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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se desarrollé debido a las quejas presentadas
por parte del publico usuario que realiza el tramite para la obtencién de licencias
de conducir, referidas a la demora en el tramite realizado y la atencién inadecuada
al usuario, asi como la percepcion de factores internos; por lo cual nos permitimos
realizar un analisis de la relacién existente entre el proceso de obtenciéon de
licencias de conducir y la satisfaccion de los usuarios, de manera cuantitativa, con
la aplicacién de algunas herramientas estadisticas, y para tal efecto se toma como
unidad de andlisis a la Sub Direccion de Circulacion y Seguridad Vial de la
Direccion de Transporte Terrestre de la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones Cusco.

La Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones Cusco, es un 6rgano
desconcentrado del Gobierno Regional del Cusco, regida por La Ley N° 27867 Ley
Organica de Gobiernos Regionales.

La Direccién de Transporte Terrestre es un érgano de linea de segundo nivel
organizacional, responsable de autorizar la prestacion de servicios y actividades
referidas a licencias de conducir, transporte de carga y pasajeros de acuerdo a la
normatividad legal vigente.

La Sub Direccién de Circulacion y Seguridad Vial es un érgano de linea de tercer
nivel organizacional, responsable de ejecutar, planear, drganizar, dirigir y
coordinar las actividades relacionadas a la expedicion de licencias de conducir,
promover la educacion y seguridad vial, asi como, de regular y supervisar el
sistema de identificacién vehicular en el ambito regionat y el funcionamiento de los
centros de calificaciéon profesional extraordinaria para conductores de vehiculos.

El contenido de la tesis se desarrollé en cinco capitulos:

Capitulo I: Disefio metodoldgico, contiene el planteamiento y formulacion del
problema tanto a nivel general como especifico, los objetivos de la investigacion,
las hipotesis, operacionalizacién de las variables, la justificacién del estudio,
limitaciones y alcances, poblacién y muestra, tipo y nivel de investigacion, técnicas




e instrumentos de obtencién de la informacion, procesamiento y analisis de la
informacioén. y la matriz de consistencia.

Capitulo li: Marco teérico y conceptual, contiene las principales bases teorias
relacionadas a procesos y satisfacciéon de los usuarios y conceptos basicos de las
variables, dimensiones e indicadores del presente estudio.

Capitulo Hli: Descripcion de la unidad de andlisis, referencias de la institucion,
direccionamiento estratégico (visiébn, mision y objetivos institucionales),
direccionamiento organizacional (funciones, organizacion y estructura organica), el
potencial humano e infraestructura con la que cuenta, régimen econémico y marco
legal con la que actia, las relaciones interinstitucionales que mantiene y el
proceso de obtencién de licencias de conducir.

Capitulo IV: Analisis de resultados, mediante el desarrollo del trabajo de campo,
aplicando Ia encuesta tanto a nivel del segmento externo (usuarios) como interno
(trabajadores), utilizando las distintas herramientas estadisticas para el
procesamiento de datos y el andlisis de los resultados.

Capitulo V: Mejoramiento de los procesos de obtencion de licencias de conducir y
la satisfaccion de los usuarios en la SDCSV - DRTCC, conteniendo aspectos
refacionados a la gestion de recursos humanos y tecnologicos, mejoramiento de
los procesos de obtencién de licencias de conducir, mejora de la satisfaccion del

usuario y el monitoreo.

Finalmente se presenta las conclusiones, recomendaciones, bibliografia utilizada y

anexos respectivos.



