera efectiva el control del transporte terrestre, transito y
seguridad vial, con participacion social, mejorando la eficiencia y la seguridad de la
operacion de la red vial y contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida de los

habitantes del Distrito Metropolitano de Quito (AMT, 2022).

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

En el Capitulo IV Régimen de Competencias Art. 264. Los gobiernos municipales tendran
las siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley: En el
numeral 6 indica: Planificar, regular y controlar el transito y el transporte pablico dentro
de su territorio cantonal en el &mbito de sus competencias y territorio, y en uso de sus

facultades, expediran ordenanzas cantonales (CONSTITUCION, 2008).

2.3.2. Reforma Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial.

Indica en el Art. 30.4.- Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Regionales,
Metropolitanos y Municipales, en el ambito de sus competencias en materia de transporte
terrestre, transito y seguridad vial, en sus respectivas circunscripciones territoriales,

tendran las atribuciones de conformidad a la Ley y a las ordenanzas que expidan para
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planificar, regular y controlar el transito y el transporte, dentro de su jurisdiccion,
observando las disposiciones de caracter nacional emanadas desde la Agencia Nacional
de Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial; y, deberan
informar sobre las regulaciones locales que en materia de control del transito y la

seguridad vial se vayan a aplicar (LOTTTSV, 2011).

Corresponde a los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales en el ambito de
sus competencias, planificar, regular y controlar las redes interprovinciales e
intercantonales de transito y transporte. Los Gobiernos Autonomos Descentralizados
Metropolitanos y Municipales en el ambito de sus competencias, tienen la responsabilidad
de planificar, regular y controlar las redes urbanas y rurales de transito y transporte dentro

de su jurisdiccion (LOTTTSV, 2011).

Cuando dos o mas ambitos de operacion del transporte terrestre y transito establecidos
jerarquicamente por esta Ley: Internacional, Intrarregional, Interprovincial,
Intraprovincial e Intracantonal utilicen simultaneamente redes viales emplazadas fuera de
las &reas definidas como urbanas por los Gobiernos Auténomos Municipales, la
regulacion y control del transporte terrestre y transito seran ejercidas por la entidad
publica con la competencia en el transporte terrestre y transito de mayor jerarquia (

LOTTTSV, 2011).

La regulacién y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial en el sistema de
red estatal-troncales nacionales, definidas por el Ministerio del ramo, ser4 competencia
exclusiva de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad Vial. Nota: Articulo agregado por Ley No. 0, publicada en Registro

Oficial Suplemento 415 de 29 de marzo del 2011 (LOTTTSV, 2011).
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2.3.3. Cddigo Organico de Organizacion Territorial, COOTAD

El COOTAD en su Art. 125.- Nuevas competencias constitucionales. -Los Gobiernos
Auténomos Descentralizados son titulares de las nuevas competencias exclusivas
constitucionales, las cuales se asumiran e implementaran de manera progresiva conforme

lo determine el Consejo Nacional de Competencias (COOTAD, 2010).

Que, en el Articulo 130 del mismo cddigo indica: El ejercicio de la competencia de
transito y transporte, en el marco del plan de ordenamiento territorial de cada
circunscripcion, se desarrollara de la siguiente forma: A los gobiernos autdbnomos
descentralizados municipales les corresponde de forma exclusiva planificar, regular y
controlar el transito, el transporte y la seguridad vial, dentro de su territorio cantonal. La
rectoria general del sistema nacional de transito, transporte terrestre y seguridad vial
correspondera al Ministerio del ramo, que se ejecuta a través del organismo técnico

nacional de la materia (COOTAD, 2010).

Los gobiernos autdbnomos descentralizados municipales definiran en su cantén el modelo
de gestidn de la competencia de transito y transporte publico, de conformidad con la ley,
para lo cual podran delegar total o parcialmente la gestion a los organismos que venian
ejerciendo esta competencia antes de la vigencia de este Cddigo. Los gobiernos
autdnomos descentralizados regionales tienen la responsabilidad de planificar, regular y
controlar el transito y transporte regional; y el cantonal, en tanto no lo asuman los
municipios. En lo aplicable estas normas tendran efecto para el transporte fluvial

(COOTAD, 2010).
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2.3.4. Reglamento a la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Que en su Art. 65.- Titulos habilitantes. - Son los instrumentos legales mediante los
cuales la Agencia Nacional de Transito, las Unidades Administrativas, o los GADs, en el
ambito de sus competencias, autorizan la prestacion de los servicios de transporte terrestre
publico, comercial y por cuenta propia, de personas o bienes, segun el ambito de servicio
de transporte que corresponda, en el area asignada. Ademas de los requisitos establecidos
en la Ley y el presente Reglamento, se observaran aquellos que mediante regulacion

establezca la ANT (Decreto Ejecutivo 1196, 2012).

Los titulos habilitantes previstos en esta Seccion se otorgaran nominalmente y no son
disponibles o negociables por su titular, por encontrarse fuera del comercio, en
consecuencia, no podran ser objeto de medidas cautelares o de apremio, arrendamiento,
cesion o, bajo cualquier figura, transferencia o traspaso de su explotacién o uso. El
Directorio de la ANT regulara los casos el régimen de sustitucion de vehiculos

correspondientes a los titulos habilitantes (Decreto Ejecutivo 1196, 2012).

2.3.5. Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial- ANT

En la Resolucion 190 de ANT-2014, en el Art. 1 Resuelve: certificar que el Gobierno

Autdénomo Descentralizado Municipal de Buena Fe, empezara a ejecutar las competencias

de Titulos Habilitantes en el &mbito de su jurisdiccion, a partir de noviembre 2014 (ANT,

2014).
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2.3.6. Ordenanza de Creacién de la Direccién Municipal de Transito Transporte
Terrestre y Seguridad Vial de San Jacinto de Buena Fe “DMTTTSVSBF”.
En el Art. 1.- Creacion y Naturaleza. - Crease LA DIRECCION MUNICIPAL DE
TRANSITO TRASPORTE TERRESTRE, Y SEGURIDAD VIAL DE SAN JACINTO
DEBUENA FE, dependencia técnica de nivel operativo y administrativo, cuyo titular es

el DIRECTOR, y estara subordinada por el alcalde y el Concejo Cantonal.

Art. 2.- Fines. - En cumplimiento de sus funciones, competencias, atribuciones y
responsabilidades, que en materia de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial le
corresponde al Municipio del Canton SAN JACINTO DE BUENA FE; se crea la
DIRECCION MUNICIPAL DE TRANSITO, TRANSPORTE TERRESTRE, Y
SEGURIDAD VIAL DE SAN JACINTO DE BUENA FE, que se conocera por sus siglas

DTTTSVSBF (Registro Oficial Edicion Especial N°285, 2015).

Quien se encargara de planificar, regular el transporte terrestre, transito y la seguridad
vial inter parroquial- intracantonal y urbano en todo el territorio que comprende la
jurisdiccion del Cantén SAN JACINTO DE BUENA FE, manteniendo coordinacion
directa con los 6rganos de transporte terrestre, transito y seguridad vial competentes para
la correcta aplicacion de esta Ordenanza, Leyes y Reglamentos correlativos (Registro

Oficial Edicion Especial N°285, 2015).

2.3.7. Simplificacion de Tramites
El Decreto Ejecutivo 372 suscrito el 19 de abril de 2018, sefala en su articulo 1: “Se
declara politica de Estado la mejora regulatoria y la simplificacion administrativa y de

tramites a fin de mejorar la calidad de vida de la poblacion, fomentar la competitividad
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y el emprendimiento, propender a la eficiencia en la economia y garantizar la seguridad
juridica”. Este instrumento considera los temas de conectividad para la atencion de los
servicios que se prestan a la ciudadania, la interoperabilidad gubernamental, cero papeles,
datos abiertos, la automatizacion de procesos gubernamentales y la habilitacion de un

portal que centraliza la informacion de trdmites y regulaciones (MINTEL, 2018).

