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RESUMEN

La Secretarfa Distrital de Movilidad (SDM) de
Bogotd D.C. y la Empresa de Transporte Tercer
Milenio S. A. (TRANSMILENIO), entidades res-
ponsables de la movilidad en el Distrito Capital, tie-
nen implementado o certificado su sistema de ges-
tién de la calidad, el cual se encuentra directamente
relacionado con la satisfaccion de las expectativas de
los usuarios. En esta investigacién, mediante una
encuesta se determina la satisfaccion de los usuarios
con respecto a la movilidad, y a partir de los resulta-
dos obtenidos se formulan lineamientos, conclusio-
nes y recomendaciones para la mejora continua del
sistema de gestion de la calidad en las dos entidades
responsables de la movilidad en el Distrito Capital.

Palabras clave: sistema de gestion de la calidad,
mejoramiento continuo, percepeion, satisfaccién del
usuario/ ciudadano.

ABSTRACT

The Secretarfa Distrital de Movilidad (SDM) of
Bogotd D.C. and the Empresa de Transporte Tercer
Milenio (TRANSMILENIO), entities responsible
for mobility in the capital district, have implemented
or certified its quality management system, which is
directly related to meeting the expectations of users.
In this research satisfaction of users with regard to
mobility it is determined by a survey, and from the
results obtained, guidelines, conclusions and re-
commendations for the continuous improvement of
the quality management system in the two entities
responsible for mobility in the Capital District are
formulated.

Keywords: Quality management system, continuous
improvement, perception, user / citizen satisfaction.

INTRODUCCION

Los resultados que se presentan en este escrito corres-
ponden al ejercicio de medicién de la satisfaccion de
los usuarios de las dos entidades mds representativas
en la movilidad en la ciudad de Bogotd: la Secretaria
Distrital de Movilidad (SDM) y la Empresa de
Transporte Tercer Milenio S. A. (TRANSMILENIO),
medicidn que se realiza por medio de una encuesta
disefiada con base en los criterios establecidos en las
teorfas de calidad de los autores Joseph Juran, Kaoru
Ishikawa y Edwards W. Deming y en los principios de
la Norma tecnica de calidad en la gestion piiblica - NTCGP
1000:2009.

Los resultados de la encuesta se tomaron como base
para la formulacién de lineamientos y recomendacio-
nes que se pueden replicar en beneficio de otras insti-
tuciones distritales y, en consecuencia, en satisfaccion
para la comunidad.

El planteamiento de la investigacion se enfoca en
resolver dos inquietudes, a saber: ;qué percepcion
tienen los usuarios de los servicios prestados por
TRASMILENIO y SDM en el Distrito Capital de
Bogotd? y ;qué lineamientos se proponen para la me-
jora continua del sistema de gestion de calidad (SGC)
en TRASMILENIO y SDM, entidades del sector de
la movilidad en el Distrito Capital de Bogotd?

Estos cuestionamientos son necesarios dadas las ulti-
mas tendencias en las estadisticas, como lo muestra la
tabla 1.

La investigacién se enmarcé en la Norma técnica de ca-
lidad para la gestion piiblica = NTCGP 1000: 2009 sin
desconocer que en los antecedentes o en el estado
del arte de esta norma se relacionan algunas teorfas y
movimientos hacia la calidad y el servicio a través del
tiempo, las cuales se describe a continuacion:
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Tabla 1. Niimero de PQRS radicados segtin fuentes disponibles, vigencias 2012 - 2014.

2012

2013 2014

Me canismos o fuentes para radicacién de PQRS | N, e Porcentaje No. de Porcentaje No. de Porcentaje

documentos | de variacién | documentos | de variacién | documentos | de variacién

PQRS ingresados por el aplicativo de

. 8690 118,23 % 10274 236,02 % 20510 NA
correspondencia
PQORS mgresad.os por el aplicativo de 6895 8638 % 5056 13639% 0404 NA
correspondencia
Total PQRS 15585 104,14 % 16230 184,31 % 29914 191,94 %

Fuente: Secretarfa Distrital de Movilidad.

Como antecedente de la Norma técnica de calidad
(NTC) en Colombia, es conveniente mencionar que
para el afio 2002, los senadores Carlos Moreno de
Caro y Alexandra Moreno Piraquive presentaron los
proyectos de Ley 03 y 27, respectivamente (Gaceta,
2013); en el primero se solicita la adopcion del Sistema
de Gestion de Calidad en las entidades del Estado, y
en el segundo se solicita implementar el Sistema de
Gestidn de Calidad y Eficiencia en las entidades del
orden nacional con funciones piblicas, pero no se re-
fiere a la norma N'TC ISO 9000, sino que se describen
los objetivos, las caracteristicas del sistema, los agentes
obligados, los requisitos y pasos para su implementa-
cién y la existencia de una certificacién de la calidad
que no la limita a la NTC ISO 9000, aunque la incluye
implicitamente.

La presente investigacion se apoyd en las tres teorias
Deming, Ishikawa y Juran, debido a que los tres auto-
res mencionan el enfoque de los clientes y/o servicios
como eje central de la calidad; ademds, fueron el fun-
damento en la Norma Tecnica de Calidad para la Gestion
Piblica - NTCGP 1000, de la cual se tuvieron en cuenta
sus principios, con base en las cuales se construyd el
marco tedrico de la investigacion.

La teoria de Deming vincula principios como calidad
del producto/servicio, ingenio en mercadeo, errores,

defectos, deficiencias y fallas, innovacién, manteni-
miento e investigacion, peticiones, quejas y reclamos,
continuidad, valor agregado, capacitacién/entrena-
miento (Walton, 1988).

La teoria de calidad total, de Kaoru Ishikawa, al
igual que la anterior teorfa, genera impacto en el desa-
rrollo y en la implementacion de los sistemas de ges-
ti6n de la calidad y de pertinencia para la investigacion
porque se centra en la NTCGP 1000. Los principios
que contiene son calidad del producto y/o servicio,
ingenio y mercadeo, errores, defectos, deficiencias y
fallas, innovacion, mantenimiento e investigacion, pe-
ticiones, quejas y reclamos, continuidad, valor agrega-

do, capacitacion y/o entrenamiento (Ishikawa, 1997).

La teoria de la planificacién para la calidad, de
Joseph Juran, tiene como postulados (Juran, 1990)
la calidad del producto y/o servicio, errores, defectos,
deficiencias y fallas, innovacién, mantenimiento e in-
vestigacién, quejas de los clientes, continuidad, valor

agregado, capacitacién y entrenamiento.

