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RESUMEN

El presente trabajo lleva por titulo informe de suficiencia profesional de
las actividades realizadas en la Sub Direccion de Licencias de Conducir,
Seguridad y Educacion Vial de la Direccion Regional de Transporte y
Comunicaciones Tacna — Departamento de Tacna

Como problemética, eh podido observar la falta de organizacién y gestion
ineficiente de algunos recursos y mecanismos de trabajo dentro de los ambientes
de la Sub Direccidn de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacién Vial, que
en su mayoria de los trdmites administrativos para el abastecimiento y atencion a
los usuarios fueron poco eficientes, dando como resultado una media aceptacion
en la atencion en sus funciones y dificultad en su fluidez del tramite

administrativo en dicha sub gerencia.

Como objetivo el presente trabajo de suficiencia tiene a realizar el anélisis,
descripcion de los procedimientos administrativos de la Sub Direcciéon de
Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones Tacna — Departamento de Tacna, considerando las
experiencias obtenidas. Asi mismo poner en perspectiva del como se conlleva a
cabo sus procedimientos mas resaltantes, como también aportar alguna
recomendacion ante su problematica, todo con el fin de identificar y proponer un
plan de mejora para continuar sus funciones como también sus objetivos de

gestién como institucion.

La metodologia que se utilizara es la basica a nivel descriptivo, la cual se
utilizara la técnica de la observacion. Y dentro las conclusiones mas
representativas es que se realice un trabajo mas eficiente y eficaz para cada tipo de
procedimiento administrativa, asi como también optimizar sus plazos

determinados de atencién al usuario.

Palabras claves: Apoyo administrativo, licencia de conducir, calidad de

servicio, mejora continua, eficacia.



ABSTRACT

The title of this work is a professional sufficiency report on the activities
carried out in the Sub Directorate of Driver's Licenses, Safety and Road Education
of the Regional Directorate of Transportation and Communications Tacna -
Department of Tacna

As a problem, | have been able to observe the lack of organization and
inefficient management of some resources and work mechanisms within the
environments of the Sub-Directorate of Driver's Licenses, Safety and Road
Education, which mostly handles the administrative procedures for their supply
and attention. to the users who were inefficient, resulting in a medium acceptance
in the attention in their functions and difficulty in their fluidity of the

administrative process in said sub-management.

The objective of this work is the analysis and description of the
administrative procedures of the Sub Directorate of Driver's Licenses, Safety and
Road Education of the Regional Directorate of Transportation and
Communications Tacna - Department of Tacna, considering the experiences
obtained. Likewise, being able to put into perspective how its most notable
procedures were carried out as well as provide some recommendations regarding
its problems, all in order to identify and propose an improvement plan to continue

its functions as well as its management objectives as an institution.

The methodology that will be used is the basic one at a descriptive level,
which will use the observation technique. And among the most representative
conclusions is that more efficient and effective work is carried out for each type of

administrative procedure, as well as optimizing their specific user service periods.

Key words: Administrative support, driver's license, quality of service,

continuous improvement, effectiveness.
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INTRODUCCION

La Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Tacha es una
institucion clave en la gestion y regulacion de los servicios de transporte y las
infraestructuras de comunicacion en esta importante region del sur de Perd. Su
mision es promover un sistema de transporte eficiente y seguro que facilite la
movilidad de los ciudadanos y el comercio y servicios publicos, ademas de
garantizar el acceso a tecnologias de informacion que potencien el desarrollo

social y econdémico en el departamento de Tacna.

Entre sus funciones, la Direccién elabora y supervisa politicas de
transporte terrestre, acuatico y aéreo, asi como regula el funcionamiento de
empresas de transporte publico y privado. Asimismo, se enfoca en la mejora
continua de las infraestructuras viales y en la implementacion de proyectos que

fomenten la conectividad regional.

En un contexto de crecimiento y desafios, la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones de Tacna trabaja en colaboracion con diversas
entidades gubernamentales y la comunidad, buscando promover la sostenibilidad,
la innovacion en el sector. A través de estas acciones, se busca mejorar la calidad

de vida de los habitantes y fortalecer el desarrollo integral de la region.

Unos de las direcciones operativas la direccion de transporte y
comunicaciones de Tacna es la Sub Direccion de Licencias de Conducir,
Seguridad y Educacién Vial, la misma que se comentara las experiencias
obtenidas en funcién a las actividades realizadas, como son los tramites

administrativos y emisiones de la licencia de conducir.

El presente trabajo de suficiencia profesional, abordara sobre la
descripcion de las funciones realizadas durante la experiencia laboral como apoyo
administrativo en la Sub Direccién de Licencias de Conducir, Seguridad y
Educacion Vial, asi como desarrollar una propuesta de accion para mejorar la

problematica observada.
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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES DEL TEMA

1.1 Antecedentes del tema

En relacion al tema de trabajo se pudo encontrar antecedentes de la calidad
de servicio y satisfaccion de atencion a la ciudadania, analisis sobre las
metodologias de servicio para su implementacion, la gestion y desempefio laboral
de los trabajadores, el clima y la dindmica laboral de los empleadores, todo ello en
relacion al area en donde desempefie la experiencia laboral, para lo cual a

continuacién menciono los siguientes antecedentes encontrados:

La calidad del servicio es un factor crucial que impacta directamente en la
satisfaccion de los ciudadanos. A medida que las instituciones buscan mejorar sus
procesos y ofrecer un servicio mas eficiente, es fundamental evaluar diferentes

metodologias que afectan la calidad del servicio.

En este contexto, la tesis de maestria de Guzman Arriaga (2018), titulada
"Anélisis de la Calidad del Servicio en la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios: Propuesta de Mejora mediante la
Implementacion de las 5S", se propuso evaluar el impacto de la metodologia de
las 5S en la mejora de la calidad del servicio. Esta metodologia tiene como

objetivo optimizar los procesos y por ende, enriquecer la experiencia del usuario.

El estudio pone en evidencia que la problematica de la calidad del servicio
es un desafio persistente en todas las entidades del estado. A pesar de la
importancia de ofrecer un buen servicio a los usuarios, muchas instituciones
estatales han dejado en segundo plano la atencion al usuario, resultando en una

mala experiencia cada vez que los ciudadanos realizan tramites.
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En la discusion de los resultados, se destaca que la calidad del servicio
ofrecida por la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones, desde la
perspectiva del usuario, se considera regular, con un nivel de confianza del 95%.
Esto indica que, aunque hay esfuerzos por mejorar, aun persisten deficiencias
notables que afectan la percepcion de usuarios sobre la calidad del servicio
recibido.

En la tesis titulada "Gestion Administrativa y su Relacion con el
Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Direccién Regional de Transportes
y Comunicaciones de la Region Pasco, 2019," elaborada por Terrazos (2022), el
objetivo principal es identificar la relacion existente entre la gestion

administrativa y el desempefio laboral de los empleados en dicha direccién.

Entre las conclusiones méas destacadas de su investigacion, establece que
la gestion administrativa guarda una relacion directa y significativa con el
desempefio laboral de los trabajadores. Esta relacion subraya la importancia de
una gestion administrativa efectiva para mejorar la calidad del desempefio de los
empleados.

En el contexto de la administracion puablica, la relacion entre la gestion
administrativa y el desempefio laboral de los empleados es un tema de creciente
interés y relevancia. Entender como las practicas de gestion pueden influir en la
eficiencia y efectividad de los trabajadores es esencial para optimizar el

funcionamiento de las instituciones publicas.

Desde una perspectiva critica, es relevante reconocer que la tesis
proporciona una base sélida para entender la conexién entre estos dos aspectos.
No obstante, el estudio podria beneficiarse de un analisis mas profundo sobre
como se manifiestan estas practicas administrativas en el dia a dia de los
empleados. Por ejemplo, seria Util explorar qué aspectos especificos de la gestidn
administrativa tienen un impacto mas notable en el desempefio, tales como el

liderazgo, la comunicacion interna o las politicas de desarrollo profesional.

En el estudio de la dindmica laboral dentro de las instituciones publicas, el

clima organizacional emerge como un factor clave que puede influir de manera
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significativa en el desempefio de los empleados. La comprension de como los
distintos aspectos del entorno laboral afectan el rendimiento que puede
proporcionar valiosas perspectivas para mejorar la eficiencia y el bienestar en el

trabajo.

En la tesis titulada "EI Clima Organizacional en el Desempefio Laboral de
los Servidores de la Municipalidad Distrital de Huayllay 2018," elaborada por
Solano (2020), el objetivo general es determinar si existe una relacion entre el
clima organizacional y el desempefio laboral de los empleados de Ia
Municipalidad Distrital de Huayllay, en Pasco, durante el afio 2018.

La investigacion revela varias conclusiones clave. En primer lugar, el
liderazgo que ejerce una influencia significativa en el desempefio laboral de los
trabajadores. Ademas, la motivacion se relaciona estrechamente con el
rendimiento de los empleados. En un sentido mas amplio, el clima organizacional
también muestra una conexion significativa con el desempefio laboral, subrayando
que un entorno positivo dentro de la organizacion tiene un impacto notable en la

calidad del trabajo realizado por los empleados.