2.3.8. Fomento de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion —
Politicas publicas.

Mediante Acuerdo Ministerial 011-2017, publicado en el Registro Oficial No. 15, de 15 de
junio de 2017, se expidié las Politicas Publicas del Sector de las Telecomunicaciones 'y de la
Sociedad de la Informacion 2017-2021, en cuanto tiene que ver con la reduccion de la brecha
digital en la poblacién, fomentar el uso de las TIC y la incorporacion tecnoldgica de las
empresas como apoyo al desarrollo de los negocios para impulsar la productividad y
competitividad, asi como también continuar en la construccién de las bases para promover el

desarrollo de la industria de las TIC en el pais (MINTEL, 2018).

2.3.9. Gobierno Cercano

Para esto el gobierno nacional ha impulsado la implementacién de servicios en linea, es asi
como al 2018, 130 instituciones que conforman el gobierno central cuentan con portal web y
redes sociales oficiales; el 80% de entidades poseen portal web con caracteristicas de
accesibilidad. EI 9% de instituciones de la APC tienen aplicaciones moviles que permitan

realizar tramites ciudadanos (MINTEL, 2018).

Estos resultados también se reflejan en un estudio realizado por el Banco Interamericano de

Desarrollo (BID) en 2018 sobre los tramites ciudadanos, burocracia y gobierno digital para
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América Latina y el Caribe (ALC), donde se sefiala que los paises de Latinoamérica poseen
un promedio de 2577 tramites, para el caso de Ecuador existen alrededor de 4679 tramites de
los cuales el 21,4% de se puede empezar en linea y solo 11% se pueden completar en linea

(MINTEL, 2018).

Sin embargo, el informe del BID también sefiala que en promedio solo 7,4% de latino-
americanos hicieron su ultimo tramite en linea, en donde Ecuador tiene un promedio del 6%,
entre los factores mas comunes de este fendmeno en ALC estéan: la reducida oferta de tramites
en linea, acceso a internet, alfabetizacion digital, reducida bancarizacion, mala experiencia
de los ciudadanos al usar servicios en linea y finalmente la preferencia de los ciudadanos por

el canal presencial (MINTEL, 2018).
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Antes que cualquiera otra cosa,
la preparacion es la llave del
éxito”

Alexander Graham Bell



3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

3.1.1. Investigacion de campo

Se aplicd este tipo de investigacion con el fin de obtener informacion primaria de la
situacién actual de la Direccion de Transito del GAD Buena Fe en cuanto a manejo de
herramientas digitales en la prestacion de sus servicios, asi como también, sobre la
percepcion y nivel de satisfaccion de los usuarios de la entidad, al momento que acuden
a realizar un tramite; ya que son componentes importantes para para el analisis de
estrategias de gestion digital que son necesarias implementar para mejoramiento del

servicio.

3.1.2. Investigacion explicativa
Se llevd a cabo para determinar la causa de inconformidad de ciertos servicios en los
usuarios en cuanto a informacién oportuna, también permitié identificar lo que requieren

para elaborar sus procesos de una manera eficaz, y en el menor tiempo posible.

3.1.3. Investigacion concluyente

Esta investigacion permitid, a partir de los resultados de la encuesta, conocer en términos
estadisticos el grado de satisfaccion de los usuarios y posteriormente determinar la mejor
accion a seguir en cuanto a las estrategias digitales para que la direccion de transito del
GAD San Jacinto de Buena Fe eleve su nivel de satisfaccion en los usuarios que usan

estos servicios.

3.1.4. Investigacion bibliografica
Este tipo de investigacion permiti6 fundamentar cientificamente el proyecto de

investigacion y a la vez; obtener conocimiento de diferentes autores con el fin de poder
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procesar informacion sintetizada y tomar las decisiones mas acertadas para el mejor

desarrollo de esta direccion.

3.2 METODO DE INVESTIGACION
Los métodos utilizados pertenecen al método cientifico, el cual permitié disefiar,
especificar el problema, sirviendo de base para la identificacion y obtencion de la

informacion de forma histdrica y actual.

3.2.1. Método Descriptivo

Este método permitié recoger, organizar, simplificar y mostrar los resultados de la
observacion en campo, verificando la incidencia de las variables, asi como las posibles
causas que afectan al desarrollo de la Direccion de Transito del GAD San Jacinto de

Buena Fe.

3.2.2. Método Deductivo
Con el método deductivo se hizo un andlisis de principios de comprobada validez
utilizando la logica para aplicarlos a soluciones, se evaluo el nivel de desempefio de las

estrategias digitales de la Direccion de Transito del GAD Buena Fe.

3.2.3. Método Inductivo

Este método es de gran relevancia en esta investigacion, ya que se basa en la observacion
de actividades que se ejecutan en esta direccién. Por medio del método inductivo se
visualizé de lo particular a lo general utilizando el razonamiento para obtener conclusion
de los hechos y el procedimiento a seguir seréd: observacion, exploracion y diagndstico de

la direccidn de transito.
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3.2.4. Método Comparativo

La aplicacion de este método se efectud a través de la técnica de gestion empresarial
denominada Benchmarking; este método permitio establecer correlacion entre dos 0 més
entidades y se obtuvo informacion valiosa para poder plantear conclusiones, basandose

en las realidades con las que esta entidad se encuentra.

3.3 CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION

La presente investigacion se realizo en direccion de transito del GAD Municipal San

Jacinto de Buena Fe, la misma que fue asumida desde afio 2015 con la entrega de la

competencia de transporte terrestre y seguridad vial a este cantén.

A pesar de que la direccion de transito durante los ultimos afios ha presentado un
crecimiento considerable, es de mucho interés para las autoridades llevar a cabo una
investigacion que permita plantear alternativas y estrategias de mejoras eficaces que

permitan potenciar el desarrollo de la direccion.

3.3.1. Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacién de estudio del presente proyecto estuvo constituida por los procesos realizados

en la direccion del GAD Buena Fe un total de 12675 atendidos anualmente.
Muestra

Para el calculo de la muestra de esta investigacion se aplicara la muestra de la poblacion
finita, con una poblacion de 12675 utilizando un margen de error del 8 % y un nivel de

confianza de 95% dando como resultado una muestra de 148 usuarios a encuestar.
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N(pq)

n= -
(N-1KE/K) + pq

La muestra estratificada se obtuvo con el valor tamafio de la muestra 148 dividido para la
muestra objetivo 12675 dando como resultado 0,0116765, luego es multiplicado para la

cantidad de cada estrato:

Tabla 1. Muestra Estratificada

MUESTRA
PROCESOS No PROCESOS DEEINITIVA

Habilitaciones y Des habilitaciones 54 1
Cambios Servicios 33 1

Revisiones y Renovaciones 9897 115
Vehiculos Nuevos 358 4
Certificaciones 2333 27

Total 12675 148

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS
Para obtener la informacion requerida, se aplicara las siguientes técnicas de recoleccion

de datos:

3.4.1. Observacion

La observacion fue un mecanismo de vital importancia y elemental de la presente
investigacion, para ello se recurrio observacion directa y la observacion indirecta. En el
primer caso, con ella se analizé el comportamiento de los usuarios que frecuentan la
institucién, con lo cual se evidencié el nivel de satisfaccion al momento de recibir los
servicios y se detectaron algunas inconformidades; mientras que con la observacion

indirecta se uso la técnica de benchmarking para analizar las mejores estrategias digitales
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utilizadas en este tipo de servicios para beneficio de la ciudadania.

3.4.1.1. Técnica Benchmarking

El benchmarking como técnica de gestion empresarial, permitié comparar los niveles de
eficiencia de las mas importantes Direcciones Municipales de Transito, Transporte
Terrestre y Seguridad Vial del Ecuador como los son: La Agencia de Transito y Movilidad
(ATM) de Guayaquil y la Agencia Metropolitana de Transito (AMT) de Quito, y sirvio
como fuente de referencia de las mejores practicas de estrategias digitales que aplican
estas entidades, con el objetivo de obtener nuevas ideas mediante la comparacion con

instituciones lideres en este tipo de servicios.

