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RESUMEN

Con el fin de mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios de TRANSVIAL E.P. de
Babahoyo, se analiz6 el impacto que tendria el uso de un sistema de informacion
gerencial, tomando en consideracion el caso puntual del &rea de matriculacion, debido
a que desde ahi se ejecutan la mayor parte de servicios al usuario. La investigacion
revisé aspectos como la situacion de los sistemas poco amigables con las necesidades
gerenciales de la institucion, los escasos controles a los procesos, el personal poco
comprometido con el cumplimiento efectivo de sus responsabilidades y el limitado
seguimiento a los usuarios post servicio, como potenciales causas del problema de
insatisfaccion. Se hizo uso de metodologias dentro de la modalidad cuali-cuantitativa,
donde predominé la fundamentacion teodrica y el levantamiento de informacion de
campo, a partir de encuestas dirigidas a una muestra de 333 usuarios y 14

funcionarios.

Palabras clave: sistema de informacion gerencial, gestiéon de calidad, atencion al

usuario, administracion publica.



ABSTRACT

In order to improve satisfaction level of TRANSVIAL E.P. Babahoyo users, it was
analyzed the impact that the use of a manager information system would have on it,
considering as a specific case the registration area, because it runs the most number
of services. Research reviewed aspects on the situation of systems that do not match
managerial needs, lack of processes controls, little employees’ engagement with their
responsibilities and limited users post service monitoring, as potential causes of the
dissatisfaction problem. Methodologies from qualitative and quantitative mode were
used, with big participation of the theoretical fundaments and data collection from

surveys to 333 users sample and 14 employees.

Key words: management information system, quality management, users’ service,

public management.
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INTRODUCCION

Los gobiernos autonomos descentralizados municipales del Ecuador tienen la
competencia exclusiva de llevar a cabo la planificacion, regulacion y control del
transito, transporte terrestre y seguridad vial al interior de su jurisdiccion (Asamblea
Nacional Constituyente, 2008; Asamblea Nacional, 2010), para lo cual existe un
proceso que libera competencias a medida que cada institucion competente va
cumpliendo con requisitos en torno a formalidades, infraestructura, equipamiento,
personal y otros, que les permitan asumir de manera 6ptima las responsabilidades que
surgen (Consejo Nacional de Competencias & Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo, 2013).

En este contexto, es importante para garantizar la calidad del servicio y cumplir asi
uno de los objetivos de la descentralizacion como es la transformacion del Estado para
la mejora de la calidad de vida de la poblacidn, optimizar la gestion de las instituciones
publicas mediante la mejora de sus procesos, la priorizacion y focalizacién de los
esfuerzos, el mejor desempefio laboral, la tecnificacion y sistematizacion de los datos,
controles, y demas elementos que eleven la competitividad del sector publico

(Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo, 2017).

La empresa Terminal Terrestre, Transito y Seguridad Vial de Babahoyo, TRANSVIAL
E.P., es una institucion publica adscrita al Gobierno Autébnomo Descentralizado
Municipal de Babahoyo, GADM de Babahoyo, creada con el fin de administrar,
gestionar, regular, planificar, y controlar todo el sistema de transporte terrestre y
transito del cantdén. Desde sus inicio ha establecido como parte de su vision a la
innovacion en la atencion a los usuarios gracias a la sistematizacion de sus procesos
y una oOptima gestion (Empresa Terminal Terrestre, Transito y Seguridad Vial de
Babahoyo, 2018); sin embargo, existe un descontento generalizado de los usuarios en
cuanto a los servicios de la empresa, siendo los més recurrentes aquellos que forman
parte del proceso de matriculacion, lo que hace preciso establecer acciones, a partir
de la gestion de los sistemas de informacion gerencial (SIG) que retroalimente a la

institucion y atienda el problema.
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Para el desarrollo de la investigacién se estructurd el trabajo en cuatro capitulos,
iniciando por el Marco Teorico Conceptual, donde se presentaron los antecedentes de
la investigacién, se explicé el problema de estudio, se plantearon objetivos, se justifico

la elaboracion del proyecto y se fundamenté mediante el analisis tedrico.

El segundo capitulo estuvo conformado por el Marco Metodolégico en el cual se
definieron los métodos, tipos de disefo, alcance y enfoque de la Investigacién, asi

como las fuentes, técnicas e Instrumentos para la recoleccion de informacion.

En el capitulo tres se presentaron los Resultados del levantamiento de la informacion
de campo y la Discusion sobre estos, con el fin de tener una imagen real de la situacion

actual.
El capitulo cuatro presentd la Propuesta de accion para atender la problematica. El

trabajo finalizé con las Conclusiones y Recomendaciones que resultaron de toda la

investigacion.
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CAPITULO | MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de la investigacion

Es importante, para el desarrollo de la presente investigacion, conocer y analizar los
procesos Yy resultados alcanzados en investigaciones previas respecto a las variables
en estudio, para lo cual se investigaron articulos cientificos e informacion teérica al

respecto que fue sintetizada a continuacion:

Tundidor, Nogueira y Medina (2018) analizaron tres herramientas de informacién
gerencial y la manera como mejorarlas para que aporten a la generacion de datos de
relevancia y al desarrollo del control de gestion empresarial. Entre aquellas se
encontraba el método de diagnostico de subsistemas integrados, la organizacion para
el disefio de los sistemas de informacion integrados a dicho sistema, y los sistemas de
soporte de decisiones (DSS), todos grandes aportantes de informacion de interés para
la organizacion. El analisis de los métodos permitié al final establecer una guia para
gue se identifique y determine las particularidades de los sistemas informativos que se
monitoreaban y cdmo pueden estos beneficiar a las organizaciones en aspectos como
las opciones en la toma de decisiones, consistencia en la planificacion, y el manejo

variado de las estrategias de accion de acuerdo al entorno.

El trabajo de Tundidor, Nogueira y Medina (2018) permite analizar las opciones de
metodologias existentes, y establecer aquellos aspectos que podrian contribuir con la

investigacion y la propuesta de solucion al problema en estudio.

Se revisoO también el trabajo de Abrego, Sanchez y Medina (2017) quienes analizaron
el valor de los SIG en las organizaciones, para lo cual desarrollaron una investigacion
tedrica que permitio el disefio de un modelo de evaluacion del éxito de estos sistemas,
lo cual permitié evidenciar su incidencia en los resultados que se alcanzan. Los
resultados demostraron que aquellas organizaciones motivadas por mantener y

mejorar constantemente su sistema para garantizar la calidad de la informacion vy el
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servicio contribuyen de mejor manera en los resultados finales, incluyendo el

rendimiento financiero.

La investigacion de Abrego, Sanchez y Medina (2017) contribuye en la validacién de
los SIG para atender problemas internos, sus causas y mantener procesos de mejora

continua activos.

Alvarado, Acosta y Mata de Buonaffina (2018) investigaron la incidencia de los SIG en
la toma de decisiones de los gerentes y administradores de organizaciones, validando
la importancia de la informacion de calidad para mejorar aspectos operativos,
administrativos y financieros. Los autores, posterior a una investigacion de campo y
tedrica, plantean un sistema de informacion que agrupe subsistemas que clasifiquen
adecuadamente los datos y permitan su uso para brindar soluciones a corto, mediano

y a largo plazo, desde la gerencia.

Es importante lo planteado por Alvarado, Acosta y Mata de Buonaffina (2018),
especialmente en lo que respecta al modelo creado, el cual procura la generacion de
informacion procesada de manera rapida y sencilla, pero con un alto nivel de

importancia para la toma de decisiones.

1.2 Planteamiento del problema

Lograr la satisfaccion de los usuarios es un objetivo comin a nivel de las
organizaciones, sin embargo, para alcanzarlo, se requiere de acciones integrales
desde el interior que contribuyan a que los departamentos, sus lideres y personal en
todo nivel jerarquico estén comprometidos, dado que, de no estarlo, las actividades se

ven afectadas, lo cual es percibido por los usuarios o clientes como insatisfactorio.

Un sondeo previo a la investigacion permitié evidenciar que en TRANSVIAL E.P. la
situacion con los usuarios y su nivel de satisfaccion con los servicios de la empresa,
se ha visto afectado debido a situaciones que han limitado el accionar de los

funcionarios 0 procesos que no permiten una atencion mas oportuna. Los servicios
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gue forman parte del proceso de matriculacion, si bien es cierto se desarrollan dentro
de un sistema, el mismo no permite una retroalimentacion que informe y facilite la toma

de decisiones, y por consiguiente fomente y aporte a la mejora continua.

Entre las potenciales causas de las limitaciones indicadas se encuentran: sistemas
poco amigables con las necesidades gerenciales de la institucion, escasos controles a
los procesos, personal poco comprometido con el cumplimiento efectivo de sus

responsabilidades y limitado seguimiento a los usuarios post servicio.

Las potenciales causas indicadas tienen influencia negativa en la ejecucioén de los
servicios vinculados al proceso de matriculacion, 1o que genera el descontento de los

usuarios.

1.2.1 Formulacién del problema

¢,Como incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios del proceso de
matriculacion vehicular de TRANSVIAL E.P.?

1.2.2 Sistematizacién del problema

= ;Qué fundamentos tedricos sustentan a los modelos de sistema de informacién
gerencial y la satisfaccion de los usuarios?

= (;Cudl es la situacidén actual de la satisfaccién de los usuarios del proceso de
matriculacion de TRANSVIAL E.P.?

= ¢ Qué elementos del proceso de matriculacion de TRANSVIAL E.P. deberian

conformar el Modelo de Sistema de Informacion Gerencial?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Establecer un modelo de sistema de informacién gerencial que incremente el nivel de
satisfaccion de los usuarios del proceso de matriculacion vehicular de TRANSVIAL
E.P.

1.3.2 Objetivos especificos

= Realizar un diagnostico del proceso de matriculacion de TRANSVIAL E.P.

= Determinar la situacién actual de la satisfaccion de los usuarios del proceso de
matriculacion de TRANSVIAL E.P.

= Determinar los elementos de un sistema de informacion gerencial que mejoren

la satisfaccion de los usuarios del proceso de matriculacion de TRANSVIAL E.P.

1.4 Justificacion de la investigaciéon

La investigacion se justifica desde el ambito académico debido a que levanta
informacion de los modelos de sistema de informacién gerencial, la analiza y sintetiza,
para incluirla en el trabajo, y permitir a futuros investigadores o estudiantes contar con
una fuente tedrica que contribuya en sus trabajos investigativos, aportando asi a la

ciencia y a la vida profesional.

En lo econdmico, la investigacion aporta con el ahorro de tiempo, recursos, horas —
hombre y demas rubros, dado que mediante la insercion de un 6ptimo sistema de
informacion gerencial se facilita la generacién de datos, que a su vez permite una mejor

toma de decisiones, optimizando asi la ejecucion de los procesos internos.

