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RESUMEN 

El presente trabajo lleva por título informe de suficiencia profesional de 

las actividades realizadas en la Sub Dirección de Licencias de Conducir, 

Seguridad y Educación Vial de la Dirección Regional de Transporte y 

Comunicaciones Tacna – Departamento de Tacna 

Como problemática, eh podido observar la falta de organización y gestión 

ineficiente de algunos recursos y mecanismos de trabajo dentro de los ambientes 

de la Sub Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial, que 

en su mayoría de los trámites administrativos para el  abastecimiento y atención a 

los usuarios  fueron poco eficientes, dando como resultado una media aceptación 

en la atención en sus funciones y dificultad en su fluidez del trámite 

administrativo en dicha sub gerencia. 

Como objetivo el presente trabajo de suficiencia tiene a realizar el análisis, 

descripción de los procedimientos administrativos de la Sub Dirección de 

Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial de la Dirección Regional de 

Transporte y Comunicaciones Tacna – Departamento de Tacna, considerando las 

experiencias obtenidas. Así mismo poner en perspectiva del cómo se conlleva a 

cabo sus procedimientos más resaltantes, como también aportar alguna 

recomendación ante su problemática, todo con el fin de identificar y proponer un 

plan de mejora para continuar sus funciones como también sus objetivos de 

gestión como institución.  

La metodología que se utilizara es la básica a nivel descriptivo, la cual se 

utilizara la técnica de la observación. Y dentro las conclusiones más 

representativas es que se realice un trabajo más eficiente y eficaz para cada tipo de 

procedimiento administrativa, así como también optimizar sus plazos 

determinados de atención al usuario. 

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

servicio, mejora continua, eficacia.  
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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, I 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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INTRODUCCIÓN 

La Dirección Regional de Transporte y Comunicaciones de Tacna es una 

institución clave en la gestión y regulación de los servicios de transporte y las 

infraestructuras de comunicación en esta importante región del sur de Perú. Su 

misión es promover un sistema de transporte eficiente y seguro que facilite la 

movilidad de los ciudadanos y el comercio y servicios públicos, además de 

garantizar el acceso a tecnologías de información que potencien el desarrollo 

social y económico en el departamento de Tacna. 

Entre sus funciones, la Dirección elabora y supervisa políticas de 

transporte terrestre, acuático y aéreo, así como regula el funcionamiento de 

empresas de transporte público y privado. Asimismo, se enfoca en la mejora 

continua de las infraestructuras viales y en la implementación de proyectos que 

fomenten la conectividad regional. 

En un contexto de crecimiento y desafíos, la Dirección Regional de 

Transporte y Comunicaciones de Tacna trabaja en colaboración con diversas 

entidades gubernamentales y la comunidad, buscando promover la sostenibilidad, 

la innovación 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 región. 

Unos de las direcciones operativas la dirección de transporte y 

comunicaciones de Tacna es la Sub Dirección de Licencias de Conducir, 

Seguridad y Educación Vial, la misma que se comentara las experiencias 

obtenidas en función a las actividades realizadas, como son los trámites 

administrativos y emisiones de la licencia de conducir. 

El presente trabajo de suficiencia profesional, abordara sobre la 

descripción de las funciones realizadas durante la experiencia laboral como apoyo 

administrativo en la Sub Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y 

Educación Vial, así como desarrollar una propuesta de acción para mejorar la 

problemática observada.
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CAPÍTULO I  

ASPECTOS GENERALES DEL TEMA 

1.1 Antecedentes del tema 

En relación al tema de trabajo se pudo encontrar antecedentes de la calidad 

de servicio y satisfacción de atención a la ciudadanía, análisis sobre las 

metodologías de servicio para su implementación, la gestión y desempeño laboral 

de los trabajadores, el clima y la dinámica laboral de los empleadores, todo ello en 

relación al área en donde desempeñe la experiencia laboral, para lo cual a 

continuación menciono los siguientes antecedentes encontrados: 

La calidad del servicio es un factor crucial que impacta directamente en la 

satisfacción de los ciudadanos. A medida que las instituciones buscan mejorar sus 

procesos y ofrecer un servicio más eficiente, es fundamental evaluar diferentes 

metodologías que afectan la calidad del servicio. 

En este contexto, la tesis de maestría de Guzmán Arriaga (2018), titulada 

"Análisis de la Calidad del Servicio en la Dirección Regional de Transportes y 

Comunicaciones de Madre de Dios: Propuesta de Mejora mediante la 

Implementación de las 5S", se propuso evaluar el impacto de la metodología de 

las 5S en la mejora de la calidad del servicio. Esta metodología tiene como 

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

El estudio pone en evidencia que la problemática de la calidad del servicio 

es un desafío 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 atención al usuario, resultando en una 

mala experiencia cada vez que los ciudadanos realizan trámites.
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En la discusión de los resultados, se destaca que la calidad del servicio 

ofrecida por la Dirección 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, aún persisten deficiencias 

notables que afectan la percepción de usuarios sobre la calidad del servicio 

recibido. 

En la tesis titulada "Gestión Administrativa y su Relación con el 

Desempeño Laboral de los Trabajadores de la Dirección Regional de Transportes 

y Comunicaciones de la Región Pasco, 2019," elaborada por Terrazos (2022), el 

objetivo principal es identificar la relación existente entre la gestión 

administrativa y el desempeño laboral de los empleados en dicha dirección. 

Entre las conclusiones más destacadas de su investigación, establece que 

la gestión administrativa guarda una relación directa y significativa con el 

desempeño laboral de los trabajadores. Esta relación subraya la importancia de 

una gestión administrativa efectiva para mejorar la calidad del desempeño de los 

empleados. 

En el contexto de la administración pública, la relación entre la gestión 

administrativa y el desempeño laboral de los empleados es un tema de creciente 

interés y relevancia. Entender cómo las prácticas de gestión pueden influir en la 

eficiencia y efectividad de los trabajadores es esencial para optimizar el 

funcionamiento de las instituciones públicas. 

Desde una perspectiva crítica, es relevante reconocer que la tesis 

proporciona una base sólida para entender la conexión entre estos dos aspectos. 

No obstante, el estudio podría beneficiarse de un análisis más profundo sobre 

cómo se manifiestan estas prácticas administrativas en el día a día de los 

empleados. Por ejemplo, sería útil explorar qué aspectos específicos de la gestión 

administrativa tienen un impacto más notable en el desempeño, tales como el 

liderazgo, la comunicación interna o las políticas de desarrollo profesional. 

En el estudio de la dinámica laboral dentro de las instituciones públicas, el 

clima organizacional emerge como un factor clave que puede influir de manera 
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significativa en el desempeño de los empleados. La comprensión de cómo 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 "El Clima Organizacional en el Desempeño Laboral de 

los Servidores de la Municipalidad Distrital de Huayllay 2018," elaborada por 

Solano (2020), el objetivo general es determinar si existe una relación entre el 

clima organizacional y el desempeño laboral de los empleados de la 

Municipalidad Distrital de Huayllay, en Pasco, durante el año 2018. 

La investigación revela varias conclusiones clave. En primer lugar, el 

liderazgo que ejerce una influencia significativa en el desempeño laboral de los 

trabajadores. Además, la motivación se relaciona estrechamente con el 

rendimiento de los empleados. En un sentido más amplio, el clima organizacional 

también muestra una conexión significativa con el desempeño laboral, subrayando 

que un entorno positivo dentro de la organización tiene un impacto notable en la 

calidad del trabajo realizado por los empleados. 

En conclusión, se puede decir que en muy importante la atención a los 

usuarios quienes, en su necesidad de ser atendidos oportunamente se debe 

capacitarlos y mantener un ámbito laboral óptimo para su desempeño y por ende 

un buen resultado del servicio y buena imagen de dicha institución. 