En conclusidn, se puede decir que en muy importante la atencién a los
usuarios quienes, en su necesidad de ser atendidos oportunamente se debe
capacitarlos y mantener un ambito laboral 6ptimo para su desempefio y por ende

un buen resultado del servicio y buena imagen de dicha institucion.
1.2 descripcion de las actividades del centro de labor profesional

1.2.1 Aspectos Generales de la Institucion

14



Figura 1
Ubicacion Geogrdfica de la Direccion Regional de Transportes y Comunicacion
Tacna
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La Direccion Regional de Transportes de Tacna se encuentra en la
provincia de Tacna, en la region del mismo nombre. Su ubicacion especifica es en

la Avenida Saucini N° 140, Tacna, Peru.
1.2.2 Resefa histérica

Figura 2
Frontis de la Direccion Regional de Transportes y Comunicacion Tacna
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Nota. La imagen ha sido extraida de la pégina de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones Tacna
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Su historia del Nacimiento del MTC se remonta el 24 de diciembre de
1879 en gestion del presidente de la Republica Don Nicolés de Piérola, quien lo
crea como una secretaria de fomento, que en ese tiempo comprendia las

dependencias de Obras Publicas, Industria, Comercio y Beneficencia.

El 25 de enero del afio 1896, se da la Resolucién Suprema nombrando al
Ing. Eduardo de la Romaria, Ex presidente de la Republica, como el primer
ministro de Fomento y Obras Publicas, Transcurren los afios y con ello la
modernidad de la época de los 60, es asi que llega el Gobierno del General EP.
Juan Velasco Alvarado que, con propdsito de apoyar a los demas sectores
mediante el transporte y las comunicaciones para contribuir al desarrollo del pais,
crea el 1°" Ministerio De Transportes Y Comunicaciones, segun Decreto Ley N° -

17626- el 1° de abril de 1969 se da el inicio de las funciones de dicho Ministerio.

En el afio 2001, se declara en reestructuracion organizativa del MTC, es
asi como se establece nueva estructura organica mediante el reglamento de
Organizacion y Funciones. Actualmente, de acuerdo a normas gubernamentales
nuestro sector vuelve a denominarse Ministerio De Transportes Y
Comunicaciones, por ende, se adopta la denominacion de Direccién Regional de

Transportes y Comunicaciones.
1.2.3 Su objetivo.

La Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Tacna tiene
como objetivo principal regular, supervisar y promover el desarrollo de servicios
de transporte y comunicaciones en la region. Entre los objetivos especificos se
encuentran la regulacion y supervision, que busca asegurar que los servicios de
transporte terrestre, aéreo y maritimo, asi como las telecomunicaciones, cumplan
con las normativas y estandares establecidos, garantizando asi la seguridad,
eficiencia y calidad de estos servicios. También se enfoca en el desarrollo de la
infraestructura, promoviendo y coordinando el mantenimiento de carreteras,

puentes, aeropuertos, puertos y redes de telecomunicaciones.

La planificacion y gestion son otras areas clave, donde se elaboran y

ejecutan planes y proyectos relacionados con el transporte y las comunicaciones,
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alinedndose con las politicas regionales y nacionales, lo que incluye la
planificacion del transporte publico, la gestion de recursos y la implementacion de
nuevas tecnologias. Ademas, la direccién fomenta la inversion en proyectos de
infraestructura y servicios tanto del sector publico como del privado, buscando

mejorar el acceso y la satisfaccion de la poblacion de Tacna.

Para garantizar un servicio de calidad, se trabaja en la atencion al cliente y
la resolucion de quejas, mientras que se implementan medidas para mejorar la
seguridad en los diferentes modos de transporte y asegurar que los servicios de
telecomunicaciones cumplan con los requisitos de calidad y seguridad. La
direccién también impulsa la innovacion y modernizacion, incorporando nuevas
tecnologias y practicas innovadoras para mejorar la eficiencia y sostenibilidad del
sector. Por ultimo, se busca una coordinacion interinstitucional efectiva,
colaborando con otras entidades gubernamentales, organizaciones privadas y
comunitarias para integrar politicas y proyectos en el &mbito del transporte y las

comunicaciones.
1.2.4 Visién:

Tiene como visidn convertirse en la entidad de referencia en Tacna para la
gestion de transporte y comunicaciones, ofreciendo un sistema eficiente, seguro y
moderno que favorezca el desarrollo econdmico y mejore la calidad de vida de los
habitantes , relacionadas a la infraestructura vial, servicio de transporte publico y
de comunicaciones de acuerdo con los lineamientos de politica y planes de
desarrollo sectorial y regional en el &mbito de su competencia, mediante la
integracién de tecnologias innovadoras y préacticas sostenibles. Segun (DRTC,
s.f.)"

1.2.5 Mision:

Tiene como mision la planificacién, formulacion, dirigir, coordinar y
evaluar las politicas de transporte, como mantenimiento de carreteras,
comunicaciones, licencia de conducir en la region de Tacna, asi como supervisar

los servicios de transporte y comunicaciones de la region mediante la conduccion
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y orientacion de cada unidad orgéanica dicha direccion para satisfacer las
necesidades de la comunidad. segin (DRTC, s.f.)

1.2.6 Valores institucionales

Segun (DRTC, s.f.) EI compromiso de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones de Tacha se basa en una dedicacion plena al
cumplimiento de nuestras responsabilidades y al logro de los objetivos
institucionales, trabajando con seriedad y responsabilidad. Actuamos con
transparencia, es decir, con claridad y honestidad en todos nuestros procesos y
decisiones, manteniendo a la ciudadania informada y garantizando la integridad en
nuestras acciones. Nos enfocamos en la eficiencia, optimizando recursos y
procesos para ofrecer servicios de alta calidad, asegurando que nuestras
operaciones sean efectivas y se ajusten a las necesidades de la region.

Ademas, fomenta la innovacion al adoptar nuevas tecnologias y enfoques
creativos que permiten mejorar continuamente los servicios y adaptarlos a los
cambios y desafios del entorno. Se promueve la sostenibilidad mediante préacticas
que respeten el medio ambiente y contribuyan al desarrollo sostenible,
equilibrando necesidades actuales con la preservacion de recursos para las futuras
generaciones. Trabaja en colaboracion con otras instituciones, comunidades y
partes interesadas para lograr objetivos comunes y mejorar el bienestar regional a
través de un enfoque cooperativo. Finalmente, asume las responsabilidades de
acciones y decisiones, garantizando que los actos estén alineados con los

principios éticos y legales establecidos.

1.2.7 Estructura organica funcional
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Figura 3
Organigrama DRTC Tacna
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Nota. Elaboracion Propia
1.2.8 Descripcion De Las Actividades en el Area.

En la experiencia obtenida, se desarroll6 en la Sub Direccion de Licencias
de Conducir, Seguridad y Educacion Vial que depende de la DIRECCION DE
TRANSPORTE TERRESTRE para ello se indicara la descripcién y funciones que

presta dicha area, asi como también la experiencia laboral que se desempefio:
1.2.8.1 Direccion de transporte terrestre

Es un organo de linea encargado de formular , dirigir, ejecutar, controlar y
administras planes y politicas del trasporte de la regién y de conformidad con las
politicas nacionales sectoriales y los planes de politica regional, asimismo es

encargada de supervisar, controlar y supervisar las prestaciones de servicio de
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transporte terrestre interprovincial de mercaderia y pasajeros, las mercancias

dentro del &mbito regional, emision de licencias de conducir de acuerdo a lo que

se esta establecido en la norma vigente.

d)

f)

Entre sus funciones principales son:

Conducir y ejecutar planes, programas y proyectos regionales en servicios
de transporte terrestre.

Conducir las actividades de supervision, fiscalizacion y control, en la
prestacion de servicios de transporte interprovincial, dentro del dmbito
regional en coordinacion con los gobiernos locales.

Formular, proponer y ejecutar politicas regionales de transporte de
conformidad con las politicas nacionales sectoriales orientadas a facilitar
la administracion del servicio de transporte terrestre dentro del &mbito de
su competencia.

Formular y proponer a la Direccion Regional, normas y procedimientos
necesarios., para una adecuada prestacion de los servicios de transporte y
transito que requiera el usuario del &mbito regional.

Supervisar la ejecucion de la normatividad de alcance nacional y regional,
establecido para los diversos procedimientos técnicos administrativo de la
Direccién Regional.

Conducir las acciones de supervision y fiscalizacion que se realicen para
una adecuada prestacion de los servicios de transporte terrestre de

pasajeros y mercaderia.

1.2.8.2 Sub direccion de licencias de conducir, seguridad y educacién vial

La Sub Direccidn de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial

es la unidad organica encargada de ejecutar las actividades relacionadas con el

proceso de otorgamiento de las licencias de conducir, asi como de ejecutar las

politicas orientadas a promover y garantizar la educacién y seguridad vial a nivel

regional y de acuerdo a la normativa vigente.

Dentro de las funciones y sus procesos son:
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b)

f)

9)

h)

)

K)

Ejecutar el procedimiento de otorgamiento de licencia de conducir, tanto
en la expedicion como en la renovacion de las licencias de conducir, a
solicitud y de acuerdo a las categorias dispuestas en la normatividad
vigentes.

Gestiona la supervision, cancelacion o inhabilitacién de las licencias de
conducir.

Administra y mantiene actualizado los registros de licencia de conducir
integrado, de la identificacion vehicular, revisiones técnicas, licencias de
conducir y sanciones aplicadas a los conductores.

Proporciona informacion a los usuarios del servicio con respecto de la
situacion de sus expedientes presentados.