Apoyados en las anteriores definiciones de los tedricos,
los investigadores establecieron sus propios enuncia-

dos para cada una de las categorias, siendo estds:
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+ (Calidad: “Disefiar, elaborar y cumplir a tiempo
y
con la entrega del producto y/o servicio al cliente
para que pueda satisfacer sus requerimientos”.

+ Ingenio en mercadeo: “Con mejor calidad, con
precio mds bajo y con un poco de ingenio en mer-
cadeo, creardn un mercado y se mantendrdn en el
negocio”.

+ Errores, defectos, deficiencias y fallas: “La pla-
neacion y la administracion de la calidad significan
reducir desperdicios de materiales y productos re-
chazados, eliminar defectos o la reposicion y com-
pensacién pagada a los clientes por las fallas , lo
cual genera altos costos, incidiendo en el precio”.

+ Innovacién, mantenimiento e investigacion:
“En las etapas de desarrollo de nuevos productos,
debemos lograr que nos reconozcan como innova-
dores, de alta calidad y bajo costo, forjar relaciones
de largo plazo con los clientes”.

+ Peticiones, quejas v reclamos: “Los clientes o
usuarios externos expresan su disgusto en forma de
quejas o reclamaciones, las cuales son oportunida-
des, porque representan una ocasién para mejorar
y reaplicar la calidad”.

» Continuidad: “Crear constancia en la mejora de
los productos y/o servicios y promover la delega-
cion del control a los mds bajos niveles posibles en
la organizacidn, cediendo la responsabilidad del
autocontrol a los trabajadores”.

+ Valor agregado: “Simplemente tener satisfecho a
nuestros clientes no es suficiente, se tiene que ha-
cer algo mejor, es fundamental trabajar en equipo,
en el disefio y en cada etapa del proceso median-
te un mayor entendimiento de lo que necesita el
cliente”.

+  Capacitacion/Entrenamiento:  “Estimular la
educacion y la automejora es lo que necesita una
organizacién, dado que la educacién y el reentrena-
miento son inversiones en la gente, porque el pro-
pdsito fundamental de la capacitacion deberfa de

ser el cambio de conducta mds que la formacién”.

Algunos conceptos de interés para esta investigacion
son el trdmite, la mejora continua y los sistemas de
gestién de calidad.

El servicio es una filosoffa de vida que nos impulsa,
como personas o entidades, a ayudar a los demds; es
aquella vocacion interna que nos compromete con el
otro a satisfacer sus necesidades, sus requerimientos,
sus expectativas ¢ inquietudes. En la administracién
distrital, entendemos el servicio al ciudadano(a) como
nuestra razén de ser. Los ciudadanos y las ciudadanas
son el eje de la gestion piblica, y todos y cada uno
de nuestros esfuerzos deben estar dirigidos a satisfa-
cer sus necesidades y a garantizar su bienestar indi-
vidual y colectivo (Convenio USTA - ICONTEC,
2012).

De acuerdo con lo expresado por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
el trdmite es un conjunto o serie de pasos o acciones
reguladas por el Estado, que los usuarios deben efec-
tuar para adquirir un derecho o cumplir con una obli-
gacién prevista o autorizada por la ley.

En cuanto al concepto de cliente, la NTCGP
1000:2009 lo define ast: “3.12 Cliente. Organizacidn,
entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Nota: Para efectos de esta norma, y de conformidad
con la Ley 872 de 2003, el término cliente incluye a
los destinatarios, usuarios o beneficiarios” (Agencia
Nacional de Defensa Juridica del Estado, 2014).

La mejora continua consiste en incrementar la efica-
cia de un sistema aplicando la politica de calidad, los
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objetivos de calidad, los resultados de las verificacio-
nes de inspeccidn, el andlisis de los datos, las acciones
correctivas y preventivas v la revision de la direccidn.
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos. La mejora continua del desem-
pefio global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de esta.

Sistemas de gestion de la calidad (SGC). Se refie-
ren a aquella parte del sistema de gestion de la orga-
nizacion en el logro de resultados, en relacidn con los
objetivos de calidad, para satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas, se-
glin corresponda.

METODOLOGIA

La investigacion se abordé desde una perspectiva
cuantitativa con relacion a su propdsito,; es deductiva,
ya que estd delimitada por la teoria (marco tedrico de
la investigacion), el contexto (resultado de la investi-
gacién-encuesta); y por su entendimiento es aplicativa,
dado que el método cuantitativo tiene como ventaja
que puede brindar informacion fiable y estructurada
que permite sopesar la realidad del problema plan-
teado por la investigacion, proponiendo lineamientos
para la mejora continua del sistema de gestién de la
calidad en las citadas entidades.

Se empled el método empirico estadistico mediante
la utilizacién del instrumento o técnica de recoleccion
de datos denominado encuesta, la cual fue aplicada
a los usuarios mayores de edad (adultos) del sistema
de transporte masivo piblico TransMilenio y de la
Secretarfa Secretarfa Distrital de Movilidad (SDM).
La encuesta fue sistematizada con el soffware: SAP
Lumira version del soffware: 1.25.1

La metodologfa disefiada para determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios con base en la percepcion
de los servicios prestados por las dos entidades respon-
sables de la movilidad en el Distrito Capital se realizd
en siete momentos, ast:

+ Primero: Revision de las teorfas de los autores
Deming, Ishikawa y Juran, como apoyo a la inves-
tigacidn, y elaboracién de sus propios conceptos
para cada una de las categorias utilizadas.

+ Segundo: Establecimiento de las variables y de los
indicadores, armonizando las teorias de los autores
relacionados, para asf construir el instrumento lue-
go de revisar las fuentes de informacion secunda-
rias, como medios de comunicacion, resultados de
las encuestas de satisfaccién del ciudadano aplica-
das por estas entidades, PQRS, resultados de las
auditorias internas de calidad y accidentalidad
vehicular.

+ Tercero: Construccion del instrumento-encuesta
para la toma de la informacién de los usuarios de
los servicios. Para el andlisis de cada uno de los
indicadores o interrogantes, se hace necesario re-
tomar la escala de Likert adoptada para este es-
tudio dentro de la metodologfa y su equivalencia
entre los valores absolutos de 1 a 5, asf como la
aceptacion o no del encuestado manifestando el
grado en que estd de acuerdo o en desacuerdo con
el indicador.

+ Cuarto: Validacion del instrumento por cinco (5)
expertos acreditados.

* Quinto: Realizacién de la prueba piloto.
« Sexto: Aplicacién de instrumento.