3.4.2. Entrevista en profundidad

Fue aplicada al director de la Direccion de Transito del GAD Buena Fe, Ing. Roy
Conforme Olivo, de quien se obtuvo informacion sobre las estrategias de gestion digital
que se estan utilizando en la mencionada direccién, informacion que ayudo a identificar
las dificultades que afecten los logros de objetivos, para lo cual se utilizd como

instrumento de recopilacion de informacion, la guia de preguntas.

3.4.3. Encuesta

Esta técnica fue aplicada a los usuarios que reciben los servicios de la Direccion de
Transito del GAD Municipal San Jacinto de Buena Fe, para obtener informacion que
permita conocer percepcion de las estrategias digitales que aplica la entidad en la
prestacion de sus servicios. El instrumento utilizado en la aplicacion de esta técnica fue
el cuestionario, compuesto por 12 preguntas estructuradas, secuenciadas y separadas por
tematica, cuyas respuestas permitieron conocer la realidad de la Direccion de Transito del
GAD San Jacinto de Buena Fe en cuanto al grado de satisfaccion de los usuarios que usan

SuS Servicios.
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.5.1. Variable dependiente

La satisfaccion del usuario

3.5.2. Variable independiente

Estrategia de gestion digital
3.6 ELABORACION DEL MARCO TEORICO

3.6.1. Fuentes Secundarias
En las fuentes secundarias se utilizaron documentos cientificos pertinentes como libros,
articulos, textos, etc. Que garantizaron la correcta aplicacién de la metodologia de la

investigacion.

3.6.2. Fuentes Primarias

En las fuentes primarias consta la entrevista y las encuestas aplicadas en la investigacion.

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

3.7.1. Procesamiento de datos

Se lo realiz6 utilizando el programa informatico de Excel, Word.

3.7.2. Andlisis de la informacién
La informacion correspondiente a los objetivos se analizara a través de tablas, figuras y

gréaficos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

“Si los hechos no encajan en
la teoria, cambie los hechos”

Albert Einstein



41 ESTRATEGIAS DE GESTION DIGITAL QUE SE ESTA UTILIZANDO EN
LA DIRECCION DE TRANSITO DEL GAD MUNICIPAL SAN JACINTO DE
BUENA FE

4.1.1. Resultados de la observacion

Con la aplicacion de esta técnica en los distintos procesos que realiza la Direccion de
Transito del GAD Buena Fe, se pudo constatar algunas inconformidades de los usuarios
como estrategias de gestion digital insuficientes y con escasa efectividad, procesos que se
siguen ejecutando de manera manual, desconocimiento del grado de satisfaccion de los
usuarios, lo que provoca procesos con alto nivel burocratico, usuarios con
desconocimiento procedimientos a seguir para efectuar un tramite, lo que ocasiona
retrasos y perdida de tiempo, aglomeracion de personas, malestar e insatisfaccion en los

usuarios.

Requieren se mejore el método de pagos de los servicios, ya que el utilizado en la
actualidad genera malestar, debido a que se lo realiza de manera presencial y sin uso de

medios tecnoldgicos que facilite este proceso.

En lo referente a procesos de cambios de vehiculo, cambios de socio, renovacion de
permiso de operacion requieren que las solicitudes se realicen directamente en la
Direccion de Transito o por medio de una plataforma, que les permita avanzar en el
procesos debido a que se debe cumplir varias etapas para la obtencion de los mismos, en
la actualidad se lo hace de una manera centralizada, mediante oficio a secretaria general
de la Municipalidad por tal razén los usuarios consideran que el proceso es mas demorado

por las razones antes descritas.

4.1.1.1. Resultados de la técnica Benchmarking

La técnica Benchmarking permitid realizar una comparacion de las estrategias digitales
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utilizadas en la Direccion de Transito del GAD Buena Fe con dos entidades reconocidas
en el Pais como son: La Autoridad de Transito Municipal (ATM) y la Agencia
Metropolitana de Transito (AMT) que brindan este tipo de servicio, lo que permitid
visualizar con qué mecanismos contamos, errores que se estan cometiendo y que debemos
mejorar para convertirnos en una entidad que brinda informacion de servicios con canales
tecnoldgicos adecuados y efectivos.

A continuacion, se presenta el cuadro de analisis con el método benchmarking que se

utiliz6 como apoyo para definir las falencias en esta direccion en lo referente a gestion

digital.
Tabla 2. Comparacion técnica Benchmarking
Agencia de Agencia Direccion de
Transitoy Metropolitana | Transito del GAD
Areas para comparar Movilidad de Transito Municipal
(ATM) (AMT) Buena Fe
Guayaquil Quito
Pagina Web 4 4 X

(\
<\
X

Informacién actualizada

Canales de consulta de v v X

multas y requisitos

Pagos en Linea v X X

Consulta del estado del v X X

proceso solicitado

Solicitud de turnos v v X
Email Marketing 4 X X
Redes Sociales v v v
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4.1.2. Resultados de la técnica de la entrevista a profundidad

Con la informacion recabada a través de la entrevista solicitada al Ing. Roy Conforme

Olivo, jefe de la Direccion de Transito, se evidencio la siguiente realidad de esta

direccion, lo cual detallo a continuacion:

Tabla 3. Entrevista al director de la Direccion De Transito del GAD
San Jacinto de Buena Fe

Pregunta

Respuesta

Analisis

¢Como describiria vy
calificaria el servicio que
la Direccion de Transito
Municipal del GAD de
Buena Fe brinda a los

usuarios?

Los servicios son muy
buenos, siempre se busca
cumplir con los tiempos
para cada proceso y bajo
los manuales de
procedimientos
establecidos por el ente
regulador (ANT).

No

inconvenientes

hemos tenido
con el
de

actividades, ya que el

desarrollo las
personal de atencion al
usuario esta altamente

capacitado.

La Direccion de Transito del
GAD Buena Fe cuenta con
personal capacitado para la
atencion a los usuarios en las
distintas areas que tiene este
departamento, se desarrollan
los procesos de una manera

adecuada y oportuna.

¢ Cuales son las

de

digital con las que cuenta

estrategias gestion
la Direccion de Transito
Municipal del GAD

Buena Fe?

Existen las siguientes

estrategias digitales:
Pagina de Facebook del
GAD

publicaciones en medios

Municipal vy

locales (TV) pero debo
recalcar que no contamos
con autonomia para el
de

manejo estas

Aunque la direccion cumple
lo establecido en esta
falta

con
competencia, hace
difusion de los servicios de una
manera mas efectiva por
medios electronicos, méas ahora
que como consecuencia de la
pandemia es la manera

adecuada de dar a conocer los
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estrategias, se lo maneja
de manera centralizada y

mucha de esta
informaciéon  que  se
publica es muy

generalizada y no es
permanente y especifica
de acuerdo con larealidad

de esta direccion.

servicios.

¢Qué grado de eficiencia

tienen las estrategias
digitales que se usan

actualmente?

No son tan eficientes,

debido a que esta
direccion deberia
publicar de  manera
especifica y continua

informacién actualizada
en cuanto a los servicios
que ofrece, basandose en
un cronograma para que
la informacion llegue en
el momento oportuno, en
la actualidad lo maneja el
departamento de
comunicacion de la

Municipalidad.

Las estrategias digitales que
actualmente se aplican no estan
siendo eficientes ya que no son
manejadas directamente desde
la Direccion de Transito del
GAD Buena Fe.