1.2 descripción de las actividades del centro de labor profesional  

1.2.1 Aspectos Generales de la Institución 
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Figura 1 

Ubicación Geográfica de la Dirección Regional de Transportes y Comunicación 

Tacna 

 
Nota. (Google Maps). 

La Dirección Regional de Transportes de Tacna se encuentra en la 

provincia de Tacna, en la región del mismo nombre. Su ubicación específica es en 

la Avenida Saucini N° 140, Tacna, Perú. 

1.2.2 Reseña histórica 

Figura 2 

Frontis de la Dirección Regional de Transportes y Comunicación Tacna 

 
Nota. La imagen ha sido extraída de la página de la Dirección 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 gestión del presidente de la República Don Nicolás de Piérola, quien lo 

crea como una secretaria de fomento, que en ese tiempo comprendía las 

dependencias de Obras Públicas, Industria, Comercio y Beneficencia. 

El 25 de enero del año 1896, se da la Resolución Suprema nombrando al 

Ing. Eduardo de la Romaña, Ex presidente de la República, como el primer 

ministro de Fomento y Obras Públicas, Transcurren los años y con ello la 

modernidad de la época de los 60, es así que llega el Gobierno del General EP. 

Juan Velasco Alvarado que, con propósito de apoyar a los demás sectores 

mediante el transporte y las comunicaciones para contribuir al desarrollo del país, 

crea el 1er Ministerio De Transportes Y Comunicaciones, según Decreto Ley Nº - 

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

En el año 2001, se declara en reestructuración organizativa del MTC, es 

así como se establece nueva estructura orgánica mediante el reglamento de 

Organización y Funciones. Actualmente, de acuerdo a normas gubernamentales 

nuestro sector vuelve a denominarse Ministerio De Transportes Y 

Comunicaciones, por ende, se adopta la denominación de Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones. 

1.2.3 Su objetivo. 

La Dirección 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 región. Entre los objetivos específicos se 

encuentran la regulación y supervisión, que busca asegurar que los servicios de 

transporte terrestre, aéreo y marítimo, así como las telecomunicaciones, cumplan 

con las normativas y estándares establecidos, garantizando así 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 planificación y gestión son otras áreas clave, donde se elaboran y 

ejecutan planes y proyectos relacionados con el transporte y las comunicaciones, 
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alineándose con las políticas regionales y nacionales, lo que incluye la 

planificación del transporte público, la gestión de recursos y la implementación de 

nuevas tecnologías. Además, la dirección fomenta la inversión en proyectos de 

infraestructura y servicios tanto del sector público como del privado, buscando 

mejorar el acceso y la satisfacción de la población de Tacna. 

Para garantizar un servicio de calidad, se trabaja en la atención al cliente y 

la resolución 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 

dirección también impulsa la innovación y modernización, incorporando nuevas 

tecnologías y prácticas innovadoras para mejorar la eficiencia y sostenibilidad del 

sector. Por último, se busca una coordinación interinstitucional efectiva, 

colaborando con otras entidades gubernamentales, organizaciones privadas y 

comunitarias para integrar políticas y proyectos en el ámbito del transporte y las 

comunicaciones. 

1.2.4 Visión: 

Tiene como visión convertirse en la entidad de referencia en Tacna para la 

gestión de transporte y comunicaciones, ofreciendo un sistema eficiente, seguro y 

moderno que favorezca el desarrollo económico y mejore la calidad de vida de los 

habitantes , relacionadas a la infraestructura vial, servicio de transporte público y 

de comunicaciones  de acuerdo con los lineamientos de política y planes de 

desarrollo sectorial y regional en el ámbito de su competencia,  mediante la 

integración de tecnologías innovadoras y prácticas sostenibles. Según (DRTC, 

s.f.)" 

1.2.5 Misión: 

Tiene como misión la planificación, formulación, dirigir, coordinar y 

evaluar las políticas de transporte, como mantenimiento de carreteras, 

comunicaciones, licencia de conducir en la región de Tacna, así como supervisar 

los servicios de transporte y comunicaciones de la región mediante la conducción 
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y orientación de cada unidad orgánica dicha dirección para satisfacer las 

necesidades de la comunidad. según (DRTC, s.f.) 

1.2.6 Valores institucionales 

Según (DRTC, s.f.) El compromiso de la Dirección Regional de 

Transporte y Comunicaciones de Tacna se basa en una dedicación 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 ciudadanía 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 región. 

Además, fomenta la innovación al adoptar nuevas tecnologías y enfoques 

creativos que permiten mejorar continuamente los servicios y adaptarlos a los 

cambios y desafíos del entorno. Se promueve la sostenibilidad mediante prácticas 

que respeten el medio ambiente y contribuyan al desarrollo sostenible, 

equilibrando necesidades actuales con la preservación de recursos para las futuras 

generaciones. Trabaja en colaboración 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 orgánica funcional 
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Figura 3 

Organigrama DRTC Tacna 

 
Nota. Elaboración Propia 

1.2.8 Descripción De Las Actividades en el Área. 

En la experiencia obtenida, se desarrolló en la Sub Dirección de Licencias 

de Conducir, Seguridad y Educación Vial que depende de la DIRECCIÓN DE 

TRANSPORTE TERRESTRE para ello se indicara la descripción y funciones que 

presta dicha área, así como también la experiencia laboral que se desempeñó: 

1.2.8.1 Dirección de transporte terrestre 

Es un órgano de línea encargado de formular , dirigir, ejecutar, controlar  y 

administras planes y políticas del trasporte de la región y de conformidad con las 

políticas nacionales  sectoriales y los planes de política regional, asimismo es 

encargada de supervisar, controlar y supervisar  las prestaciones de servicio de 
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transporte terrestre interprovincial de mercadería y pasajeros, las mercancías 

dentro del ámbito regional, emisión de licencias de conducir de acuerdo a lo que 

se está establecido en la norma vigente. 

Entre sus funciones principales son: 

a) Conducir y ejecutar planes, programas y proyectos regionales en servicios 

de transporte terrestre. 

b) Conducir las actividades de supervisión, fiscalización y control, en la 

prestación de servicios de transporte interprovincial, dentro del ámbito 

regional en coordinación con los gobiernos locales. 

c) Formular, proponer y ejecutar políticas regionales de transporte de 

conformidad con las políticas nacionales sectoriales orientadas a facilitar 

la administración del servicio de transporte terrestre dentro del ámbito de 

su competencia. 

d) Formular y proponer a la Dirección Regional, normas y procedimientos 

necesarios., para una adecuada prestación de los servicios de transporte y 

tránsito que requiera el usuario del ámbito regional. 

e) Supervisar la ejecución de la normatividad de alcance nacional y regional, 

establecido para los diversos procedimientos técnicos administrativo de la 

Dirección Regional. 

f) Conducir las acciones de supervisión y fiscalización que se realicen para 

una adecuada prestación de los servicios de transporte terrestre de 

pasajeros y mercadería. 

