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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo el andlisis de la descentralizacion de la
competencia de transito, transporte terrestre y seguridad vial (TTTSV), y la calidad del servicio en
el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Santo Domingo. El estudio se fundamenta a
partir del modelo de descentralizacién y tiene como punto de partida la teoria de la nueva gestion
publica para sustentar la variable de la descentralizacion de la competencia TTTSV, y la Teoria de
la Gestidn de la calidad para el estudio de la variable de calidad del servicio. La investigacion es
de tipo descriptiva, no experimental y explicativa, con alcance investigativo correlacional, el
analisis es cuantitativo, se emplean los métodos inductivo deductivo y analitico, la recoleccion de
informacién primaria se desarrolla mediante una encuesta y se aplica a 378 usuarios del servicio
de transito, trasporte terrestre y seguridad vial; la encuesta se estructura bajo la medicion niveles
de percepcién de 1 a 5: donde 1 es estar completamente en desacuerdo con el servicio y 5 esta
completamente de acuerdo y seguro con el servicio. El analisis de la percepcion de los usuarios
con relacion al servicio que ofrece EPMT-SD del GAD del Cantén Santo Domingo; se realiza con
SPSS V.22, el Alfa de Cronbach muestra 0.927, Kaiser, Meyer y Olkin (KMO) presenta 0.865, Chi-
cuadrado de Pearson exhibe ,000. De esta forma, se concluye que existe una relacion alta entre
las variables de la descentralizacién de la competencia TTTSV, vy la calidad del servicio. El tiempo
de atencidén de tramites se encuentra entre 20 y 30 minutos y el 45% de los encuestados realizan
tramites de titulos habilitantes como principal eje del servicio.

Palabras clave: nueva gestion publica; politica publica; descentralizacion; competencia,; gestion de
calidad.
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Analysis of the decentralization of traffic, land transport and road
safety competition and the quality of service in the decentralized
autonomous government of Santo Domingo

ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the decentralization of traffic, land transport and road
safety (TTTSV) competition, and the quality of service in the Decentralized Autonomous
Government of the Santo Domingo Canton. The study is based on the decentralization model and
has as its starting point the theory of new public management to support the variable of
decentralization of the TTTSV competition, and the Theory of Quality Management for the study
of the variable of service quality. The research is descriptive, non-experimental and explanatory,
with a correlational investigative scope, the analysis is quantitative, the inductive, deductive and
analytical methods are used, the collection of primary information is developed through a survey
and is applied to 378 users of the service of traffic, ground transportation and road safety; The
survey is structured under the measurement of perception levels from 1 to 5: where 1 is
completely in disagreement with the service and 5 is completely in agreement and safe with the
service. The analysis of the perception of the users in relation to the service offered by the EPMT-
SD of the GAD of the Santo Domingo Canton; performed with SPSS V.22, Cronbach's Alpha shows
0.927, Kaiser, Meyer and Olkin (KMO) shows 0.865, Pearson's Chi-square shows 0.000. In this
way, it is concluded that there is a high relationship between the variables of the decentralization
of the TTTSV competition, and the quality of the service. The processing time is between 20 and
30 minutes and 45% of those surveyed carry out licensing procedures as the main axis of the
service.

Keywords: new public management; public policy; decentralization; competition; quality
management.
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1. INTRODUCCION

La investigacion se centra de manera especifica en realizar un analisis a la competencia
de transito, transporte terrestre y seguridad vial (TTTSV), en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Santo Domingo, frente a la problematica de la calidad del servicio. Ese
estudio consiste en medir la calidad percibida de los usuarios del servicio publico, desde
el aflo 2019, hasta el aflo 2020, periodo en el cual la empresa publica EPMT-SD del GAD
del Cantdn Santo Domingo inicia sus operaciones en esta localidad. La entrega de un
servicio de calidad en el sector publico representa un tema estratégico a fin de perseguir
la mejora continua. Los usuarios son beneficiarios directos de estos servicios, razén por
la cual, las organizaciones dedican sus esfuerzos a conocer la opinion de la poblacién para
alcanzar la satisfaccién y la percepcion favorable institucional (Aguilar, 2015).

Los recursos tecnoldgicos, econémico e infraestructura requieren del compromiso del
factor humano, desde los altos directivos hasta el drea operativa para lograr un cambio
significativo en la calidad del servicio, anclado en las metas y objetivos de la institucion
(Andrade, 2016). Con estas consideraciones, es necesario medir la calidad del servicio; la
percepcién de la experiencia en el servicio y la evaluaciéon a la imagen institucional por
parte de los usuarios. Estas dimensiones muestran resultados que coadyuvan a la toma
de decisiones en la institucién. En América Latina, la investigacion sobre Gobiernos
intermedios entre lo local y lo nacional, Carrién. (2017) manifiesta que Ia
descentralizacion es un proceso que se produjo a finales de la década de los setenta e
inicios de los ochenta, es decir, este modelo viene como parte de la reforma del Estado,
desde los puntos de vista: el uno, de caracter politico, que impulsé la llamada
gobernabilidad por medio del fortalecimiento del presidencialismo y, por ende, de un
importante proceso de recentralizacion, y el otro, de caracter econdmico, que impuso los
ajustes, aperturas y privatizaciones, propios de la légica neoliberal.(p.74).