A nivel social la mejora de los procesos de matriculacion, mediante la optimizacion y
sistematizacion via la gestion de la informacién gerencial, permitird una atencién mas

agil, oportuna, y con menor incidencia de errores debido a que se decidira en base a
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informacion existente y actualizada, lo cual incrementara los niveles de satisfaccion de

los ciudadanos usuarios de la institucion.

Desde el punto de vista ambiental, la realizacidon de las acciones que se planificaron
para el desarrollo de la investigacion fue amigables con el medio ambiente, y su disefio
tomd en consideracion la importancia de preservar el entorno sano durante su

aplicacion.

Gracias al desarrollo de esta investigacion, se cuenta con un documento que garantiza
el acceso de la ciudadania a servicios publicos sostenibles de alta calidad y que
potencie el desarrollo de los territorios gracias a una adecuada gestion de
competencias desde el GADM de Babahoyo, donde exista planificacion, ejecucion

responsable, control continuo, retroalimentacién y toma de decisiones hacia la mejora.

1.5 Marco de referencia de la investigacion

Sistemas de Informacién Gerencial

Se conoce como SIG a la herramienta que sintetiza y grafica la informacion de la
situacibn de wuna organizacion en un momento determinado, gracias a la
sistematizacion de sus procesos y controles (Alvarado, Acosta, & Mata de Buonaffina,
2018), lo que facilita la toma de decisiones gerenciales y la vuelven mas competitiva

en el mercado (Abrego, Sanchez, & Medina, 2017).

Quezada (2020) definen al SIG como aquellos elementos interrelacionados que
realizan el procesamiento de datos tabulados en bases y haciendo uso de sistemas de
evaluacion que brinden datos oportunos a los usuarios de la informacion respecto a

procesos, productos, actividades y demas para una mejor toma de decisiones.

Laudon y Laudon (2016) aportan en su definicion con la capacidad que tienen los SIG

para recopilar, procesar, almacenar y distribuir la informacion en la organizacion,
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capacidad importante en el proceso de la toma de decisiones y la generacion de

beneficios.

Otro concepto importante es el emitido por Estela (2019), quien manifiesta que los SIG
son herramientas cuya meta es hacer eficiente la administracion de la informacion
tanto al interior como al exterior de la organizacion, para lo cual se procesa y analizan

datos y se toman decisiones a partir de los resultados.

Entre las principales caracteristicas de los SIG es que proveen datos que permiten
fortalecer el control de los procesos y contribuir a tomar decisiones gracias a la
informacion generada, la misma que ademas aporta a la consecucion de los objetivos

institucionales (Quezada, 2020).

Importancia de los Sistemas de Informacion Gerencial

El contar con SIG genera oportunidades de mejora a las organizaciones las cuales
pueden procesar datos de manera oportuna, lo que incide positivamente en el
incremento de los niveles de desemperio de los trabajadores, eficacia en los procesos

y alcance de metas (Abrego, Sanchez, & Medina, 2017).

Los beneficios de los SIG en las organizaciones han generado una amplia acogida de
estos sistemas a nivel publico y privado, principalmente en la administracion o gestiéon
de las finanzas o la gestion documental, donde es necesario conocer con exactitud las
necesidades que se desean atender, el presupuesto destinado, el perfil de los
usuarios, y a partir de ahi disefiar o adaptar el sistema (Abrego, Sanchez, & Medina,
2017).

Tipos de Sistemas de Informacion Gerencial
Existen sistemas de informacion clasificados por la manera cémo ingresa la
informacion (Moreno & Duefias, 2018) y por el servicio que brindan (Laudon & Laudon,

2016).
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Por la manera como se ingresan los datos, existen sistemas de informacion manuales
y automatizados, los cuales, en ambos casos, tienen como objetivo generar
informacion que aporte a la toma de decisiones. Los sistemas manuales requieren del
ingreso de datos manuales para su procesamiento, e incluso en muchos casos el
procesamiento requiere del direccionamiento manual del responsable de su manejo.
Los sistemas automatizados, por su parte, no requieren mayor intervencion manual,
se alimentan de datos de manera automatica y los procesan de la misma manera
(Moreno & Dueias, 2018).

En lo que respecta al servicio que brindan los sistemas pueden ser de: procesamiento
de transacciones, automatizacion de oficinas, trabajo del conocimiento, apoyo a la
toma de decisiones, informacion gerencial y apoyo a ejecutivo (Laudon & Laudon,
2016). Cada uno de estos sistemas se selecciona y emplea de acuerdo a las

necesidades de las organizaciones.

Del apoyo a la toma de decisiones y la informacion gerencial de apoyo ejecutivo se
desprenden diversos modelos de sistemas de informacién, entre los cuales Arévalo

(2007) genera la siguiente clasificacion:

Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)
- Sistemas de control de procesos de negocio (BPM)
- Sistemas de colaboracion empresarial (ERP)

- Sistemas de informacién de gestion (MIS)

- Sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS)

- Sistemas de informacion ejecutiva (EIS)

Los TPS, dea acuerdo a Arévalo (2007) gestionan las transacciones de la organizacion

mediante la sistematizacion del registro de los ingresos y egresos.

Los BPM permiten principalmente el control de los procesos industriales mediante la
sistematizaciéon y programacion de los equipos que forman parte de la fabricacion u

operacion (Kyocera, 2020).
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Los ERP se crearon para aportar a la gestién de los directivos de las organizaciones
mediante el adecuado manejo de la informacién en todo nivel jerarquico, a tal nivel que
permite incluso la adecuada gestion de sistemas multimedia, mails, reuniones

virtuales, almacenamiento y envio de documentos virtuales, entre otros.

Los MIS se enfocan en la recopilacién y procesamiento de los datos de varios origenes
gue contribuyan a la toma de decisiones para la éptima gestion. La informacion
generada por el sistema se reporta como informe donde se incluyen tablas y gréaficos

estadisticos

Los DSS por su parte permiten a determinados gerentes, mediante el uso de
computadores especiales analizar datos que generen informacién actual, proyectada,
analisis de supuestos, entre otros datos importantes para la toma de decisiones.

Los EIS generan también informacion haciendo uso de graficos estadisticos o tablas
de informacion detallada, la cual es empleada por gerentes para la toma de decisiones
estratégicas. Hace uso de las tecnologias de informacién para la recoleccion y
procesamiento de datos, muchas veces puede combinarse con un DSS para un mejor
desempeiio, dado que es importante y muy Gtil computarizar la data recopilada,
almacenarla adecuadamente, procesarla de acuerdo a las necesidades, y finalmente
generar los informes y distribuirlos a los actores autorizados para recibirlos, es decir

los principales usuarios de la informacion (Lopez, 2016).

Existen ademas modelos de madurez y excelencia de gestion que direccionan
adecuadamente los sistemas de informacion gerencial, dado que influyen en la
estructura de la empresa y su funcionamiento, de tal manera que esta pueda alcanzar
los estdndares de calidad suficientes para que le permitan certificarse o ser
reconocidas como instituciones de alto nivel. Este es el caso de modelos como la ISO
9001 (Organizacion Internacional de Normalizacion , 1ISO, 2015), o el EFQM (European
Foundation for Quality Management, EFQM, 2019).
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Estructura de los Sistemas de Informacion Gerencial

La base de los SIG recae en la tecnologia empleada tanto para levantar la informacion,
y procesarla como para graficar o reflejar clara y precisamente lo concerniente al
entorno y desempefio del personal de la organizacion, comparar y ejecutar la medicién
de las relaciones (Alvarado, Acosta, & Mata de Buonaffina, 2018). Es entonces la
tecnologia una herramienta vital para el analisis que no debe faltar en los sistemas que

se implementen.

Los autores Laudon y Laudon (2016) afirman que el SIG se compone de tres
dimensiones organizacion, administracion y tecnologia, las mismas que responden a
un flujo necesario para obtener al final informacion procesada lista para ser analizada

y tomar decisiones:

La organizacion que es el espacio desde donde el SIG sera alimentado con datos que
permitiran analizar la situacion a un determinado tiempo, y donde se establecen las
facilidades de personal, tiempo y presupuesto para su Optima implementacién. La
administracion que responde al liderazgo responsable del funcionamiento de la
organizacion, quien motivara el trabajo dentro del marco del SIG, y dispondra de la
informacion procesada para la toma de decisiones. Finalmente la tecnologia, cuyo
rapido avance permite a las empresas incluso adaptar los sistemas a sus necesidades
particulares y necesidades de informacion, lo cual la hace una herramienta necesaria
y obligatoria para las organizaciones que desean ser mas competitivas en el mercado
(Laudon & Laudon, 2016).

El SIG de acuerdo a Quispe, Padilla, Telot y Nogueira (2018) debe ayudar a reflexionar
sobre el rumbo estratégico, la organizacion, los procesos internos y el Cuadro de
Mando Integral, estos cuatro puntos interrelacionados y concentrados de forma que a
la gerencia le permita tomar decisiones, asi como le brinde seguridad de que cuenta

con informacién precisa, clara, concisa y pertinente.
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Rumbo estratégico. - Comprension de qué hace y hacia dénde quiere ir la institucion,
es como tener direccion y vision. Cuando se tiene una direccion se puede actuar con
sentido y dedicacion (Arias, 2018). El concepto de estrategia en el contexto de las
organizaciones empresariales es uno de los temas que genera gran interés en los

asuntos administrativos (Laudon & Laudon, 2016).

Organizacion.- Expresion mediante organigramas que ilustran las relaciones entre los
miembros de la organizacion (Arias, 2018), se realiza a través de un organigrama
estructural, funcional y posicional. Ademas de esto involucra la descripcién de puestos

y el analisis de puestos.

Procesos Internos.- Representacion efectiva de los procesos identificados y sus
interrelaciones, una forma muy utilizada es a través de un mapa de procesos, que
viene a ser la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el
sistema de informacion de procesos internos (Ramirez, 2016). Todo proceso tiene que

garantizar que se cumplen los ciclos de Planear, Hacer, Verificar, Actuar, (PHVA),

Planear es establecer los objetivos y subprocesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer es implementar los objetivos y los subprocesos, Verificar es realizar el
seguimiento y la medicion de los subprocesos y los productos respecto a las politicas,
los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados, Actuar
es tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos
(Organizacion Internacional de Normalizacion , I1ISO, 2015). Por tanto, todos los
procesos deben cumplir el PHVA. Ademéas de ello deben estar alineados
estratégicamente con el rumbo de la institucién, donde se entiende como alinear el
adaptar los enunciados de los procesos para que apoyen o sean concordantes con los

de nivel estratégico (Arias, 2018).