Qué grado de satisfaccion

considera ud. que

tienen los

usuarios de la Direccion

Hay mucha satisfaccion
en ciertos servicios, pero
servicios
de

en algunos

como las formas

Los usuarios sienten
satisfaccion en ciertos
servicios, hay  otros  que

necesitan darse a conocer por
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de Transito del GAD

Buena Fe?

pago, comunicacion
poco oportuna, siempre

hay quejas e
informidades,
actualmente estos
procesos son manuales y

se obtienen de manera

presencial, lo que
evidencia que debe
existir informacion

online que especifique
los requisitos,
procedimientos y formas

de pagos de servicios.

medios mas efectivos para
lograr el nivel adecuado de

conformidad en los usuarios.

¢ Como describiria Ud. la
comunicacion interna de

la organizacion?

Me parece que debe

mejorar, porque hay

muchos procesos que

podrian realizarse con
mayor  eficiencia vy
coordinacion entre los
servidores de los
diferentes
departamentos, capaz de
evitar duplicacion de
visitas del usuario que al
final provocan malestar

en el mismo.

La falta de comunicacion entre
departamentos puede afectar
considerablemente los

servicios que ofrece un

determinado departamento.

¢De las

estrategias

qué manera
de

digital con las que cuenta

gestién

la Direccién de Transito

Las estrategias digitales
que  actualmente  se

ejecutan no estan

favoreciendo a la

Estan incidiendo
negativamente, ya que en la
usuarios se

actualidad los

encuentran inconformes por el
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del GAD

Buena Fe ¢que estan

Municipal

incidiendo en el grado de

satisfaccion de los

usuarios?

satisfaccion ~ de  los
usuarios, ya que no
facilitan los procesos
provocando  situaciones
como duplicacion de
visitas  del  usuario,
insuficiente informacion
de los servicios en los
medios digitales,

deficientes métodos de

pago
malestar en los usuarios.

provocando

manejo inadecuado de las

estrategias actuales.

¢Cual ha sido el mayor

Usuarios con requisitos

Se puede evidenciar que lo que

inconveniente, que se ha | incompletos, molestias | esta afectando a los servicios
presentado en cuanto a | por los procesos de pagos | que se brindan en esta
informacion  con  los | que deben ir aefectuar en | dependencia es la escasa
usuarios en esta|la caja previo a la|informacién de los servicios
Direccion? atencion en las oficinas | ofertados y la falta de una
de esta direccion. estrategia mas eficaz para
realizar los pagos de los
Servicios.
Cree Ud. ¢Que Ila| Considero que estamos | Es oportuno pensareninsercion

Direccion de Transito del
GAD Buena Fe estaria

preparada para
implementar

infraestructura  digital
para brindar

preparados, para la
transformacion digital, en
la actualidad las
instituciones publicas
deben de crear procesos

tecnoldgicos que

nuevos servicios tecnoldgicos
que faciliten los procesos en

esta entidad puablica.
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informacion

usuarios?

a los

faciliten ciertas
actividades debido a que
la mayoria de Ila
ciudadania cuenta con un
dispositivo movil, lo que
permitiria la insercion de
estrategias  para  dar
mayor facilidad al

usuario.

Bajo su experiencia,

¢cudl cree usted seria el

mejor mecanismo para

solventar problemas de

informacion
comunicacion
servicios que

institucion?

y
de

brinda esta

La creacion de una pagina
web seria de gran utilidad
ya que nos permitiria
estar a la vanguardia de
grandes ciudades que
ofrece este tipo de
servicios.

El email marketing es
excelente herramienta
para mantener
comunicacion con los
usuarios, las  redes
sociales en la actualidad
son de mucho aporte para
brindar informacion
oportuna a la ciudadania,
acorde a los nuevos
habitos y costumbres en
la adquisicion de bienes

Yy Servicios.

Esto ayudara a canalizar la
informacion de los servicios
para brindar un servicio con

estandares mas adecuados.

En su opinién ¢Qué

estrategias

implementar

se deben

en la

La apertura de un canal
de comunicacion digital

COMO una pagina web o

Estrategias que  permitan
conocer de una manera veraz

todos los servicios en un solo
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satisfacciéon para generar
una mejor atencion a los

usuarios?

alguna opcion en la
GAD

Municipal que enlace al

pagina web del

usuario con los tramites
que se pueden realizar en
esta Direccion, difusion
servicios

de los por

medios digitales,
mecanismos mas rapidos
para realizacion de pagos

de servicios.

lugar y que sea efectiva la

comunicacion brindada.

Fuente: Entrevista director

4.1.3. Discusién

En los resultados de la presente investigacion se pudo constatar la importancia de insertar

tecnologia y estrategias de gestion, para mejorar los servicios de una entidad y lograr

satisfaccion de los usuarios del servicio publico lo que coincide con él (Banco de

Desarrollo de América Latina, 2021), que indica que las estrategias de modernizacién de

la administracion publica que apuntan a prestar mejores servicios deben necesariamente

combinar asuntos relacionados con cuatro dimensiones: las personas, la gestion, la

tecnologia y la proximidad. La combinacién de estas cuatro dimensiones favorece el bien

publico mediante el equilibrio de las necesidades, los recursos y las respuestas.
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42 GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA DIRECCION DE
TRANSITO DEL GAD MUNICIPAL SAN JACINTO BUENAFE

4.2.1. Resultados de la Encuesta

Se aplicé a los usuarios que asisten a esta direccion la encuesta (Anexo 3), para obtener
informacion de como perciben los servicios, para verificar las necesidades de los
ciudadanos y que expongan los requerimientos que les facilitarian los servicios que ofrece
la direccion.

4.2.2. Rango de edad de los encuestados

55%

23%
13% 8% 1%

20-30 31-40 41-50 51-60 61-70

Figura 3. Rango de edad de usuarios
Fuente: La Autora

Interpretacion: El rango de edades de los encuestados que reciben los servicios de la
Direccion de Transito son las siguientes: En la figura 3 se puede evidenciar que los
usuarios mas frecuentan los servicios estan comprendidos entre los 31-40 afios de edad
que son considerados la Generacion Y “Milenials” o también denominados nativos
digitales esto es una ventaja ya que nos da facilidad para implementar estrategias digitales,
seguido a estos se encuentran los de 41-50 afios de edad también denominados
Generacion X poseen una tecnologia analoga y evolucion a la digitalizacién y son muy
obsesionados con el éxito, por lo que seria de mucha facilidad insertarlos hacia las

alternativas digitales.
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4.2.3. Género de los encuestados

B Masculino

B Femenino

Figura 4. Género de encuestados
Fuente: La Autora

Interpretacion: En la figura 4 se observa que el mayor nimero de encuestados son
hombres con un 70% esto se debe a que en su mayoria los usuarios que asisten a realizar
procesos vehiculares son hombres, pero también hay que mencionar que existe un nimero
importante de mujeres que en la actualidad asiste a realizar procesos vehiculares en este

caso un 30%.
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4.2.4. Tipo de tramite realizado

1,4% 1,4% 5 0%

B Cambio Socio

B Cambio Vehiculo

Deshabilitacion y
Habilitacién Vehiculo

Revision Vehicular
Anual

M Transferencia Dominio

B Cambio de Servicio

B Matricula por primera
vez (Nuevo)

M Certificaciones

M Duplicado de Placas

Figura5. Tipo de tramite realizado
Fuente: La Autora

Interpretacion: Del total de encuestados como se observa en la figura 5, se puede
evidenciar que en esta direccion los procesos que mas se efectda son las revisiones anuales
con 68,2 % ya que se encuentra establecido en la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad Vial que en caso no hacerlo sera sancionado, también la
transferencias de dominio o cambios de propietarios son continuas 10,1% debido a la
adquisicion de vehiculos usados seguidas de las matriculas por primera vez 6,8% que
corresponden a las motos nuevas particulares o vehiculos nuevos de servicio comercial

que aumenta continuamente en este canton.
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4.2.5. Frecuencia con la que acuden los usuarios a la Direccion de Transito del
GAD Buena Fe