+ Séptimo: Tabulacién y procesamiento con instru-
mentos estadisticos automatizados seleccionados.
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RESULTADOS Y DISCUSION

El comportamiento de los indicadores o de las afirma-
ciones con su media aritmética y desviacion estdndar

se presentan en la tabla 2.

Tabla 2. Tabla de media aritmética y desviacién estdndar
de los indicadores. Secretaria Distrital de Movilidad.

S| 8§ o
Descripeién de interrogantes % 2 B
del instrumento = £ z s
Ela ®
1. La informacidn suministrada de los trdmites
y/o servicios que le prestd la entidad en el 2,74 | 1,26
momento en que usted la requirid.
2. Divulgacion de los requisitos para los
diferentes trdmites y/o servicios que presta la 2,71 | 1,26
entidad.
3. Informacidn que proporciond la entidad para 287 | 137
realizar el trdmite y/o servicio. ' '
4. Grado en que el trdmite y/o servicio realizado 20 | 1
en la entidad cumplid sus expectativas. ' '
5. Claridad de la pdgina web de la entidad. 249 | 1,23
6. Actualizacién constante que ofrece el sitio
web de la entidad para la realizacién de un 2,29 | 1,27
trdmite y/o servicio.
7. Correccidn que ofrece la entidad a las fallas 25| L6

que se presentan en los trdmites /o servicios.

8. Facilidad para realizar sus trdmites y/o
servicios con la incorporacion de las nuevas
tecnologias (botdn de pagos, digitalizacién de 2,75 | 1,30
la informacidn y consulta de comparendos en
linea, entre otros).

9. Atencién oportuna de la entidad a su peticién,

. i 235 | 1,01
queja, reclamo o solicitud.
10. Respuesta detallada de la entidad a su 53 |1
peticion queja, reclamo o solicitud. ' '
11. Mejora que la entidad muestra para la 5 | s
prestacion de trdmites y/o servicios. ' '
12. Facilidad para acceder a los trdmites yfo

. . 241 | 1,31
servicios que presta la entidad.
13. Amabilidad de las personas que forman parte 329 | 137

de la prestacién del servicio en la entidad.

Fuente: estudio propio resultado de los datos recolectados.

Como se observa, las percepciones de los usuarios
frente al grado en que el trdmite y/o servicio realizado
en la entidad llend sus expectativas, la claridad de la
pdgina web de la entidad, la actualizacién constante
que oftece el sitio web de la entidad para la realizacion
de un trdmite y/o servicio y la correccion que ofrece la
entidad a las fallas que se presentan en los trdmites y/o
servicios tuvieron resultados entre 2,13y 2,49 en la es-
calade 1a5, lo que daa entender que hay niveles altos
de insatisfaccion, puesto que el valor promedio apenas
estd por debajo del 50 % del valor ideal. Asi mismo, se
observa una dispersion relativamente baja entre (1,09
y 1,31) respectivamente, lo cual significa que la opi-
nidn de los usuarios es altamente homogénea, es decir,
que hay una alta proporcién de los usuarios que estdn
de acuerdo con la calificacién promedio.

[gualmente, la percepcidn de los usuarios frente a “/u
amabilidad de las personas que hacen parte de la presta-
cion del servicio en la entidad”, resulté con una media
de 3,29 en la escala de 1 a 5, lo que da a entender que
hay cierto nivel de satisfaccién. Asi mismo, se ob-
serva una dispersion relativamente baja (1,37), lo cual
significa que la opinidn de los usuarios es altamente
homogénea, es decir, que hay una alta proporcion de
los usuarios que estdn de acuerdo con la calificacién
promedio.

En la SDM, la mayoria de los usuarios prefiere adelan-
tar los trdmites y/o servicios los viernes, con una parti-
cipacion del 33,70 %, v los lunes, con un 18,84 %. El
dia de menor preferencia es el miércoles con 9,42 % de
participacién. Asi mismo, el 68,48 % prefiere realizar
los tramites en el SuperCADE de la calle 13, seguido
del SuperCADE de la avenida Las Américas, con el
12,32 % sobre el total.

La salida de vehiculos de Patios es el trdmite que
mayor cantidad de veces se realiza, con un 39,13 %,
seguido del acuerdo de pago, con 18,12 % (ver tabla 3).
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Tabla 3. Trdmites y servicios por SUPERCADE

Analisis de tramites y/o servicios por supercade
tramite ylo servicio CAD | CALLE13 | Sppereaded | Supsmale | Superoade g;rl‘l’z;
Acuerdo de Pago 0.00% 10.51% 2.17% 2.90% 2.54% 18.12%
Agilizacin tramite 0.00% 0.36% 0.00% 0.00% 0.00% 0.36%
Cambio de placa 0.00% 0.00% 0.00% 0.36% 0.00% 0.36%
Consulta de comparendo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 1.45% 1.45%
Correccion de comparendo 0.72% 0.00% 0.00% 0.00% 1.45% 2.17%
S;;Z‘;i‘?f;ﬁ::ﬁ:;’“ por conducir en 0.00% 3.60% 0.00% 0.00% 0.00% 3.62%
Curso sobre normas de trdnsito 0.00% 2.90% 0.36% 2.90% 0.00% 6.16%
Desembargo de propiedades 0.00% 1.45% 0.00% 2.17% 0.36% 3.99%
Foto Gomparendo 0.00% 1.81% 0.00% 0.00% 0.00% 1.81%
Inscripcidn en el RUNT 0.00% 0.00% 0.36% 0.00% 0.00% 0.36%
Movilizacién de Vehiculo 0.00% 0.36% 0.00% 0.00% 0.00% 0.36%
Pago de comparendo 0.36% 5.07% 1.45% 2.54% 1.81% 11.23%
Pago de impuesto de vehiculo 1.09% 0.72% 0.00% 0.00% 1.81% 3.62%
Pago de multa 0.00% 0.00% 0.36% 0.36% 1.45% 2.17%
Pago electrénico de comparendo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.36% 0.36%
Salida de Vehiculo de Patios 0.00% 39.13% 0.00% 0.00% 0.00% 39.13%
Tramitar derecho de peticién 0.00% 0.36% 0.00% 0.72% 0.00% 1.09%
Tramitar licencia de conduccidn 0.36% 1.45% 0.00% 0.36% 0.36% 2.54%
Tramitar reporte de declaraciones y pagos 0.36% 0.36% 0.00% 0.00% 0.00% 0.72%
Traspaso de propiedad 0.00% 0.36% 0.00% 0.00% 0.00% 0.36%
Total general 2.90% 68.48% 4.71% 12.32% 11.59% 100.00%

Fuente: autores (2015).