Cada proceso se documenta a través de una ficha de proceso que evidencia la
alineacion de los procesos con los objetivos estratégicos; ademas facilita la

determinaciéon de indicadores de la organizacién y su concreciéon en el Cuadro de
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Mando Integral (Pérez, Pérez, & De La Paz, 2021). Los indicadores constituyen un
instrumento que permite recoger de manera adecuada y representativa la informacion
relevante respecto a la ejecucion y los resultados de uno o varios procesos, de forma
gue se pueda determinar la capacidad y eficacia de los mismos, asi como la eficiencia
(Ramirez, 2016). Siempre debe considerarse que el inicio y fin de los procesos es el

cliente.

Cuadro de Mando Integral (CMI).- Mide los resultados de los diferentes procesos con
el fin de evidenciar los logros verdaderos y a partir de ahi tomar decisiones. (Quispe,
Padilla, Telot, & Nogueira, 2018).

Atencion al usuario y satisfaccion

La globalizacién obliga a las organizaciones establecer acciones que mejoren sus
niveles de competitividad y les permitan asi captar nuevos clientes y retener los
actuales (Shah, Jan, & Baloch, 2018), tal como una atencién diferenciada, innovadora,
de alta calidad que las haga merecedoras de una ventaja Unica y sostenible frente a la

competencia (Silva, Macias, Tello, & Delgado, 2021).

Es la atencion al cliente uno de los principales elementos en la busqueda de su
satisfaccion, donde la calidad del servicio, es pues una brecha que se percibe entre lo
gue el cliente o usuario espera de una organizacion y lo que realmente percibe una
vez entregado el producto o servicio (Jain & Aggarwal, 2017). En el momento en que
la organizacion alcanza las expectativas del cliente gracias a sus servicios o productos,
se logra un nivel de satisfaccion adecuado que puede motivar la fidelidad (Lai &
Nguyen, 2017) y mantenerla fuertemente en un vinculo usuario — organizacién (Murali,
Pugazhendhi, & Muralidharan, 2016).

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

influye en la lealtad, el éxito y rentabilidad (Sandada & Matibiri, 2016).
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Modelos para medir el nivel de satisfaccion de los clientes o usuarios

La medicion de la satisfaccion de los clientes o usuarios es una preocupacion para las
organizaciones que debe ser atendida adecuadamente para lograr una
retroalimentacion efectiva, es asi que existen modelos y herramientas formales,
adaptables a las necesidades o realidad de las instituciones, que se emplean para
conocer la percepcién que tienen los clientes o usuarios respecto a sus productos,

servicios o atencion en general (Ramos, Mogollén, Santur, & Cherre, 2020).

Entre los modelos mas empleados en la actualidad, se encuentra el modelo
SERVQUAL (Causado, Charris, & Guerrero, 2019) el cual mide la percepcion de la
calidad del servicio a partir de las expectativas del cliente y lo que percibe. EI modelo
estd compuesto de 22 items gque son evaluados dos veces mediante encuestas, para
luego mediante los resultados, medir el nivel que se espera y el que se percibe por un
determinado servicio, lo cual permite conocer la brecha entre lo que el clientes espera

y lo que realmente percibe.

El andlisis que resulta de la encuesta SERVQUAL facilita la ejecucion de acciones
correctivas para mejorar el servicio, gracias a que se logra conocer dénde es posible
fortalecer y que su solucion incida directamente en la mejora de la percepcién del
cliente y por ende su nivel de satisfaccion (McCollin, Ograjensek, Gob, & Ahlemeyer,
2011). Segun Ramos et al (2020) otro modelo de evaluacion es el de Service
Performance, también conocido como modelo SERVPERF, el cual se enfoca en la
atencion que se brinda desde la organizacion a partir del desempefio del empleado,
medido en 22 afirmaciones claras que dan precision a las respuestas en una sola

encuesta.

Cronin y Taylor (1994) propusieron las dimensiones de evaluacion del servicio dentro
del modelo SERVPERF, las mismas que se enfocan en: aspectos tangibles,
confiabilidad, responsabilidad, seguridad y la empatia. Los aspectos tangibles se
refieren a la situacion actual de la infraestructura fisica de la organizacion y todos

aguellos equipos que permiten ejecutar el servicio que son percibidos por el cliente.
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En lo que respecta a la confiabilidad se evalla la capacidad y lo habil que es el
empleado al desarrollar determinada actividad. Al hablar de responsabilidad se refiere
al interés de atender y solucionar los problemas de los clientes oportunamente. La
seguridad monitorea y analiza el conocimiento y la actitud de los empleados al
momento de brindar el servicio. Finalmente, la empatia determina las ganas reales del

empleado por ayudar a sus clientes.
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

2.1 Métodos de investigacion

Entre los métodos empleados destacaron:

Analitico sintético: que fue necesario en el marco teorico, dado que se analizaron las
teorias entorno a las variables y se procede con su tratamiento para la inclusion en el

trabajo.

Historico — Logico: utilizado en el andlisis de los antecedentes de la investigacion,
mayormente articulos cientificos u otras investigaciones con alto grado académico que
se realizaron sobre los sistemas de informacion gerencial y la satisfaccion de los

usuarios.

Deductivo: por el planteamiento que se le dio a la investigacion, desde el analisis
general de la problemética hasta lo mas particular, para una atencion a las causas raiz

del problema.

2.2 Tipo de disefio, alcance y enfoque de la Investigacion

Tipo

El tipo de disefio de la investigacion fue no experimental, dado que se enmarco en el
andlisis de la problematica y sus causas para luego proponer una potencial solucion
adaptable a la realidad de TRANSVIAL E.P.

Se hizo uso ademas del tipo Investigacibn — Accion principalmente porque fue
necesario que se determinen y evidencien las causas del problema de TRANSVIAL

E.P. y a partir de ahi generar soluciones a las mismas dentro del esquema de los

sistemas de informacién gerencial.
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Otro tipo de investigacion empleado fue la fundamentacion tedrica, debido a que se
requirio conformar, a partir de revision de la bibliografia, las bases que direccionaron
la investigacion y que permitieron conocer lo que dicen los autores e investigadores
reconocidos en torno a las variables a estudiar, como son los sistemas de informacion

gerencial y la satisfaccion de los usuarios.

Alcance

Por su alcance, la investigacion fue descriptiva, dado que se levanté informacion para
lograr caracterizar el problema y sus causas, lo cual permitio disefiar una propuesta
de accion para dar solucion efectiva.

Enfoque

La investigacion tuvo un enfoque mixto, es decir tanto cualitativo como cuantitativo
debido a que se requeria obtener informacién de fuentes primarias y secundarias,
datos tedricos y datos cuantificables, que permitieron un analisis mas profundo de la
realidad de la empresa y lo que la bibliografia recomienda al respecto.

2.3 Unidad de anélisis, poblacion y muestra

Unidad de Analisis

La unidad de andlisis correspondié a TRANSVIAL E.P., institucién responsable de la
administracion y control del transporte terrestre y transito en el canton Babahoyo. La
investigacién se enfocd principalmente en los servicios inmersos en el proceso de
matriculacion.

Poblacién

La poblacién de estudio estuvo conformada por los 14 funcionarios de TRANSVIAL

E.P. que forman parte del equipo de trabajo del area de Matriculacion, y por los 2.500
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usuarios que en promedio visitan la empresa mensualmente (Empresa Publica

Terminal Terrestre, Transito y Seguridad Vial de Babahoyo, 2021).
Muestra

Ante el tamafo de la poblacion de usuarios se realiz6 el calculo de la muestra:

n= NpqgZ?
e?(N-1) + Z?pq

Para el efecto se aplicd la formula de muestra para poblaciones finitas (Fischer &
Navarro, 1996), donde:

n = Muestra = ¢?

N = Poblacién = 2.500 usuarios promedio mensual
p = Probabilidad de éxito = 50%

g = Probabilidad de fracaso = 50%

e = Margen de error = 5%

Z = Valor estadistico para el nivel de confianza del 95% = 1,96

Una vez reemplazados los valores en la formula se tuvo:

n=_ 2.500 x 50% x 50% x 1,962
5% x (2.500-1) + 1,962 x 50% x 50%

Resultado de la muestra: 333 usuarios

Los funcionarios fueron encuestados en un 100%.
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2.4 Variables de la investigacion

Las variables de la investigacion fueron:

= Variable dependiente: satisfaccion de los usuarios del proceso de matriculacién.

= Variable independiente: sistema de informacion gerencial.

2.5 Tabla de operacionalizacion

La operacionalizacion de las variables de la investigacion se presenta en el anexo 4.

2.6 Fuentes, técnicas e Instrumentos para la recoleccion de informacién

Fuentes de informacion

La investigacion hizo uso tanto de fuentes primarias como secundarias. Las fuentes
primarias fueron importantes porque se requeria conocer la percepcion del problema
desde actores directamente involucrados, como son los funcionarios del area, el
gerente y los usuarios del servicio de matriculaciéon en TRANSVIAL E.P., asi como
conocer la teoria o investigaciones directamente relacionadas con los sistemas de

informacion gerencial, la satisfaccion de los usuarios, o la unidad de andlisis.

Por otra parte, las fuentes secundarias fueron también necesarias para profundizar
aun mas en los conocimientos sobre la tematica a partir del analisis de investigaciones

pasadas.

Técnicas

Para el levantamiento de la informacidén de campo se requirio el uso de técnicas como
la encuesta y la entrevista. La encuesta se dirigié a los funcionarios (ver anexo 1) y a
los usuarios (ver anexo 2), y la entrevista se dirigio al gerente de TRANSVIAL E.P. (ver

anexo 3)
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Instrumentos
Para las encuestas se disefiaron cuestionarios de preguntas cerradas, haciendo uso
de la escala de Likert (formato SERVPERF para los usuarios), y para la entrevista la

guia de entrevista que contuvo preguntas abiertas.

2.7 Tratamiento de la informacion

Una vez obtenida la informacion de las encuestas, esta fue ingresada en una base de
datos para su tabulacion, y posterior grafica de los resultados, los mismos que fueron

presentados dentro del trabajo junto con el analisis de resultados.

Los resultados de la entrevista fueron también analizados y contrastados frente a los

otros resultados y a la teoria investigada.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Andlisis de la situacién actual

La Empresa Publica Municipal Terminal Terrestre, Transito y Seguridad Vial del
Canton Babahoyo se cre6 mediante ordenanza sustitutiva registrada el 6 de julio de
2017, la misma que norma su constitucion, organizacion y funcionamiento. La empresa
es una persona juridica de derecho publico, con patrimonio propio, e independencia

presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y de gestion.