Gestiona la expedicion de permisos especiales para conducir maquinas,
tractores agricolas de construccion y de implementacion que impliquen el
uso de la via publica.

Registra y custodiar las licencias de conducir retenidas, asi como calificar
y resolver respecto a la suspension de las mismas.

Inscribe y evaluar mediante exdmenes practicos a los postulantes, para el
otorgamiento de las licencias de conducir originales.

Mantiene actualizados los diversos archivos en los sistemas relacionadas
con la base de datos nacionales y regionales.

Emite los informes técnicos respecto a los expedientes sobre infracciones
de transito.

Ejecuta actividades de orientadas a promover la educacién y seguridad vial
como el mecanismo de prevencion de accidentes de transito en el ambito
de la region, en coordinacion con el consejo regional de seguridad vial.
Difunde las politicas y normativa sectorial y regional de seguridad vial.
promueve y supervisar las capacitaciones a los conductores en el ambito

de su competencia.

m) Fiscalizar el establecimiento de salud encargados de tomar examenes

psicosomaticos a los postulantes para la obtencion de licencias de

conducir.
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n) Informa a la direccion de transporte terrestre, de cualquier anomalia e

infraccion de la que tenga conocimiento o detecte en cumplimiento de sus

funciones.

0) Supervisa de forma inopinada los exdmenes de los postulantes de licencias

de conducir, asi como también el pool de evaluaciones.

1.3 Contexto socioecondmico del centro laboral

La Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Tacha (DRTC)

es una entidad gubernamental encargada de regular, supervisar y promover el

desarrollo del sector de transporte y comunicaciones en la region de Tacna, en el

sur de Per0. El contexto socioeconémico en el que opera esta direccion es

relevante para comprender su funcionamiento y desafios. A continuacion, se

destacan algunos aspectos clave:

1.3.1 Contexto Econémico Regional

Economia Regional: Tacna es una region con una economia diversificada
que incluye actividades agricolas, mineras y comerciales. La mineria, en
particular, juega un papel importante debido a la presencia de recursos
minerales en la region. El comercio también es significativo,
especialmente con la vecina Chile, lo que ha impulsado el desarrollo de
infraestructura de transporte.

Desigualdades Economicas: A pesar del crecimiento econémico, Tacna
enfrenta desafios como desigualdades econdémicas entre areas urbanas y
rurales. El desarrollo de infraestructura de transporte puede ayudar a

mitigar estas desigualdades al mejorar el acceso a mercados y servicios.

1.3.2 Contexto Social

Poblacion y Urbanizacion: Tacna tiene una poblacion creciente, con una
concentracion significativa en su capital, la ciudad de Tacna. La
urbanizacion répida presenta desafios para la planificacion y gestion del

transporte urbano.
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Necesidades de Transporte: La poblacion necesita un sistema de
transporte eficiente que conecte areas urbanas y rurales. Esto incluye
transporte pablico, asi como infraestructura vial para facilitar el comercio

y la movilidad de las personas.

1.3.3 Infraestructura de Transporte y Comunicaciones

Red Vial: La region ha invertido en la mejora de su red vial, incluyendo
carreteras principales y secundarias. La conexion con Chile a través de la
carretera Panamericana es crucial para el comercio internacional.
Transporte Publico: La mejora del transporte publico es una prioridad
para la DRTC, con el objetivo de proporcionar servicios accesibles y
eficientes para los ciudadanos.

Comunicaciones: La infraestructura de comunicaciones, incluyendo
telecomunicaciones y acceso a internet, también es una parte fundamental
del desarrollo regional. La DRTC puede estar involucrada en la promocion

de la expansién y mejora de estos servicios.

1.3.4 Aspecto socioeconémico global

El aspecto socioecondmico global de la Direccion Regional de Transporte

y Comunicaciones de Tacna (DRTC) abarca cdmo sus actividades y politicas

impactan y se ven influenciadas por el entorno socioeconémico general de la

region y el pais. A continuacion, se describen los componentes clave de este

contexto global:

1.3.4.1 Desarrollo del crecimiento Econdmico

a)

b)

Crecimiento Economico: Tacna ha mostrado un crecimiento econémico
solido en los dltimos afios, impulsado en gran parte por la mineria y el
comercio transfronterizo con Chile. La DRTC juega un papel crucial en
apoyar este crecimiento mediante la mejora de la infraestructura de
transporte, que es vital para el movimiento eficiente de bienes y personas.

Diversificacion Econdémica: Ademas de la mineria, Tacna esta

diversificando su economia con inversiones en turismo, agricultura y
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comercio. Un sistema de transporte y comunicaciones eficiente es
fundamental para apoyar esta diversificacion y facilitar el acceso a

mercados Y recursos.

1.3.4.2 Politicas gubernamentales.

Las politicas gubernamentales de la Direccion Regional de Transporte y
Comunicaciones de Tacna (DRTC) estan orientadas a mejorar la infraestructura
de transporte y comunicaciones en la region, apoyar el desarrollo econémico, y
garantizar la seguridad y eficiencia en el sector. A continuacion, se detallan las

principales politicas y enfogues que tipicamente guian la gestion de la DRTC:

c) Expansion de la Red Vial: Implementar proyectos para la construccion y
mejora de carreteras y vias de acceso, tanto urbano como rural. Esto
incluye la rehabilitacion de carreteras existentes y la construccion de
nuevas rutas que conecten areas clave dentro de la regién y con el resto del
pais.

d) Transporte Publico: Mejorar y expandir los servicios de transporte
publico para hacerlos mas accesibles, eficientes y sostenibles. Esto puede
incluir la modernizacién de flotas de transporte, la creacion de nuevas
rutas y la mejora de la infraestructura de estaciones y paradas.

e) Seguridad Vial: Desarrollar e implementar politicas y campafias para
mejorar la seguridad en las carreteras. Esto incluye la instalacion de
sefializacion adecuada, la promocion de la educacion vial y la

implementacion de medidas para reducir los accidentes de transito.

1.3.4.3 Fluctuaciones monetarias

Como en cualquier entidad gubernamental o publica, pueden estar
influenciadas por una serie de factores econdmicos y administrativos. Aqui hay
algunos aspectos clave que pueden afectar estas fluctuaciones dentro de elles

mencionamos algunas:

a) Presupuesto Anual: El presupuesto asignado a la Direccion Regional de

Transporte y Comunicaciones Tacna puede variar cada afio, dependiendo
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b)

d)

de las decisiones del gobierno regional y central. Los cambios en el
presupuesto pueden reflejar aumentos o reducciones en los fondos
disponibles para proyectos y operaciones.

Proyectos de Infraestructura: La implementacion de nuevos proyectos
de infraestructura o el mantenimiento vial de los existentes puede llevar a
fluctuaciones en el gasto. Proyectos grandes pueden requerir ajustes en el
flujo de efectivo dependiendo de la necesidad y/o por desastres naturales.
Financiamiento y Subvenciones: La obtencion de financiamiento
adicional, ya sea a través de subvenciones del gobierno central, préstamos
0 aportaciones de entidades privadas, puede influir en las fluctuaciones
monetarias.

Ingresos por Tarifas y Multas: Los ingresos generados por tarifas de
servicios, como el cobro de licencias de conducir o multas por infracciones

de transito, pueden variar, afectando el flujo de caja.

1.3.4.4 Demografia social

a)

b)

Poblacion Urbana y Rural: La region tiene una poblacion en
crecimiento, con una concentracion significativa en la ciudad de Tacna. La
DRTC debe gestionar la demanda de transporte tanto en areas urbanas
densas como en zonas rurales menos desarrolladas, garantizando que las
mejoras en infraestructura beneficien a toda la poblacion.

Migracion: La migracién interna y la urbanizacion pueden aumentar la
demanda de servicios de transporte y generar desafios en la planificacion y

gestion de la infraestructura.

1.3.4.5 Avances tecnologicos

Los avances tecnoldgicos en la Direccion Regional de Transporte y

Comunicaciones de Tacna abarcan varias areas clave, disefiadas para mejorar la

gestién del transporte y las comunicaciones en la region. Aqui presento algunos

ejemplos de estos desarrollos:

1.

Sistemas de Gestién de Transito
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o Seméforos Inteligentes: Implementacion de semé&foros que se
ajustan automaticamente para optimizar el flujo vehicular y reducir
los tiempos de espera.

e Camaras de Monitoreo: Instalacién de camaras para supervisar el
trafico y detectar infracciones en tiempo real.

2. Digitalizacion de Tramites

o Plataformas en Linea: Creacion de portales web para realizar
trdmites como la renovacion de licencias, registro de vehiculos y
pago de multas, facilitando el acceso a estos servicios para los
ciudadanos.

o Aplicaciones Moviles: Desarrollo de aplicaciones mdviles que
proporcionan informaciéon sobre el estado del tréafico, rutas y
servicios de transporte publico.

3. Innovaciones en Transporte Publico

o Sistemas de Pago Electronico: Introduccién de métodos de pago
electronicos, como tarjetas inteligentes o aplicaciones mdviles,
para el transporte publico.

e Seguimiento en Tiempo Real: Sistemas para el monitoreo en
tiempo real de las unidades de transporte publico, mejorando la
gestion de rutas y la puntualidad.