Con relacion a la “facilidad de acceder a los trdmites
que presta la entidad”, se ratifica la tendencia de te-
ner una percepcidn de total desacuerdo en razén a que
presenta el 55,79 % en las respuestas con calificacion
de 1y 2, reitera el porcentaje de las respuestas con ca-
lificacion de 3 de 20,29 % v presenta una disminucién
del porcentaje de preguntas sin calificacion NS/NR a
un 2,54 % (ver figura 1).

En el figura 2, con relacién a la “facilidad para realizar
sus trdmites y/o servicios con la incorporacion de las
nuevas tecnologias”, se evidencia un porcentaje que
refleja un valor muy relevante: el de las respuestas
sin calificacion NS/NR, con 47,46 %, seguido de un
14,13 %, correspondiente a quienes calificaron este
aspecto con 3, y del 10,87 % de usuarios que dieron 1
de calificacidn, esto es, que estuvieron totalmente en
desacuerdo.
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Figura 1. Facilidad para acceder a los trdmites y/o servicios que presta la entidad
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Fuente: autores (2015).
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Figura 2. Facilidad para realizar sus trdmites y/o servicios con la incorporacién de las nuevas tec
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Fuente: autores (2015).
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Respecto a la “claridad de la pdgina web de la enti-
dad”, los resultados muestran una percepcidn que con-
serva la tendencia de este grupo de indicadores, dado
que el porcentaje de la poblacion que calificd 3 es del
23,21 %, el que de quienes calificaron este aspecto con
4 es del 13,39 %, el de aquellos que dieron califica-
cion de 5 es del 8,04 %, que sumados representan el
44,64 % de los encuestado (ver figura 3).

Con relacion a la “atencion oportuna de la entidad a
su peticidn, queja, reclamo o solicitud”, la figura 4
muestra que la percepcion conserva la tendencia de
este grupo de indicadores dado que el porcentaje de
la poblacién que calificd este aspecto con 3 es del

35,80 %, el porcentaje de quienes lo calificaron 2 es
del 27,16 %, y el de aquellos que dieron 2 como ca-
lificacion es del 25,93 %, porcentajes que sumados
representan el 88,89 % de los usuarios que no estdn de

acuerdo con esta afirmacidn.

La mejora con mayor indice de seleccion fue “agili-
dad en los procedimientos”, con un 56,52 % de par-
ticipacién por parte de toda la poblacidn en general;
en segundo lugar se encontrd la descentralizacion de
los trdmites, con un porcentaje de 15,94 %, seguido de
la divulgacion de estos, con un porcentaje de 14,49 %

(ver figura 5).

Figura 3. Claridad de la pdgina web de la entidad

Fuente: autores (2015).
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Figura 4. Atencion oportuna de la entidad a su peticion, queja, reclamo o solicitud.

1.23%

Fuente: autores (2015).

Figura 5. Aspectos que aporta a la gestion de calidad

Cuales de los siguientes aspectos aportarian mas a la gestion de calidad de la SDM

RESPETO POR PARTE DE LOS SERVIDORES DE LA SOM. ddl%

DIVULGACION DE LOS TRAMITES Y/0 SERVICIOS VIRTUALES,

DESCENTRALIZACION DE LOS TRAMITES.

CONGCIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD VIGENTE POR PARTE DE
LOS SERVIDORES DE LA SOM.

Fuente: autores (2015).
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Los valores considerados dentro del estudio con rela-
cién a la media aritmética y a la desviacién estdndar se
establecen en la tabla 4.

Tabla 4. Tabla de media aritmética y desviacidn estdndar
de los indicadores de TransMilenio S. A.

Descripcidn de interrogantes del
instrumento

Media
Desviacion
estdndar

1. La informacién suministrada de los
servicios (¥) que le prestd TransMilenio en 2,47 1,12
el momento que usted la requirid.

2. Amplia divulgacién de los requisitos
para acceder a los servicios (*) que presta 2,48 1,15
TransMilenio.

3. Confiabilidad de la informacidn que le
proporciond TransMilenio acerca de los 2,62 1,21
diferentes servicios (*).

4. Grado en que el servicio (*) recibido de

TransMilenio llend sus expectativas. L1 0.9

5. Claridad de la pdgina web de

TransMilenio. 3,29 1,05

6. Actualizacidn constante que ofiece el sitio
web de TransMilenio para la consulta de los 3,19 1,08
Servicios.

7. Correccion que ofrece TransMilenio a las
fallas que se presentan en la prestacidn del 2,21 0,94
servicio (¥).

8. Facilidad para utilizar los servicios (*) con
la incorporacidn de las nuevas tecnologfas

. . L 2,86 1,31
(pantallas informativas, mapas tdctiles,
lectores digitales de tarjetas, entre otros).
9. Atencién oportuna de TransMilenio a su
L . . 2,14 1,23
peticion, queja, reclamo o solicitud.
10. Respuesta detallada de TransMilenio a ) 107
su peticién queja, reclamo o solicitud. '
11. Mqor.a’que Tranlelle.mo muestra para 238 0.96
la prestacion de sus servicios. (¥)
12. Facilidad para acceder a los servicios (¥)
. 2,1 1,09
que presta TransMilenio.
13. Amabilidad de las personas que forman
parte de la prestacién del servicio (*) en 3,02 1,17

TransMilenio.

Fuente: estudio propio resultado de los datos recolectados.

De la tabla 4 se puede establecer que las percepciones
de los usuarios frente a “/u informacidn suministrada de
los servicios (*) que le prestd TransMilenio en el momento que
usted lo requirid”, “la amplia droulgacion de los requisitos
para acceder a los servicios (*) que presta TransMilenio”,
“el grado en que el servicio (*) recibido de TransMilenio lle-
nd sus expectativas”, “la correccidn que ofrece TransMilenio
a las fallas que se presentan en la prestacion del servicio”,
“la atencion oportuna de TransMilenio a su  peticion,
queja, reclamo o solicitud”, “la respuesta detallada de
TransMilenio a su peticion queja, reclamo o solicitud” y “la
mejora que TransMilenio muestra para la prestacidn de sus
servicios. (*)” presentan una media entre 2'y 2,48 en la
escala de 1a 5, lo que da a entender que hay niveles
altos de insatisfaccion, puesto que el valor promedio
apenas estd por debajo del 50 % del valor ideal. Asi
mismo, se observa una dispersién relativamente baja
entre (0,96 y 1,23) respectivamente, lo cual significa
que hay una alta proporcién de los usuarios que estdn
de acuerdo con la calificacion promedio.