El objeto principal es administrar, regular y operar la Terminal Terrestre de Babahoyo
y controlar, regular y planificar el transito y la seguridad vial dentro del territorio

cantonal, y entre los principales objetivos se encuentran:

- Ejecutar la competencia del control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial dentro de la jurisdiccion cantonal.

- Propender a la organizacion, modernizacién y mejoramiento de los servicios
operacionales, auxiliares complementarios y administrativos de la Terminal

Terrestre del Canton Babahoyo.

El crecimiento de la empresa desde su creacion a la actualidad, debido principalmente
a la asuncién progresiva de competencias, ha significado el aumento de procesos
dentro de la institucion ante la tendencia positiva en la demanda de servicios. Si bien
es cierto, el aumento del volumen de servicios es positivo por la generacién de ingresos
para la institucion, es evidente que se ha requerido de un mayor esfuerzo para dar
atencion a los requerimientos de los usuarios de manera oportuna, esfuerzo que se ha
visto limitado por el escaso personal y la inexistencia de sistemas de informacion

gerencial que optimicen los tiempos y la calidad del servicio.

Lo indicado resulta mas evidente en el &rea de matriculacion vehicular, la misma que
es la de mayor actividad y una de las principales fuentes de ingreso de la institucion.

En la actualidad el area acttia en conjunto con el Centro de Revision Técnica Vehicular,
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el cual ha sido privatizado para una mejor gestion. Sin embargo, la privatizacion incide
Unicamente en el proceso de revision, el cual es ahora automatizado, sin embargo el

trdmite sigue siendo manejado por el talento humano de TRANSVIAL E.P.

La situacién indicada, ha significado que los usuarios se manifiesten insatisfechos con
la atencion, e incluso migren a municipios cercanos con competencias en transito para

solicitar alla el servicio.

3.2 Andlisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas.

La insatisfaccion de los usuarios se manifiesta en la disminucion de tramites generales
gue se presentan en la empresa, con mayor incidencia en los procesos de revision y

matriculacion vehicular, tal como se puede apreciar en la figura 3.1:

Figura 3. 1: Evaluacion de la atencion a usuarios
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano, a partir de TRANSVIAL (2021)
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3.3 Presentacion de resultados y discusion.

Resultados de la encuesta a los empleados:

1. ¢,La empresa cuenta con un plan de trabajo?

Tabla 3. 1: Existencia de un plan de trabajo

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 1 7,14%
Muchas veces 2 14,29%
Algunas veces 4 28,57%
Pocas veces 4 28,57%
Nunca 3 21,43%
Total 14 100,00%
Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano
Figura 3.2: Existencia de un plan de trabajo
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Los resultados de la encuesta demostraron que el 21,43% consideran que nunca ha
existido un plan de trabajo que guie las actividades de la empresa; un 28,57% pocas
veces, similar porcentaje algunas veces; 14,29% muchas veces y solo el 7,14%

consideran que siempre ha habido un plan.
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2. ¢, Se establecen objetivos institucionales?

Tabla 3. 2: Establecimiento de objetivos institucionales

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 1 7,14%
Muchas veces 2 14,29%
Algunas veces 4 28,57%
Pocas veces 4 28,57%
Nunca 3 21,43%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 3: Establecimiento de objetivos institucionales
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

En lo que respecta al establecimiento de objetivos institucionales, el 21,43% manifestd
gue nunca han existido, mientras que el 28,57% respondié que pocas veces. El 7,14%
de los encuestados indicaron que siempre se han establecido objetivos, asi como el
14,29% que contestaron que muchas veces ha sido asi, mientras que 28,57%

comentaron que solo algunas veces se han establecido.
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3. ¢, Conoce con exactitud las funciones bajo su responsabilidad?

Tabla 3. 3: Conocimiento exacto de las funciones bajo su responsabilidad

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 3 21,43%
Muchas veces 5 35,71%
Algunas veces 5 35,71%
Pocas veces 1 7,14%
Nunca 0 0,00%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 4: Conocimiento exacto de las funciones bajo su responsabilidad
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

El 21,43% de los empleados de la empresa indicaron que siempre han tenido
conocimiento exacto de las funciones bajo su responsabilidad, y un 35,71%
contestaron que muchas veces, igual porcentaje manifestd que algunas veces han
conocido sus funciones. Un 7,14% pocas veces ha tenido conocimiento de sus

funciones.
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4, ¢, Estan los procesos a su cargo documentados?

Tabla 3. 4: Procesos documentados

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 0 0,00%
Muchas veces 0 0,00%
Algunas veces 1 7,14%
Pocas veces 7 50,00%
Nunca 6 42,86%
Total 14 100,00%
Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano
Figura 3. 5: Procesos documentados
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Para el 42,86% de los funcionarios encuestados los procesos nunca estan
documentados, mientras que para el 50% pocas veces lo estan. Solo un 7,14%

indicaron que algunas veces si existen procesos documentados dentro de la empresa.
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5. ¢,Se cumple a cabalidad con los procesos establecidos?

Tabla 3. 5: Cumplimiento cabal de procesos establecidos

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 2 14,29%
Muchas veces 2 14,29%
Algunas veces 2 14,29%
Pocas veces 5 35,71%
Nunca 3 21,43%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 6: Cumplimiento cabal de procesos establecidos
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Para el 21,43% de los empleados encuestados nunca se cumple a cabalidad con los
procesos establecidos, lo cual se mantiene negativo al evidenciar que el 35,71%

indicaron que pocas veces se los cumple.

Por otro lado el 14,29% de los encuestados indicaron que solo algunas veces se
cumple, porcentaje que fue igual a quienes manifestaron que muchas veces se

cumplen y que siempre se cumple.
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6. ¢, Conoce usted como se percibe el aporte de su trabajo a los objetivos

institucionales?

Tabla 3. 6: Conocimiento del aporte de su trabajo a los objetivos institucionales

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 0 0,00%
Muchas veces 0 0,00%
Algunas veces 1 7,14%
Pocas veces 6 42,86%
Nunca 7 50,00%
Total 14 100,00%

Elaboracion; Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 7: Conocimiento del aporte de su trabajo a los objetivos institucionales
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

El 50% de los encuestados indicaron que nunca han tenido conocimiento del aporte
de su trabajo a los objetivos institucionales, lo cual se fortalece con el 42,85% de

empleados que pocas veces estan informados de su aporte a 0s objetivos.

Un 7.14% indic6 que algunas veces se conoce cOmo su trabajo aporta a los objetivos.
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7. ¢, Recibe retroalimentacion del resultado de su trabajo?

Tabla 3. 7: Retroalimentacion del resultado del trabajo

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 0 0,00%
Muchas veces 1 7,14%
Algunas veces 2 14,29%
Pocas veces 5 35,71%
Nunca 6 42,86%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 8: Retroalimentacion del resultado del trabajo
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

El 42,86% de los encuestados indicaron que nunca reciben retroalimentacion del
resultado de su trabajo, y un 35,71% coincidié en que pocas veces esto sucede y el

14,29% en que solo algunas veces.

Por su parte el 7,14% de los encuestados indicaron que muchas veces se recibe

retroalimentacion de los resultados de su trabajo.
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8. ¢, Coémo percibe usted su desempefio laboral?

Tabla 3. 8: Percepcion del desempefio laboral

Categoria Cantidad | Frecuencia
Satisfactorio 4 28,57%
Casi satisfactorio 6 42,86%
Ni satisfactorio ni insatisfactorio 4 28,57%
Casi insatisfactorio 0 0,00%
Insatisfactorio 0 0,00%

Total 14 100,00%
Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 9: Percepcion del desemperio laboral
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Enlo que respecta a la percepcion del desempefio laboral, el 28,57% de los empleados
indicaron que el mismo es satisfactorio, mientras que el 42,86% indicé que es casi
satisfactorio. Un 28,57% de los funcionarios contestaron que el desempefio no es ni

satisfactorio ni insatisfactorio.
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9. ¢ Mide la empresa el nivel de satisfaccion de su personal?

Tabla 3. 9: Medicion del nivel de satisfaccion del personal

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 0 0,00%
Muchas veces 0 0,00%
Algunas veces 0 0,00%
Pocas veces 0 0,00%
Nunca 14 100,00%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 10: Medicion del nivel de satisfaccion del personal
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

El 100% de los funcionarios encuestados coincidieron al contestar que nunca se ha

realizado la medicion del nivel de satisfaccion del personal para con la empresa.
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10. ¢Mide la empresa el nivel de satisfaccion de sus usuarios?

Tabla 3. 10: Medicion del nivel de satisfaccién de los usuarios

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 0 0,00%
Muchas veces 0 0,00%
Algunas veces 2 14,29%
Pocas veces 4 28,57%
Nunca 8 57,14%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 11: Medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

El 57,14% de los empleados consideran que la empresa nunca mide la el nivel de
satisfaccion de sus usuarios, y el 28, 57% indicO que pocas veces lo hace. Sin
embargo, un 14,29% manifestd que algunas veces se mide el nivel de satisfaccion de
los usuarios de TRANSVIAL E.P.
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11. ¢ Establece la empresa estrategias a partir de informacion generada?

Tabla 3. 11: Estrategias partir de informacion generada

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 1 7,14%
Muchas veces 1 7,14%
Algunas veces 3 21,43%
Pocas veces 4 28,57%
Nunca 5 35,71%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 12: Estrategias partir de informacion generada
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Los resultados de la encuesta permitieron evidenciar que el 35,71% de los empleados
considera que nunca se establecen estrategias en la empresa a partir de informacion
generada; sobre lo cual el 28,57% de encuestados contesté que pocas veces se

establecen y el 21,43% que algunas veces se hace.

Un 7,14% respondié que muchas veces se establecen estrategias a partir de
informacion generada y similar porcentaje contestd que siempre se establece

estrategias de esa manera.
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12. ¢Cuenta la empresa con procesos financieros sistematizados?

Tabla 3. 12: Procesos financieros sistematizados

Categoria Cantidad | Frecuencia
Todos 0 0,00%
Muchos 0 0,00%
La mitad 2 14,29%
Pocos 4 28,57%
Ninguno 8 57,14%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 13: Procesos financieros sistematizados
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Las respuestas permitieron notar que la empresa no cuenta con proceso financiero

sistematizado, lo cual fue validado por el 57,14% de los funcionarios encuestados.

Sin embargo, el 28.57% manifesté que pocos procesos financieros estan

sistematizado y el 14,29% que la mitad lo estan.
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13. ¢Cuenta la empresa con un sistema de informacién gerencial?

Tabla 3. 13: Existencia de sistema de informacion gerencial

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 0 0,00%
Muchas veces 0 0,00%
Algunas veces 0 0,00%
Pocas veces 0 0,00%
Nunca 14 100,00%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 14: Existencia de sistema de informacion gerencial
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

El 100% de los encuestados indicé que la empresa nunca ha contado con un sistema

de informacién gerencial.
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14.  ¢Requiere la empresa un sistema de informacion gerencial?