Estas caracteristicas del proceso de descentralizacion influencian a los gobiernos locales
a fortalecer sus instituciones y buscar objetivos conjuntos, pero es notoria la necesidad
de poder generar sus propios recursos, asi como también, administrarlos a fin de
robustecer a su poblacion, en términos de infraestructura, desarrollo local, servicios, etc.
Estos avances permiten mejorar la calidad de vida de las personas y las comunidades a
las cuales se presta un servicio descentralizado (Banco Interamericano de Desarrollo.

2017).
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En el mismo punto las nuevas tecnologias han permitido la difusién de nuevas entregas
de servicios publicos, muchos de los planes de trabajo de los gobernantes estan
determinados a la satisfaccién de las necesidades de la poblacién, sin embargo, los
resultados no siempre son los esperados ya que el desenlace de las reformas econdmicas
demuestra muy poco desarrollo y la descentralizacién se muestra con pocos resultados.
Carrion (2017) sefiala:
La descentralizacion es un proceso complejo tendiente a distribuir la
centralidad (es decir, el poder) en el marco de la busqueda del
equilibrio democratico entre los poderes existentes en el interior del
Estado, con la finalidad de profundizar la democracia, potenciar el
desarrollo y mejorar la calidad de vida de la poblacion. (p.77)
En Ecuador, la competencia de transito, transporte terrestre y seguridad vial se rodea de
una gran problematica, debido a las expectativas de los usuarios; no se extrafia que el
aumento de su conocimiento y exigencias, impacten de manera directa en la imagen
institucional de quienes la acogieron. La Constitucidén de la Republica (2008) del Estado
ecuatoriano reconoce para los niveles de gobierno su funcionamiento, a través de la
descentralizacién incentivada por la distribucion de competencias para facilitar la
planificacion y aplicacién de los servicios publicos. Segun el Cddigo Orgdnico Organizacion
Territorial Autonomia Descentralizacion COOTAD (2010), en su Art. 1 establece que:
Es la organizacién politico-administrativa del Estado ecuatoriano en el
territorio: el régimen de los diferentes niveles de Gobiernos
Autonomos Descentralizados (GAD), y los regimenes especiales, con el
fin de garantizar su autonomia politica, administrativa y financiera.
Ademads, desarrolla un modelo de descentralizacion obligatoria vy
progresiva a través del sistema nacional de competencias, la
institucionalidad responsable de su administracion, las fuentes de
financiamiento y la definicion de politicas y mecanismos para
compensar los desequilibrios en el desarrollo territorial (p.5).
La normativa también hace mencion, sobre el tema de la calidad en los servicios que
prestan las entidades publicas, para lo cual se hace necesaria la funcionalidad auténoma,
financiera y econémica de las instituciones, en su Art. 315 dice lo siguiente: “El Estado

constituird empresas publicas para la gestidn de sectores estratégicos, la prestacién de
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servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes
publicos y el desarrollo de otras actividades econémicas.”(p.100).

Lo que se manifiesta en este apartado es que a partir de la descentralizacion aplicada en
el pais se establece la distribucion de las competencias otorgadas a los GAD Municipales,
por tanto, el presente estudio estd destinado a los niveles cantonales o municipales,
amparados en el COOTAD (2010) que en su articulo 55 menciona: “Competencias
exclusivas del gobierno auténomo descentralizado” (p.28). estas competencias, se
adquieren con el fin de entregar servicios publicos de calidad asignados a los nuevos
niveles de gobierno, generando una conformidad aparente dentro de los usuarios,
situacion poco observada en periodos anteriores donde solo se podia acceder a los
servicios mediante el organismo central lo que generaba malestar en los usuarios ya sea
por el tiempo empleado en trasladarse a instancias centralizadas o la demora en los
tramites como Revision técnica vehicular, Matriculacion Vehicular, Titulos Habilitantes y
Seguridad vial y las largas filas (Consejo Nacional de Competencias.2016).

La competencia exclusiva de transito, transporte terrestre y seguridad vial y la calidad del
servicio asumida por el GAD de Santo Domingo merece un estudio minucioso, ya que por
medio de la descentralizacion se espera superar diversas situaciones concernientes a su
ejecucion, los problemas observados por parte de la ciudadania se manifiestan de la
siguiente manera: falta de planificacion urbana y rural en temas de vialidad, inexistente
legislacion de érganos rectores en temas de matriculacion, infracciones de transito; falta
de personal y recursos, (Consejo Nacional de Competencias, 2017). (Ledn, 2018, p.6). Es
importante recalcar que los ciudadanos desconocen sus derechos y obligaciones como
transeulntes enfocados a una seguridad vial donde se establece minimizacién de efectos
como accidentes, usos de pasos peatonales entre otros y el personal que labora en los
centros de movilidad debe estar presto a dar un buen servicio como parte de las
capacitaciones recibidas antes de asumir su cargo. Estos factores representan un
indicador de la gestion de la calidad del servicio, asi como también, esta investigacién
obedece a un estudio que no se ha realizado en este lugar ni temporalidad del afio 2019.
Por ello, los datos de este proyecto sirven de soporte para la toma de decisiones vy la
mejora del servicio por ende la calidad de vida de las personas de los gobiernos locales.
Analizar la descentralizacion de la competencia de transito, transporte terrestre y

seguridad vial y la calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado de
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Cantén Santo Domingo. El estudio se lleva a cabo con la finalidad de establecer la
situacion actual de la competencia de Transito, Transporte terrestre y Seguridad vial,
asumida por el Gobierno Auténomo (Consejo Nacional de Planificacion, 2014).