Finalmente, se observa que la percepcién de los
usuarios frente a “la claridad de la pagina web de
TransMilenio”, “la actualizacion constante que ofrece el
sitio web de TransMilenio para la consulta de los servicios”
y “la amabilidad de las personas que forman parte de la
prestacidn del servicio (*) en TransMilenio” resultd con
una media entre 3,02y 3,29 en la escala de 1a 5, lo que
da a entender que hay niveles satisfaccién y se observa
una dispersion relativamente baja entre (1,05 y 1,17)
respectivamente.

Los usuarios utilizan el sistema de lunes a viernes con
un 73,45 %, mientras que el nivel de uso baja a un
13,45 % los sdbados, y para los domingos y festivos tie-
ne una participacion del 13,09 %.

Del total de las encuestas realizadas en todas las
franjas horarias y dias, se encontré que el portal con
mayor densidad de poblacién es el Portal Norte, con
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una participacion del 14,86 % del total de la muestra.
Esto indica que la poblacién usuaria de TransMilenio
se encuentra principalmente en este portal. El Portal
Sur tiene una participacion del 13,41 %. Los portales
Eldorado, Américas y Suba contindan en orden de
importancia de participacion. Los sdbados los porta-
les con mayor recurrencia de poblacidn son Ricaurte
(NQS) y Eldorado. El portal con mayor poblacién los
domingos y festivos es el Portal Suba.

Como se puede ver en la figura 6, las respuestas ca-

lificadas con puntajes 1 y 2 muestran un aumento en

sus porcentajes de 21,74 %, y 31,52 %, que suman el
53,26 %, lo que evidencia una percepcién en des-
acuerdo en general sobre el grado en que el servicio
recibido llend las expectativas sobre la prestacion de
los servicios de TransMilenio S. A.

En la figura 7, las respuestas calificadas con puntajes 1
y 2 muestran un aumento en sus porcentajes de 31,52
% vy 33,33 %, que suman el 63,85 %, lo que evidencia
una percepeion en desacuerdo en general sobre el gra-
do en que el servicio recibido llend las expectativas so-
bre la prestacion de los servicios de TransMilenio S. A.

Figura 6. La informacién suministrada de los servicios (*) que le prestd
TransMilenio en el momento que usted lo requirid

Fuente: autores (2015).
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Figura 7. Grado en que el servicio (¥) recibido de TransMilenio llend sus expectativas

0.72%

0.36%

.
m2
m3
m4
5

¥ NS/NR

Fuente: autores (2015).

La figura 8 presenta la percepcidn sobre la “confia- de calificaciones con 1, 2 y 3, de 20,73 %, 28,36 %
bilidad de la informacion que proporciond TransMilenio v 26,18 % respectivamente, lo cual significa que el
S. A.”. Esta figura muestra que las calificacio-  usuario tiene alguna concordancia con el servicio
nes con 4 tienden a incrementarse, pasando a un  prestado y el indicador relacionado.

16,73 %, conservando la tendencia de los porcentajes

Figura 8. Confiabilidad de la informacién que proporciond TransMilenio acerca de los diferentes servicios

L

u2

m3

u5

Fuente: autores (2015).
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En la figura 9 se presenta la percepcion que tienen
los usuarios al indicador “respuesta detallada de
TransMilenio a su peticidn, queja, reclamo o solici-
tud”; se observa que solamente entre las respuestas

calificadas con 1, 2 y 3 se encuentra el 88,57 % de
los encuestados, por lo que se evidencian la insatis-
faccion y el desacuerdo total frente al indicador en
mencion.

Figura 9. Respuesta detallada de TransMilenio a su peticidn, queja, reclamo o solicitud.

10.00% 1.43%

Fuente: autores (2015).

Segtin la figura 10, sobre el indicador “la mejora que
TransMilenio muestra para la prestacion de sus servi-
cios”, se denota una percepcion de los usuarios al des-
acuerdo, con una participacion del 32 % de las repues-
tas calificadas con 2 y con un 31,27 % de las repuestas

u2

m3

m5

calificadas con 3, para un total de participacion de las
calificaciones 1, 2y 3 del 82,18 %, por lo que se consi-
dera que los usuarios estdn en desacuerdo con el indi-
cador o con la afirmacion.

Figura 10. Mejora en la prestacidn de servicios

Fuente: autores (2015).
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PROPUESTA DE LINEAMIENTOS

Producto del resultado de la presente investigacidn, se presentan los lineamientos y las recomendaciones distrita-

les, ast:

Tabla 5. Secretarfa Distrital de Movilidad - SDM

LINEAMIENTOS vs. RECOMENDACIONES

LINEAMIENTOS

RECOMENDACIONES

Dar respuestas de fondo y coherentes a las peticiones, las quejas y los
reclamos, todo dentro de los plazos legales.

Mantener actualizado y llevar una trazabilidad del registro de la
totalidad de las peticiones, las quejas, los reclamos, las sugerencias y
solicitudes de informacidn que reciba la Secretarfa por los diferentes
canales integrados, tanto las que ingresan por el aplicativo de
correspondencia de la entidad, como los radicados por medio del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) de la Alcaldia Mayor
de Bogotd D.C., realizando un andlisis de causas y el tratamiento de
estas, contribuyendo asi a la adecuada toma de decisiones.

Disefiar e implementar mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables de los procesos de peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes con las demds dependencias de la Secretaria
Distrital de Movilidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la
solucién de los requerimientos de los usuarios y prevenir los riesgos
que pueden generarse en desarrollo de dicho proceso.

Conformar un equipo interdisciplinario con conocimiento integral

de la entidad para el tratamiento prioritario que se le debe dar a los
trdmites y/o servicios, las peticiones, las quejas, los reclamos v las
solicitudes, tanto los que ingresan por el aplicativo de correspondencia
de la entidad como los radicados mediante el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones (SDQS) de la Alcaldfa Mayor de Bogotd D.C..

El equipo ha de estar liderado por un funcionario del mds alto nivel,
que se encargue de concientizar ¢ interiorizar a todos los servidores
publicos sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento
continuo de la gestidn; asi mismo, el lider serd el encargado de realizar
un andlisis de causas y el tratamiento de estas.

Fortalecer los canales de interaccidn efectiva entre los servidores
ptiblicos de las diferentes dependencias responsables de los PQRS en
la entidad y la mitigacion y tratamiento de los riesgos que se generen
con dicha labor.