Tabla 3. 14: Requerimiento de sistema de informacion gerencial

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 6 42,86%
Muchas veces 7 50,00%
Algunas veces 1 7,14%
Pocas veces 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 14 100,00%

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Figura 3. 15: Requerimiento de sistema de informacion gerencial
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Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

El 42,86% de los empleados de TRANSVIAL coinciden al indicar que la empresa
siempre requiere de sistemas de informacién gerencial, mientras que el 50% manifesté

gue muchas veces lo requiere. Solo el 7,14% manifesté que algunas veces se requiere

de estos sistemas.
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Resultados de la encuesta SERVPERF a los usuarios del servicio de matriculacion:

Tabla 3. 15: Resultados SERVPERF

Totalmente Ni de acuerdo
. - . En ) Totalmente de
Dimension Indicadores en ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo
El edificio evidencia buen 112 83 74 36 28
estado.
El edificio luce moderno. 129 95 82 18 9
Los equipos teqnologlcos se 147 92 79 9 6
Elementos perciben actualizados.
tangibles Los funcionarios lucen
adecuadamente 91 72 76 62 32
uniformados.
La infraestructura en
general es acorde al 98 83 80 51 21
servicio.
Se cumplen los tiempos 58 86 91 63 35
prometidos al usuario.
Se percibe sincero interés
de ayuda al usuario ante
I 63 72 87 68 43
Responsabilidad | sus inquietudes o
| Fiabilidad | problemas.
El servicio es confiable. 52 59 64 72 86
El servicio es oportuno. 74 79 73 58 49
El personal se percibe 57 58 67 83 68

responsable.
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Totalmente

Ni de acuerdo

. ., . En ) Totalmente de
Dimensién Indicadores en ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Se informa con precision a
sus usuarios el tiempo para 119 66 52 49 47
la entrega del servicio.
La a_te.nC|on ('Jlu.rante el 123 91 63 38 18
Capacidad de servicio es rapida.

respuesta Los funcionarios muestran
predisposicion a ayudar 117 103 78 21 14
inmediatamente.
Los empleados estan
prestos a responder 89 75 72 57 40
preguntas.
El comportamiento de los
funcionarios muestra 91 72 76 62 32
confianza.
Se siente seguro de los
tramites realizados con los 53 57 63 73 87

Seguridad funcionarios.
Lps funcionarios son 76 84 g7 61 30
siempre amables.
Los funcionarios son
apoyados adecuadamente 72 68 61 63 69
para su trabajo.
Los func!onarlos 5 13 21 79 94 126
personalizan la atencion.

Empatia Los funcionarios

comprenden lo que usted 2 5 61 117 148

requiere.

48




Totalmente Ni de acuerdo
) ., . En ) Totalmente de
Dimension Indicadores en ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Los funcionarios muestran
gue mejoran continuamente 108 84 82 48 11
su servicio.
Empatia Los horarios de
TRANSVIAL son 6 9 74 97 147
convenientes para los
usuarios.

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Se aplicé un analisis correlacional multiple a las variables capacidad de respuesta, seguridad y empatia, pudiéndose identificar

gue las mismas tienen un coeficiente de correlacion cercano a 1, lo que sugiere una alta correlacion, tal como se demuestra en

la siguiente tabla:

Tabla 3. 16: Correlacién Multiple

Coeficiente de correlacion multiple
Coeficiente de determinacién R"2
RA2 ajustado

Error tipico

Observaciones

0,827711618
0,685106523
0,055319569
15,90907857

333

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano
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Resultados de la entrevista al Gerente:

1. ¢, Como son los procesos de planificacion en TRANSVIAL E.P.?

Los procesos de planificacion de la empresa se llevan a cabo mediante el trabajo de
cada uno de los Directores, quienes todas las semanas indican a Gerencia las
actividades que se han propuesto desarrollar y como se realizaran. Estas acciones

permiten a la Gerencia conocer lo que cada area esta realizando.

2. ¢, Se establecen objetivos institucionales dentro de la planificaciéon?

La empresa tiene una mision y vision establecidas sobre las cuales se trabaja.

Objetivos institucionales establecidos de manera especifica no existen.

3. ¢ Existe gestion de procesos?

La empresa no trabaja bajo la base de la gestion por procesos, sin embargo es

importante indicar que se desea formalizar documentalmente los procesos operativos

y administrativos en el 2022.

4, ¢, Como se gestiona el talento humano?

La empresa cuenta con una direccién de Talento Humano que es la encargada de

llevar a cabo todos los procesos concernientes a: reclutamiento, seleccion,

contratacion, evaluacion, planes de capacitacion, controles, salud ocupacional y

demas acciones necesarias para garantizar que los trabajadores cumplan a cabalidad

su trabajo.
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5. ¢, Como se mide el desempefio de los funcionarios?

Esta medicion se realiza en base al seguimiento que los directores realizan a su

personal y desde la gerencia a los directores, de acuerdo a las disposiciones emitidas

0 a las actividades cotidianas.

6. ¢, Se retroalimenta a los funcionarios respecto al resultado de su trabajo?

Cuando existen problemas causados por incumplimiento se llevan a cabo reuniones

gue permitan atender las causas del problema generado, donde se incluye al o los

trabajadores involucrados y sus jefes directos.

7. ¢,De manera general como percibe el desempefio laboral del personal?

Considero que el personal puede desempefiarse de mejor manera, siempre se puede

mejorar. Actualmente considero que el nivel de desempefio general estd en promedio,

realmente en el 60%.

8. ¢, Conoce el nivel de satisfaccion de los usuarios? ¢ Como se mide?

No existe un método formal de medicion de la satisfaccion, pero las quejas de los

usuarios permiten tener una idea de la percepcion que tienen respecto a los servicios

brindados por la empresa.

9. ¢,Conoce lo que son los sistemas de informacion gerencial?

Si, he escuchado que ayudan a que la informacién fluya y a mejorar el control interno.

51



10. ¢Cbémo aportaria un sistema de informacién gerencial a la empresa y a la

satisfaccion de los usuarios?

El aporte seria significativo, dado que es necesario monitorear mejor al personal, de
tal manera que se pueda identificar las causas de los problemas y atenderlos de forma
efectiva.

11. ¢Cuentala empresa con un sistema de informacién gerencial?

No, la empresa nunca ha contado con un sistema de este tipo.

12. ¢ Estaria dispuesta la empresa a ejecutar estos sistemas?

Claro que si, contamos con los recursos suficientes para esa mejora.

Conclusion del levantamiento de informacion

A patrtir de la informacion recopilada gracias a la encuesta, la entrevista y la informacion
tedrica existente, se puede concluir que existen oportunidades de mejora de la
empresa que pueden ser aprovechadas por las fortalezas que actualmente se

presentan en torno a lo que seria un sistema de informacién gerencial.

Aquellos aspectos internos débiles como la inexistencia de procesos de control
gerencial, el no establecimiento de indicadores que miden cada actividad, o el
desempenio laboral poco competitivo, inciden negativamente en el trabajo diario de los

funcionarios y a su vez se reflejan en los niveles de insatisfaccion de los usuarios.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1. Tema

Modelo de Sistema de Informacion Gerencial de TRANSVIAL E.P. con enfoque en la

satisfaccion integral de los usuarios.

4.2. Justificacion

La propuesta de un Modelo de Sistema de Informacién Gerencial para TRANSVIAL
E.P., con enfoque en la satisfaccion integral de los usuarios, se justifica debido a la
necesidad de garantizar que la ejecucion del servicio publico de competencia de la
empresa procura que los requerimientos de todos sus usuarios, tanto internos como
externos, son atendidos satisfactoriamente dentro del marco de sus competencia y la

base legal sobre la cual se rige la institucion.

Si TRANSVIAL E.P. mantiene la situacién actual, donde no existen objetivos
institucionales, planificacion, controles, acciones de retroalimentacion, politicas de
mejora, entre otros elementos que aporten a la generacién de informacion para la toma
de decisiones de la gerencia y la mejora del servicio prestado al usuario, los niveles
de satisfaccion seguiran decayendo y con ellos la imagen y confiabilidad de la

institucion publica.

Es necesario entonces establecer acciones que formalicen la gestion, mediante el
disefio y aplicacion de un sistema de informacion gerencial basado en el Sistema de
Informacion Ejecutiva, el cual gracias a su estructura permite un acceso rapido a
informacion actualizada y procesada de tal manera que facilite a la gerencia tener una
imagen clara del estado de la institucion o un area especifica y a partir de ahi planificar

acciones correctivas o preventivas.
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4.3. Proposito general

Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios del proceso de matriculacién
vehicular de TRANSVIAL E.P. minimo al 90%.

4.4 . Desarrollo

La propuesta se basa en el Modelo de Sistema de Informacién Ejecutiva el mismo que
genera informacién que alimenta un sistema de procesamiento que luego comparte a

gerencia un informe de determinada situacion.

Para el desarrollo del Modelo propuesto se debe cumplir con el siguiente esquema de

trabajo:

- Determinacion de la situacion actual

- Establecimiento de los objetivos estratégicos
- Actividades estratégicas

- Indicadores de control de actividades

- Sistemas de procesamiento

- Informe de Gerencia

- Retroalimentacion

- Proyectos de mejora continua

- Presupuesto

El cumplimiento del esquema propuesto permitira cumplir con los parametros basicos
del Sistema de Informacion Ejecutiva, como son: la recopilacion de datos, su
almacenamiento en el sistema, el procesamiento de la informacion, y la distribucién de
los resultados a los actores autorizados para la misma. Para el efecto el sistema
requiere la automatizacion de procesos, la gestién de la toma de decisiones, y la

determinacién de ventajas competitivas.
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- Determinacion de la situacién actual

La situacion actual representa el punto de partida, es decir el momento cero previo al

establecimiento del sistema, para poder desde ahi poder establecer los objetivos

estratégicos que llevaran hasta la situacion deseada.

Para la determinacion de la situacion actual, y de acuerdo a los intereses del Area de

Matriculacion de TRANSVIAL E.P se hace un analisis de la situacion organizacional,

asi como el uso de la matriz PESTEL para un analisis macro, una evaluacion de

factores externos (EFE), una evaluacion de factores internos (EFI) y finalmente, a partir

de la informacion generada un FODA estratégico que sera la base para el

planteamiento de los objetivos estratégicos.

La situaciéon organizacional de TRANSVIAL E.P. es la siguiente:

Figura 4. 1: Organigrama de TRANSVIAL E.P.
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Fuente: TRANSVIAL E.P. (2021)
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Al 2022 El area de Matriculacién Vehicular e Transvial E.P. estd conformada de la

siguiente manera:

- 1 Director de revisioén, renovacién y matriculaciéon vehicular.