1.2.8.2 Sub dirección de licencias de conducir, seguridad y educación vial 

La Sub Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial 

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

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

políticas orientadas a promover y garantizar la educación 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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a) Ejecutar el procedimiento de otorgamiento de licencia de conducir, tanto 

en la expedición como en la renovación de las licencias de conducir, a 

solicitud y de acuerdo a las categorías dispuestas en la normatividad 

vigentes. 

b) Gestiona la supervisión, cancelación o inhabilitación de las licencias de 

conducir. 

c) Administra y mantiene actualizado los registros de licencia de conducir 

integrado, de la identificación vehicular, revisiones técnicas, licencias de 

conducir y sanciones aplicadas a los conductores. 

d) Proporciona información a los usuarios del servicio con respecto de la 

situación de sus expedientes presentados. 

e) Gestiona la expedición de permisos especiales para conducir máquinas, 

tractores agrícolas de construcción y de implementación que impliquen el 

uso de la vía pública. 

f) Registra y custodiar las licencias de conducir retenidas, así como calificar 

y resolver respecto a la suspensión de las mismas.  

g) Inscribe y evaluar mediante exámenes prácticos a los postulantes, para el 

otorgamiento de las licencias de conducir originales. 

h) Mantiene actualizados los diversos archivos en los sistemas relacionadas 

con la base de datos nacionales y regionales. 

i) Emite los informes técnicos respecto a los expedientes sobre infracciones 

de tránsito. 

j) Ejecuta actividades de orientadas a promover la educación y seguridad vial 

como el mecanismo de prevención de accidentes de tránsito en el ámbito 

de la región, en coordinación con el consejo regional de seguridad vial. 

k) Difunde las políticas y normativa sectorial y regional de seguridad vial. 

l) promueve y supervisar las capacitaciones a los conductores en el ámbito 

de su competencia. 

m) Fiscalizar el establecimiento de salud encargados de tomar exámenes 

psicosomáticos a los postulantes para la obtención de licencias de 

conducir. 
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n) Informa a la dirección de transporte terrestre, de cualquier anomalía e 

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

funciones. 

o) Supervisa de forma inopinada los exámenes de los postulantes de licencias 

de conducir, así como también el pool de evaluaciones. 

1.3 Contexto socioeconómico del centro laboral 

La Dirección Regional de Transporte y Comunicaciones de Tacna (DRTC) 

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

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

sur de Perú. El contexto socioeconómico en el que opera esta dirección es 

relevante para comprender su funcionamiento y desafíos. A continuación, se 

destacan algunos aspectos clave: 

1.3.1 Contexto Económico Regional 

• Economía Regional: Tacna es una región con una economía diversificada 

que incluye actividades agrícolas, mineras y comerciales. La minería, en 

particular, juega un papel importante debido a la presencia de recursos 

minerales en la región. El comercio también es significativo, 

especialmente con la vecina Chile, lo que ha impulsado el desarrollo de 

infraestructura de transporte. 

• Desigualdades Económicas: A pesar del crecimiento económico, Tacna 

enfrenta desafíos como desigualdades económicas entre áreas 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 

• Población y Urbanización: Tacna tiene una población creciente, con una 

concentración significativa en su capital, la ciudad de Tacna. La 

urbanización rápida presenta desafíos para la planificación y gestión del 

transporte urbano. 
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• Necesidades de Transporte: La población necesita un sistema de 

transporte eficiente que conecte áreas urbanas y rurales. Esto incluye 

transporte público, así como infraestructura vial para facilitar el comercio 

y la movilidad de las personas. 

1.3.3 Infraestructura de Transporte y Comunicaciones 

• Red Vial: La región ha invertido en la mejora de su red vial, incluyendo 

carreteras principales y secundarias. La conexión con Chile a través de la 

carretera Panamericana es crucial para el comercio internacional. 

• Transporte Público: La mejora del transporte público 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 promoción 

de la expansión y mejora de estos servicios. 

1.3.4 Aspecto socioeconómico global 

El aspecto socioeconómico global de la Dirección Regional de Transporte 

y Comunicaciones de Tacna (DRTC) abarca cómo sus actividades y políticas 

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

región y el país. A continuación, se describen los componentes clave de este 

contexto global: 

1.3.4.1 Desarrollo del crecimiento Económico 

a)  Crecimiento Económico: Tacna ha mostrado un crecimiento económico 

sólido en los últimos años, impulsado en gran parte por la minería 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. 

b) Diversificación Económica: Además de la minería, Tacna está 

diversificando su economía con inversiones en turismo, agricultura y 
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comercio. Un sistema de transporte y comunicaciones eficiente es 

fundamental para apoyar esta diversificación y facilitar el acceso a 

mercados y recursos. 

1.3.4.2 Políticas gubernamentales. 

Las políticas gubernamentales de la Dirección Regional de Transporte y 

Comunicaciones de Tacna (DRTC) están orientadas a mejorar la infraestructura 

de transporte y comunicaciones en la región, apoyar el desarrollo económico, y 

garantizar la seguridad y eficiencia en el sector. A continuación, se detallan las 

principales políticas y enfoques que típicamente guían la gestión de la DRTC: 

c) Expansión de la Red Vial: Implementar proyectos para la construcción y 

mejora de carreteras y vías de acceso, tanto urbano como rural. Esto 

incluye la rehabilitación de carreteras existentes y la construcción de 

nuevas rutas que conecten áreas clave dentro de la región y con el resto del 

país. 

d)  Transporte Público: Mejorar y expandir los servicios de transporte 

público para hacerlos más accesibles, eficientes y sostenibles. Esto puede 

incluir la modernización de flotas de transporte, la creación de nuevas 

rutas y la mejora de la infraestructura de estaciones y paradas. 

e)  Seguridad Vial: Desarrollar e implementar políticas y campañas para 

mejorar la seguridad en las carreteras. Esto incluye la instalación de 

señalización adecuada, la promoción de la educación vial y la 

implementación de medidas para reducir los accidentes de tránsito. 

1.3.4.3 Fluctuaciones monetarias 

Como en cualquier entidad gubernamental o publica, pueden estar 

influenciadas por una serie de factores económicos y administrativos. Aquí hay 

algunos aspectos clave que pueden afectar estas fluctuaciones dentro de elles 

mencionamos algunas: 

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

Transporte y Comunicaciones Tacna puede variar cada año, dependiendo 
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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. 

b) Proyectos de Infraestructura: La implementación 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. 

c) Financiamiento y Subvenciones: La obtención de financiamiento 

adicional, ya sea a través de subvenciones del gobierno central, préstamos 

o aportaciones de entidades privadas, puede influir en las fluctuaciones 

monetarias. 

d) Ingresos por Tarifas y Multas: Los ingresos generados por tarifas de 

servicios, como el cobro de licencias de conducir o multas por infracciones 

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

1.3.4.4 Demografía social 

a) Población Urbana y Rural: La región tiene una población en 

crecimiento, con una concentración significativa en la ciudad de Tacna. La 

DRTC debe gestionar la demanda de transporte tanto en áreas urbanas 

densas como en zonas rurales menos desarrolladas, garantizando que las 

mejoras en infraestructura beneficien a toda la población. 

b) Migración: La migración interna y la urbanización pueden aumentar la 

demanda de servicios de transporte y generar desafíos en la planificación y 

gestión de la infraestructura. 

1.3.4.5 Avances tecnológicos 

Los avances tecnológicos en la Dirección Regional de Transporte y 

Comunicaciones de Tacna abarcan varias áreas clave, diseñadas para mejorar la 

gestión del transporte y las comunicaciones en la región. Aquí presento algunos 

ejemplos de estos desarrollos: 

1. Sistemas de Gestión de Tránsito 
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• Semáforos Inteligentes: Implementación de semáforos que se 

ajustan automáticamente para optimizar el flujo vehicular y reducir 

los tiempos de espera. 

• Cámaras de Monitoreo: Instalación de cámaras para supervisar el 

tráfico y detectar infracciones en tiempo real. 

2. Digitalización de Trámites 

• Plataformas en Línea: Creación de portales web para realizar 

trámites como la renovación de licencias, registro de vehículos y 

pago de multas, facilitando el acceso a estos servicios para los 

ciudadanos. 

• Aplicaciones Móviles: Desarrollo de aplicaciones móviles que 

proporcionan información sobre el estado del tráfico, rutas y 

servicios de transporte público. 

3. Innovaciones en Transporte Público 

• Sistemas de Pago Electrónico: Introducción de métodos de pago 

electrónicos, como tarjetas inteligentes o aplicaciones móviles, 

para el transporte público. 

• Seguimiento en Tiempo Real: Sistemas para el monitoreo en 

tiempo real de las unidades de transporte público, mejorando la 

gestión de rutas y la puntualidad. 