M Diaria

m Semanal

= Mensual
Trimestral

B Semestral

B Anual

Figura 6. Frecuencia con la que acuden los usuarios
Fuente: La Autora

Interpretacion: En la Figura 6, se observa que el 72% de los encuestados asiste
anualmente a realizar sus procesos en esta direccion debido a que en su mayoria solicitan
la revision anual y este proceso se realiza una sola vez en el afio, el 7% que indica
semestral es debido a que en ocasiones tienen mas de un vehiculo y lo realizan bajo la
calendarizacion correspondiente y el 7% semanal corresponde a los gestores de casas

comerciales que se acercan semanalmente a matricular vehiculos nuevos.
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4.2.6. Informacion de los procedimientos de los servicios la Direccion de Transito
del GAD Buen Fe, Ud. la obtiene mediante

M Visita personal ala
oficina
M Via pagina web

1 Via telefénica

Via redes sociales

Figura 7. Obtencion de informacién en la Direccion de Transito
Fuente: La Autora

Interpretacion: Como indica la figura 7, el 95% de los usuarios recibe informacion de
los procesos mediante visita personal en la oficina debido a que no existen muchas
alternativas de medios informativos el 5% indica recibir via telefonica informacion de los
servicios de esta direccion, la red social que existe en la Municipalidad brinda
informacion eventual y generalizada, pero no de los procesos que habitualmente realiza

la Direccién de Tréansito.
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4.2.7. Medios de informacion que aplica la Direccion de Transito de Buena Fe

H Si
® No

B Medianamente de
acuerdo

Figura 8. Aceptacion de los medios de informacion aplicados
Fuente: La Autora

Interpretacion: Podemos evidenciar en la figura 8, que los usuarios estan inconformes
con los medios de informacion que se utilizan en la actualidad ya que el 87% indica no
estar de acuerdo y un 9% medianamente de acuerdo y solo un 4% indica estar de acuerdo,

esto se refleja ya que en ocasiones deben ir varias veces para poder hacer un trdmite por

falta de informacion.
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4.2.8. Medios que preferiria utilizar para acceder a la informacion sobre los
servicios de la Direccion de Transito del GAD Buena Fe

4,1% 3,4%
10,1%
MW Prensa escrita

M Prensa radial
Television
Redes sociales

B Portal Web

Figura 9. Preferencias para el acceso a informacion de servicios
Fuente: La Autora
Interpretacion: Los usuarios de la Direccién de Transito del GAD Buena Fe en la figura
9 expresaron que el 56,1 % prefiere las redes sociales para informarse de los servicios,
esto se debe a que en la actualidad toda la poblacion posee una red social que le permite
adquirir informacion en tiempo real, también existe un 26,3 % que prefiere un portal web
ya que con la pandemia del COVID 19 todos los ciudadanos se vieron obligados a usar
plataformas y tener mayor acceso a ellas para facilitar informacion de los procesos que se
deben efectuar en las entidades tanto publicas como privadas, esto permite que se atienda

una demanda acorde a los tiempos actuales a través de sistemas digitalizados.
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4.2.9. Los pagos de los servicios la Direccion de Transito del GAD Buen Fe, Ud.

hace mediante

W Visita personalmente las
oficinas

B Via internet

Figura10. Medios de realizar pagos de servicios
Fuente: La Autora

Interpretacion: Como indica la figura 10, el 100 % de los usuarios realizan sus pagos en

la caja de la Municipalidad debido a que no existe otra via para poder cancelar los

servicios, lo que genera inconformidad ya que deben hacer varias colas para culminar el

proceso adecuadamente.
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4.2.10. Esta Ud. conforme con el proceso de pagos que aplica la Direccion de
Transito de Buen Fe

W Si
B No

B Medianamente conforme

Figurall. Conformidad en los procesos de pagos
Fuente: La Autora

Interpretacion: En la figura 11 se refleja que los usuarios no estan de acuerdo con el
mecanismo de pago reflejado con un 74% de encuestados y un 22% considera
medianamente conforme, por lo que se observa una debilidad para esta entidad el tema

de pagos, esto ayudara a buscar alternativas para solventar este inconveniente.
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4.2.11. Califique del 1 al 5 cual de las siguientes opciones, le parece a Ud. que
presenta mayor dificultad al momento de hacer uso de los servicios la Direccién

de transito de Buena Fe (siendo 5 de mayor dificultad y 1 de menor dificultad)

12
10

80
60 o

I

20
1 2 3 4 5

=== N0 poder realizar pagos por internet
Direcciones diferentes para el tramite de documentos y el
pago Desconocimiento de los montos a pagar

= ReEalizar pago en efectivo

Figural12. Calificacion de dificultades al momento de hacer uso de
servicios
Fuente: La Autora

Interpretacion: En la figura 12, permite constatar que las mayores dificultades que se
presentan los usuarios al hacer usos de los servicios de la Direccion de Transito del GAD
Buena Fe, es no poder realizar pagos por internet y el otro factor relevante es asistir a

lugares diferentes para realizar el pago y luego el proceso.
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4.2.12. La informacién que Ud. recibe al realizar un tramite en la Direccion de Transito
le hace sentir

m

B Nada satisfecho
B Poco satisfecho
m Satisfecho

Muy satisfecho

Figura 13.  Satisfaccion en la informacion al realizar un tramite
Fuente: La Autora

Interpretacion: El 83,1% de los usuarios indican sentirse poco satisfechos con la
informacion recibida antes de realizar un proceso como indica la figura 13, esto se debe
a la falta de canales de informacion, el 12,2% indica estar satisfechos y solo un 3,4 % esta
muy satisfecho, esto se debe a que el objetivo de todos es hacer el proceso en el menor
tiempo posible, pero si no se cuenta con la informacién adecuada y completa de lo que se

requiere el proceso sera mas demorado y genera malestar.
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4.2.13. Forma de pago que en la actualidad Ud. realiza por los servicios de la
Direccion de Tréansito del GAD Buena Fe

2%

W Nada satisfecho
M Poco satisfecho
m Satisfecho

Muy satisfecho

Figura 14. Satisfaccion de la forma de pago de servicios
Fuente: La Autora

Interpretacion: Los usuarios manifestaron en la figura 14, encontrarse poco satisfechos
con las formas de pagos con un 78% de los encuestados lo refleja asi y el 17 % se
considera satisfecho, esta es una de las inconformidades mas continuas de los usuarios
que se observa en esta investigacion, ya que deben en ocasiones hacer varias colas para

efectuar pagos ya que la caja estd muy distante de las oficinas de esta direccion.
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4.2.14. Discusion

Haciendo un analisis de los resultados de la encuesta aplicada para medir la satisfaccion
de los usuarios se observa que lo medios con los cuales reciben informacién de todos los
servicios que ofrece esta direccion es con visitas presenciales con un 95% y solo un 5%
indica recibirla via telefénica como indica la figura 7, luego en la figura 8 se evidencia
que el 87% no esta de acuerdo del método que se aplica para brindar informacion, el 9%
indica estar medianamente de acuerdos esto nos confirma que los usuarios consideran
pérdida de tiempo asistir hasta las oficinas para recibir informacion tanto de pagos como
de los servicios lo que concuerda con (Arias & Valdivia, 2021) que indica que el COVID
19 ha tenido efectos negativos para los clientes del sector financiero, por ello las entidades
financieras han tenido que implementar medidas de bio seguridad para atender al publico
de forma presencial y la tecnologia ha sido una de las herramientas para enfrentar los

problemas de atencién al pablico.

Por tal motivo, el objetivo general del presente estudio fue determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes con los canales de atencidon en una entidad financiera de
Arequipa. Los principales resultados demostraron que el 88% de clientes presentaron un
nivel de satisfaccion alto con el canal de atencion digital, el 61% de clientes presentaron
un nivel de satisfaccion bajo con el canal de atencion telefonico y el 86% de clientes
presentaron un nivel de satisfaccion bajo con el canal de atencion presencial (Arias &

Valdivia, 2021).