4. Capacitacion Tecnoldgica

o Formacion: Programas de capacitacion para el personal en nuevas
tecnologias y herramientas digitales, asegurando una transicion
efectiva y una adecuada utilizacion de las nuevas soluciones

tecnoldgicas.

En resumen, la DRTC de Tacha opera en un entorno socioeconémico que
requiere una gestion efectiva de la infraestructura de transporte y comunicaciones
para apoyar el crecimiento econdémico, mejorar la calidad de vida en el
departamento de Tacna y promover la equidad. Su éxito depende de una
planificacion estratégica, la resolucion de desafios y la maximizacion de

oportunidades para un desarrollo sostenible.
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1.4 Descripcidn de la experiencia.

El desempefio de mis funciones como apoyo administrativo, como su
mismo nombre indica es de apoyar en todas las actividades y trabajos que se
realizan en la oficina y es de suma importancia ya que se tiene que aprender al
ordenamiento, organizar y coordinar con otras oficinas para que todos los tramites

se realicen en el menor tiempo posible.

Dentro de la experiencia obtenida, puedo describir las mas resaltantes a

continuacion:

Mi experiencia en las funciones realizadas fue en su mayoria poco
agradable, dado que al iniciar las actividades en los primeros meses se encontrd
una deficiencia en la tramitacion de los documentos administrativos tales como
sus procedimientos establecidos, puedo resaltar la deficiencia en la modernizacion
0 actualizacion para un seguimiento de algin tramite que algun usuario pueda
realizar su seguimiento, la misma que se llevaba con un cuaderno de cargo de

manera manual.

También puedo resaltar que en los procesos de adquisicion de bienes o
servicios no se establecia un cronograma para la atencion de misma, esto
conllevaba dificultadas para la buena operatividad del area en donde desempefiaba
como, por ejemplo, material de oficina, material prima para la impresion de

licencias de conducir,

La tramitacion de varios tipos de procedimientos administrativos tales
como conformidades, evaluaciones de expedientes de los usuarios, expedientes
para los permisos y renovacion de circulacion de autos colectivos y demas casi en
su mayoria no establecia un tiempo determinado, como se mencion6 no habia un

tiempo establecido la cual se generaba una acumulacién de la misma.

Dentro de las experiencias de mis funciones pude observar que le faltaba
bastante modernizar en temas de fluidez de tramites, los documentos en cada
oficia se sacaba copias tras copias esto conllevaba una demora de algunos tramites

a los usuarios interesados,
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También eh podido experimentar las principales funciones de la sub
direccion de licencia, dado que abarcaba los tramites para el otorgamiento de
licencia de conducir, supervision, fiscalizacion y capacitaciones orientadas a la

circulacion y seguridad vial.

Dentro de mis funciones de la tramitacion pude observar que bastante
usuarios tenian quejas en las demoras de sus solicitudes, que para cuando ingresé
el seguimiento se realizaba de manera manual con cuadernos de cargos, ahora en
la actualidad se lleva a través de un sistema llamado QAMAQI, con el sistema ya

se puede realizar un seguimiento mas rapido.
1.5 Explicacion del cargo funciones ejecutadas.

El cargo que expondré es referente al cargo de un servicio de apoyo
administrativo, en la Sub Direccion de Licencias de Conducir, Seguridad y

Educacion Vial, para lo cual describo las funciones especificas a continuacion:

e Verificacidn previa a los antecedentes y expedientes presentados a la Sub
Direccién de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial.

e Apoyar en la preparacién de documentos administrativos correspondientes
a la sub direccion.

e Elaborar los requerimientos de bienes y servicios para el abastecimiento de
las necesidades de la sub direccion.

e Realizar el registro de la documentacion recibida por el sistema interno y
emision.

e Revisar, derivar y archivar todo tipo de documentacién de la oficina.

e El ordenamiento de la documentacion administrativa y financiera del area.

e Apoyo en el fotocopiado de las documentaciones presentadas a la sub

direccion.

Un servicio de Apoyo administrativo en la sub Direccién de Licencias de
Conducir, Seguridad y Educacion Vial, desempefia varias funciones clave que
ayudan a garantizar el buen funcionamiento de la oficina y el cumplimiento de las
normativas relacionadas con el transporte y las comunicaciones. Algunas de sus

principales responsabilidades incluyen:
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e Gestion de Documentos y Registros: Manejar y organizar documentos
administrativos, incluyendo correspondencia, informes, y archivos
relacionados con proyectos y operaciones del departamento.

e Atencion al Publico y Comunicacion: Servir de punto de contacto para
consultas y solicitudes del publico y de otras instituciones, gestionando
[lamadas telefonicas, correos electrénicos y visitas.

e Apoyo a la Planificacion y Coordinacion: Ayudar en la planificacion y
coordinacion de eventos, reuniones y actividades relacionadas con el
transporte y las comunicaciones, incluyendo la logistica y la preparacion
de materiales.

e Elaboracién de Informes: Se apoya en la preparacion de informes y
presentaciones, recopilando y analizando datos necesarios para la toma de
decisiones y para la elaboracion de informes periddicos.

e Soporte Administrativo General: Realizar tareas administrativas generales
como la gestion de inventarios, el control de suministros de oficina y la
coordinacion con proveedores.

e Seguimiento de Tramites: Realizar seguimiento de tramites y solicitudes
relacionadas con permisos, licencias y otras gestiones vinculadas al
transporte y las comunicaciones.

e Mantenimiento de Sistemas de Informacion: Actualizar y mantener bases
de datos y sistemas de informacion relacionados con la gestion del
transporte y las comunicaciones.

e Cumplimiento de Normativas: Asegurar que todas las actividades
administrativas y documentos cumplan con las normativas y regulaciones

vigentes en el &mbito del transporte y las comunicaciones.

Estas funciones en general, es de un asistente administrativo el cual juega
un papel crucial en el apoyo operativo y administrativo del de la oficia de Sub
Direccion de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial de la DRTC-

Tacha.

1.6 Proposito del puesto.
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El proposito del puesto de un apoyo administrativo en la Sub Direccion de
Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial es proporcionar apoyo
administrativo esencial para garantizar la eficiencia y efectividad de las
operaciones de la oficina. Esto incluye una variedad de tareas que facilitan el
funcionamiento diario del su mecanismo operativo y contribuyen al cumplimiento
de los objetivos y responsabilidades del organismo en el ambito del transporte y

las telecomunicaciones.
1.6.1 Objetivos
Dentro de los objetivos méas importantes podemaos resaltar a las siguientes:

Optimizacion de Operaciones Administrativas: Facilitar el flujo de trabajo
dentro de la direccion, asegurando que todas las tareas administrativas se realicen
de manera eficiente y oportuna, y que se mantenga la organizacion y el orden en

la oficina.

Facilitacion de la Planificacién Estratégica: Apoyar en la recopilacion y
preparacion de datos e informes necesarios para la toma de decisiones
estratégicas, contribuyendo a la elaboracion y seguimiento de proyectos y
objetivos.

Optimizacion de Recursos: Manejar eficientemente los recursos materiales
y humanos del departamento, incluyendo la coordinacion con proveedores y la

gestion de inventarios.

Manejo de Documentacion: Administrar y mantener al dia la
documentacién 'y los registros necesarios para el funcionamiento del

departamento, garantizando su correcta organizacién, archivo y acceso.
1.6.2 Retos

Se enfrentan diversos retos. Estos desafios son variables en funcién de la
estructura especifica de la organizacion, el entorno laboral y las demandas del

area. A continuacion, se detallan algunos de los retos comunes que se enfrentan:

Gestion del Tiempo y Priorizacion: Manejar multiples tareas y

responsabilidades de manera simultanea puede ser complicado. El asistente debe
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ser capaz de priorizar eficientemente las tareas urgentes e importantes mientras

mantiene el control sobre las tareas rutinarias.

Adaptacion a Cambios y Nuevas Normativas: Las regulaciones y
normativas en el sector del transporte y las telecomunicaciones pueden cambiar
con frecuencia. El asistente debe mantenerse actualizado y adaptar sus practicas

para cumplir con nuevas leyes y politicas

Comunicacion Efectiva: La necesidad de coordinar y comunicarse con
maltiples partes interesadas, incluyendo autoridades, proveedores, y el publico,
puede ser desafiante. El asistente debe ser capaz de gestionar la comunicacién de

manera clara y efectiva para evitar malentendidos y conflictos.

Resolucién de Conflictos: Puede haber situaciones en las que surjan
conflictos o problemas entre las partes involucradas. El asistente debe tener

habilidades para resolver estos problemas de manera diplomética y efectiva.

Manejo de Recursos: La administracion eficiente de los recursos
materiales y financieros del departamento es crucial. El asistente debe asegurar
que se realice un uso O6ptimo de los recursos, evitando desperdicios Yy

maximizando la eficiencia

Carga de Trabajo en Periodos de Alta Demanda: Durante periodos de alta
demanda o crisis, la carga de trabajo puede aumentar significativamente. El
asistente debe ser capaz de trabajar bajo presién y gestionar el estrés sin

comprometer la calidad del trabajo.

Implementacion de Nuevas Tecnologias: La introduccién de nuevas
herramientas tecnolégicas y sistemas de gestion puede requerir una réapida
adaptacion y aprendizaje. El asistente debe estar dispuesto a capacitarse y

adaptarse a estos cambios tecnoldgicos.