Descentralizado del Cantdn Santo Domingo, a fin de contar con un informe académico en
el que se amplien los alcances, ejecucién, los problemas, etc.; presentes en la institucion
a partir de la apropiacion de dicha competencia. Todo esto se hace posible gracias a la
utilizacién de la investigacién aplicada, documental y de campo, los cuales ayudan en el
desarrollo del mismo. Dadas las condiciones que anteceden es importante sefialar que,
para la recoleccion de informacién, se utiliza un instrumento validado y aplicado en
investigaciones anteriores, esto es; “Calidad del servicio en el Gobierno Auténomo

|Il

Descentralizado del Cantén Santo Domingo para fortalecer su Imagen Institucional” Ledn
(2018) cuya investigacién esta alineada a este caso de estudio, ademas del Boletin de
prensa DSC-CNC-0007-2017 publicado por el Consejo Nacional de Competencias el
mismo que detalla los resultados de una encuesta realizada a los GAD municipales y que
en su momento permite conocer el estado de la gestion de la competencia de TTTSV, la
unificacion de estos instrumentos permite obtener informacion actual para comprobar
la hipotesis planteada.

Adicionalmente, este estudio proporciona un instrumento base de medicion de calidad
en el servicio de TTTSV, para que pueda ser un modelo de referencia o linea base, para
las entidades publicas ligadas a esta tematica, asi como también para la academia, lo cual
facilitaria mediciones posteriores del servicio que contribuyan a mejorar los indices de
satisfaccion del usuario. Con estos justificativos, se enfatiza la importancia de explorary
describir la problematica asociada a esta competencia con el propdsito de mejorar el
cumplimiento de objetivos y metas planteadas por las instituciones que procuran la
entrega de un servicio de calidad (Gavilanez, 2016).

2. MATERIALES Y METODOS

El enfoque de la presente investigacion sobre el analisis de la descentralizacion de la
competencia de transito, transporte terrestre y seguridad vial y la calidad del servicio en
el Gobierno Auténomo Descentralizado de Santo Domingo, es de tipo Transversal,
cuantitativo. Es un conjunto de procesos a su vez secuencial y probatorio en la cual puede
medir las variables a través de la utilizacion de métodos estadisticos y la recoleccion de

informacion directamente delimitada. Por cuanto se desarrolla con informacion
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recolectada por medio del instrumento, retomados de investigaciones anteriores vy
relacionadas con el tema de investigacion como el de la “Calidad del servicio en el
Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Santo Domingo para fortalecer su
Imagen Institucional”; de la autora Patricia Ledn (2018), quien aporta una encuesta
validada donde se evalula la calidad, y se enfoca en niveles de medicién donde interviene
la calidad del servicio, la experiencia del servicio y laimagen institucional, en cual, se mide
la percepcion de los usuarios frente al servicio recibido en una escala de 1 a 5, donde 1
es lo mas bajo y 5 lo mas alto, proporcionando datos numéricos, mimos que se
desarrollan y representan a través de las pruebas estadisticas (Hernandez, Fernandez,
Baptista, 2014). El enfoque cuantitativo se acopla a la investigacion dado que busca
estudiar la opinidn publica acerca del ejercicio de la competencia de transito, transporte
terrestre y seguridad vial, valorando la gestién realizada en torno a un servicio de calidad,
en este caso por el Gobierno Municipal de Santo Domingo. Esto se realiza con el fin de
poder medir la calidad del servicio publico. La investigacién de tipo descriptiva detalla la
situacién actual del problemay describe claramente las particularidades desde los puntos
de vista de los usuarios, con respecto servicio publico y la calidad del mismo, ademas,
ayuda a analizar la problematica, con la descripcion exacta de la situacidn que tiene, en
este caso del servicio publico de transito, transporte terrestre y seguridad vial prestado
por el GAD del Cantén Santo Domingo. Explicativa ya que requerimos una serie de
combinaciones de métodos analiticos y sintéticos, aqui se enfoca en una conjugacion con
el método deductivo y el inductivo, y es ahi donde se trata de responder o dar cuenta del
porqué del objeto que se investiga. Para el caso del presente trabajo, esta investigacion
permite identificar la relacion entre las variables de investigacién, en este caso la variable
dependiente la descentralizacion de la competencia de transito, transporte terrestre y
seguridad vial y la variable dependiente la calidad del servicio. Correlacién Variables la
investigacion se lleva a cabo en el dmbito de asociacion de variables porque permite
estructurar predicciones a través de la relacion entre las variables. Ademas, se puede
medir el grado de relacién entre variables y a partir de ello determinar tendencias o
modelos de comportamiento. Se aplico una encuesta y el analisis a través de Alfa de

Cronbach y Kaiser Meyer Olkin (KMO) vy la Prueba de Esfericidad de Bartlett
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3.  RESULTADOSY DISCUSION