4. Capacitación Tecnológica 

• Formación: Programas de capacitación para el personal en nuevas 

tecnologías y herramientas digitales, asegurando una transición 

efectiva y una adecuada utilización de las nuevas soluciones 

tecnológicas. 

En resumen, la DRTC de Tacna opera en un entorno socioeconómico que 

requiere una gestión efectiva de la infraestructura de transporte y comunicaciones 

para apoyar el crecimiento económico, mejorar la calidad de vida en el 

departamento de Tacna y promover la equidad. Su éxito depende de una 

planificación estratégica, la resolución de desafíos y la maximización de 

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

El desempeño 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 trámites 

se realicen en el menor tiempo posible. 

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

continuación: 

Mi experiencia en las funciones realizadas fue en su mayoría poco 

agradable, dado que al iniciar las actividades en los primeros meses se encontró 

una deficiencia en la tramitación de los documentos administrativos tales como 

sus procedimientos establecidos, puedo resaltar la deficiencia en la modernización 

o actualización para un seguimiento de algún trámite que algún 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 adquisición de bienes o 

servicios no se establecía un cronograma para la atención de misma, esto 

conllevaba dificultadas para la buena operatividad del área en donde desempeñaba 

como, por ejemplo, material de oficina, material prima para la impresión de 

licencias de conducir,  

La tramitación de varios tipos de procedimientos administrativos tales 

como conformidades, evaluaciones de expedientes de los usuarios, expedientes 

para los permisos y renovación de circulación de autos colectivos y demás casi en 

su mayoría no establecía un tiempo determinado, como se mencionó no había un 

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

Dentro de las experiencias de mis funciones pude observar que le faltaba 

bastante modernizar en temas de fluidez de trámites, los documentos en cada 

oficia se sacaba copias tras copias esto conllevaba una demora de algunos trámites 

a los usuarios interesados, 
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También eh podido experimentar las principales funciones de la sub 

dirección de licencia, dado que abarcaba los trámites para el otorgamiento de 

licencia de conducir, supervisión, fiscalización y capacitaciones orientadas a la 

circulación y seguridad vial.   

Dentro de mis funciones de la tramitación pude observar que bastante 

usuarios tenían 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 más rápido. 

1.5 Explicación del cargo funciones ejecutadas. 

El cargo que expondré es referente al cargo de un servicio de apoyo 

administrativo, en la Sub Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y 

Educación Vial, para lo cual describo las funciones específicas a continuación: 

• Verificación previa a los antecedentes y expedientes presentados a la Sub 

Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial. 

• Apoyar en la preparación de documentos administrativos correspondientes 

a la sub dirección. 

• Elaborar los requerimientos de bienes y servicios para el abastecimiento de 

las necesidades de la sub dirección. 

• Realizar el registro de la documentación recibida por el sistema interno y 

emisión. 

• Revisar, derivar y archivar todo tipo de documentación de la oficina. 

• El ordenamiento de la documentación administrativa y financiera del área. 

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

dirección. 

Un servicio de Apoyo administrativo en la sub Dirección de Licencias de 

Conducir, Seguridad y Educación Vial, desempeña 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: 



 

 

29 

 

• Gestión de Documentos y Registros: Manejar y organizar documentos 

administrativos, incluyendo correspondencia, informes, y archivos 

relacionados con proyectos y operaciones del departamento. 

• Atención al Público y Comunicación: Servir de punto de contacto para 

consultas y solicitudes del público y de otras instituciones, gestionando 

llamadas telefónicas, correos electrónicos y visitas. 

• Apoyo a la Planificación y Coordinación: Ayudar en la planificación y 

coordinación de eventos, reuniones y actividades relacionadas con el 

transporte y las comunicaciones, incluyendo la logística y la preparación 

de materiales. 

• Elaboración de Informes: Se apoya en la preparación de informes y 

presentaciones, recopilando y analizando datos necesarios para la toma de 

decisiones y para la elaboración de informes periódicos. 

• Soporte Administrativo General: Realizar tareas administrativas generales 

como la gestión de inventarios, el control de suministros de oficina y la 

coordinación con proveedores. 

• Seguimiento de Trámites: Realizar seguimiento de trámites y solicitudes 

relacionadas con permisos, licencias y otras gestiones vinculadas al 

transporte y las comunicaciones. 

• Mantenimiento de Sistemas de Información: Actualizar y mantener bases 

de datos y sistemas de información relacionados con la gestión del 

transporte y las comunicaciones. 

• Cumplimiento de Normativas: Asegurar que todas las actividades 

administrativas y documentos cumplan con las normativas y regulaciones 

vigentes en el ámbito 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 

Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial de la DRTC-

Tacna. 

1.6 Propósito del puesto. 
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El propósito del puesto de un apoyo administrativo en la Sub Dirección de 

Licencias de Conducir, Seguridad y Educación 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 ámbito del transporte y 

las telecomunicaciones. 

1.6.1 Objetivos 

Dentro de los objetivos más importantes podemos resaltar a las siguientes: 

Optimización de Operaciones Administrativas: Facilitar el flujo de trabajo 

dentro de la dirección, asegurando que todas las tareas administrativas se realicen 

de manera eficiente y oportuna, y que se mantenga la organización y el orden en 

la oficina. 

Facilitación de la Planificación Estratégica: Apoyar en la recopilación y 

preparación de datos e informes necesarios para la toma de decisiones 

estratégicas, contribuyendo a la elaboración y seguimiento de proyectos y 

objetivos. 

Optimización de Recursos: Manejar eficientemente los recursos materiales 

y humanos del departamento, incluyendo la coordinación con proveedores y la 

gestión de inventarios. 

Manejo de Documentación: Administrar y mantener al día la 

documentación y los registros necesarios para el funcionamiento del 

departamento, garantizando su correcta organización, archivo y acceso. 

1.6.2 Retos 

Se enfrentan diversos retos. Estos desafíos son variables en función de la 

estructura específica de la organización, el entorno laboral y las demandas del 

área. A continuación, se detallan algunos de los retos comunes que se enfrentan: 

Gestión del Tiempo y Priorización: Manejar múltiples tareas y 

responsabilidades de manera simultánea 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. 

Adaptación 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 prácticas 

para cumplir con nuevas leyes y políticas 

Comunicación Efectiva: La necesidad de coordinar y comunicarse con 

múltiples partes interesadas, incluyendo autoridades, proveedores, y el público, 

puede ser desafiante. El asistente debe ser capaz de gestionar la comunicación de 

manera clara y efectiva para evitar malentendidos y conflictos. 

Resolución 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 diplomática y efectiva. 

Manejo de Recursos: La administración eficiente de los recursos 

materiales y financieros del departamento es crucial. El asistente debe asegurar 

que se realice un uso óptimo de los recursos, evitando desperdicios y 

maximizando la eficiencia 

Carga de Trabajo en Periodos de Alta Demanda: Durante períodos de alta 

demanda o crisis, la carga de trabajo puede aumentar significativamente. El 

asistente debe ser capaz de trabajar bajo presión y gestionar el estrés sin 

comprometer la calidad del trabajo. 

Implementación de Nuevas Tecnologías: La introducción de nuevas 

herramientas tecnológicas y sistemas de gestión puede requerir una rápida 

adaptación y aprendizaje. El asistente debe estar dispuesto a capacitarse y 

adaptarse a estos cambios tecnológicos. 

Enfrentar estos retos requiere habilidades organizativas, de comunicación, 

y de resolución de problemas, además de una actitud proactiva y adaptable. 