Enfrentar estos retos requiere habilidades organizativas, de comunicacion,
y de resolucién de problemas, ademas de una actitud proactiva y adaptable.
Superar estos desafios con éxito contribuye significativamente a la eficacia para el

logro de sus objetivos en un plazo 6ptimo.
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1.7 Producto o proceso que se objeta del tema.

Para poder desemperfiar el trabajo como apoyo administrativo y poder
resolver las situaciones profesionales dentro de las necesidades de la Sub
Direccién de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial- DRTC-
TACNA, se puede describir algunos casos practicos a continuacion:

Un caso antes

Registro del trdmite documentario, para este procedimiento se puede
evidenciar que los procedimientos administrativos se llevaban con un registro de
manera fisica en cuadernos de cargos llevados por tomos, registrando de manera
manual las siguientes caracteristicas: nimero correlativo, fecha, nimero y tipo de

documento, origen y descripcion del asunto.

En este punto, ya se puede tener claro las actividades que realice con el
cargo de apoyo administrativo en la Sub Direccion de Licencias de Conducir,
Seguridad y Educacion Vial- DRTC-TACNA, por lo que en referencia al titulo
del tema de trabajo expondré un caso practico de los procedimientos
administrativos para la obtencion de la licencia de conducir de los usuarios
quienes lo solicitan, En un caso practico quiero resaltar un procedimiento de la

tramitacion de licencia de conducir describo los siguientes pasos:

El usuario dentro los procedimientos para la tramitacion de licencia de
conducir pasaba por un examen psicosomatico donde se evalta las condiciones
médicas y psicoldgicas a los usuarios, y si tuviera alguna restriccion para la
obtencion de licencia en sus diferentes categorias, el tiempo de este proceso
demoraba alrededor de 02 dias, en este proceso se estaria interviniendo de manera
irregular a los llamados tramitadores, donde jalaban y armaban sus expedientes
para poder presentar de manera fisica ante la mesa de partes de la direccion
Regional de Transporte y comunicaciones Tacna. La cual la institucion perdia
confiabilidad ante sus directrices dado que se rumoreaba ciertos acuerdos bajo la
mesa y coordinaciones internas con los intermediarios que eran denominados

tramitadores.
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Luego de pasar el examen psicosomatico se armaba un expediente con la
documentacion de su certificado aprobado, copia de DNI, certificado de estudio y
el Boucher de pago correspondiente, todo ellos para presentacion en la mesa de
parte de la DRTC-Tacna,

Una vez armado el expediente se prosigue a los siguientes procedimientos

y el tiempo aproximado que demanda.

e Mesa de parte (01 dia)

e Direccion de transporte terrestre (01 dia)

e Sub direccion de licencias de conducir, seguridad y educacion vial (01
dia)

e Salon de examen de conocimiento (01 - 03 dias)

e Examen de manejo (05 dias)

e Areade validacion (01-03 dias)

e Mesa de parte — entrega de licencia (01 dia)

Teniendo en cuenta los datos anteriores, se puede estimar un aproximado
de 15 dias habiles para la obtencién de la licencia de conducir, esto claramente
sucederia en un caso préctico que no hubiera mucha interferencia documentaria

dentro de su procedimiento.
1.8 Resultados concretos que se ha alcanzado en el periodo de tiempo

Los resultados que se han alcanzado en el presente informe son en funcion
a los objetivos propuesto en conformidad a la experiencia obtenida durante el
periodo de las funciones otorgadas, en este contexto describo los resultados

concretos que son las siguientes:

En ese entender los resultados concretos que se han alcanzado durante el

periodo de tiempo que se ha laborado son los siguientes:

e Se optimizo los seguimientos de los informes y expedientes a través
del sistema QAMAQI,
e Se realizan las conformidades en 6rdenes de compra y servicio de

manera Optima, y en un menor tiempo.
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Se realiz6 las coordinaciones para la capacitacion al personal
nombrado para que estén a la vanguardia de las actualizaciones
tecnologicas que conlleva las nuevas metodologias para una Optima
atencion a los usuarios.

Procedi a la adaptacion de nuevas metodologias tecnologicas, control
y supervision para los procedimientos de licencia de conducir.

Se ordena, registra y archiva de manera fisica y digital toda la
documentacion financiera y documentaria en la Sub Direccion de
Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial.

Se realiza la tramitacion de manera virtual en el portal de la pagina
Oficial de la DRTC-Tacna. Esto ayuda considerablemente ante un
seguimiento de los tramites.

Se realiza la mejora continua de las operaciones de gestion
administrativa.

Se desarrolla 'y capacita al personal involucrado para el
fortalecimiento de los procesos de tramitacion de licencia de conducir
y atencién a los usuarios solicitantes también la capacitacion a las
instancias locales para la sensibilizacion y seguridad vial.

Se realiza una agilizacion en documentacion solicitada en
transparencia para una mejor coordinacion y gestiones de funciones de
la entidad.

Se utiliza nuevas tecnologias y actualizaciones informaticas para los

procedimientos administrativos, asi como el SIGA y SEACE.
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CAPITULO I
FUNDAMENTACION

2.1 Bases tedricas y legales de las teorias, métodos, técnicas y procedimientos

aplicados en el desempefio del cargo.
2.1.1 Bases teoricas
2.1.1.1 Calidad del Servicio

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y habilidad del
personal para atender a los clientes de manera rapida y efectiva; una respuesta agil
a las necesidades del cliente puede mejorar significativamente su percepcion del
servicio. La dimension de seguridad abarca la competencia y cortesia del personal,
asi como su habilidad para generar confianza, lo que resulta especialmente
importante en servicios que pueden implicar algun riesgo. Por ultimo, la empatia
se refiere a la atencidén personalizada y el cuidado brindado a los clientes,
permitiendo a las organizaciones entender mejor sus necesidades y, asi, aumentar

su satisfaccion.

La calidad del servicio desempefia un papel crucial en la satisfaccion del
cliente, la lealtad hacia la marca y la reputacién de la organizacion. Segun
Parasuraman et al. (1990), ofrecer un servicio de alta calidad no solo genera
clientes satisfechos, sino que también puede convertirse en una ventaja

competitiva duradera para la empresa.
2.1.1.2 Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un constructo esencial en el ambito del

marketing y la gestion de servicios. Se define como la evaluacion que hace un
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cliente respecto a la experiencia que ha tenido con un producto o servicio, en
relacion con sus expectativas previas Oliver (1980) La satisfaccion del cliente no
solo es un indicador de la calidad del servicio, sino que también es un predictor

clave de la lealtad del cliente y el rendimiento financiero de una organizacion.

Una de las teorias mas influyentes en la comprension de la satisfaccion del
cliente es la teoria de la disonancia cognitiva de Festinger (1957) Segun esta
teoria, los consumidores buscan mantener la consistencia entre sus expectativas y
sus experiencias. Cuando hay una discrepancia, se produce disonancia, lo que

puede llevar a la insatisfaccion.

Otra teoria relevante es el modelo de expectativas-confirmacidn propuesto
por Oliver (1980) Este modelo sugiere que la satisfaccion se produce cuando las
expectativas del cliente son confirmadas o superadas por la experiencia del
servicio. Por lo tanto, la satisfaccién es el resultado de la comparacion entre lo

esperado y lo recibido.

La satisfaccion del cliente se puede descomponer en diferentes
dimensiones. Por un lado, esta la satisfaccion transaccional, que se relaciona con
experiencias especificas de compra o uso de un servicio. Por otro lado, se
encuentra la satisfaccion relacional, que se basa en la interaccion continua con una
marca u organizacion. Ambas dimensiones son fundamentales para comprender la
satisfaccion general del cliente y su impacto en la lealtad, segin (Heskett et al.
1994).

Un alto nivel de satisfaccion del cliente conlleva numerosos beneficios
para las organizaciones. En primer lugar, se traduce en lealtad del cliente, ya que
aquellos que estan satisfechos son mas propensos a regresar y a recomendar la
organizacion, como indican (Reichheld & Schefter, 2000). Ademas, la
satisfaccion fomenta el boca a boca positivo, un tipo de marketing crucial para

atraer nuevos clientes.
2.1.1.3 Licencia de Conducir

La licencia de conducir es un documento oficial que certifica que una

persona esta legalmente autorizada para operar un vehiculo motorizado. Este
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concepto no solo implica el derecho a conducir, sino también la responsabilidad

que conlleva la seguridad vial y el cumplimiento de las normativas de transito.

La importancia de la licencia de conducir se entiende dentro del contexto
de la gestion de la seguridad vial. Segun Organization (2018), la obtencion de una
licencia de conducir es un componente critico para garantizar que los conductores
posean las habilidades y conocimientos necesarios para operar vehiculos de

manera segura, lo cual es esencial para reducir el riesgo de accidentes.

El proceso de obtencion de una licencia de conducir incluye generalmente
la educacion y el entrenamiento necesarios para preparar a los futuros
conductores. Segun Bishop (2005), los programas de capacitacion son
fundamentales, ya que promueven la comprension de las leyes de trafico y las
practicas de conduccion segura. Este enfoque educativo abarca no solo las
técnicas de conduccidn, sino también la importancia de asumir la responsabilidad

personal y social que implica conducir.