Los medios que los usuarios considera son de preferencia para recibir informacién son
las Redes Sociales con un 56,1% de aceptacion y un 26,3 % considera que, en una Pagina
Web, lo que llega a considerar a las estrategias digitales para lograr mantenerse
competitivo y estar a la par de las grandes empresas que ofrecen este tipo de servicios
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de transporte terrestre y seguridad vial, como lo indica (Flores, Méndez, & BermUdez,
2020) con la aparicion del internet, las empresas han tenido que cambiar sus estrategias
para comercializar sus productos o servicios, estos cambios también conciernen a las
PYMES, que deben de elaborar estrategias digitales si desean mantenerse competitivas
en este mundo digital. Se identifican tres grandes dimensiones en las que se agrupan las
estrategias: producto, ambiente y organizacion. Una vez que las PYMES hayan pasado
por un proceso de tecnificacidn e innovacion pueden integrarse a los mercados digitales

con gran facilidad y estar a la par de sus contrapartes mas grandes.
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43 ANALISIS DE LAS ESTRATEGIAS DIGITALES QUE PERMITAN
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO EN LA
DIRECCION DE TRANSITO DEL GAD MUNICIPAL DE SAN JACINTO
DE BUENA FE.

Para alcanzar este objetivo se realiza un analisis para la solucion denominada: “Analisis
de Estrategias Digitales para la Direccion de Transito del GAD Buena Fe, que permitiran
mejorar la calidad de servicio a los usuarios que asisten a realizar procesos a esta

dependencia”.

4.3.1. Titulo

Estrategias Digitales para la Direccidon de Transito del GAD Buena Fe, para mejorar la

calidad de servicio a los usuarios.

4.3.2. Justificacion

A la luz de la situacion actual, este trabajo es de fundamental importancia ya que crea
mecanismos para lograr un servicio de mejor calidad y calidez para usuarios que tiene
una cultura tecnoldgica baja, pero en estos momentos es indispensable mejorar y tratar de
digitalizar ciertas actividades para poder ayudar a la ciudadania en procesos que son

considerados de mucha importancia y que en ocasiones demandan mucho tiempo.

Es urgente incrementar el acceso a tecnologias que permitan una comunicacion mas fluida

Y que a su vez nos permita tener un contacto mas efectivo con la ciudadania.

El siguiente analisis de las estrategias de gestion digital se lo realizdé en base a los
resultados del estudio desarrollado que mostro las necesidades de los usuarios en la

actualidad.
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4.3.3. Objetivo
Establecer las estrategias digitales para la Direccion de Transito del GAD Buena Fe, que

permitan mejorar la calidad de servicio a los usuarios.

4.3.4. Factibilidad

En medio de una crisis econdmica generalizada, los GADs municipales deben batallar
con problemas internos, bajas en presupuestos y cambios administrativos importantes,
que no permiten una gestion eficiente en ciertas ocasiones. Incluso existen municipios
que se han visto opacados por falta de innovacion digital en sus procesos, ademéas de
deudas del gobierno lo que ha ocasionado postergar obras. Estas realidades obligan a los
municipios a cambiar de rumbo por lo que se propone un modelo innovador que pueda
servir de mucho y que permitira disminuir las contrataciones de talento humano ya que

ciertas actividades pueden simplificarse y viabilizar de una manera mas efectiva y que

generaria un ahorro a esta direccion. La linea base de la propuesta se ajusta a la nueva

realidad por ejemplo el uso de las redes sociales como medio de comunicacion, el email

marketing para promocionar servicios y una plataforma para poder simplificar procesos.

El modelo esta basado en el denominado “El benchmarking es una técnica empresarial
que consiste en utilizar un «comparador» 0 «benchmark» a modo de referencia sobre
aquellos productos, servicios 0 procesos de trabajo eficientes que se consideran como la

mejor practica en esa area. (Sevilla, 2016).

Dentro de la técnica de benchmarking se analizo la pagina de la ATM de Guayaquil y de
la AMT de Quito, se pudo extraer informacion oportuna y eficaz para tomar de referencia

para ser utilizada en la Direccion de Transito de Buena Fe a continuacion detallo:
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A)

B)

C)

D)

E)

F)

G)

Pagina Web. - Cuentan con una pagina Web interactiva, que permite conocer
todos los servicios que ofrecen las mencionadas entidades.

Informacién actualizada. - Cuentan con un portal con noticias de los
acontecimientos actuales en tema de transito y vialidad de la respectiva ciudad.
Canales de consulta de multas y requisitos. - Tienen acceso a las entidades para
consultar multas de transito, valores a pagar de tasas y los requisitos para poder
realizar cualquier tipo de proceso.

Pagos en Linea. — Una de ellas cuenta con un acceso que te permite crear un
usuario para consultar el total de valores a pagar dependiendo del servicio que
solicite y cuentan con convenios con instituciones financieras para realizar los
pagos en linea, en la otra entidad solo se puede consultar valores y generar 6rdenes
de pago y cancelar en ventanillas de las instituciones financieras.

Consulta del estado del proceso solicitado. — Una de estas entidades tiene acceso
a la creacion de un usuario en esta pagina que te permite consultar el estado de
alguna solicitud que se encuentre en proceso, en el caso de la otra entidad no
cuentan con este servicio.

Solicitud de turno. — La ATM tienen un acceso para solicitar turnos mediante la
Web para procesos tales como traspasos, impugnaciones, pagos con tarjetas de
crédito, turnos; en el caso de la AMT solo tiene acceso para solicitar turno para la
Revision Técnica Vehicular (RTV).

Redes Sociales. — La ATM cuentan con acceso desde la Pagina Web a redes
sociales como Facebook, Twitter Instagram y YouTube, con informacion
actualizada de las noticias referente al transito y vialidad de ese cantén. En la
AMT cuenta con acceso a redes sociales, pero no tienen accesos desde la pagina

web de la entidad.
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4.3.5. Plan de trabajo

Tabla 4. Estrategias para el fortalecimiento de la Direccion de
Transito el GAD San Jacinto de Buena Fe.
ETAPA ACTIVIDAD PRESUPUESTO
CREAR UNA Reunién con un especialista | $ 850
PLATAFORMA CON en informatica para indicar
ACCESO A INFORMACION | los requerimientos de la
Y CONSULTAS plataforma.
DEFINIR ACTIVIDADES Elaboracion de un manual $ 500
QUE SE PUEDAN de procedimientos para el
GESTIONAR DESDE LA manejo de informacion y
WEB determinar responsabilidad
de esta.
CREACION UNA CUENTA Crear cuentas en las redes | $730
RED SOCIAL FACEBOOK E | sociales mas utilizada por
INSTAGRAM los usuarios
Paso 1: Definir la Informacién a v" Definir Logo
publicar. v Collage de Fotos
v" Crear informacion
Paso 2: Realizar una v" Creacion de Post $619.20
planificacién mensual, para que Informativos
se realice publicidad de los v' Definir edad, género
tramites y noticias importantes y segmento al que va
de esta direccion. dirigida la
publicidad
v' Cancelacion de la
Publicidad
EMAIL MARKETING v Definicion de $900

informacién que
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quiere proyectar o
fortalecer

v" Elaboracion de
Publicidad o
Estrategia

v' Cancelacion de
Publicidad

4.3.6. Instructivo de funcionamiento

El desarrollo, funcionamiento y aplicacion de las presentes estrategias digitales sera
coordinado con la Direccion de Transito y aprobado por GADM San Jacinto de Buena
Fe. La Pagina Web interactiva sera de gran utilidad brindara informacion actualizada de
los requisitos y una guia para realizar los distintos procesos incluyendo los pagos que se
necesitan esta direccidn para elaborar los procesos, incluso se podra dejar novedades en
la plataforma que tendra acceso directo a los técnicos para que puedan solucionar en el
menor tiempo posible los problemas y dafios a los seméaforos, solicitudes de sefializacion
entre otros. Consultar el estado de los procesos que se han solicitado con anticipacion
como son cambio de socio, cambio de unidad, renovacion de permisos de operacion,
informes de fiscalia .Con el uso de redes sociales y el email marketing la direccion estaria
dando a conocer noticias los cambios y modificaciones esto mejorara la calidad de la
informacién y se brindara en el menor tiempo posible, por ejemplo en el area de
tecnologia, a través de redes sociales e internet, vemos como las generaciones mas
preparadas e informadas generan tendencias sociales en plataformas como Facebook,

Instagram entre otras.
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4.3.7. Discusion

Con los resultados de esta investigacion se determiné que la poca o limitada informacion
que existe sobre los servicios que ofrece esta direccion esta interfiriendo en la satisfaccion
de los usuarios de tal modo que después de realizar un analisis de las estrategias digitales
de otras entidades se pudo determinar que con el uso de redes sociales, plataforma web y
el email marketing la direccion dara a conocer noticias los cambios y eventualidades de
los procesos, esto mejoraréa la calidad de la informacién y se brindara en el menor tiempo
posible para ser aplicada en la Direccién de Transito del GAD Buena Fe, para que la

entidad pueda brindar un mejor servicio.