Efectuar la modernizacién del portal web y de las oficinas encargadas
de los trdmites y/o servicios, atencién de peticiones, quejas, reclamos
y solicitudes, las cuales deben tener ubicacidn estratégica y cuya
sefializacién debe ser visible en las diferentes sedes de acceso directo
a los usuarios, para darles el trdmite correspondiente.

Contar con aplicativos, plataformas y sistemas de informacién
interoperables para mantener actualizada, disponible y de fdcil acceso
la informacidn para los usuarios.

Disefiar, desarrollar ¢ implementar plataformas, aplicativos y sistemas
de informacién interoperables, que permitan que los usuarios
apoyados en las herramientas tecnoldgicas tengan un fdcil y dgil acceso
a la informacidn de los trdmites y/o servicios ofrecidos por la entidad.

Que la oficina de radicacidn de correspondencia cuente con un punto
de acceso a los usuarios, ubicado en un lugar visible y debidamente
sefializado.

Facilitar y promover la participacién en la gestion de los usuarios y las
organizaciones sociales para que realicen control social.

Divulgar, en medios de comunicacidn internos y externos, las metas
y los avances en la gestidn de la SDM, informando sobre los nuevos
planes, programas y proyectos que s adelanten, incentivando la
participacion y el control social al respecto.

Publicacién permanente de los trdmites y/o servicios y sus requisitos
a los usuarios para fomentar la participacidn ciudadana por medio

de la creacidn de grupos focales en cada una de las localidades

que permitan efectuar el control social y que sirvan para la
implementacién de mejoras en la gestion.
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LINEAMIENTOS vs. RECOMENDACIONES

LINEAMIENTOS

RECOMENDACIONES

Soportar y divulgar los trdmites y/o servicios prestados en los canales
de interaccién ciudadana (presencial, telefonica y virtual). Instalar
en los SuperGADES buzones de quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones. Y en la pdgina web, habilitar sitios para divulgacion
permanentemente de los trdmites y/o servicios y sus requisitos.

Instalar en los SuperCADES buzones de quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones. Y en la pdgina web, habilitar sitios para
divulgacidn permanentemente de los trdmites y/o servicios y sus
requisitos.

Aplicar una encuesta permanente que evalie la satisfaccién de los
usuarios frente a la prestacién de los servicios.

Disefiar e implementar estrategias de comunicacién, divulgacion e
interaccion con la ciudadania para el fdcil acceso y el conocimiento
de los trdmites y/o servicios, sus requerimientos y las diferentes
campaiias que adelante la entidad.

Fortalecer los canales de comunicacién, de tal manera que la
prestacion del trdmite y/o servicio sea dgil, eficiente y efectivo, para
lograr asi que los servidores y las servidoras puedan interactuar con los
usuarios de manera directa, sencilla y eficaz.

Por ser la Secretarfa Distrital de Movilidad cabeza del sector, se
recomienda que lidere y coordine estrategias para el manejo articulado
de un plan de medios del sector movilidad.

Fomentar la cultura ciudadana incentivando el respeto al peatén y a
las sefiales de trdnsito y promoviendo el no exceso de velocidad, esto
con el propdsito de minimizar o reducir los indices de mortalidad,
morbilidad y accidentalidad en la ciudad.

Incluir en el programa de capacitacion el fortalecimiento del
conocimiento sobre la normatividad vigente, los trdmites y/o servicios
y sus términos para todos los servidores, ddndole prioridad a los que
interactiian con el usuario y a los encargados de los PQRS.

Se recomienda que en el Programa de Capacitacién Institucional
(PIC) se incluyan las actualizaciones normativas a todos los servidores
de la entidad, especialmente a los que interacttien con los usuarios.

Implementar, en los procesos de atencién al ciudadano, protocolos
que incluyan atributos de buen servicio comunes a todos los canales
establecidos por la entidad.

Fomentar la cultura de servicio al ciudadano-usuarios por medio

de protocolos de obligatorio cumplimiento apoyados en un grupo
gestores y facilitadores internos que realicen seguimiento y evaluacion
permanente para la prestacion de los servicios en forma equitativa,
con igualdad de trato para la ciudadania.

Prestar una atencidn a los usuarios con calidez, amabilidad, con un
trato respetuoso, digno, especializado y humano.

Contar de manera permanente con el personal iddneo y suficiente que
atienda a la ciudadania, tanto en los puntos de contacto como en el
interior de la SDM.

Fortalecer los procesos de seleccidn, induccién y reinduccién de los
servidores que atienden en los puntos de contacto o que interactian
directamente con los usuarios, que cuenten con los atributos exigidos
previamente por la entidad para el desarrollo de dicha labor.

Disefiar ¢ implementar instrumentos que permitan evaluar la
satisfaccidn de los usuarios frente a los servicios, que permitan
plantear estrategias y acciones de mejora continua en la prestacién
tales servicios.

Aplicar periddicamente encuestas que midan la percepcidn de la
satisfaccion, de manera integral, de todos los trdmites y/o servicios
que presta la Secretaria Distrital de Movilidad, cuyos resultados
contribuyan al disefio y a la implementacidn de estrategias y acciones
de mejora continua en la prestacidn de tales servicios.

Desarrollar e implementar la politica de racionalizacidn de trdmites
y/o setvicios.

Implementar un minucioso estudio de tiempos y movimientos de

las actividades y los desplazamientos que requiere cada trémite y/o
servicio prestado por la entidad. Y con base en los resultados de dicho
estudio, rediseiar los procesos para optimizar el uso de recursos y asf
dar respuesta oportuna y eficaz a los usuarios.
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LINEAMIENTOS vs. RECOMENDACIONES

LINEAMIENTOS

RECOMENDACIONES

Establecer alianzas estratégicas para contribuir a la mejora continua y
optimizar trémites y/o servicios ofertados a la ciudadania.

Promover la generacién de mesas de trabajo, convenios, alianzas con
las entidades del orden nacional, distrital, piiblicas y privadas, para
lograr establecer e implementar politicas para intercambios de saberes
y suministro de informacién.

Lograr que haya una mayor cobertura y acceso por parte de

los usuarios a los trdmites y/o servicios que presta la SDM,
permitiéndoles resolver sus inquietudes, necesidades y expectativas
de forma dgil, oportuna y veraz.

Implementar en los diferentes SuperCADES del Distrito los trdmites
y/o servicios a cargo de la Secretaria Distrital de Movilidad, asi como
todos los que se encuentren delegados en terceros, para dar a los
usuarios un servicio oportuno y de fdcil acceso.