La evaluacion de competencias es un componente fundamental en el
proceso de obtencion de una licencia de conducir. Segun Horswill & McKenna
(2004), las pruebas de conduccion deben ir mas alla de simplemente evaluar las
habilidades précticas; también es esencial considerar la capacidad del conductor
para tomar decisiones seguras bajo presion. Esto implica comprender las
condiciones del trafico y la habilidad para anticipar y reaccionar adecuadamente

ante situaciones potencialmente peligrosas.

La regulacion y el control en la emision de licencias de conducir tienen un
impacto directo en la seguridad vial. Segin Elvik et al. (2009), una mayor
rigurosidad en los procesos de obtencion de licencias se correlaciona con una
reduccion en las tasas de accidentes de trafico, lo que resalta la importancia de
implementar procedimientos adecuados en la evaluacién y emisién de licencias.
Esto sugiere que mejorar los estandares en la obtencion de licencias no solo
beneficia a los conductores, sino que también contribuye a la seguridad de todos

en las vias.
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2.1.1.4 Gestion de Procesos en la Obtencidn de Licencias

La gestion de procesos es esencial para optimizar la eficiencia en la
obtencion de licencias, especialmente en contextos donde la demanda puede
generar tiempos de espera prolongados. Implementar métodos que mejoren la
eficiencia y reduzcan estos tiempos es crucial para satisfacer las necesidades de

los ciudadanos y mejorar la experiencia del usuario.
2.1.1.5 Optimizacion de Procesos

Una metodologia efectiva para optimizar procesos es el Lean
Management, que se centra en la eliminacion de desperdicios y la mejora
continua. Segin Womack & Jones (2003), el enfoque Lean busca maximizar el
valor para el cliente mediante la reduccion de actividades que no afiaden valor, lo

cual es fundamental en la gestion de procesos de obtencion de licencias.

Identificacion de Desperdicios: El primer paso es mapear el proceso actual de
obtencion de licencias para identificar areas de desperdicio, como pasos
innecesarios o redundantes. El uso de diagramas de flujo puede facilitar esta
identificacion (Womack & Jones, 2003).

Establecimiento de un Flujo Continuo: Para mejorar la eficiencia, es
recomendable establecer un flujo continuo en el proceso. Esto puede implicar la
reorganizacion de los pasos en la obtencion de licencias para minimizar la espera
entre etapas. Segin Ohno (1998), un flujo continuo permite a las organizaciones

responder mas rapidamente a las necesidades del cliente.

Implementacion de Tecnologias: La adopcion de tecnologias, como sistemas de
gestion de colas y plataformas en linea para la solicitud de licencias, puede reducir
significativamente los tiempos de espera. Segun Davenport (1993), la tecnologia
de la informacion juega un papel crucial en la reingenieria de procesos,
permitiendo a las organizaciones automatizar tareas y mejorar la eficiencia

operativa.
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Capacitacion del Personal: Capacitar al personal en la gestion eficiente de
procesos es vital para asegurar que los cambios se implementen de manera
efectiva. Baker & Sinkula (2005) enfatizan la importancia de la formacién

continua para fomentar una cultura de mejora en las organizaciones.

La implementacion de estos metodos no solo busca reducir los tiempos de
espera, sino también mejorar la satisfaccion del cliente al proporcionar un servicio
mas agil y accesible. La optimizacion de procesos en la obtencion de licencias
puede resultar en una mayor eficiencia operativa y un uso mas efectivo de los

recursos disponibles.
2.1.2 Bases legales
2.1.2.1 Reglamento de la Ley de Transito

El Reglamento de la Ley de Transito en Per(, establecido mediante el
Decreto Supremo N° 017-2009-MTC, define las normas y procedimientos que
regulan tanto el transito vehicular como la obtencion de licencias de conducir.
Este reglamento es fundamental para la correcta aplicacion de la Ley de Transito y
Seguridad Vial, proporcionando un marco detallado que asegura la seguridad y el

orden en las vias.

Los reglamentos son herramientas clave para la implementacién de
politicas publicas, ya que convierten las leyes en procedimientos operativos
claros. Segun Alderson (2010), un reglamento bien estructurado es esencial para
la gestion eficiente de cualquier sector, facilitando la comprension de las
normativas tanto por parte de los ciudadanos como de las autoridades

competentes.

Dentro de los componentes clave del reglamento, se destacan varios
aspectos. En primer lugar, los procedimientos para la obtencidn de licencias son
descritos con detalle, incluyendo los requisitos y los tipos de licencias, asi como
las pruebas tedricas y préacticas que los aspirantes deben superar. Kirkpatrick y
Parker (2007) subrayan la importancia de que estos procedimientos sean rigurosos

y claros para asegurar que los conductores estén adecuadamente capacitados.
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Otro elemento importante son las normas de seguridad vial, que establecen
el comportamiento esperado de los conductores. Estas normas incluyen
disposiciones sobre el uso obligatorio de cinturones de seguridad y la prohibicién
de conducir bajo los efectos del alcohol. Elvik et al. (2009) enfatizan que la
implementacién de tales normas es crucial para reducir accidentes y mejorar la

seguridad en las carreteras.

El reglamento también aborda las sanciones por infracciones, creando un
marco claro para las multas y sanciones que se aplican por el incumplimiento de
las normas. Segun Parker et al. (1995), la claridad sobre las consecuencias de las
infracciones puede actuar como un disuasivo efectivo para conductas peligrosas al

volante.

Ademas de los procedimientos y las normas, el reglamento promueve
programas de capacitacion y concienciacion sobre seguridad vial. La
Organizacion Mundial de la Salud (2015) sefiala que la educaciéon y la
sensibilizacion son fundamentales para cambiar conductas y fomentar practicas de

conduccion segura.

En resumen, la existencia de un reglamento sélido es esencial para
asegurar el cumplimiento de la ley y mejorar la calidad del servicio en la
obtencion de licencias. Un reglamento bien disefiado contribuye a crear un
entorno vial mas seguro y eficiente. De acuerdo con la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos (OECD, 2016), la mejora en la gestién
del transito, a través de reglamentos claros y especificos, estd directamente

relacionada con la disminucion de accidentes de trafico.
2.1.2.2 Normas de Calidad de Servicio

Las normas de calidad de servicio son esenciales para asegurar que
entidades publicas, como la Direccidén Regional de Transporte y Comunicaciones
de Tacna, cumplan con las expectativas de los ciudadanos y ofrezcan un servicio
eficiente y satisfactorio. Estas normas establecen criterios claros que permiten
medir y mejorar la calidad del servicio brindado en el proceso de obtencién de

licencias de conducir.
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La importancia de estas normas radica en su capacidad para evaluar el
desempefio y la efectividad de los servicios publicos. Segin Parasuraman et al.
(1988), la calidad del servicio se define como la diferencia entre las expectativas
de los clientes y la percepcién que tienen del servicio recibido. Esta discrepancia

actlia como un indicador clave para identificar areas de mejora.

Entre los componentes mas destacados de las normas de calidad se
encuentra la satisfaccion del cliente, que es fundamental para la calidad del
servicio. Kotler y Keller (2016) argumentan que la satisfaccion se deriva de la
percepcion del valor recibido en relacion con el costo. En el contexto de la
obtencion de licencias, esto implica que los usuarios deben percibir el proceso

como justo, eficiente y transparente.

Otro aspecto importante es la accesibilidad y el tiempo de espera. Segun
Santos (2003), un servicio de calidad debe ser accesible y ofrecer tiempos de
respuesta adecuados, lo que contribuye a mejorar la experiencia del cliente. En el
caso de las licencias de conducir, reducir los tiempos de espera puede incrementar

significativamente la satisfaccion del usuario.

La capacitacion del personal también es crucial para asegurar un servicio
de calidad. Kirkpatrick y Parker (2007) subrayan que un personal bien capacitado
no solo actla de manera més eficiente, sino que también puede ofrecer un trato
mas amable y profesional, lo que mejora la percepcién del servicio por parte de

los usuarios.

Ademas, la transparencia y la comunicacion clara son esenciales para
generar confianza entre los ciudadanos. Bertot et al. (2010) destacan que la
transparencia en la gestién publica es clave para fomentar la confianza y la

participacion ciudadana, lo que, a su vez, mejora la calidad del servicio.

En resumen, la implementacion de normas de calidad de servicio no solo
beneficia a los ciudadanos, sino que también mejora la eficiencia operativa de las
entidades publicas. Bryson et al. (2010) indican que adoptar estandares de calidad
puede llevar a una mayor satisfaccion del cliente y, por ende, a un mejor

desempefio institucional.
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2.1.2.3 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

La Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica en Perq,
promulgada mediante la Ley N° 27806, establece un marco normativo que
garantiza a los ciudadanos el derecho a acceder a la informacion que poseen las
entidades publicas. Esta ley es fundamental para promover la transparencia, la

rendicion de cuentas y la participacion ciudadana en la gestion publica.

La importancia de esta ley radica en su capacidad para fortalecer la
confianza de los ciudadanos en las instituciones. Segun Bertot, Jaeger y Grimes
(2010), la transparencia es clave para fomentar la confianza en el gobierno y
mejorar la participacion ciudadana. La disponibilidad de informacion publica
permite a los ciudadanos tomar decisiones informadas y supervisar la gestion de

los recursos publicos.

Entre los componentes de la ley se encuentra el derecho de acceso a la
informacion, que garantiza a los ciudadanos la posibilidad de solicitar y recibir
informacién de las entidades publicas, salvo en casos donde la informacion sea
considerada confidencial por razones de seguridad nacional, privacidad o
derechos de terceros. Sandoval y Tello (2012) destacan que este derecho es

esencial para promover la participacion ciudadana y la rendicién de cuentas.