Superar estos desafíos con éxito contribuye significativamente a la eficacia para el 

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

Para poder desempeñar el trabajo como apoyo administrativo y poder 

resolver las situaciones profesionales dentro de las necesidades de la Sub 

Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial- DRTC-

TACNA, se puede describir algunos casos prácticos a continuación: 

Un caso antes  

Registro del trámite documentario, para este procedimiento se puede 

evidenciar que los procedimientos administrativos se llevaban con un registro de 

manera física en cuadernos de cargos llevados por tomos, registrando de manera 

manual las siguientes características: número correlativo, fecha, número y tipo de 

documento, origen y descripción del asunto.   

En este punto, ya se puede tener claro las actividades que realice con el 

cargo de apoyo administrativo en la Sub Dirección de Licencias de Conducir, 

Seguridad y Educación Vial- DRTC-TACNA, por lo que en referencia al título 

del tema de trabajo expondré un caso práctico de los procedimientos 

administrativos  para la obtención de la licencia de conducir de los usuarios 

quienes lo solicitan, En un caso práctico quiero resaltar un procedimiento de la 

tramitación de licencia de conducir describo los siguientes pasos: 

El usuario dentro los procedimientos para la tramitación de licencia de 

conducir pasaba por un examen psicosomático donde se evalúa las condiciones 

médicas y psicológicas a los usuarios, y si tuviera alguna restricción para la 

obtención de licencia en sus diferentes categorías, el tiempo de este proceso 

demoraba alrededor de 02 días, en este proceso se estaría interviniendo de manera 

irregular a los llamados tramitadores, donde jalaban y armaban sus expedientes 

para poder presentar de manera física ante la mesa de partes de la dirección 

Regional de Transporte y comunicaciones Tacna. La cual la institución perdía 

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 psicosomático se armaba un expediente con la 

documentación de su certificado aprobado, copia de DNI, certificado de estudio y 

el Boucher de pago correspondiente, todo ellos para presentación 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.  

• Mesa de parte (01 día) 

• Dirección de transporte terrestre (01 día) 

• Sub dirección de licencias de conducir, seguridad y educación vial (01 

día) 

• Salón de examen de conocimiento (01 - 03 días) 

• Examen de manejo (05 días) 

• Área de validación (01-03 días) 

• Mesa de parte – entrega de licencia (01 día) 

Teniendo en cuenta los datos anteriores, se puede estimar un aproximado 

de 15 días hábiles para la obtención de la licencia de conducir, esto claramente 

sucedería en un caso práctico 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 función 

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:  

• Se optimizo los seguimientos de los informes y expedientes a través 

del sistema QAMAQI,  

• Se realizan las conformidades en órdenes de compra y servicio de 

manera óptima, y en un menor tiempo. 



 

 

34 

 

• Se realizó las coordinaciones para la capacitación al personal 

nombrado para que estén a la vanguardia de las actualizaciones 

tecnológicas que conlleva las nuevas metodologías para una óptima 

atención a los usuarios. 

• Procedió a la adaptación de nuevas metodologías tecnológicas, control 

y supervisión para los procedimientos de licencia de conducir. 

• Se ordena, registra y archiva de manera física y digital toda la 

documentación financiera y documentaria en la Sub Dirección de 

Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial. 

• Se realiza la tramitación de manera virtual en el portal de la página 

Oficial de la DRTC-Tacna. Esto ayuda considerablemente ante un 

seguimiento de los trámites. 

• Se realiza la mejora continua de las operaciones de gestión 

administrativa. 

• Se desarrolla y capacita al personal involucrado para el 

fortalecimiento de los procesos de tramitación de licencia de conducir 

y atención a los usuarios solicitantes también la capacitación a las 

instancias locales para la sensibilización y seguridad vial.  

• Se realiza una agilización en documentación solicitada en 

transparencia para una mejor coordinación y gestiones de funciones de 

la entidad. 

• Se utiliza nuevas tecnologías y actualizaciones informáticas para los 

procedimientos administrativos, así como el SIGA y SEACE. 
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CAPÍTULO II  

FUNDAMENTACIÓN 

2.1 Bases teóricas y legales de las teorías, métodos, técnicas y procedimientos 

aplicados en el desempeño del cargo. 

2.1.1 Bases teóricas  

2.1.1.1 Calidad del Servicio 

La capacidad de respuesta se refiere a la disposición y habilidad del 

personal para atender a los clientes de manera rápida y efectiva; una respuesta ágil 

a las necesidades del cliente puede mejorar significativamente su percepción del 

servicio. La dimensión de seguridad abarca la competencia y cortesía del personal, 

así como su habilidad para generar confianza, lo que resulta especialmente 

importante en servicios que pueden implicar algún riesgo. Por último, la empatía 

se refiere a la atención personalizada y el cuidado brindado a los clientes, 

permitiendo a las organizaciones entender mejor sus necesidades y, así, aumentar 

su satisfacción. 

La calidad del servicio desempeña un papel crucial en la satisfacción del 

cliente, la lealtad hacia la marca y la reputación de la organización. Según 

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 Satisfacción del Cliente 

La satisfacción del cliente es un constructo esencial en el ámbito del 

marketing y la gestión de servicios. Se define como la evaluación que hace un 
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cliente respecto a la experiencia que ha tenido con un producto o servicio, en 

relación con sus expectativas previas Oliver (1980) La satisfacción 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 organización. 

Una de las teorías más influyentes en la comprensión de la satisfacción del 

cliente es la teoría de la disonancia cognitiva de Festinger (1957) Según esta 

teoría, 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 insatisfacción. 

Otra teoría relevante es el modelo de expectativas-confirmación propuesto 

por Oliver (1980) Este modelo sugiere que la satisfacción se produce cuando las 

expectativas del cliente son confirmadas o superadas por la experiencia del 

servicio. Por lo tanto, la satisfacción es el resultado de la comparación entre lo 

esperado y lo recibido. 

La satisfacción del cliente se puede descomponer en diferentes 

dimensiones. Por un lado, está la satisfacción transaccional, que se relaciona con 

experiencias específicas de compra o uso de un servicio. Por otro lado, se 

encuentra la satisfacción relacional, que se basa en la interacción continua con una 

marca u organización. Ambas dimensiones son fundamentales para comprender la 

satisfacción general del cliente y su impacto en la lealtad, según (Heskett et al. 

1994). 

Un alto nivel de satisfacción del cliente conlleva numerosos beneficios 

para las organizaciones. En primer lugar, se traduce en lealtad del cliente, ya que 

aquellos que están satisfechos son más propensos a regresar y a recomendar la 

organización, como indican (Reichheld & Schefter, 2000). Además, la 

satisfacción 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 está legalmente autorizada para operar un vehículo 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 tránsito. 

La importancia de la licencia de conducir se entiende dentro del contexto 

de la gestión de la seguridad vial. Según Organization (2018), la obtención de una 

licencia de conducir es un componente crítico para garantizar que los conductores 

posean las habilidades y conocimientos necesarios para operar vehículos de 

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

El proceso de obtención de una licencia de conducir incluye generalmente 

la educación y el entrenamiento necesarios para preparar a los futuros 

conductores. Según Bishop (2005), los programas de capacitación son 

fundamentales, ya que promueven la comprensión de las leyes de tráfico y las 

prácticas de conducción segura. Este enfoque educativo abarca no solo las 

técnicas de conducción, sino también la importancia de asumir la responsabilidad 

personal y social que implica conducir. 

La evaluación de competencias es un componente fundamental en el 

proceso de obtención de una licencia de conducir. Según Horswill & McKenna 

(2004), las pruebas de conducción deben ir más allá de simplemente evaluar las 

habilidades prácticas; también es esencial considerar la capacidad del conductor 

para tomar decisiones seguras bajo presión. Esto implica comprender las 

condiciones del tráfico y la habilidad para anticipar y reaccionar adecuadamente 

ante situaciones potencialmente peligrosas. 