En la encuesta se evidencio en la figura 9 necesidades como la implementacion de Redes
Sociales con un 56,1% y un Portal Web con un 26,3% como un medio de informacién,
esto coincide con (Figueroa & Lobo, 2018) quienes indican que “La utilizacion de las
herramientas del Marketing Digital en los organismos del sector publico del pais ayuda a

alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion”

Esto implica conocer bien lo que necesita el publico objetivo, si se le esta otorgando el
valor agregado que desean, y saber esto Ultimo hoy mas sencillo, ya que a través de los
medios digitales es posible obtener feedback directo. La mayoria implementa el
Marketing Digital para poder comunicar y comunicarse con los ciudadanos/usuarios que
se encuentran en las diversas plataformas de comunicacién, es decir, las redes sociales,
con el fin de conocer las necesidades de la poblacion, informar los beneficios que pueden
obtener las personas en ciertos programas y comunicando novedades, contribuyendo de

esta manera al cumplimiento de los objetivos del Estado (Figueroa & Lobo, 2018).
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El mejor método para esto es el uso de las redes sociales, ya que gran parte de su publico

objetivo se encuentra en estas participando activamente.

La correcta utilizacion de los medios sociales puede ser una gran ventaja para cualquier
organismo publico, que podré publicar en estos los servicios y programas que ofrece,
recordar fechas de acciones cercanas a cierre y de interés para los ciudadanos, entre otras
cosas, permitiendo asi comunicar el producto publico de una manera mas eficaz, llegando

a un gran volumen de la poblacion objetivo (Figueroa & Lobo, 2018).
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Quien no ha investigado no
tiene derecho a hablar.”

Mao Tse Tung



5.1 CONCLUSIONES
Los aportes que se obtuvieron al evaluar la aplicacion de estrategias de gestion digital y
la satisfaccion de los usuarios en la Direccion de Transito del GAD Municipal San Jacinto

de Buena Fe, fueron los siguientes:

> Las estrategias digitales que la Direccion de Trénsito del canton Buena Fe utiliza
en la actualidad como es la pagina de Facebook y las noticias en canales locales
son deficientes, debido a que no se cuenta con autonomia para el manejo de estas,
brinda informacién generalizada y no es especifica de acuerdo con la realidad de
esta entidad, no permite tener un acercamiento con los usuarios y brindar la

informacidn oportuna que se requiere para el desarrollo de los procesos.

» En esta investigacion se determin6 que el grado de satisfaccion de las estrategias
utilizadas para brinda informacion a los usuarios previo a la realizacién de un
tramite son poco efectivas, el 87% de usuarios analizados indica no estar de
acuerdo con los medios de informacién utilizados y un 9% indica estar
medianamente de acuerdo como indica la figura 8; otro de los factores que
evidencia debilidad en esta institucion es la forma de pago de los servicios el
78% de los usuarios indica estar poco satisfecho, debido a que estos pagos de
servicios solo se los puede realizar en el &rea de caja de la Municipalidad como

indica la figura 14.

» Se realizé un analisis comparativo con la técnica Benchmarking para evaluar las

estrategias digitales que tienen instituciones como la Agencia de Trénsito y
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Movilidad (ATM) y la Agencia Metropolitana de Transito (AMT) empresas
lideres en nuestro pais que brindan este tipo de servicios, se obtuvo informacion
para tomar como referencia para ser implementadas en la Direccidn de Transito
del GAD San Jacinto de Buena Fe, se determinaron importantes mecanismos que
utilizan para brindar informacién a los usuarios como son : pagina web, redes
sociales, pagos en linea, solicitar servicios por internet y dar seguimiento a
tramites mediante canales tecnoldgicos, esto ayuda a estas instituciones a brindar
informacidn actualizada y facilitar los procesos que se efectian diariamente en

estas entidades.

72



5.2 RECOMENDACIONES

Las instituciones publicas afrontan el reto de la transformacion digital que la gestion
empresarial demanda en un mercado hoy en dia muy competitivo. El afianzamiento de
estrategias digitales de comunicacién para lograr satisfaccion en los usuarios de la

Direccidn de Transito del GAD Buena Fe es prioritario.

» Que esta direccion implemente las acciones establecidas en analisis competitivo
benchmarking, que nos permitio definir las mejores estrategias de las empresas

gue ofrecen similares servicios.

» Implementar redes sociales, portal web para dar a conocer los servicios, los
usuarios consideran es una manera mas rapida en la actualidad para llegar a la
ciudadania, esto permitira la promocion de los servicios, conocer la gestion de
la direccion y una propagacion masiva de noticias actualizadas con el email

marketing para alcanzar el nivel éptimo de satisfaccion en los usuarios.

» Incorporar una ventanilla de pagos que este en el mismo lugar donde hacen los
procesos que esta direccion ofrece, para que los usuarios no tengan que hacer
extensas colas en diferentes oficinas o que se implemente un sistema de pago

virtual para mayor facilidad al momento se pagar servicios.

» Se sugiere para proximas investigaciones analizar la satisfaccion de usuarios en
cuanto a infraestructura, ya que se evidencio gque seria oportuno implementar
mejoras en la sala de espera y que se brinde informaciones mas visibles en los

exteriores de las oficinas.
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Anexo 1. Certificado Anti-plagio URKUND

Quevedo, 04 de marzo del 2022

Serior

Ingeniero.

Rogue Vivas Moreira

Decano de Posgrado de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo
En su despacho.

De mis consideraciones.

Por medio del presente certifico que la Ing. Cornejo Loor Susana Concepcion, post-
gradista de la Maestria en Gestion Publica, una vez revisado su trabajo de investigacion
titulado “ESTRATEGIA DE GESTION DIGITAL Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA DIRECCION DE TRANSITO DEL GAD MUNICIPAL SAN
JACINTO DE BUENA FE, ANO 2021”, tengo a bien informar que se realizo la revision
respectiva por medio de la herramienta URKUND mismo que arroja un porcentaje del 6 % de
similitud, lo que se detalla a continuacion

Curiginal

Document Information

Anatyred document
Subtwmitted
Submitted by
Submitter email
Semularity

Analyss address

Lo que informo para fines pertinentes.

Atentamente,

g+ Firmado electrénicamente por:
‘ EMMA YOLANDA
iz MENDOZA VARGAS

DIRECTORA
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Anexo 2. Formulario de entrevista al jefe de la Direccion de
Transito del GAD Buena Fe

¢,Cémo describiria y calificaria el servicio que la Direccion de Transito Municipal del
GAD de Buena Fe brinda a los usuarios?

¢Cudles son las estrategias de gestion digital con las que cuenta la Direccion de Transito
Municipal del GAD Buena Fe?

¢Qué grado de eficiencia tienen las estrategias digitales que se usan actualmente?

¢ Qué grado de satisfaccidn considera Ud. que tienen los usuarios de la Direccion De Transito
del GAD Buena Fe?

£Como describiria Ud. la comunicacion interna de la organizacion?