Asimismo, la ley establece obligaciones para las entidades publicas, que
deben publicar informacién relevante de manera proactiva, incluyendo datos sobre
su estructura, funciones, presupuesto y actividades. Mufioz y Villegas (2016)
sefialan que esta obligacién de transparencia reduce la opacidad y permite a los

ciudadanos acceder a informacién que les concierne directamente.

La ley también contempla sanciones por incumplimiento, disefiadas para
las entidades que no cumplan con sus obligaciones de transparencia. Bertot et al.

(2010) sugieren que la existencia de sanciones es crucial para garantizar el
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cumplimiento efectivo de la ley y para promover una cultura de transparencia en

la administracion publica.

Ademas, se establecen mecanismos de supervision y control para asegurar
el cumplimiento de las obligaciones de transparencia, como el 6rgano de control
interno y la defensoria del pueblo. Pérez y Ocampo (2018) argumentan que estos
mecanismos son esenciales para garantizar que las entidades publicas actuen

conforme a los principios de transparencia y rendicion de cuentas.

Finalmente, la implementacién de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Puablica tiene un impacto significativo en la gestion publica, al
promover la rendicion de cuentas y la participacion ciudadana. Gonzélez y L6pez
(2014) afirman que la transparencia en la administracion publica no solo mejora la
confianza ciudadana, sino que también contribuye a la eficiencia en la gestion de

recursos publicos.

2.2 Validacion critica de las teorias, los métodos, técnicas y procedimientos

para resolver los casos que se presentaron en el desempefio del cargo.
2.2.1 Metodologia
2.2.1.1 Tipo de Investigacion

La investigacion se clasifica como basica, ya que su propdsito principal es
ampliar el conocimiento sobre las percepciones de los usuarios respecto a la
calidad del servicio ofrecido. Segun Creswell (2014), la investigacion basica se
centra en la obtencion de conocimientos que pueden ser aplicados en contextos
practicos, sin un objetivo inmediato de aplicacion, lo que se alinea con los

objetivos de este estudio.
2.2.1.2 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo, ya que se enfoca en detallar y
analizar las caracteristicas y condiciones actuales del servicio en la Direccién
Regional de Transporte y Comunicaciones de Tacna. Esta aproximacion permitira
identificar elementos clave, como los tiempos de espera, la satisfaccion del cliente

y la claridad en la informacion proporcionada. De acuerdo con Jaramillo y
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Becerra (2016), la investigacion descriptiva busca proporcionar un panorama
claro de la situacion actual, lo que es esencial para formular recomendaciones y

mejoras en el servicio.
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CAPITULO Il
APORTES Y DESARROLLO DE EXPERIENCIAS

3.1 Aportes utilizando los conocimientos o bases tedricas adquiridos durante

la carrera.

En el periodo de tiempo que se ha laborado como apoyo administrativos
en la direccion Regional de Transporte y comunicaciones Tacna, especificamente
en la Sub Direccién de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial, se ha
podido observar, aplicar los conocimientos y bases tedricas adquiridos durante
la formacion académica para resolver los problemas administrativos, logisticos y
de gestion .la utilizacion de los sistemas de gestion tales como SIGA, SIAF,
QAMAQUI y fueron crucial para una mejora de los sistemas administrativos que
se ejecutaba en el entorno de las oficinas dado que al inicio no se llevaba algunos ,
y se utilizaba de manera manual , debo acotar y resaltar que los procedimientos
administrativos fueron mejorando conforme pasaba el periodo de mi permanencia
gue me toco estar ejerciendo mis labores. La utilizacion de estos sistemas de
gestion ayudaron a la fluidez con las areas usuarias como también a los usuarios
quienes vienen solicitando sus diversos tramites y en su mayoria las solicitudes de
licencia de conducir entre otros. Dentro de ellos también la comprension de los
procesos de contratacion con el estado los cuales fueron fundamental para el
cumplimiento de mis funciones, responsabilidades, asi como la mejora continua

para un mejor desempefio.
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Figura 4
Cuaderno de registro

Nota. foto de evidencia propia

Puedo evidenciar que el registro del tramite documentario. Tenia como
problematica una ejecucion manual, dado que para el periodo que me toco
desempefiar mis funciones aun lo registraban de manera manual sin algin sistema
interno para su seguimiento, esto producia muchas quejas e inconvenientes a los
usuarios ya que para realizar el seguimiento de sus tramites tenian que pasar
oficina por oficina para poder ubicarlos, esto conllevaba amontonamiento de

usuarios consultando por sus tramites respectivos.
Plan de mejora continua: deficiencias en los procesos administrativos

El aporte a una implementacion de un Plan de Mejora Continua permitira
a la  Sub Direccion de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial
optimizar deficiencias en sus tramites administrativos a como la calidad de
atencion a los usuarios que vienen tramitando sus respectivos documentos con una
calidad de servicio asi como también la capacitacion en los procesos de
herramientas de gestion administrativa , actualizacion de tecnologias y monitoreo
para alcanzar objetivos claros tales como la eficacia de una buena atencion al

usuario y conformidad de los tramites que brinda la entidad.
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A continuacion, se elabora un diagrama Pareto donde se analiza el
problema central es deficiencias en los procesos administrativos de gestion que
ejecuta la Sub Direccion de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial

de la Direccién Regional de Transporte y comunicaciones Tacna (DRTC).

Tabla 1
Diagrama de Pareto problemas orden de prioridades de problemas
o Frecuencia
Causa Explicacion
(%)

En el procedimiento de la aprobacion de
Demoras en el documentos o en entrega de la informacion
procedimiento necesaria con las &reas competentes (la  25%

interno burocracia en los procesos administrativos,
conllevan a que los tramites se retrasen).

Dentro del procedimiento de tramitacion de la
licencia de conducir , existe demoras y fechas
. ., ho establecidas en cuanto a la obtencion de
tiempo de duracion . .
. misma, estas se producen por caidas del  35%
de  emision de . o [
: : . sistema , tramitacion burocratica, demoras en
licencia de conducir .
las oficinas encargadas, todo esto produce una

disconformidad de los servicios que otorga.

Deficiencias en el

S Las constantes caidas o fallas técnicas del
Deficiencias con . . .
sistema, genera lentitud a los procedimientos

sistemas . . .
. o que se realizay que dificultan las operaciones
informaticos diarias

25%

La poca capacitacion, sobre todo al personal
nombrado dentro sus instalaciones, conlleva a
un resultado de conformismo e insumiria,  10%
sobre todo a los nuevos procedimientos y
normativas o uso de plataformas tecnolégicas.

La falta de
capacitacion

La escasez de personal, equipos de vanguardia

Limitaciones de tecnoldgica y el bajo presupuesto para realizar 50t
, . .. . 0
recursos tecnologicos todas las tareas crean limitaciones en su
eficiencia.

Nota. Elaboracion propia.

Para poder solucionar esta problematica, se elaborara un plan de mejora
basico, en el cual se convertira en una herramienta importante y fundamental la

cual permitird estructurar y organizar de manera sistematica las acciones
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necesarias para abordar las deficiencias los procesos administrativos de gestion
que conduce la Sub Direccion de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion
Vial de la Direccion Regional de Transporte y comunicaciones Tacna (DRTC), no
solo sera clave para identificar y priorizar las areas que requieren intervencion,
sino que también proporcionard una hoja de ruta detallada para guiar cada etapa
del proceso de mejora.

A su vez, permitira un seguimiento y evaluacién sistematica del progreso,
garantizando que cada fase del plan se ejecute segun lo previsto y se ajuste a las
necesidades emergentes. Este enfoque estructurado no solo mejorara la eficiencia
operativa, sino que también facilitara la identificacion de posibles obstaculos y la
toma de decisiones informadas para superarlos. En consecuencia, se lograra una
mejora sostenida en los procesos de seguimiento y tramite administrativo,
contribuyendo significativamente a la optimizacion de las operaciones en la Sub
Direccion de Licencias de Conducir, Seguridad y Educacion Vial de la Direccion

Regional de Transporte y comunicaciones Tacna (DRTC).
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Tabla 2
Plan de mejora

MATRIZ PLAN DE MEJORA CONTINUA

Fecha de elaboracién

Implementacion de plan de mejora continua para la eficiencia de la sub

Nombre del plan L . ) )
direccion de licencia de conducir 02/10/2024

Problemética
Deficiencias en los procesos de tramitacion de licencias de conducir y atencion al usuario.

Obijetivos del plan

. Minimizar las demoras de los procedimientos internos
alcance del plan:

oficina de la Sub Gerencia de licencia de

conducir, Seguridad y educacion vial

- Mejorar las deficiencias en la tramitacion de licencias de conducir

. Optimizar el funcionamiento de los sistemas informaticos y tecnolégicos
. Mejorar en la capacitacion del personal permanente 0 nombrado

. Mejorar los recursos tecnoldgicos para mejor atencion

. Facilitar la adaptacion del personal a nuevos procesos
Indicador de Mejora del plan Seleccionado: promover la mejora continua a través de capacitaciones al )
Tiempo Deseado para Lograr la Meta u

personal y obteniendo materiales, plataformas digitales para una mejor atencion a los usuarios de los Obieti
jetivo.

tramites respectivos como la emision de las licencias de conducir
3 meses

Duracion
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E
Actividades responsable Metodologia o recursos

Personal asistente se debera realizar nuevas metodologias de registro

Registrar y evaluar  técnico, administrativo sistematizado fisico y virtual

y apoyo
Reduccion de demoras deberd monitorear el procedimiento interno, a través de
para obtencion de Encargado del area mecanismos de gestion y la capacitacion al personal,
licencia de conducir
Optimizacion de Equipo técnico / Soporte, actualizacion, mejora del software y
sistemas informaticos encargado del 4rea comunicacion directa con area central lima.