Impulsar la cultura del control y el autocontrol fomentando la mejora

continua en todos los servidores de la entidad.

Incentivar la cultura del control y el autocontrol fomentando la mejora

continua en todos los servidores de la entidad.

Fuente: autores (2015).

Seguidamente, se presenta la tabla que relaciona los lineamientos y las recomendaciones para TransMilenio

S. A, ast:

Tabla 6. Transmilenio

LINEAMIENTOS vs. RECOMENDACIONES

LINEAMIENTOS

RECOMENDACIONES

Dar respuestas de fondo, coherentes y dentro de los plazos legales a
las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios.

Mantener actualizado y llevar una trazabilidad del registro de la
totalidad de las peticiones, las quejas, los reclamos, las sugerencias
y solicitudes de informacion de las fuentes existentes, para darles el
tratamiento oportuno y adecuado.

Disefiar ¢ implementar mecanismos de interaccidn efectiva entre
los servidores puiblicos responsables de los procesos de peticiones,
quejas, reclamos v solicitudes con las demds dependencias de
TransMilenio S. A, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucidn
de los requerimientos de los ciudadanos y prevenir los riesgos que
pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.

Conformar un equipo interdisciplinario con conocimiento integral

de la entidad para el tratamiento prioritario que se les debe dar a

los servicios, las peticiones, las quejas, los reclamos y las solicitudes,
tanto los que ingresan por el aplicativo de correspondencia de la
entidad como los radicados mediante el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones (SDQS) de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C..

Este equipo deberd estar liderado por un funcionario del mds

alto nivel, que se encargue de concientizar e interiorizar a todos

los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el
mejoramiento continuo de la gestidn; asi mismo, ese lider serd el
encargado de realizar un andlisis de causas y el tratamiento de estas;
de igual forma, fortalecerd los canales de interaccidn efectiva entre
los servidores publicos responsables de los PQRS en las diferentes
dependencias de la entidad y la mitigacidn y tratamiento de los
riesgos que se generen con dicha labor.

Contar con aplicativos, plataformas y sistemas de informacién
interoperables para mantener actualizada, disponible y de ficil acceso
la informacion para los usuarios.

TransMilenio S. A. disefiard, desarrollard e implementard plataformas,
aplicativos y sistemas de informacidn interoperables, que permitan
que los usuarios, apoyados en las herramientas tecnoldgicas, tengan
un fdcil y dgil acceso a la informacidn de los trdmites y/o servicios a los
usuarios.
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LINEAMIENTOS vs. RECOMENDACIONES

LINEAMIENTOS

RECOMENDACIONES

Facilitar y promover la participacién en la gestion de los usuarios y las
organizaciones sociales para que realicen control social.

Instalar buzones en sitios estratégicos de las estaciones o portales con
el dnimo de generar una mayor interaccién con los usuarios.

Socializar y publicar permanentemente los servicios y sus requisitos
para mejorar el acceso a los servicios que ofrece TransMilenio.

Divulgar, en los medios de comunicacidn internos y externos, las
metas y los avances en la gestién de TransMilenio S. A., informando
sobre los nuevos planes, programas y proyectos que se adelanten, la
realizacidn de grupos focales que permitan efectuar el control social y
que sirvan para la generacién de propuestas de mejora.

Ubicar buzones de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en
sitios estratégicos de estaciones y portales para los usuarios y, ademds,
desarrollar e implementar un acceso o enlace en la pdgina web con el
fin de darles el trdmite correspondiente.

Soportar y divulgar en los canales de interaccidn ciudadana
(presencial, telefdnico y virtual) y en los medios de comunicacin los
servicios que presta TransMilenio S. A.

Disefiar e implementar estrategias de comunicacidn, divulgacién e
Interaccidn con la ciudadanfa para el fdcil acceso y conocimiento de los
trdmites y/o servicios, sus requerimientos v las diferentes campaias
que adelante la entidad.

Fortalecer, por medio de cartillas, protocolos, manuales y estrategias
de divulgacidn de los servicios, los canales de comunicacidn para
buscar que los servidores y las servidoras puedan interactuar directa,
sencilla y eficazmente.

Liderar y coordinar estrategias para el manejo articulado de un plan de
medios con la SDM.

Incluir en el programa de capacitacién de TransMilenio S. A. el
fortalecimiento del conocimiento dirigido a los servidores v a las
servidoras.

Capacitar y divulgar constantemente a todos los servidores sobre la
normatividad vigente, los servicios, los requerimientos y las mejores
précticas, ddndoles prioridad a los que interactiian con el usuario y a
los encargados de los PQRS.

Implementar, en los procesos de atencidn al ciudadano, mecanismos
que fortalezcan los atributos de buen servicio comunes a todos los
canales establecidos por la entidad.

Crear un programa de cultura de servicio al ciudadano-usuarios y
contar con un grupo de facilitadores internos que realicen seguimiento
y evaluacion permanente a dicho servicio, para la prestacién de los
servicios en forma equitativa, con igualdad de trato para la ciudadanfa.

Contar de manera permanente con el personal iddneo y suficiente que
atienda a la ciudadanfa.

Fortalecer los procesos de seleccidn, induccién y reinduccién de los
servidores que atienden en las diferentes estaciones o troncales, que
cuenten con los atributos exigidos previamente por la entidad para
el desarrollo de dicha labor, con el fin de prestar una atencién a los
ciudadanos con calidez, amabilidad, con un trato respetuoso, digno,
especializado y humano.

Implementar instrumentos que permitan evaluar la satisfaccién de
los usuarios frente a los servicios que presta TransMilenio, los cuales
permitirdn establecer acciones de mejora continua en la prestacion de
tales servicios.

Aplicar periddicamente encuestas que midan la percepcion de la
satisfaccién de manera integral de todos los trdmites y/o servicios que
presta TransMilenio S. A., cuyos resultados contribuyen al disefio y a
la implementacion de estrategias y acciones de mejora continua en la
prestacion de los servicios.
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LINEAMIENTOS vs. RECOMENDACIONES

LINEAMIENTOS

RECOMENDACIONES

Desarrollar e implementar la politica de racionalizacidn de trdmites
y/o setvicios.

Implementar un minucioso estudio de tiempos y movimientos de las
actividades y desplazamientos que requiere cada trdmite y/o setvicio
prestado por la entidad, con base en los resultados de dicho estudio,
redisetiar los procesos para optimizar el uso de recursos y asf dar
respuesta oportuna y eficaz a los usuarios.