- 1 Analista de revision, renovacion y matriculacion vehicular.

- 4 Asistentes de revision, renovacion y matriculacion vehicular.

- 2 Asistentes de apoyo de revision, renovacién y matriculacion vehicular.

- 1 Asistente de apoyo.

Figura 4. 2: Organigrama Matriculacién Vehicular de TRANSVIAL E.P.
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Fuente: TRANSVIAL E.P. (2021)

El &rea funcionar fuera del edificio matriz de Transvial E.P. y hace oficina en el Centro
de Revisidn Vehicular ubicado en el Paso Lateral de Babahoyo, via Babahoyo -
Puebloviejo. En lo que respecta al nUmero de personas trabajando en el area, esta es

suficiente para cubrir la necesidad de atencion a los servicios ofrecidos al momento.

Matriz PESTEL

A continuacién la matriz PESTEL con el analisis respectivo:
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Tabla 4. 1: Matriz PESTEL

Politico

Econémico

Social

Tecnoldgico

Ecolégico

Legal

Politicas en cuanto
al transito generan
inconvenientes
entre las
diferentes
instituciones
publicas con

competencia.

Problemas
econodmicos a
nivel nacional
limitan la
transferencia de
recursos a las
entidades

publicas.

Economia del
sector de
transporte
afectada por las
restricciones
impuestas ante el
COVID 19.

Ciudadania
inconforme con el
manejo del transito

a nivel nacional.

Ciudadania con
miedo al uso de
transporte publico
por COVID 19.

Avances
tecnolégicos en el
area de la
transportacion que
benefician al

sector.

Avances
tecnoldgicos
permiten una
mejor gestion de
las areas
administrativas y
operativas de las

instituciones.

La transportacion
sigue siendo un
gran generador de
gases

contaminantes.

Se motiva a nivel
mundial el cambio
de los
combustibles de
origen fésil por

eléctricos.

A nivel nacional
existen normativas
gue regulan el
transito y la
manera como se
administran las
instituciones de
este tipo: Ley
Organica de
Transporte
Terrestre,
Transito y
Seguridad Vial, y
su Reglamento, el
Cdbdigo Organico
Integral Penal,
COESCOB, entre
otros.

Elaboracién: Alba Linda Medina Burbano
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Como se puede observar la situacién externa a nivel macro se caracteriza por la
afectacion que el COVID ha traido al sector y con la necesidad de que la transportacion

tenga un giro con enfoque en la preservacion ambiental.

Matriz EFE

A nivel micro se realiza el analisis externo de aquellos aspectos que pueden incidir en

el normal funcionamiento de la institucion.

Tabla 4. 2: Matriz EFE

Aspecto Puntaje | Ponderado Total
Oportunidad

Medios de pago digital. 3 0,15 0,45
Existen sistemas de_ informacion gerencial 4 095 1
adaptables a la realidad de TRANSVIAL EP. '

Amenaza
Crisis econdmica. 1 0,15 0,15
Percepcion de la poblacion negativa ante la
gestiéﬁ de la empFr)esa. ) 1 0.25 0.25
Se mantiene presencia de COVID 19. 1 0,2 0,2

Total 1,00 2,05

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Como se puede observar en la evaluacion de los aspectos externos existen amenazas
gue afectan directamente el funcionamiento de la institucion, y que generan un puntaje
bajo en cuanto a las externalidades existentes, lo que significa que las amenazas son
mas representativas que las oportunidades. La pandemia, por ejemplo, incide
fuertemente, dado que ante ella se establecen disposiciones nacionales que inciden
sobre la operacion del sector de transporte, y que trae consigo ademas afectacion a la

economia.

Los resultados demuestran ademas que existe insatisfaccion ciudadana en cuanto a
los servicios de la empresa, situacion que afecta directamente su imagen y que

requiere atencion inmediata, dado que es un servicio publico de vital importancia.

58



Matriz EFI
El resultado de la evaluacion interna evidencia que las debilidades tienen mayor

participacion que las fortalezas, lo cual hace necesario su pronta atencion,

principalmente mediante la puesta en marcha de un sistema de informacién gerencial.

Tabla 4. 3: Matriz EFI

Aspecto Puntaje | Ponderado Total
Fortaleza
Empresa Publica rentable. 3 0,05 0,15
Gerencia consciente de la necesidad de mejorar
la laborar gerencial mediante sistemas de 4 0,15 0,6
informacion.
Personal con preparacion adecuada para
administrar el sistema de informacién gerencial. 4 0,15 0.6
Debilidad
No existen procesos de control gerencial. 1 0,15 0,15
No se establecen indicadores que miden cada
actividad. 1 0.1 0.1
No hay retroalimentacion. 2 0,1 0,2
No existen procesos de mejora continua. 2 0,1 0,2
Desempefio laboral poco competitivo. 1 0,1 0,1
Incumplimiento de objetivos institucionales. 1 0,1 0,1
Total 1,00 2,2

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

Matriz FODA
A partir de la informacién levantada de la evaluacion externa e interna se disefia la

matriz FODA de la empresa que incluye informacion que debe ser considerada al

momento de analizar el mejor modelo de sistema de informacion gerencial a aplicar:
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Tabla 4. 4: Matriz FODA

Fortaleza
1.Empresa Publica rentable.

2.Gerencia consciente de la
necesidad de mejorar la
laborar gerencial mediante
sistemas de informacion.

3.Personal con preparacion
adecuada para administrar el
sistema de informacion
gerencial.

Oportunidad

1.Medios de pago digital.

2.Existen sistemas de
informacion gerencial
adaptables a la realidad
de TRANSVIAL EP.

Tener a disposicidon medios
de pagos digitales (F1, O1).

Hacer uso de un Sistema de
Informacion Gerencial (F2-3,
02).

Amenaza

A

1.Crisis econdmica.

2.Percepcion de la
poblacion negativa ante
la gestidon de la empresa.

3.Se mantiene presencia
de COVID 19.

Dar facilidades de pago a
usuarios (F1, Al).

Establecer acciones que
contribuyan a prevenir los
contagios por COVID 19 (F1,
A3).

Debilidad

1.No existen procesos de
control gerencial.

2.No se establecen
indicadores que miden
cada actividad.

3.No hay
retroalimentacion.

4.No existen procesos de
mejora continua.

5.Desempefio laboral
poco competitivo.

6.Incumplimiento de

ob'ietivos institucionales.

Hacer uso de un Sistema
de Informacion Gerencial
D1-6, O2).

. A

Hacer uso de un Sistema
de Informacion Gerencial
(D1-6, A2)

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

La matriz FODA permite analizar que gran parte de las debilidades de TRANSVIAL

E.P. se pueden atender mediante un sistema de informacion gerencial, lo cual

contribuiria a tener una administracion y operacion 6ptima, enfocada en la satisfaccion

integral de las necesidades de los usuarios.
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- [Establecimiento de los objetivos estratégicos

La investigacion analiza exclusivamente la necesidad de dar solucién a debilidades y
amenazas de la empresa mediante un Sistema de Informacion Gerencial adaptado a

su realidad. Ante lo indicado se plantean como objetivos estratégicos:

a. Contar con informacion de varias fuentes.

b. Mantener la informacion almacenada de manera segura.

c. Ejecutar acciones de procesamiento a tiempo real y de acuerdo a las
necesidades.

d. Contar con informes ejecutivos de facil interpretacion de la gerencia.

- Actividades estratégicas

Las actividades estratégicas representan los aspectos que deben considerarse para la
estructuracion sistematica del Sistema de Informacion Gerencial, las mismas que

responden a los cuatro elementos basicos del sistema:

- La recopilacién de datos
- El almacenamiento de datos
- El procesamiento de datos

- La distribucion de los datos procesados

Todo dentro de un sistema que permita la automatizacién de cada elemento, que a su
vea facilite la gestion de la informacién, con acceso facil, inmediato y procesada para

un analisis 6ptimo.
La informacion procesada permitird contar con recursos para la toma de decisiones, o

cual es de gran ventaja para la empresa en todo nivel y en beneficio de los usuarios

tanto internos como externos.
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Figura 4. 3: Esquema General del Modelo de Sistema de Informacion Ejecutiva

Procesa

Recopila Sistema de Almacena
Informacion

Automatizar Tomar Ventajas
Procesos Decisiones Competitivas

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano, a partir de Lopez (2016)

a. Actividades de recopilaciéon de informacion

La recopilacién de informacién se ejecuta ante la necesidad de contar con la mayor
cantidad de datos de interés que seran luego ingresados a una base que servira de

fuente para el procesamiento respectivo.

En TRANSVIAL E.P. existen dos fuentes de informacion de interés: usuarios internos

y usuarios externos, los cuales se analizardn de manera independiente.
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Figura 4. 4: Recopilacién de Informacién

Sistema de
Informacion
Gerencial

Usuarios Internos

*Funcionarios

Usuarios Externos

*Ciudadanos
eCooperativas
*Comercial
*Proveedores
sEstado

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

= Usuarios internos

Los usuarios internos estan representados por todos los funcionarios que laboran en
TRANSVIAL E.P., para la investigacion de manera especifica, aguellos pertenecientes
al area de Matriculacién, quienes no soélo generan informacion sino que también hacen

uso de ella.

La informacion recopilada desde los funcionarios se enfocara en tres aspectos de
interés: el estado del perfil profesional, la asistencia al trabajo y el desempefio en
cuanto a las responsabilidades asignadas y los respectivos indicadores de control

establecidos.
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Figura 4. 5: Usuarios Internos — Data a recopilar

e Perfil
e Asistencia
e Desempeno

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

- Perfil

Mide la aptitud del funcionario frente al cargo que ocupa.

Tabla 4. 5. Data a recopilar - Perfil

Informacién requerida:

Datos generales
- Nombres y Apellidos.
- Edad.
- Fecha de ingreso.
Datos Académicos
- Pregrado (titulo, fecha, lugar).
- Post Grado (titulo, fecha, lugar).
- Capacitaciones (titulo, fecha, lugar).
Datos laborales
- Trabajos anteriores (institucion, cargo, fechas)
- Fecha de ingreso TRANSVIAL E.P.
- Cargos ocupados en la empresa.
- Resultado evaluacién anual.
Datos familiares
- Estado civil.
- Hijos.
- Direccion domiciliaria.
Datos medicos
- Tipo de sangre.
- Alergias.
- Enfermedades pre existente.
- Discapacidad.

Responsable de generarla:

Director/a de Talento Humano (TTHH).

Como la genera:

Fichas digitales llenadas al ingreso del personal a la
institucion y actualizadas de acuerdo a los datos que
actualice el personal. Alimentan automaticamente la
base de datos.