En este apartado se pretende mostrar los resultados de las pruebas correspondientes a
cada tipo de servicio, esto quiere decir que los resultados presentes se enfocan en los
cuatro niveles de estudio de la Competencia de Transito, Transporte Terrestre vy
Seguridad Vial; los cuales son: matriculacion vehicular, revision vehicular, titulos
habilitantes y seguridad vial y las tres dimensiones de estudio, dimension de calidad del
servicio, dimension de experiencia del servicio y dimensién de imagen institucional. Para
ello se utiliza los resultados como comunalidades, varianza total, graficos de
sedimentacion y sus medidas de tendencia central, todo esto con el Unico fin de tener un
analisis mas claro y preciso, ademas con el Unico fin de sustentar los analisis globales que
al final de este apartado se presentan como un estudio global (Roth, 2017).

Las comunalidades son el punto de partida con el fin de verificar los pesos a través del
método de extraccidn de cada servicio, cual permite verificar item por item de cada
dimensién y de cada servicio. (Véase Tabla 1).

Tabla 1. Comunalidades de la Competencia TTTSV en todas sus dimensiones

Cad Inicial Matriculacion Revision Titulos Seguridad
Habilitantes Vial
Dimension de Calidad del Servicio (DCS)
DCs1 1.000 606 .123 706 0
DCs2 1.000 966 036 965 0
DCE3 1.000 2653 202 Y] 0
DCs 4 1.000 2601 A17 151 0
DCE5 1.000 825 263 .7199 0
DCEé 1.000 748 .786 JT76 0
Dimension Experiencia del Servicio (DES)
DES 1 1.000 673 658 JT75 0
DES 2 1.000 J41 L7153 126 0
DES 3 1.000 708 .742 JT75 0
DES 4 1.000 647 209 745 0
DES 5 1.000 582 .202 680 0
DES 6 1.000 684 .129 336 0
Dimension Imagen Institucional (DIT)
DII1 1.000 622 611 686 0
DII2 1.000 715 530 135 0
DII3 1.000 341 626 337 0
DIT 4 1.000 368 706 065 0
DII 5 1.000 5035 770 331 0
DII & 1.000 125 547 765 0

Nota: Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.
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La tabla 1 Comunalidades, se describe los siguientes detalles encontrados: en cuanto a
matriculacion vehicular las 3 dimensiones: dimensién de calidad del servicio (DCS),
dimensién de experiencia del servicio (DES) y dimension de imagen institucional (DII)
muestran medidas superiores a 0,4 que indican un grado de asociacién lineal positiva,
excepto DII3 Y DII4 cuya variacion es menor al valor base. Para Revision Técnica Vehicular
las dimensiones dimension de calidad del servicio (DCS), dimensién de experiencia del
servicio (DES) y dimensién de imagen institucional (DII), no existe mayor variacion sus
resultados muestran la superioridad sobre 0,4 excepto DCS2, correspondiente a si aun
existen demoras en el servicio prestando cuya variacion es menor al valor base, lo cual
representa a su vez algo positiva ya que este item es una afirmacion negativa, es decir
gue ya en revision vehicular ya no existe demoras en el servicio, para el resto de items
existe una correlacion (Villarreal,2016).

En cuanto a Titulos Habilitantes la asociacidon de variables se interrumpe en la descripcién
DIl4, correspondiente ha sido encuestado/da tiene una calificacion de 0,06, por lo tanto,
se afirma que esta complétame en desacuerdo de esto es decir nunca los usuarios han
sido encuestados y DII5, correspondiente a si la comunicacién por parte de EPMT-SD es
eficiente por cuanto la calificacién es 0,33, lo cual dice que los usuarios no estan
conformes con la comunicacién por parte de la institucion publica, por lo tanto, estos
items, no llegan al limite basico para existir una correlacion y es de suponer que estas
preguntas requieren de un anadlisis a parte. Finalmente, no se encuentran los datos para
Seguridad por lo cual no se puede realizar su analisis respectivo (Lorente, 2016).

El siguiente punto a tratar es la varianza total, correspondiente al servicio de
matriculacion vehicular, con el fin de saber la variacion de las respuestas obtenidas de los
usuarios, las cuales estan dentro de cada dimensidn como son la dimensién de calidad
del servicio, la dimensién de experiencia del servicio y la dimensién de imagen

institucional y a su vez saber sus puntos mas alto y mas bajos. (Véase Tabla 2).
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Tabla 2. Varianza total explicada Matriculacion en todas sus dimensiones

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cnadrado

Cod Total 0o de 0o Total %% de %o
varianza acumulado varianza acumulado
Dimension de Calidad del Servicio (DCS)

DCs1 3,375 56,257 56,257 3375 56,237 56,257
DCs2 1,023 17,056 73,313 1,023 17,056 73,313
DCS3 572 9520 82,842

DCS 4 A52 7.533 80,375

DCS 5 365 6,077 96,452

DCS6 213 3,548 100,000

Dimension Experiencia del Servicio (DES)

DES 1 4036 67,265 67.265 4036 67,265 67,265
DES 2 549 9,154 76,420

DES 3 483 8.057 84477

DES 4 397 6,610 01,087

DES 5 271 4516 85,603

DES 6 264 4397 100,000

Dimension Imagen Institucional (DIT)

DIl 1 3,277 54,615 54,615 3277 54,615 54,615
DIz 982 16,366 70,981

DI 3 675 11,242 82,223

DIl 4 A73 7.888 80,111

DS 383 6,391 06,502

DII & 210 3,408 100,000

>

Nota: Método de extraccién: analisis de componentes principales.

Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.

Graéfico 1. Sedimentacion de la Dimension Calidad del Servicio Revision Vehicular
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A Partir de la tabla de la varianza total explicada para revisién técnica vehicular se observa
en la tabla las tres dimensiones de calidad del servicio (DCS), experiencia del servicio
(DES) e imagen institucional (DII) de la investigacion, los items DCS1, correspondiente a
gue si recibid una buena atencioén, con 60,43%, DES, correspondiente si el personal tiene
conocimiento y capacidad para responder las preguntas que se le hace con 74,88% vy DlII,
si el servicio al usuario ha mejorado con 43,30%, son los que llevan un porcentaje de
calificacién alto y donde existe una mayor amplitud del problema original los resultados
para el resto de items son constantes es decir, no hay mayor variacién en la respuesta
por tanto se mantienen las respuestas de los usuarios en el mismo rango. A partir de los
porcentajes de la varianza se origina el grafico de sedimentacion que se muestran en los
graficos, que identifican claramente la variacidon entre las respuestas de los usuarios. La
varianza total, correspondiente al servicio de titulos habilitantes, tiene como fin saber la
variacion de las respuestas obtenidas de los usuarios, las cuales estan dentro de cada
dimensién como la dimensién de calidad del servicio, la dimensidon de experiencia del
servicio y la dimensidon de imagen institucional y a su vez saber sus puntos mas alto y mas

bajos, (Luna, 2018). (Véase la siguiente tabla).

Tabla 3. Varianza total explicada Titulos Habilitantes en todas sus dimensiones

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Cad Total %o de %o Total % de O
varianza acnmulado varianza acumulado
Dimensién de Calidad del Servicio
DCs 1 3.698 61.632 61.632 3.698 61,632 61.632
DCS 2 1.036 17.270 78.902 1.036 17,270 78.902
DCS 3 ATT 7.957 86.859
DCs 4 336 5.594 92.452
DC3 5 254 4.240 96,692
DCS 6 198 3.308 100.000
Dimension Experiencia del Servicio
DES1 4,546 75,712 75,772 4.546 73,772 75,772
DES 2 A45 7.410 83.182
DES 3 399 6,656 89 837
DES 4 286 4766 94,603
DES 5 195 3,251 97.854
DES 6 129 2,146 100.000
Dimension Imagen Institucional
DI 1 3139 52320 52,320 3.139 52,320 52,320
DI2 980 16,328 68,648
DII3 754 12,567 81.215
DI 4 532 8.861 90.075
DI S 336 5.939 96.014
DIL 6 239 3,086 100,000

Nota: Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.
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Graéfico 2. Sedimentacion de la Dimension Calidad del Servicio Titulos Habilitantes

En la tabla de la varianza total explicada para titulos habilitantes se observa en la tabla las
tres dimensiones calidad del servicio (DCS), experiencia del servicio (DES) e imagen
institucional (DIl) de la investigacidn, los items DCS1, correspondiente a que si recibid una
buena atencion, con 61,63%, DES, correspondiente si el personal tiene conocimiento y
capacidad para responder las preguntas que se le hace con 75,77 % y DlI, si el servicio al
usuario ha mejorado con 52,32 %, son los que llevan un porcentaje de calificacion alto,
esto quiere decir que el problema general estd enfocado en estos items o preguntas, por
otro lado los resultados para el resto de items son constantes es decir, no hay mayor
variacion en la respuesta por tanto se mantienen las respuestas de los usuarios en el
mismo rango. A partir de los porcentajes de la varianza se origina el grafico de
sedimentacién que se muestran en los graficos, que identifican claramente la variacion
entre las respuestas de los usuarios, (Pérez, 2016). Las medidas de tendencia central
ayudan a la verificacién de puntos de mucha relevancia como la moda, la media el rango,
la mediana, para ello se aplica a los datos correspondientes al servicio de matriculacion
vehicular con el fin de genera un andlisis mas profundo de cada dimensién como calidad

del servicio, experiencia del servicio e imagen institucional.
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Anadlisis Factorial Global

Una forma de llegar a considerar una variable consistente es aplicar el test del Alfa de
Cronbach el cual mide la interrelacion de un grupo de datos. Con base a lo anterior se
ingresa los datos al software SPSS version 22, dando como primer calculo o prueba a

realizar el coeficiente de Alfa de Cronbach

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach X de elementos
227 19
Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.

El nimero de casos a encuestar es de 378 que representa el 100% de las respuestas que
van a ser analizadas. El Alfa de Cronbach analizé los 19 items, obteniendo un resultado
de 0.927 muy alto en la escala ya que los valores que superan 0.8 obedecen a una alta
fiabilidad, y ratifica la validez del instrumento. Antes de iniciar cualquier trabajo de
inferencias estadisticas se debe calcular la medida de adecuacion muestral donde se
exprese la variabilidad de los items o variables utilizando la prueba Kaiser Meyer Olkin
unida a la prueba de Esfericidad de Bartlett la dimension de calidad del servicio. (Véase
Tabla).