Realizar estudios especialmente sobre la FRECUENCIA y
COBERTURA DE LAS RUTAS y la seguridad requeridos por los
usuarios, para determinar asf la demanda de los servicios y establecer
la posibilidad de efectuar la ampliacion y modernizacién de las
estaciones y/o de los portales, con el fin de minimizar tiempos y
prestar un setvicio efectivo.

TransMilenio S. A. deberd efectuar la ampliacidn, la modernizacién
y el mantenimiento permanente de las estaciones y/o de los portales
con sefializacidn visible, para que se facilite el acceso, la movilizacién
y la seguridad a los usuarios.

TransMilenio S. A. deberd implementar mecanismos para suplir
la FRECUENCIA y la COBERTURA DE LAS RUTAS segtin
la demanda de estas en las estaciones y/o en los portales de mayor
afluencia.

TransMilenio S. A. deberd disefiar estrategias para ofrecer a

sus usuarios, en las estaciones y/o en los portales, una mayor
SEGURIDAD Y VIGILANCIA.

Incentivar la cultura del control y el autocontrol fomentando la mejora
continua en todos los servidores de la entidad.

Adelantar campaiias de formacidn, divulgacidn y promocién que
permitan la interiorizacidn y la prdctica de la cultura del autocontrol,
con el fin de potenciar y generar reconocimiento en los servidores que

adquieren esta disciplina.

Fuente: autores (2015).

CONCLUSIONES

Segiin el enfoque de Juran, se requiere que la
Secretarfa Distrital de Movilidad y TransMilenio
S. A. identifiquen clara y puntualmente las necesi-
dades de sus usuarios por medio del establecimien-
to de mecanismos especificos para identificarlas. A
la luz de la teoria de Deming, las entidades no han
sabido comprender las necesidades actuales de sus
usuarios, y mucho menos sus expectativas.

Partiendo de los resultados, se puede concluir que
el liderazgo en la Secretaria Distrital de Movilidad
y de TransMilenio S. A. no es el deseado, en la
medida en que no se ha propiciado un ambiente

interno favorable para generar conciencia hacia la
calidad, especialmente cuando su enfoque debe
estar dirigido a la satisfaccidn del cliente. Segiin lo
referenciado por Juran, el liderazgo en calidad es
una continuidad de mejora en el producto y una
efectiva promocion comercial. Los administradores
superiores se deben encargar personalmente de di-
rigir la revolucion de la calidad.

* Al analizar la participacidn activa de los servidores
publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas, se tomaron en cuenta la capacitacidn,
el entrenamiento y la amabilidad de los servido-
res, quienes no cumplen de forma integral con el
compromiso que deben tener estos en todos los
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niveles para el logro de los objetivos de estas dos
entidades.

Alaluz de la teoria de Juran, la Secretaria Distrital
de Movilidad y TransMilenio S. A. deben promo-
ver la capacitacion de los servidores en la bisqueda
de informacidn y su andlisis, a fin de permitirles
tomar decisiones con base en los hechos, aunado
con el concepto de [shikawa segin el cual “el con-
trol de calidad empieza con educacion y termina
con educacién”. De los resultados obtenidos se
concluye que no se evidencia una notoria mejora
continua en el SGC en la Secretaria Distrital de
Movilidad y en TransMilenio S. A.; su enfoque de-
berfa estar orientado a la implementacién de ma-
neras mds practicas y mejores para la prestacion de
los tramites y/o servicios a los usuarios, por ser este
un objetivo permanente para aumentar su eficacia,
eficiencia y efectividad.

Por lo anterior, de acuerdo con la teorfa de Deming,
estas entidades requieren crear constancia en la
mejora permanente de productos y servicios, con
el objetivo de ser competitivas y mantenerse en el
negocio. Asi mismo, segtin el enfoque de Ishikawa,
deben llevar a cabo continuamente, como parte de
sus actividades de control de calidad, autodesarro-
llo, desarrollo mutuo, control y mejoramiento por
medio del uso de técnicas de control de calidad con
la participacion de todos sus integrantes. Y acorde
con lo propuesto por Juran, han de promover la de-
legacion del control a los mds bajos niveles posibles
en cada organizacidn, cediendo la responsabilidad
del autocontrol a los servidores de los diferentes
niveles de autoridad y responsabilidad.

No se cumplid la hipdtesis establecida en el pre-
sente trabajo, la cual menciona: “Debido a que la
Secretaria Distrital de Movilidad y TransMilenio
S. A tenen cada una su respectivo SGC

implementado y/o certificado, bajo NTCGP 1000,
sus usuarios estdn completamente satisfechos con
el servicio que prestan dichas entidades”. Ahora
bien, en atencion a los resultados que se eviden-
ciaron en este estudio en relacién con la percep-
cion de la satistaccién de los servicios prestados a
los usuarios por la Secretaria Distrital de Movilidad
y TransMilenio S. A, se establecid el desacuerdo
general de los usuarios en la calidad de los trdmites
y/o servicios prestados por estas entidades respec-
to a los indicadores o a las afirmaciones evaluados,
que estdn directamente relacionados con las teo-

rias base del presente estudio y con los principios
de la norma NTCGP:1000-2009.

Para el presente estudio, se puede concluir que
tanto el objetivo general como los objetivos especi-
ficos se alcanzaron, ya que se evalud la percepcion
de la satisfaccion de los usuarios frente a los servi-
cios prestados por las dos entidades y se formula-
ron los lineamientos y las recomendaciones respec-
tivos, los cuales pueden servir a la alta direccion de
cada entidad para la toma de decisiones.

La Secretaria  Distrital de Movilidad
TransMilenio S. A., mediante la implementacion
de los lineamientos sugeridos con sus respectivas
recomendaciones, podrian llevar a cabo acciones
de mejora en sus respectivos sistemas de gestién
de calidad como entidades encargadas de la movi-
lidad en el Distrito Capital.

El andlisis general de los resultados permite
concluir que tanto en la Secretarfa Distrital de
Movilidad como en TransMilenio S. A. no se refle-
jan con claridad la interrelacién, el mantenimien-
to y la mejora de los procedimientos, procesos y
demds elementos del sistema de gestion de cali-
dad, lo cual contribuirfa al logro de los objetivos
con eficacia, eficiencia y efectividad, con base en
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la teoria de Juran, quién considera que la calidad
consiste en la conformidad con las normas, con las
especificaciones, con las exigencias o con los pro-
cedimientos, enfatizando en las responsabilidades
que con respecto a la calidad tienen los servidores,
establecidas aquellas en términos de satisfaccién
de las necesidades de los clientes y en la ausencia
de deficiencias, fallas o errores.
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