Frecuencia:

Se mantiene actualizada mensualmente.

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

64




- Asistencia

Mide la responsabilidad de los funcionarios frente a la puntualidad.

Tabla 4. 6: Data a recopilar - Asistencia

Informacién requerida:

- Nombres y Apellidos.

- Area.

- Cargo.

- Hora de ingreso Diaria.

- Hora de salida Diaria.

- Promedio atrasos Mensual / Anual.
Promedio horas laboradas Mensual / Anual.

Responsable de generarla:

Director/a de TTHH.

Como la genera:

Se genera mediante reporte de Biométrico. Alimentan
automaticamente la base de datos.

Frecuencia:

Se mantiene actualizada diariamente.

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

- Desempefio

Mide el grado de cumplimiento del funcionario frente a las responsabilidades

encomendadas.

Tabla 4. 7:

Data a recopilar - Desempeiio

Informacién requerida:

Nombres y Apellidos.

- Area.

- Cargo.

- Responsabilidades asignadas.

- Indicadores de control establecidos.

- Porcentaje de cumplimiento de indicadores.
- Promedio de cumplimiento Mensual / Anual.
- Observaciones / Justificativos.

- Nivel de satisfaccion laboral.

Responsable de generarla:

Director/a de Matriculacion y Director/a de TTHH.

Como la genera:

Los funcionarios ingresan con su usuario al sistema
de matriculacion y cada operacién es registrada
autométicamente de manera integra: tiempos,
productividad, anulaciones, entre otros.

Una encuesta disponible mensualmente genera el
nivel de satisfaccion laboral.

Frecuencia:

Se mantiene actualizada diariamente.

Elaboracién: Alba Linda Medina Burbano
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= Usuarios externos

Son aquellos usuarios que interactian con TRANSVIAL E.P. por la necesidad de
acceder a sus servicios o con fines comerciales, pero que no pertenecen a la empresa,
se clasifican en: ciudadanos, cooperativas de transporte, comerciales de la terminal

terrestre, proveedores, instituciones del Estado.

Figura 4. 6: Usuarios Externos — Data a recopilar

e Cumplimiento de Ley
Ciudadano e Satisfaccion

: . . L
QoI I _-mPlimiento de Ley
e Cumplimiento del contrato

de Transporte J Satisfaccion

e Cumplimient del contrato
e Satisfaccion

e Asignaciones
Estado e Informacién

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano
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- Ciudadano

Mide el cumplimiento ciudadano de las leyes de transito y su nivel de satisfaccién con

los servicios de matriculaciéon vehicular.

Tabla 4. 8: Data a recopilar - Ciudadano

- Nombres y Apellidos.

- Género.

- Edad.

- Servicio solicitado.

- Vehiculo (caracteristicas)

- Tiempo de atencion.

- Horario de atencion.

- Funcionario que lo atiende.

- Infracciones de transito (por usuario, por tipo de
infraccién, totales mensuales y anuales).

- Multas (totales, pagadas, adeudadas).

- Nivel de satisfaccion con los servicios
demandados (por usuario, por servicio, totales
mensuales y anuales).

Informacién requerida:

Responsable de generarla: | Director/a de Matriculacion

Los funcionarios ingresan con su usuario al sistema
de matriculacion y cada operacion es registrada
automaticamente de manera integra: tiempos,
productividad, anulaciones, entre otros.

, ) Sistema de infracciones.
Como la genera:

Reporte Financiero.
Una encuesta es enviada al WhatsApp del usuario

posterior a la atencion y genera el nivel de
satisfaccion.

Frecuencia: Se mantiene actualizada diariamente.

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

- Cooperativas de Transporte

Mide el cumplimiento de las Cooperativas de Transporte con la Ley de transito y su

nivel de satisfaccion con el servicio recibido:
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Tabla 4. 9: Data a recopilar — Cooperativas de Transporte

- Nombres y Apellidos del Propietario.

- Género.

- Edad.

- Cooperativa

- Marca Vehiculo

- Matricula Vehiculo

- Servicio solicitado.

- Tiempo de atencion.

- Horario de atencion.

- Funcionario que lo atiende.

- Infracciones de transito (por usuario, por tipo de
infraccion, totales mensuales y anuales).

- Multas (totales, pagadas, adeudadas).

- Nivel de satisfaccion con los servicios
demandados (por cooperativa, por servicio,
totales mensuales y anuales).

Informacién requerida:

Responsable de generarla: | Director/a de Matriculacion

Los funcionarios ingresan con su usuario al sistema
de matriculacion y cada operacién es registrada
automaticamente de manera integra: tiempos,
productividad, anulaciones, entre otros.

, ) Sistema de infracciones.
Como la genera:

Reporte Financiero.
Una encuesta es enviada al WhatsApp del propietario

de la cooperativa posterior a la atencion y genera el
nivel de satisfaccion.

Frecuencia: Se mantiene actualizada diariamente.

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

- Proveedores

Mide el grado cumplimiento de los proveedores de TRANSVIAL E.P. que son parte de
procesos de compra pertenecientes al area de Matriculacion, el nivel de satisfaccion
con los servicios o productos recibidos y ademas el grado de satisfaccion del

proveedor con la relacion comercial que mantiene con TRANSVIAL E.P.
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El mantener relaciones positivas con los proveedores permite mejorar la atencion

recibida y ademas genera una excelente impresion de la administracion de la empresa

publica.

Tabla 4. 10:

Data a recopilar — Proveedores

Informacién requerida:

- Empresa.

- Nombres y Apellidos del Gerente.

- Servicio o Producto.

- Fecha primera compra.

- Fecha ultima compra.

- Resultados de la evaluacion de calidad.

- Cumple garantias.

- Servicio pos-venta.

- Tiempo de atencion.

- Nivel de satisfaccion del proveedor con la relacién
con TRANSVIAL E.P.

Responsable de generarla:

Director/a de Matriculacion - Director/a
Administrativo

Coémo la genera:

El area administrativa ingresa en el sistema la
informacion generada por el proceso de copra antes,
durante y después de la adquisicion.

El administrador de contrato junto con el usuario del
producto o servicios comprado registran informacion
de satisfaccion o no de la calidad del producto.

Una encuesta es enviada al WhatsApp del propietario
de la empresa proveedora posterior a la atencion y
genera el nivel de satisfaccion.

Frecuencia:

Se mantiene actualizada diariamente.

Elaboracién: Alba Linda Medina Burbano

- Instituciones del Estado.

Mide la responsabilidad de TRANSVIAL E.P. con la provision de informacion del area

de matriculacion a las entidades estatales de control, como es la Agencia Nacional de

Transito (ANT).
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Tabla 4. 11: Data a recopilar — Instituciones del Estado

- Nivel de satisfaccion con la informacién registrada
Informacion requerida: y subida al sistema.
- Tiempo de actualizacion de la informacion.

Responsable de generarla: | Director/a de Matriculacion

Los funcionarios ingresan con su usuario al sistema
de matriculacion, actualizan y comparten los datos en
Cémo la genera: el sistema de la ANT.

Una encuesta es enviada al WhatsApp del contacto
en la ANT y genera el nivel de satisfaccion.

Frecuencia: Se mantiene actualizada diariamente.

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano

La informacion recopilada mediante los respectivos sistemas, seran accesibles en su
totalidad para Gerencia desde donde se solicitara los informes de acuerdo a las
necesidades del momento, filtrando las opciones de informacién por area, actividad,

usuarios, tiempo, y demas.

b. Actividades de almacenamiento de informacion

El almacenamiento y su gestion deben estar a cargo del area de tecnologia de la

institucion, la cual se encargard de garantizar su disponibilidad, seguridades de

acceso, mantenimiento de servidores y demas acciones necesarias.

La informacion debera estar respaldada en los servidores de la institucion y de ser

necesario en la nube, con el fin de que pueda ser facilmente recuperable en caso de

algun inconveniente del sistema.

c. Actividades de procesamiento de la informacion

El procesamiento de la informacién se genera de manera automatica desde el sistema,

el mismo que, haciendo uso de la informacion generada, tabula y grafica los resultados
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de tal manera que se facil de analizar e interpretar por la Gerencia de acuerdo a su

necesidad de informacion.

De manera general, la Gerencia podra conocer a tiempo real aspectos relacionados

con.

- Nivel de satisfaccion con el servicio recibido.

- Tiempos de atencién.

- Servicio mas demorado.

- Nivel de desemperio laboral.

- Nivel de satisfaccion con el clima laboral.

- Nivel de satisfaccion con los servicios demandados por cooperativas.

- Nivel de satisfaccion del proveedor con la relacion con TRANSVIAL E.P.

- Nivel de satisfaccion con la informacion registrada y subida al sistema.

- Infracciones: estado, cuentas por cobrar, recaudacion, infracciones mas

frecuentes.

Informacion de gran importancia dentro del area de matriculacion y para la empresa
en general, que permitiria tomar acciones preventivas o correctivas a tiempo en

beneficio de la institucion y sus usuarios.

d. Actividades de generacion de informes y distribucion

Los informes de gerencia se generaran en formato pdf para presentacion inmediata o

en un documento de Word, con el fin de permitir ingresar texto explicativo de ser

necesario.

A continuacion se muestra un ejemplo del formato que podrén tener los informes de

gerencia generados por el sistema de informacion:
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Figura 4. 7: Ejemplo de informe a generar

2%

Insatisfactorio

Insatisfactorio

1%

Insatistactorio

TENDENCIA

Muy Satisfactorio Algo Poco Insatisfactorio
satisfactorio satisfactorio  satisfactorio
——2020 —4—2021 2022

17% 125
18%
11% 1%
5
8% o
Muy Satistactorio g Poco  Insatistactorio
satisfactorio satisfactorio  satistactorio
e 2020 —e—2021 2002
13 1%

Muy ‘satisfactorie Algo Poco Insatisfactorio
satisfactorio satisfactorlo  satisfactorio
o 2020 82021 2022

DESEMPENO

LABORAL

TENDENCIA

Elaboraciéon: Alba Linda Medina Burbano
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En el informe se mostraran los elementos que el Gerente, de acuerdo a su necesidad,
filtra y selecciona, lo cual le permite tener datos a tiempo para su analisis. Los informes
presentaran un formato listo para imprimir y distribuir de ser necesario con el personal
que el Gerente estime conveniente para proceder a tomar acciones que atiendan las
situaciones negativas 0 generar reconocimientos por los objetivos positivos

alcanzados.

- Retroalimentacion

La informacion recopilada permitira retroalimentar a la Gerencia y desde ahi

retroalimentar al personal del area respectiva.

La retroalimentacion contribuye a que los responsables de cada proceso conozcan el
aporte de su trabajo a la institucion, y se comprometan a cumplir los indicadores

establecidos para sus responsabilidades.