La regulación y el control en la emisión de licencias de conducir tienen un 

impacto directo en la seguridad vial. Según Elvik et al. (2009), una mayor 

rigurosidad en los procesos de obtención de licencias se correlaciona con una 

reducción en las tasas de accidentes de tráfico, lo que resalta la importancia de 

implementar procedimientos adecuados en la evaluación y emisión de licencias. 

Esto sugiere que mejorar los estándares en la obtención de licencias no solo 

beneficia a los conductores, sino que también contribuye a la seguridad de todos 

en las vías. 

 



 

 

38 

 

2.1.1.4 Gestión de Procesos en la Obtención de Licencias 

La gestión de procesos es esencial para optimizar la eficiencia en la 

obtención 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 Optimización de Procesos 

Una metodología efectiva para optimizar procesos es el Lean 

Management, que se centra en la eliminación de desperdicios y la mejora 

continua. Según Womack & Jones (2003), el enfoque Lean busca maximizar el 

valor para el cliente mediante la reducción de actividades que no añaden valor, lo 

cual es fundamental en la gestión de procesos de obtención de licencias. 

Identificación de Desperdicios: El primer paso es mapear el proceso actual de 

obtención de licencias para identificar áreas de desperdicio, como pasos 

innecesarios o redundantes. El uso de diagramas de flujo puede facilitar esta 

identificación (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 

reorganización de los pasos en la obtención de licencias para minimizar la espera 

entre etapas. Según Ohno (1998), un flujo continuo permite a las organizaciones 

responder más rápidamente a las necesidades del cliente. 

Implementación de Tecnologías: La adopción de tecnologías, como sistemas de 

gestión de colas y plataformas en línea para la solicitud de licencias, puede reducir 

significativamente los tiempos de espera. Según Davenport (1993), la tecnología 

de la información juega un papel crucial en la reingeniería de procesos, 

permitiendo a las organizaciones automatizar tareas y mejorar la eficiencia 

operativa. 
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Capacitación del Personal: Capacitar al personal en la gestión eficiente de 

procesos es vital para asegurar que los cambios se implementen de manera 

efectiva. Baker & Sinkula (2005) enfatizan la importancia de la formación 

continua para fomentar una cultura de mejora en las organizaciones. 

La implementación de estos métodos no solo busca reducir los tiempos de 

espera, sino también mejorar la satisfacción del cliente al proporcionar un servicio 

más ágil y accesible. La optimización de procesos en la obtención de licencias 

puede resultar en una mayor eficiencia operativa y un uso más efectivo de los 

recursos disponibles. 

2.1.2 Bases legales  

2.1.2.1 Reglamento de la Ley de Tránsito 

El Reglamento de la Ley de Tránsito en Perú, establecido mediante el 

Decreto Supremo N° 017-2009-MTC, define las normas y procedimientos que 

regulan tanto el tránsito vehicular como la obtención de licencias de conducir. 

Este reglamento es fundamental para la correcta aplicación de la Ley de Tránsito y 

Seguridad Vial, proporcionando un marco detallado que asegura la seguridad y el 

orden en las vías. 

Los reglamentos son herramientas clave para la implementación de 

políticas públicas, ya que convierten las leyes en procedimientos operativos 

claros. Según Alderson (2010), un reglamento bien estructurado es esencial para 

la gestión eficiente de cualquier sector, facilitando la comprensión 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 obtención de licencias son 

descritos con detalle, incluyendo los requisitos y los tipos de licencias, así como 

las pruebas teóricas y prácticas 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 prohibición 

de conducir bajo los efectos del alcohol. Elvik et al. (2009) enfatizan que la 

implementación 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. Según Parker et al. (1995), la claridad sobre las consecuencias de las 

infracciones puede actuar como un disuasivo efectivo para conductas peligrosas al 

volante. 

Además de los procedimientos y las normas, el reglamento promueve 

programas de capacitación y concienciación sobre seguridad vial. La 

Organización Mundial de la Salud (2015) señala que la educación y la 

sensibilización son fundamentales para cambiar conductas y fomentar prácticas de 

conducción segura. 

En resumen, la existencia de un reglamento sólido es esencial para 

asegurar el cumplimiento de la ley y mejorar la calidad del servicio en la 

obtención de licencias. Un reglamento bien diseñado contribuye a crear un 

entorno vial más seguro y eficiente. De acuerdo con la Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo Económicos (OECD, 2016), la mejora en la gestión 

del tránsito, a través de reglamentos claros y específicos, está directamente 

relacionada con la disminución de accidentes de tráfico. 

2.1.2.2 Normas de Calidad de Servicio 

Las normas de calidad de servicio son esenciales para asegurar que 

entidades públicas, como la Dirección 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 obtención de 

licencias de conducir. 
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La importancia de estas normas radica en su capacidad para evaluar el 

desempeño y la efectividad de los servicios públicos. Según Parasuraman et al. 

(1988), la calidad del servicio se define como la diferencia entre las expectativas 

de los clientes y la percepción que tienen del servicio recibido. Esta discrepancia 

actúa como un indicador clave para identificar áreas de mejora. 

Entre los componentes más destacados de las normas de calidad se 

encuentra la satisfacción del cliente, que es fundamental para la calidad del 

servicio. Kotler y Keller (2016) argumentan que la satisfacción se deriva de la 

percepción del valor recibido en relación con el costo. En el contexto de la 

obtención 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. Según 

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 satisfacción del usuario. 

La capacitación del personal también es crucial para asegurar un servicio 

de calidad. Kirkpatrick y Parker (2007) subrayan que un personal bien capacitado 

no solo actúa de manera más eficiente, sino que también puede ofrecer un trato 

más amable y profesional, lo que mejora la percepción del servicio por parte de 

los usuarios. 

Además, la transparencia y la comunicación clara son esenciales para 

generar confianza entre los ciudadanos. Bertot et al. (2010) destacan que la 

transparencia en la gestión pública es clave para fomentar la confianza y la 

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

En resumen, la implementación de normas de calidad de servicio no solo 

beneficia a los ciudadanos, sino que también mejora la eficiencia operativa de las 

entidades públicas. Bryson et al. (2010) indican que adoptar estándares de calidad 

puede llevar a una mayor satisfacción del cliente y, por ende, a un mejor 

desempeño institucional. 
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2.1.2.3 Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública 

La Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública en Perú, 

promulgada mediante la Ley N° 27806, establece un marco normativo que 

garantiza a los ciudadanos el derecho a acceder a la información que poseen las 

entidades públicas. Esta ley es fundamental para promover la transparencia, la 

rendición de cuentas y la participación ciudadana en la gestión pública. 

La importancia de esta ley radica en su capacidad para fortalecer la 

confianza de los ciudadanos en las instituciones. Según Bertot, Jaeger y Grimes 

(2010), la transparencia es clave para fomentar la confianza en el gobierno y 

mejorar la participación ciudadana. La disponibilidad de información pública 

permite a los ciudadanos tomar decisiones informadas y supervisar la gestión de 

los recursos públicos. 

Entre los componentes de la ley se encuentra el derecho de acceso a la 

información, que garantiza a los ciudadanos la posibilidad de solicitar y recibir 

información de las entidades públicas, salvo en casos donde la información 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 participación ciudadana y la rendición de cuentas. 

Asimismo, la ley establece obligaciones para las entidades públicas, que 

deben publicar información relevante de manera proactiva, incluyendo datos sobre 

su estructura, funciones, presupuesto y actividades. Muñoz y Villegas (2016) 

señalan que esta obligación de transparencia reduce la opacidad y permite a los 

ciudadanos acceder a información que les concierne directamente. 

La ley también contempla sanciones por incumplimiento, diseñadas 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 administración pública. 

Además, se establecen mecanismos de supervisión y control para asegurar 

el cumplimiento de las obligaciones de transparencia, como el órgano de control 

interno y la defensoría del pueblo. Pérez y Ocampo (2018) argumentan que estos 

mecanismos son esenciales para garantizar que las entidades públicas actúen 

conforme a los principios de transparencia y rendición de cuentas. 