R.R.H.H./encargado ~ Metodologias de motivacion al personal, capacitacion

Capacitacion al personal del 4rea con personal especializado,

aumentar el presupuesto y destinarlo para la compra de

Aumentar los recursos Administracion/ equipos de vanguardia tecnoldgica y abastecimiento de

en tecnoldgicos equipo técnico material primo

reunion de coordinacion y organizacion para colocar

Gestion para nuevos Encargado del 4rea personal con vision nueva que motivé y guie al

cambios personal de linea permanente

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Nota. Elaboracién
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Presupuesto para llevar cabo el plan de mejora

Para poder llevar a cabo el plan de mejora y cumplir con los objetivos, se

estimard un presupuesto aproximado, ya que implicaria varios factores como el

personal, capacitaciones, material tecnologico y los recursos adicionales.

Tabla 3
Presupuesto del plan de mejora
ACTIVIDAD DESCRIPCION t'er'r‘:eigse” P.U. SUBTOTAL
Personal técnico administrativo para recopilar 1 2300
informacion y procesar la informacion. 3800
Personal . . L
Apoyo Administrativo para redaccion y 1 1500
seguimiento
contratacion de servicio para programas de 2 1200
N capacitacion 4000
Capacitacion
. o 2 800
Materiales de capacitacion
Herramientas para realizar las encuestas ! 500
Herramientas P 6000
Tecnoldgicas - . . 1 5500
g Suscripciones o licencias de Software
- . 2 1000
Gestion de Costos Logisticos (Materiales) 8500
mejora de
; . 3 2500
cambios aumentar recursos tecnolégicos
Transporte de equipos, refrigerios para realizar 2 250
Otros costos las capacitaciones 2900
(Indirecto) Costos de servicios Generales (Internet, Luz, 3 800
etc.)
TOTAL S/. 25,200.00

Nota: Elaboracién propia.

3.2 Desarrollo de la experiencia

Dentro de la ejecucion de mis labores en la Sub Direccion de Licencias de

Conducir, Seguridad y Educacion Vial de la Direccién Regional de Transporte y

comunicaciones Tacna (DRTC). Eh logrado aplicar algunos conocimientos

teoricos basicos durante la formacion, como las préacticas de resolver conflictos

administrativos tales como logisticos y desafios en la toma de decisiones. En esta

oportunidad de laborar en la DRTC, me ha permitido identificar, analizar y

proponer algunas soluciones ante las problematicas existentes dentro de las areas

que realizar la tramitacion de los diferentes procesos a las solicitudes de los
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usuarios, para lo cual propongo este plan de mejora que ayudara a resolver,

optimizar el desempefio de la organizacién de las areas competentes.

Uno de los instrumentos clave que se utiliza fue el Diagrama de Pareto, el
cual ayudo a priorizar los problemas mas significativos dentro de los procesos que
afectan un oOptimo desarrollo y un desempefio con eficacia en el momento de

demostrar un mejor servicio.
3.2.1 Aplicacion de Conocimientos Tedricos

En el periodo que se me otorgo realizar mis trabajos, adquiri
conocimientos y habilidades para resolver problemas y mejorando algunos
aspectos dentro las funciones encargadas, esto para afrontar los desafios con el fin
de poder aportar de manera significativa y resolver problemas en transcurso de mi

carrera profesional, asi como:

*

% Gestiones de Procesos: se aplica en la actividad de la revision vy
evaluacion de los procedimientos de gestion administrativa utilizacién de
metodologias de mejora continua, me permitieron actuar, Planificar, Hacer
y Verificar, asi lograr identificar y solucionar los problemas criticos del
area.

% Herramientas Tecnoldgicas: El uso de plataformas como SEACE,
QAMAQI, SIGA Y SIAF son sistemas de gestion administrativa que nos
permite una correcta administracion de recursos y la utilizacion
metodologias de operaciones tecnoldgicas, facilitando la gestion de
informacién en tiempo real.

¢+ Capacitacion y Desarrollo del Personal: realizar una buena capacitacion
de primera linea seria una forma de optimizar la atencion y absolucién de
problematicas de primer nivel, esto generaria una buena atencion al
usuario, mantener un buen ambiente laboral también mejoraria las
actitudes y nuevas metodologias para resolver problemas de las gestiones
administrativas.

% Normativa y gestiones: mantener actualizados los cambios de la

normativa actuales y realizar las gestiones para una mejor coordinacion

con el personal encargado en las diferentes actividades que se ejecutan
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Ilevaran a una mejor eficacia para resolver y afrontar los retos que se viene

afrontando dia a dia. Y permite asegurar todos los procedimientos legales

conforme a la normativa vigente, minimizando riesgos legales.

La aplicacion de estos conocimientos y herramientas metodologicas
permite abordar eficazmente las deficiencias e identificarlas. Entre los resultados

mas destacados se encuentran:

% Reduccion de Tiempos: La optimizacion de los procedimientos
administrativos y el uso de herramientas tecnoldgicas redujeron
significativamente los tiempos de atencién a los diferentes tramites a
realizarse y los costos operativos.

s Mejora en la Transparencia: La digitalizacion de los tramites y
trazabilidad de los procesos aumentan la transparencia, disminuyendo el
riesgo de errores y las malas practicas.

+«+ Capacitacion del Personal: el mejoramiento de un buen ambiente laboral
y la capacitacion de formacion continua mejord las habilidades del
personal y sus capacidades de atender satisfactoriamente las adversidades
conllevando a la adaptacion a los cambios tecnoldgicos con satisfaccion y

compromiso.
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CONCLUSIONES

Realizar una buena implementacion e utilizacion de herramientas de
gestién administrativas y tales como el SIGA, SIAF, SEACE, QAMAQI y
las plataformas digitales conlleva a un mayor impacto ante un cambio de
mejora continua en términos de calidad de servicio y conformidad de
atencion a los usuarios.

La importancia de capacitar al personal de planta es muy importante para
conllevar a un mejor trato con los usuarios y entregar un servicio de
calidad sera fundamentan para un cambio de imagen en la institucion,
acogiendolos a una capacitacion continua con la modernizacion e
utilizacion de plataformas digitales para un mejor desempefio.

La calidad de servicio percibida por el usuario de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones Tacna, tiene poca confianza con el servicio
que ofrece la entidad, conllevando a largas colas que tienen que realizar
los usuarios para ser atendidos generando una disconformidad en sus
servicios.

La empatia con los usuarios predomina en un nivel considerable, se
percibe en esta entidad regional un escaso interés al brindar una mejor
atencion individualizada, la falta de experiencia tecnologica de los
trabajadores de planta fue relevante para no lograr atender las necesidades
de los usuarios.

La falta de capacitar al personal nombrado con nuevas metodologias de
trabajo dificulta a una mejor calidad de servicio y atencion al usuario
retrasando a la adaptacion de nuevas formas sistematicas para la ejecucion
de sus funciones.

La priorizacion de los intereses propios como son los fondos
presupuestales para su remuneracion y escala de mejora continua
interrumpe la capacidad de interés en ofrecer mejores servicios, causales
también de la disminucion de una mejora continua a las verdaderas
funciones por las cuales fueron contratados por la entidad para cumplir

satisfactoriamente las necesidades de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

1. Segun lo evidenciado se recomienda a la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones Tacna brindar una mejor calidad de servicio
a los usuarios estos pueden ser a través de la mejora continua, aplicar las 5
“s” (Guzman Arriaga, Jesis-2018) para una mejor calidad de servicio al
publico y mejorar la productividad.

2. Segun el andlisis efectuado se sugiere que efectué y conllevar las
coordinaciones con el personal de primera linea como las atenciones en
ventanilla, que puedan brindar y resolver conflictos administrativos que se
presentan a diario e implementando a un personal aspirante como por
ejemplo “practicante” con una de planta con el fin de combinar
experiencia con nuevas metodologias tecnoldgicas y aspiraciones a una
mejora continua para asi conllevar nuevas actitudes frente a los problemas.

3. Se puede recomendar a la DRTC. Tomar medidas y acciones correctivas
para ofrecer un mejor servicio que pueda garantizar la capacidad de
respuesta a los usuarios, entrenando y capacitando a sus servidores
publicos encargados de la atencion de los administrados, de manera que
puedan ofrecer un buen asesoramiento y orientacion a los usuarios.

4. Se recomienda mejorar su empatia y ofrecer la atencion individualizada,
mejorar los horarios de atencion para cubrir las necesidades de los
usuarios los cuales deberian estar prestos a las soluciones como entidad
regional, asu vez dirigir la atencion a la adquisicion de material
tecnoldgicos y mecanismos digitales para una mejor fluidez en los tramites
que viene solicitando los usuarios y generar mejor conformidad e servicio

como entidad del estado.
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