- Proyectos de mejora continua
Ante el analisis generado desde la gerencia y de encontrarse oportunidades de mejora,
se procede a disefiar proyectos de mejora continua que den atencion a cada situacion
gue lo requiera ya sea para prevenir o corregir.
La gerencia generara reuniones con los involucrados, en las que se decidiran las
acciones a seguir para dar solucién a las causas del problema, se designaran

responsables, tiempos y los recursos que permitan ejecutar el proyecto de mejora.

El proyecto tendra un formato a seguir el cual deberéa ser respetado para todo proyecto

a disefar, tal como se muestra en el formato a continuacion:
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Tabla 4. 12: Formato de Proyecto de Mejora

PROYECTO DE MEJORA

Problema

Area

Responsable

Fecha

Antecedentes y causas del problema

Soluciones propuestas

Responsable de la ejecucidn |

Recursos necesarios

Rubro Cantidad Costo Total
Total
Cronograma de ejecucion
Actividad Fecha Inicio Fecha Fin
Firma: Firma:
Elaborado por Aprobado por
Nombre: Nombre:

Elaboracion: Alba Linda Medina Burbano
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CONCLUSIONES

La investigacion cumplié con el objetivo especifico uno, gracias a que la informacion
levantada en el diagndstico a los principales actores del area de matriculacion, como
son los funcionarios y los usuarios de la misma, permitié evidenciar la existencia de la
problematica relacionada a la insatisfaccion con el servicio brindado, cuyas causas se
enmarcaron principalmente en la ineficiente gestion de la informacién que no permite
conocer la situacion real de la institucion a determinado momento y a partir de ahi

tomar decisiones en beneficio de la misma.

Los resultados de la encuesta en formato SERVPERF aplicada a los usuarios
permitieron cumplir con la determinacion de la situacion actual planteada en el objetivo
especifico dos, concluyendo que la insatisfaccion de los usuarios es generalizada, y
no se refiere tnicamente a la interaccion funcionarios — usuario o el tiempo de atencion,
sino también a aspectos que complementan la experiencia del usuario con la

institucion y que son percibidos desde el ingreso a la misma.

Las evidencias encontradas, direccionaron la propuesta hacia un modelo de sistema
de informacion gerencial con contenga elementos basados en la recopilacion de datos
de interés desde varias fuentes, funcionarios, usuarios ciudadanos, cooperativa de
buses, taxis, proveedores y los entes gubernamentales afines, de tal manera que se
cuente con diferentes percepciones respecto al funcionamiento de la institucién y a
partir de ahi tomar decisiones para mejor los niveles de satisfaccion de forma efectiva.

Los elementos considerados permiten cumplir con el objetivo especifico tres.

Finalmente, es importante indicar que se cumpli®é con el objetivo general de la
investigacién, gracias a que se establecio un modelo de sistema de informacion
gerencial direccionado a lograr el incremento del nivel de satisfaccion de los usuarios

del proceso de matriculacion vehicular de TRANSVIAL E.P.
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RECOMENDACIONES

La propuesta de sistema de informacion gerencial debe aplicarse dado que contiene
una estructura amigable, que considera aspectos basicos para la toma de decisiones,
involucrando no solo a los niveles jerarquicos superiores sino también al personal y a
las instituciones externas como fuentes de informacion que alimentan el sistemay que
luego de procesados los datos y generada la retroalimentacion son quienes
contribuyen en la mejora continua. Si bien es cierto la propuesta presenta el esquema
detallado de cdmo el sistema de informacion gerencial debe estar conformado, es
importante que la institucion, junto con el area de tecnologias defina el proveedor que
facilite la integracion de las necesidades puntuales al sistema informatico, y que el
mismo cuente con una interfaz amigable y segura para el ingreso de informacion, su
almacenamiento, procesamiento y difusion. La integracion del personal, como parte
fundamental para la generacion de informacién y la atencion a las oportunidades de
mejora es fundamental, por lo que se deben establecer acciones que permitan
empoderar a cada trabajador de sus funciones y de la necesidad de contribuir

positivamente al objetivo de mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Formato de encuesta al personal

ENCUESTA AL PERSONAL

Descripcion: La presente encuesta es parte de un proceso investigativo de tipo
académico, el cual se dirige al personal del area de matriculacion de TRANSVIAL E.P.,
cuyos resultados beneficiaran no solo al investigador sino también a la empresa. La
encuesta es anonima, por favor contestar con honestidad.

Objetivo: Determinar la percepcion de los funcionarios del area de matriculacion de
TRANSVIAL E.P. en cuanto a los sistemas de informacion gerencial en la empresa.

Tipo de escala: Likert

1. ¢Laempresa cuenta con un plan de trabajo?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

2. ¢, Se establecen objetivos institucionales?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

3. ¢, Conoce con exactitud las funciones bajo su responsabilidad?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca
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4, ¢, Estan los procesos a su cargo documentados?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

5. ¢, Se cumple a cabalidad con los procesos establecidos?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

6. ¢,Conoce usted como se percibe el aporte de su trabajo a los objetivos
institucionales?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

7. ¢, Recibe retroalimentacion del resultado de su trabajo?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

8. ¢, Cémo percibe usted su desempefio laboral?

Satisfactorio

Casi satisfactorio

Ni satisfactorio ni insatisfactorio
Casi insatisfactorio
Insatisfactorio
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9. ¢ Mide la empresa el nivel de satisfaccion de su personal?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

10. ¢Mide la empresa el nivel de satisfaccion de sus usuarios?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

11. ¢Cuentala empresa con procesos financieros sistematizados?

Todos
Muchos
La mitad
Pocos
Ninguno

12. ¢Cuenta la empresa con un sistema de informacién gerencial?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca

13. ¢Requiere la empresa un sistema de informacion gerencial?

Siempre
Muchas veces
Algunas veces
Pocas veces
Nunca




Anexo 2: Formato de encuesta a los usuarios

ENCUESTA A USUARIOS

Descripcidn: La presente encuesta es parte de un proceso investigativo de tipo académico, el cual se dirige a los usuarios del

area de matriculacion de TRANSVIAL E.P., cuyos resultados beneficiaran no solo al investigador sino también a la empresa y

Sus usuarios quienes tendran un mejor servicio. La encuesta es anénima, por favor contestar con honestidad.

Objetivo: Determinar la percepcion de los usuarios del &rea de matriculacion de TRANSVIAL E.P. en cuanto el servicio brindado

en la empresa.

Tipo de escala: Likert

Totalmente En Ni de acuerdo
) ., . . De Totalmente
Dimensién Indicadores en desacuerdo ni en
acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
El edificio evidencia buen estado.
El edificio luce moderno.
Los equipos tecnolégicos se
Elementos perciben actualizados.
tangibles Los funcionarios lucen

adecuadamente uniformados.

La infraestructura en general es
acorde al servicio.

Responsabilidad
/ Fiabilidad

Se cumplen los tiempos prometidos
al usuario.

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

El servicio es confiable.
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El servicio es oportuno.

El personal se percibe responsable.

Capacidad de
respuesta

Se informa con precision a sus
usuarios el tiempo para la entrega
del servicio.

La atencién durante el servicio es
rapida.

Los funcionarios muestran
predisposicion a ayudar
inmediatamente.

Los empleados estan prestos a
responder preguntas.

Seguridad

El comportamiento de los
funcionarios muestra confianza.

Se siente seguro de los tramites
realizados con los funcionarios.

Los funcionarios son siempre
amables.

Los funcionarios son apoyados
adecuadamente para su trabajo.

Empatia

Los funcionarios personalizan la
atencion.

Los funcionarios comprenden lo que
usted requiere.

Los funcionarios muestran que
mejoran continuamente su servicio.

Los horarios de TRANSVIAL son
convenientes para los usuarios.
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Anexo 3: Formato de entrevista

ENTREVISTA AL GERENTE

Descripcion: La presente encuesta es parte de un proceso investigativo de tipo
académico, el cual se dirige al Gerente de TRANSVIAL E.P., para conocer su
apreciaciéon de la manera como se lleva la gestidbn gerencial y los sistemas de
informacion gerencial.

Objetivo: Determinar la percepcion del Gerente en cuanto a la manera como se
gerencia y al nivel de satisfaccién de los usuarios.

Tipo de escala: Likert

1. ¢Cbmo son los procesos de planificacion en TRANSVIAL E.P.?

2. ¢, Se establecen objetivos institucionales dentro de la planificacién?

3. ¢ Existe gestion de procesos?

4. ¢, Como se gestiona el talento humano?

5. ¢, Como se mide el desempeiio de los funcionarios?

6. ¢, Se retroalimenta a los funcionarios respecto al resultado de su trabajo?
7. ¢,De manera general como percibe el desempefio laboral del personal?
8. ¢, Conoce el nivel de satisfaccion de los usuarios? ¢ Como se mide?

9. ¢, Conoce lo que son los sistemas de informacién gerencial?

10. ¢Cbmo aportaria un sistema de informacion gerencial a la empresa y a la
satisfaccion de los usuarios?
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Anexo 4: Operacionalizacion de las variables

Variable Definiciéon Dimension Indicador Tecnicas e items
Instrumentos
Encuesta a
Tipos de SIG | Existencia Encuesta funcionarios:
13, 14
Encuesta a
. Encuestas : L
Estrategia ) funcionarios:
Entrevista 11
Encuesta a
funcionarios: 3,
6, 7,8, 12.
Organizacion Encuestas Encuesta a
Sistema que emplea la 9 Entrevista usuarios:
Variable independiente: tecnologia de la informacion SERVPERF
Sistema de informacion para apoyar a los gerentes Entrevista: 4, 5,
gerencial en la ejecuciéon de sus 6, 7
. Estructura
actividades y toma de Encuesta a
.. de los SIG : e
decisiones. Encuestas funcionarios: 4,
Procesos )
Entrevista 5
Entrevista: 3
Encuesta a
ey Encuestas funcionarios: 1,
Planificacién )
Entrevista 2
Entrevista: 1, 2
Encuesta a
Indicadores Encuestas funcionarios: 9,
Entrevista 10.

Entrevista: 5,
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Variable dependiente:
Satisfaccion de los
usuarios del proceso de
matriculacion.

Percepcion de bienestar de
los usuarios respecto a los
servicios o productos
recibidos de parte de una
institucion.

Encuesta a
funcionarios: 10

Atenc_lon al Nivel de Encuestas Encuesta a

usuario y . ., ) S

satisfaccion satisfaccion Entrevista usuarios:
SERVPERF
Entrevista: 8, 10

Modelos

para medir el | Nivel de Encuestas o

nivel de satisfaccion Entrevista Entrevista: 10

satisfaccion

Fuente: Autora
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