Tabla 5. Prueba de KMO y Bartlett items Dimension Calidad del Servicio

Medida Kaiser-Mever-Ollan de adecuacion de muestreo 1]
Aprox. Chi-cuadrado 1171.188
. Gl 15

Prueba de esfericidad de Bartlett ]
Sig. L000

En la tabla se observa que su resultado final es favorable para la primera dimension
calidad del servicio, ya que indica que se puede aplicar un analisis Inferencial y existe una
correlacion entre los items, puesto que los resultados de la prueba de KMO es 0.87 que
se aproxima a 1, mientras que la prueba de esfericidad de Bartlett dice que por el
momento se niega la hipdtesis H1 con un resultado menor a 0.05, es decir se rechaza la
hipdtesis y a la vez permite asegurar que no es una matriz de ldentidad y que la misma
matriz tiene consistencia interna para realizar analisis estadistico inferencial, para ello
paso a seguir es el método de extraccién de comunalidades la cual permite observar las

respuestas y sus pesos correspondientes de cada item dentro de la dimensién de calidad.

(Véase Tabla).
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Tabla 6. Comunalidades - items - Dimensién Calidad del Servicio

Cad Ttems Inicial Extraccidn

i Recibid una buena atencion por parte del personal de 1.000 630
MOVIDELNOE. EP ’ :
Existen demoras en el servicio prestando por MOVIDELNOE. EP 1.000 980

- por la mmlfsnd de tramites innecesarios ’ :

3 El tiempo empleado en realizar su tranmite en MOVIDEILNOR. EP 1.000 724
es el adecnado ’ T

4 El lugar para esperar su turno es comodo y acogedor. 1,000 626

5 Considera que el personal que realiza los tramites en 1.000 973
MOVIDELNOE. EP trinda vn servicio de calidad. ’ o

6 El personal de MOVIDELNOR. EP dispone de una organizacion 1.000 773

interna que le permite dar wn servicio eficiente.

Nota: Método de extraccién: analisis de componentes principales.

Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.

La tabla comunalidades de la dimension calidad del servicio, permite verificar la
variabilidad de cada item, el cual debe ser mayor a 0.4, valor que esta presente dentro
del primer bloque de items, por lo cual se afirma que existe una asociacion de los items
entre si y permite seguir con el andlisis estadistico inferencial, (Ramié, 2018). Con la
extraccion de los pesos de los items correspondientes a la dimensién de la calidad del
servicio, es necesario identificar la media de la desviacion que cada uno de los items, para
ello se emplea la varianza total. (Véase Tabla).

Tabla 7. Varianza total explicada- Dimension Calidad del Servicio

Sumas de extraccion de cargas al

Aunto valores iniciales i
Componente cuadrado
P Total % de % Tol e %
ot varianza acumulado o varianza  acnmulado

1 3,595 59920 59920 3,595 59920 59920

2 1,011 16,843 76,763 1,011 16,843 76,763

3 M 8,739 85,502

4 339 5979 091,482

5 202 4 872 96,333

1]

219 3,647 100,000

Nota: Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.

La varianza apunta a identificar la media de las desviaciones cuadraticas de una variable
aleatoria, es decir el calculo de la variabilidad de la tabla 30 varianza total, explica cada
componente con su varianza siendo la mas alta 59.92 debido al niumero total de valores.

Y la menor es 0.219 cuya varianza es 3.647 del total de componentes.
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Grafico 3. Sedimentacion de la Dimension Calidad del Servicio

A partir de la tabla de porcentajes de la varianza se origina el grafico de sedimentacion,
en la cual se observa que las dos items de la dimension de calidad del servicio, son valores
propios a 1 y estan representados por el 76.76%, correspondiente a que aun existen
demoras en el servicio prestando por empresa, los cuales estan dentro del problema
original y a su vez se identifica un 23.24% de la informacién original se mantienen
constante y no tiene grandes cambios es decir que los usuarios casi responden en el
mismo rango y estan representados por los 4 items de la primera dimensién calidad del
servicio (SENPLADES, 2015). La siguiente dimension a analizar bajo las pruebas de Kaiser
Mevyer Olkin unida a la prueba de Esfericidad de Bartlett, es la dimension de experiencia
del servicio, con el fin de saber si los items de esta dimensidn esta relacionados ademas

para probar que se puede utilizar la estadistica inferencial. (Véase Tabla siguiente).

Tabla 8. Prueba de KMO y Bartlett -items - Dimension Experiencia del Servicio

Medida Kaiser-Mever-Ollin de adecuacion de muestreo 397
Aprox. Chi-cuadrado 1633.483
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 15
Sig. 000

Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.