Finalmente, la implementación de la Ley de Transparencia y Acceso a la 

Información Pública tiene un impacto significativo en la gestión pública, al 

promover la rendición de cuentas y la participación ciudadana. González y López 

(2014) afirman que la transparencia en la administración pública no solo mejora la 

confianza ciudadana, sino que también contribuye a la eficiencia en la gestión de 

recursos públicos. 

2.2 Validación critica de las teorías, los métodos, técnicas y procedimientos 

para resolver los casos que se presentaron en el desempeño del cargo. 

2.2.1 Metodología 

2.2.1.1 Tipo de Investigación 

La investigación se clasifica como básica, ya que su propósito principal es 

ampliar el conocimiento sobre las percepciones de los usuarios respecto a la 

calidad del servicio ofrecido. Según Creswell (2014), la investigación básica se 

centra en la obtención de conocimientos que pueden ser aplicados en contextos 

prácticos, sin un objetivo inmediato de aplicación, lo que se alinea con los 

objetivos de este estudio. 

2.2.1.2 Nivel de Investigación 

El nivel de investigación es descriptivo, ya que se enfoca en detallar y 

analizar las características y condiciones actuales del servicio en la Dirección 

Regional de Transporte y Comunicaciones de Tacna. Esta aproximación permitirá 

identificar elementos clave, como los tiempos de espera, la satisfacción del cliente 

y la claridad en la información proporcionada. De acuerdo con Jaramillo y 
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Becerra (2016), la investigación descriptiva busca proporcionar un panorama 

claro de la situación actual, lo que es esencial para formular recomendaciones y 

mejoras en el servicio.
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CAPÍTULO III  

APORTES Y DESARROLLO DE EXPERIENCIAS 

3.1 Aportes utilizando los conocimientos o bases teóricas adquiridos durante 

la carrera. 

En el periodo de tiempo que se ha laborado como apoyo administrativos  

en la dirección Regional de Transporte y comunicaciones Tacna, específicamente 

en la  Sub Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial, se ha 

podido observar,  aplicar  los  conocimientos y bases teóricas adquiridos durante 

la formación académica para resolver los  problemas administrativos, logísticos y 

de gestión .la utilización de los sistemas de gestión 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 

que me toco estar ejerciendo mis labores. La utilización de estos sistemas de 

gestión ayudaron a la fluidez con las áreas usuarias como también  a los usuarios 

quienes vienen solicitando sus diversos trámites y en su mayoría las solicitudes de 

licencia de conducir entre otros. Dentro de ellos también la comprensión de los 

procesos de contratación con el estado los cuales fueron fundamental para el 

cumplimiento de mis funciones, responsabilidades, así como la mejora continua 

para un mejor desempeño.
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Figura 4 

Cuaderno de registro 

  

Nota. foto de evidencia propia 

Puedo evidenciar que el registro del trámite documentario. Tenía como 

problemática una ejecución manual, dado que para el periodo que me toco 

desempeñar mis funciones aun lo registraban de manera manual sin algún sistema 

interno para su seguimiento, esto producía muchas quejas e inconvenientes a los 

usuarios ya que para realizar el seguimiento de sus trámites tenían que pasar 

oficina por oficina para poder ubicarlos, esto conllevaba amontonamiento de 

usuarios consultando por sus trámites respectivos. 

Plan de mejora continua: deficiencias en los procesos administrativos 

El aporte a una implementación de un  Plan de Mejora Continua permitirá 

a la   Sub Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial 

optimizar deficiencias en sus trámites administrativos a como la calidad de 

atención a los usuarios que vienen tramitando sus respectivos documentos con una 

calidad de servicio así como también la capacitación en los procesos de 

herramientas de gestión administrativa , actualización de tecnologías y monitoreo 

para alcanzar objetivos claros tales como la eficacia de una buena atención al 

usuario y conformidad de los tramites que brinda la entidad. 
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A continuación, se elabora un diagrama Pareto donde se analiza el 

problema central es deficiencias en los procesos administrativos de gestión que 

ejecuta la Sub Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial 

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

Tabla 1 

Diagrama de Pareto problemas orden de prioridades de problemas 

Causa Explicación 
Frecuencia 

(%) 

Demoras en el 

procedimiento  

interno 

En el procedimiento de la aprobación de 

documentos o en entrega de la  información 

necesaria con las áreas competentes (la 

burocracia en los procesos administrativos, 

conllevan a que los tramites se retrasen). 

25% 

Deficiencias en el 

tiempo de duración 

de emisión de 

licencia de conducir 

Dentro del procedimiento de tramitación de la 

licencia de conducir , existe demoras y fechas 

no establecidas en cuanto a la obtención  de 

misma, estas se producen por caídas del 

sistema , tramitación burocrática, demoras en 

las oficinas encargadas, todo esto produce una 

disconformidad de los servicios que otorga. 

35% 

Deficiencias  con 

sistemas 

informáticos 

Las constantes caídas o fallas técnicas del 

sistema, genera lentitud  a los procedimientos 

que se realiza y  que dificultan las operaciones 

diarias. 

25% 

La falta de 

capacitación 

La poca capacitación, sobre todo al personal 

nombrado dentro sus instalaciones, conlleva a 

un resultado de conformismo e  insumiría, 

sobre todo a los  nuevos procedimientos y 

normativas o uso de plataformas tecnológicas. 

10% 

Limitaciones de 

recursos tecnológicos 

La escasez de personal, equipos de vanguardia  

tecnológica y el bajo presupuesto para realizar 

todas las tareas crean limitaciones en su  

eficiencia. 

5% 

Nota. Elaboración propia. 

Para poder solucionar esta problemática, se elaborara  un plan de mejora 

básico, en el cual se convertirá en una herramienta importante y fundamental la 

cual permitirá estructurar y organizar de manera sistemática las acciones 
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necesarias para abordar las deficiencias los procesos administrativos de gestión 

que conduce la Sub Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación 

Vial de la Dirección Regional de Transporte y comunicaciones Tacna (DRTC), no 

solo será clave para identificar y priorizar las áreas que requieren intervención, 

sino que también proporcionará una hoja de ruta  detallada para guiar cada etapa 

del proceso de mejora. 

A su vez, permitirá un seguimiento y evaluación sistemática del progreso, 

garantizando que cada fase del plan se ejecute según lo previsto y se ajuste a las 

necesidades emergentes. Este enfoque estructurado no solo mejorará la eficiencia 

operativa, sino que también facilitará la identificación de posibles obstáculos y la 

toma de decisiones informadas para superarlos. En consecuencia, se logrará una 

mejora sostenida en los procesos de seguimiento y trámite administrativo, 

contribuyendo significativamente a la optimización de las operaciones en la Sub 

Dirección de Licencias de Conducir, Seguridad y Educación Vial de la Dirección 

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

Plan de mejora 

MATRIZ PLAN DE MEJORA CONTINUA 

Nombre del plan  
Implementación de plan de mejora continua para la eficiencia de la sub 

dirección de licencia de conducir  

Fecha de elaboración 

02/10/2024 

Problemática 

Deficiencias en los procesos de tramitación de licencias de conducir y atención al usuario. 

Objetivos del plan  

alcance del plan: 

oficina de la Sub Gerencia de licencia de 

conducir, Seguridad y educación vial 

.  Minimizar las demoras de los procedimientos internos 

- Mejorar las deficiencias en la tramitación de licencias de conducir 

.  Optimizar el funcionamiento de los sistemas informáticos y tecnológicos 

. Mejorar en la capacitación del personal permanente o nombrado 

. Mejorar los recursos tecnológicos para mejor atención 

. Facilitar la adaptación del personal a nuevos procesos 

Indicador de Mejora del plan Seleccionado: promover la mejora continua a través de capacitaciones al 

personal y obteniendo materiales, plataformas digitales para una mejor atención a los usuarios de los 

tramites respectivos como la emisión de las licencias de conducir 

Tiempo Deseado para Lograr la Meta u 

Objetivo. 