¢De qué manera las estrategias de gestion digital con las que cuenta la Direccion de
Transito Municipal del GAD Buena Fe estan incidiendo en el grado de satisfaccion de los
usuarios?

¢Cuél ha sido el mayor inconveniente, que se le ha presentado en cuanto a informacién
con los usuarios en esta direccion?

Cree Ud. ¢Que la Direccién de Transito del GAD Buena Fe estaria preparada para implementar
infraestructura digital para brindar informacion a los usuarios?

Bajo su experiencia, ;cual cree usted seria el mejor mecanismo para solventar problemas de
informacién y comunicacién de servicios que brinda esta institucion?

En su opinion ¢Qué estrategias se deben implementar en la satisfaccion para generar una mejor
atencion a los usuarios?
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Anexo 3. Formulario de encuesta a los usuarios que asisten a
la Direccion de Transito del GAD Buena Fe

Encuesta dirigida a usuarios de la Direccion de Transito del GAD Municipal San
Jacinto de Buena Fe, para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios actuales.
Estimado Usuario, Reciba un cordial saludo de parte de la Ing. Susana Cornejo Loor
estudiante de posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo, y a su vez esperamos se encuentre muy bien en estos momentos junto
a sus seres queridos.

Acudo a usted porque me encuentro desarrollando el Proyecto de grado titulado:
“ESTRATEGIA DE GESTION DIGITAL Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EN LA DIRECCION DE TRANSITO DEL GAD MUNICIPAL SAN JACINTO DE
BUENA FE, ANO 2021". Por lo cual, solicito de la manera mas comedida y respetuosa su
colaboracion con este importante formulario que permitird conocer su opinién acerca de los
servicios que ofrece la Direccion de Transito.
EDAD:

1 20-30
31-40
41-50
51-60
61-70

[0 O e 0 A A

GENERO:
[J Masculino
[1 Femenino

=

¢ Qué tipo de tramites realiza usted en esta Direccion?

Cambio Socio

Cambio Unidad

Des habilitacion y Habilitacion Vehiculo
Revision Vehicular Anual

Transferencia Dominio

Cambio de Servicio

Matricula por primera vez (Nuevo)
Certificaciones

Duplicado de Placas

N Y O
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¢, Con qué frecuencia acude a la Direccién de Transito del GAD Buena Fe?

Diaria
Semanal
Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

¢Al momento de requerir informacion de los procedimientos de los servicios

la Direcciéon de Transito del GAD Buen Fe, Ud. la obtiene mediante?

Visita personal a la oficina
Via pagina web

Via telefénica

Via redes sociales

¢Esta Ud. de acuerdo con los medios de informacion que aplica la Direccion de
Transito del GAD Buena Fe?

Si

No

Medianamente de acuerdo

Segun su opinién ¢sen qué medios cree usted seria el mas adecuado para

informar oportunamente a los usuarios que frecuentan esta direccion?

Visita personalmente a la oficina
Prensa radial

Television

Redes sociales

Portal Web

¢Al momento de realizar los pagos de los servicios la Direccion de Transito del
GAD Buen Fe, Ud. hace mediante?

Visita personal a la oficina

Via internet
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¢Esta Ud. conforme con el proceso de pago que aplica la Direccién de transito de
Buena Fe?

Si
No
Medianamente conforme

Califique del 1 al 5 cudl de las siguientes opciones, le parece a Ud. que presenta
mayor dificultad al momento de hacer uso de los servicios la Direccion de
Transito del GAD Buena Fe (siendo 5 de mayor dificultad y 1 de menor
dificultad)

Opcion 1 2 3 4 5
es

No poder realizar pagos por internet

Direcciones diferentes para el tramite
de

documentos y el pago

Desconocimiento de los montos a
pagar

Realizar pago en efectivo

¢La informacion que Ud. recibe al realizar un tramite en la Direccién de

Transito, le hace sentir?

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

. ¢La forma de pago que en la actualidad Ud. realiza por los servicios de la

Direccién de Transito del GAD Buena Fe, le hace sentir?

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

86



Anexo 4. Cuadros de tabulacién de encuesta a los usuarios
gue asisten a la Direccion de Transito del GAD Buena Fe.

Edad de Encuestados:

Intervalos de Edad de Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Usuarios
20-30 19 13%
31-40 82 55%
41-50 34 23%
51-60 11 8%
61-70 1%
2
Total 148 100%

Genero de Encuestados:

Genero # Usuarios Porcentaje
Masculino 103 70%
Femenino 45 30%

Total 148 100%

¢ Qué tipo de tramites realiza usted en esta Direccion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Cambio Socio 2 1.4%
Cambio Unidad 6 4.1%
Des habilitaciéon y Habilitacion Vehiculo 3 2%
Revision Vehicular Anual 101 68.2%
Transferencia Dominio 15 10.1%
Cambio de Servicio 1 0.6%
Matricula por primera vez (Nuevo) 10 6.8%
Certificaciones 8 5.4%
Duplicado de Placas 2 1.4%

Total 148 100%




¢ Con qué frecuencia acude a la Direccidon de Transito del GAD Buena Fe?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Diaria 4 3%
Semanal 10 7%
Mensual 9 6%
Trimestral 8 5%
Semestral 11 7%
Anual 106 2%
Total 148 100%

¢Al momento de requerir informacion de los procedimientos de los servicios la

Direccién de Transito del GAD Buen Fe, Ud. la obtiene mediante?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Visita personal a la oficina 141 95%
Via pagina web 0 0%
Via telefonica 7 5%
Via redes sociales 0 0%
Total 148 100%

¢Esta Ud. de acuerdo con los medios de informacion que aplica la Direccion de
Transito del GAD Buena Fe?

Descripcion Frecuencia Porcentaj
e

Si 6 4%

No 129 87%

Medianamente de acuerdo 13 9%

Total 148 100%

Segun su opinidn ¢en qué medios cree usted seria el mas adecuado para informar

oportunamente a los usuarios que frecuentan esta direccion?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Visitando personalmente la oficina 6 4.1%
Prensa Radial 5 3.4%
Television 15 10.1%
Redes Sociales 83 56.1%
Portal Web 39 26.3%
Total 148 100%
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¢Almomento de realizar los pagos de los servicios la Direccion de Transito del GAD
Buen Fe, Ud. hace mediante?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Visita personal a Caja del Municipio 148 100%
Via internet 0 0%
Total 148 100%

¢Esta Ud. conforme con el proceso de pago que aplica la Direccidn de Transito del
GAD Buen Fe?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 6 4%

No 109 74%
Medianamente conforme 33 22%
Total 148 100%

Califique del 1 al 5 cudl de las siguientes opciones, le parece a Ud. que presenta
mayor dificultad al momento de hacer uso de los servicios la Direccion de Transito
del GAD Buena Fe (siendo 5 de mayor dificultad y 1 de menor dificultad)

Opciones 1 2 3 4 5
No poder realizar pagos por 112 51 39 31 17
internet

Direcciones diferentes para el 13 35 49 22 113
tramite de documentos y el

pago

Desconocimiento de los 14 26 34 89 16
montos a pagar

Realizar pago en efectivo 9 36 26 6 2
Total 148 148 148 148 148

¢La informacién que Ud. recibe al realizar un tramite en la Direccion de Transito,

le hace sentir?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 2 1.3%
Poco satisfecho 123 83.1%
Satisfecho 18 12.2%
Muy satisfecho 5 3.4%
Total 148 100%
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¢Laforma de pago que en la actualidad Ud. realiza por los servicios de la Direccion

de transito de Buena Fe, le hace sentir?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 5 3%

Poco satisfecho 115 78%
Satisfecho 25 17%

Muy satisfecho 3 2%

Total 148 100%
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Anexo 5. Pagina Web de la ATM que se toma como
referencia para el analisis Benchmarking
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Anexo 6. Pagina Web de la AMT que se toma como
referencia para el analisis Benchmarking
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