En la tabla Prueba de KMO y Bartlett, se observa un resultado final favorable para la
segunda dimensidn Experiencia del Servicio, ya que indica que se puede aplicar un analisis
Inferencial y existe correlacidén entre los items, puesto que los resultados de la prueba de
KMO es 0.90 superior a la primera dimensién y donde se aproxima mucho mas a 1,
mientras que la prueba de esfericidad de Bartlett se mantiene e indica que por el

momento se niega la hipdtesis H1 con un resultado menor a 0.05 es decir se rechaza la
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hipodtesis y a la vez permite asegurar que no es una matriz de Identidad y que la misma
matriz tiene consistencia interna para realizar andlisis estadistico inferencial. El paso a
seguir es el método de extraccion de comunalidades la cual permite observar las
respuestas y sus pesos correspondientes de cada item dentro de la dimension de

experiencia (Movilidad, 2019). (Véase Tabla).

Tabla9. Comunalidades - items - Dimension Experiencia del Servicio

Cad Items Inicial Extraccion
El personal que labora en MOVIDELNOR EP tiene el
1 conocinuento y capacidad para responder las preguntas que se le 1.000 719
hace.
5 El personal de MOVIDELNOR EP realiza el servicio prometido 1.000 737
i de forma honesta y cuidadosa. ? S
3 El personal de MOVIDELNOR EP le inspira seguridad y 1.000 752

confianza al realizar sus tramites.

4 Las instalaciones fisicas y equipos que se utilizan son 1.000 729
suficientes para recibir un servicio de calidad ’ T

5 Se respetan los turnos. no hay favoritismos a la hora de acceder 1.000 686
al servicio

6 Se siente satisfecho con Ia calidad del servicio que recibio por 1.000 750
parte de MOVIDELNOR EP ! ™

Nota: Método de extraccién: analisis de componentes principales.

Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.

La tabla de Comunalidades de la dimension Experiencia del Servicio, permite verificar la
variabilidad de cada item, el cual debe ser mayor a 0.4, valor que esta presente dentro
del segundo bloque de items, por lo cual se afirma que existe una asociacién de los items
entre si, (LOEP, 2014). Y se sigue con el analisis estadistico inferencial. Con la extraccion
de los pesos de los items correspondientes a la dimensién de la experiencia de servicio,
es necesario identificar la media de la desviacién que cada uno de los items, para ello se

emplea la varianza total. (Véase Tabla).

Tabla 10. Varianza total explicada- Dimension Experiencia del Servicio

. ‘. Sumas de extraccion de cargas al
Autovalores iniciales

Compo cuadrade
nente % de L] U de L]
Total varianza acumulado Total varianza acumulado
1 4377 72,957 72,957 4,377 72,957 72,957
2 439 7,312 30,269
3 A02 6,702 86,971
4 336 5,596 92,566
5 250 4166 96,733
]

196 3,267 100,000

Nota: Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Fuente: Datos procesos en IBM SPPS Statistics 22.
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Gréfico 4. Sedimentacion de la Dimensidn Experiencia del Servicio

A partir de la tabla porcentajes de la varianza se origina el grafico de sedimentacion, en
la cual se observa que solo existe un solo item predominante en segunda dimensién son
valores propios a 1 y estan representados por el 72.96%, correspondiente a que si el
personal que labora en la institucion tiene el conocimiento y capacidad para responder
las preguntas que se le hace, el cual estd dentro del problema original, a su vez se
identifica que el 27.04% de la informacion original representada por los 5 items de la
segunda dimension de Experiencia del Servicio se mantienen en un rango constante es
decir sus respuestas no van a cambiar de forma que afecto a los resultados. En la siguiente
seccién se pretende generar un analisis, desde las teorias conceptuales que fueron
utilizadas y citadas en la Fundamentacion Tedrica, las cudles ayudan, en el desarrollo de
la investigacion, y construccion las ideas principales y resultados desarrollados desde los
enfoques de las variables de la investigacion, tanto independiente como dependiente.
Cabe mencionar nuevamente, que los resultados obtenidos son a través del enfoque
metodoldgico cuantitativo, es decir se hace el uso de la encuesta como herramienta de
medicion de la calidad del servicio de la competencia de transito, transporte terrestre y
seguridad vial en GAD de Santo Domingo, la misma que fue aplicada a usuarios del
servicio como tal, esto con el fin de obtener informacion suficiente para poder analizar a
profundidad los varios puntos de vista.

En sentido general |la percepcién del usuario obedece a un sinnimero de caracteristicas
gue la institucion debe cumplir al momento de entregar un servicio, por ello el indicador
DII1 “mejoras en el servicio” aporta los resultados de lo que los usuarios piensan y los
hallazgos demuestran que aun falta por mejorar que debe existir una planeacion

operativa para enfrentar problemas cotidianos haciendo que la labor del servidor publico
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sea agil. Como parte del andlisis de la calidad del servicio los resultados establecen que
los usuarios califican el servicio durante la recepcion y proceso del tramite, en general el
modelo establece una percepcién menor en algunos items de la investigacion afectando
a dos categorias: Matriculacidon y titulos habilitantes, cuyos resultados presentan saldo
en rojo para capacitaciones perioddicas y encuestas que no se realizan a los usuarios. Estos
hallazgos obligan al sistema institucional o gestién interna de la institucion a crear
espacios para capacitacion del personal vinculando a la sociedad y la medicién de la
calidad del servicio en cada uno de los tramites que realizan los usuarios. Finalmente, las
variables que se utiliza en la presente investigacién, poseen relaciones entre si y es
recomendable profundizar en el grado de apreciacién entre ellas, (Rojas, 2017). Las 3
dimensiones aportan resultados que al final permiten una explicacién y comprension del
comportamiento de los usuarios. Los resultados proporcionan soporte concluyente
acerca de la hipdtesis planteada y confirman que la descentralizacion de la competencia
de transito, transporte terrestre y seguridad vial ha mejorado la calidad del servicio en el
Gobierno Auténomo Descentralizado de Santo Domingo.
4. CONSIDERACIONES FINALES