Duración 3 meses 
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EEJECUCION 

Actividades responsable Metodología o recursos OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

Registrar y evaluar 

Personal asistente 

técnico, administrativo 

y apoyo 

se deberá realizar nuevas metodologías de registro 

sistematizado físico y virtual 
      

Reducción de demoras 

para obtención de 

licencia de conducir  

Encargado del área 

deberá monitorear el procedimiento interno, a través de 

mecanismos de gestión y la capacitación al personal,  
      

Optimización de 

sistemas informáticos 

Equipo técnico / 

encargado del área 

Soporte, actualización, mejora del software y 

comunicación directa con área central lima. 
      

Capacitación al personal 
R.R.H.H./encargado 

del área 

metodologías de motivación al personal, capacitación 

con personal especializado,  
      

Aumentar los recursos 

en tecnológicos 

Administración/ 

equipo técnico 

aumentar el presupuesto y destinarlo para la compra de 

equipos de vanguardia tecnológica y abastecimiento de 

material primo 

      

Gestión para nuevos 

cambios 
 

Encargado del área 

reunión de coordinación y organización para colocar 

personal con visión nueva que motivé y guie al 

personal de línea permanente  

      

Nota. Elaboración propia.
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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 

estimará un presupuesto aproximado, ya que implicaría varios factores como el 

personal, capacitaciones, material tecnológico y los recursos adicionales. 

Tabla 3 

Presupuesto del plan de mejora 

ACTIVIDAD  DESCRIPCION  
tiempo en 

meses 
P.U. SUB TOTAL 

Personal 

Personal técnico administrativo para recopilar 

información y procesar la información.  

1 2300 

3800 

Apoyo Administrativo para redacción y 

seguimiento  

1 1500 

Capacitación 

contratación de servicio para programas de 

capacitación  

2 1200 

4000 

Materiales de capacitación  
2 800 

Herramientas 

Tecnológicas 

Herramientas para realizar las encuestas  
1 500 

6000 

Suscripciones o licencias de Software  
1 5500 

Gestión de 

mejora de 

cambios  

Costos Logísticos (Materiales)  
2 1000 

8500 

aumentar recursos tecnológicos 
3 2500 

Otros costos 

(Indirecto) 

Transporte de equipos, refrigerios para realizar 

las capacitaciones  

2 250 

2900 

Costos de servicios Generales (Internet, Luz, 

etc.)  

3 800 

TOTAL   S/.  25,200.00  

Nota: Elaboración propia. 

3.2 Desarrollo de la experiencia   

Dentro de la ejecución de mis labores en la Sub Dirección de Licencias de 

Conducir, Seguridad y Educación Vial de la Dirección Regional de Transporte y 

comunicaciones Tacna (DRTC). Eh logrado aplicar algunos conocimientos 

teóricos básicos durante la formación, como las prácticas de resolver conflictos 

administrativos tales como logísticos y desafíos en la toma de decisiones. En esta 

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

proponer algunas soluciones ante las problemáticas existentes dentro de las áreas 

que realizar la tramitación 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 desempeño de la organización de las áreas competentes. 

Uno de los instrumentos clave que se utiliza fue el Diagrama de Pareto, el 

cual ayudó a priorizar los problemas más significativos dentro de los procesos que 

afectan un óptimo desarrollo y un desempeño con eficacia en el momento de 

demostrar un mejor servicio. 

3.2.1 Aplicación de Conocimientos Teóricos 

En el periodo que se me otorgo realizar mis trabajos, adquirí 

conocimientos y habilidades para resolver problemas y mejorando algunos 

aspectos dentro las funciones encargadas, esto para afrontar los desafíos con el fin 

de poder aportar de manera significativa y resolver problemas en transcurso de mi 

carrera profesional, así como: 

❖ Gestiones de Procesos: se aplica en la actividad de la revisión y 

evaluación de los procedimientos de gestión administrativa utilización de 

metodologías de mejora continua, me permitieron actuar, Planificar, Hacer 

y Verificar, así lograr identificar y solucionar los problemas críticos del 

área. 

❖ Herramientas Tecnológicas: El uso de plataformas como SEACE, 

QAMAQI, SIGA Y SIAF son sistemas de gestión administrativa que nos 

permite una correcta administración de recursos y la utilización 

metodologías de operaciones tecnológicas, facilitando la gestión de 

información en tiempo real. 

❖ Capacitación y Desarrollo del Personal: realizar una buena capacitación 

de primera línea sería una forma de optimizar la atención y absolución de 

problemáticas de primer nivel, esto generaría una buena atención al 

usuario, mantener un buen ambiente laboral también mejoraría las 

actitudes y nuevas metodologías 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 coordinación 

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

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

conforme a la normativa vigente, minimizando riesgos legales. 

La aplicación de estos conocimientos y herramientas metodológicas 

permite abordar eficazmente las deficiencias e identificarlas. Entre los resultados 

más destacados se encuentran: 

❖ Reducción de Tiempos: La optimización de los procedimientos 

administrativos y el uso de herramientas tecnológicas redujeron 

significativamente los tiempos de atención a los diferentes trámites a 

realizarse y los costos operativos. 

❖ Mejora en la Transparencia: La digitalización de los trámites y 

trazabilidad de los procesos aumentan la transparencia, disminuyendo el 

riesgo de errores y las malas prácticas. 

❖ Capacitación del Personal: el mejoramiento de un buen ambiente laboral 

y la capacitación de formación continua mejoró las habilidades del 

personal y sus capacidades de atender satisfactoriamente las adversidades 

conllevando a la adaptación a los cambios tecnológicos con satisfacción y 

compromiso. 
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CONCLUSIONES 

1. Realizar una buena implementación e utilización de herramientas de 

gestión 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 

atención a los usuarios. 

2. 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 será fundamentan para un cambio de imagen en la institución, 

acogiéndolos a una capacitación continua con la modernización e 

utilización de plataformas digitales para un mejor desempeño. 

3. La calidad de servicio percibida por el usuario de la Dirección 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. 

4. La empatía con los usuarios predomina en un nivel considerable, se 

percibe en esta entidad regional un escaso interés al brindar una mejor 

atención individualizada, la falta de experiencia tecnológica de los 

trabajadores de planta fue relevante para no lograr atender las necesidades 

de los usuarios. 

5. La falta de capacitar al personal nombrado con nuevas metodologías de 

trabajo dificulta a una mejor calidad de servicio y atención al usuario 

retrasando a la adaptación de nuevas formas sistemáticas para la ejecución 

de sus funciones. 

6. La priorización de los intereses propios como son los fondos 

presupuestales para su remuneración y escala de mejora continua 

interrumpe la capacidad de interés en ofrecer mejores servicios, causales 

también de la disminución 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. Según lo evidenciado se recomienda a la Dirección 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” (Guzmán Arriaga, Jesús-2018) para una mejor calidad de servicio al 

público y mejorar la productividad. 

2. Según el análisis efectuado se sugiere que efectué y conllevar las 

coordinaciones con el personal de primera línea 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 metodologías tecnológicas y aspiraciones a una 

mejora continua para así 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 

públicos encargados de la atención de los administrados, de manera que 

puedan ofrecer un buen asesoramiento y orientación a los usuarios. 

4. Se recomienda mejorar su empatía y ofrecer la atención individualizada, 

mejorar los horarios de atención para cubrir las necesidades de los 

usuarios los cuales deberían estar prestos a las soluciones como entidad 

regional, asu vez dirigir la atención a la adquisición de material 

tecnológicos 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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