El presente trabajo investigativo ha obtenido resultados que permiten responder a las
preguntas de la investigacion planteadas y a la hipdtesis. Lo representa un buen
resultado,

puesto que implica que se han tratado los temas con la debida profundidad, estos son:
las

formas de Estado, de gobierno, con la descentralizacién y materias conexas como los
sistemas competenciales, el régimen de desarrollo, el ordenamiento territorial, la gestion
local, entre otros. El estudio de la descentralizacion de la competencia de Transito,
Trasporte Terrestre y Seguridad Vial, surge desde la perspectiva y la direccién del Consejo
Nacional de Competencias, amparada en la Constitucién del 2008 y se establece una
organizacion jerarquica, piramidal, donde el ente rector que se mantiene es el Gobierno
central, el cual crea una dependencia e injerencia que se ve reflejado en la toma de
decisiones politicas, lo cual permite afirmar que aun existe una falta descentralizacion a
la hora de latoma de decisiones, lo cual impide una transferencia total de la competencia.
Con base al Codigo Organico de Ordenamiento Territorial, Autonomia vy

Descentralizacién, denominado COOTAD, el cual, establece competencias como la de
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Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial, a los GAD Municipales de forma general,
sin previos estudios, como ubicacién geografica, necesidades, recursos (Tecnolégicos,
infraestructura), entre otras, genera un desequilibrio notable a la hora de hacer efectiva
las competencias. Dentro de esta aclaracién se afirma que el GAD Santo Domingo, no
tiene la infraestructura adecuada, para la ejecucién de la competencia de TTTSV, por
cuanto genera inconvenientes a la hora de prestar el servicio, e inconformidades en los
usuarios y por consiguiente el reconocimiento institucional publico esperado es bajo.

A partir de los resultados orientados a la variable dependiente la calidad del servicio, el
estudio permite afirmar la hipotesis planteada, a través de la correlacion de la misma,
permite comprobar que existe relacién positiva entre las principales variables,
determinando asi que si se mejora o incrementa la Calidad del servicio al usuario también
mejorara proporcionalmente la Imagen Institucional, lo cual permite la caracterizacion
de la problematica la competencia de TTTSV y permite un crecimiento integral en cuanto
a la prestacion de servicios institucionales por la satisfaccion que el usuario aprecia, con
esto se concluye que existe una tendencia de mejorar el desempefio del servicio que
prestan las instituciones publicas por cuanto la ciudadania percibe las mejoras y lo
relaciona con la calidad, tal como manifiesta Pérez (2016) “La necesidad de mejorar el
desempefio de las entidades publicas, hacen visible hacia la ciudadania la mejora de la
calidad del servicio y la optimizacion de los recursos, por medio de su priorizacién, en
términos de eficiencia y eficacia” (p.165). La calidad del servicio de Transito, Transporte
Terrestre y Seguridad Vial, del GAD de Santo Domingo esta en nivel aceptable segun la
percepcion de los usuarios, a su vez tiene un serio problema en el tiempo empleado a la
hora de realizar un tramite sencillo que no tomaria mas de un minuto, puede llegar a
demorar hasta varias horas, generando asi inconformidades dentro de los usuariosy a su
vez perjudica a la calidad brindada por parte de la institucion publica EPMT-SD y a su
imagen institucional. Se establece que EPMT-SD, no realiza evaluaciones peridodicas a sus
usuarios para medir el servicio que brinda cada uno de los servidores publicos que
laboran en esta institucidon. Sin embargo, se observa claramente que la buena atencion
por parte del personal es aceptable por cuanto los resultados muestran que el personal
cuenta con caracteristicas de conocimiento, honestidad, cuidado, seguridad, confianza,
respeto, amabilidad y comunicacién en cada uno de los servicios que brindan. Que

proponen los factores: de accesibilidad al servicio, receptividad del servicio, formalidad y
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responsabilidad del servicio, nivel de fiabilidad y responsabilidad en el servicio. Es decir,

en EPMT-SD, las expectativas del servicio no se evallan, pero esto no interfiere en la

calidad del mismo.

La calidad del servicio se mide en términos de indicadores establecidos, sin embargo, es

evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio de la competencia de transito,

transporte terrestre y seguridad vial es satisfactoria en los siguientes aspectos:
instalaciones, informacién adecuada, tiempos de servicio y recurso humano que labora
en EPMT-SD, mientras que existe una insatisfaccion en las encuestas periddicas para
medir el servicio que entrega esta institucién. La infraestructura no cuenta con la
tecnologia adecuada ya que aun se realiza la revisién técnica vehicular de manera visual,
esto se identifica a través de los datos proporcionados del instrumento de investigacion.

Finalmente, los usuarios se muestran indiferentes sobre el tema de capacitaciones

periddicas del personal, aunque estas realidades no han afectado la calidad del servicio.
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