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Resumen

El presente trabajo se basa en el modelo de gestidn por procesos, identificando en ello
como principal objetivo el demostrar la incidencia de un modelo de gestion por procesos
para la jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del
Cantoén la Troncal, en el aumento de la satisfaccién de los usuarios, como parte de una
mejora administrativa. Como metodologia se trabaja a través de un enfoque cuantitativo,
basado principalmente en un disefio no experimental, de tipo correlacional, de método
empirico, sujetos a una muestra de 321 participantes siendo 21 colaboradores y 300
usuarios a los que se les aplicé una encuesta dirigida al personal y otra a los clientes, asi
como una entrevista a un experto para determinar una profundidad de la informacién. Como
resultados se obtuvo que los procesos administrativos si poseen relacién con la disminucion
de usuarios debido a su valor de significancia de ,047 y ,000 en los colaboradores y
usuarios respectivamente, asimismo un valor de ,012 y ,000 en torno a la relacién de control
del presupuesto y la reduccién de los ingresos y en igual sentido en el caso de las
competencias del personal y evaluacion deficiente del personal con un valor de ,005 y ,000
considerando en todos los casos que si existe relacién. En conclusion, se evidencia que
modelo de gestion si posee relacion con la variable de nivel de satisfaccion de acuerdo a
gue se obtuvo un valor de significancia de ,011 y ,000 de los resultados de colaboradores y

usuarios respectivamente.

Palabras claves: Gestidn, procesos, planificacion, presupuesto, satisfaccion, usuarios.
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Abstract

The present work is based on the process management model, identifying in it as the main
objective to demonstrate the incidence of a process management model for the traffic, land
transport and road safety headquarters of the Municipal GAD of Cantén la Troncal, in the
increase in user satisfaction, as part of an administrative improvement. As a methodology,
we work through a quantitative approach, based mainly on a non-experimental design,
correlational type, empirical method, subject to a sample of 321 participants, 21
collaborators and 300 users, to whom a survey was applied personal and another to clients,
as well as an interview with an expert to determine a depth of information. As results, it was
obtained that the administrative processes do have a relationship with the decrease in users
due to their significance value of .047 and .000 in the collaborators and users respectively,
as well as a value of .012 and .000 around the relationship of budget control and the
reduction of income and in the same sense in the case of staff skills and poor staff
evaluation with a value of .005 and .000 considering in all cases that there is a relationship.
In conclusion, it is evident that the management model does have a relationship with the
satisfaction level variable, according to the fact that a significance value of .011 and .000

was obtained from the results of collaborators and users, respectively.

Keywords: Management, processes, planning, budget, satisfaction, users.
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Introduccion

Como parte de los modelos de gestion por procesos, estos se basan en la
identificacion de los diferentes procesos y sus respectivas actividades como pate de sus
servicios o productos a ofrecer a la comunidad, pudiendo a través de la atencion de sus
colaboradores y la preparaciéon de los mismos proporcionar un servicio que satisfaga las
necesidades que los clientes externo poseen, como lo que sucede en la unidad de transito
de La Troncal, donde la determinacion de los tramites y solucién a los mismos son
significativos para que la organizacion pueda continuar al servicio de la comunidad.

En torno a ello, se analiza por ende la necesidad de tener en constante evaluacion el
nivel de satisfaccion de los usuarios, determinando con reciben el servicio, como se sienten
en torno a ello y de qué forma les afecta que el personal este 0 no preparado para el
desarrollo de sus funciones en la resolucion de sus problematicas. Se entiende por lo tanto
gue la satisfaccion del cliente, siempre es la clave para establecer un crecimiento y una
productividad eficaz de una organizacion, ya que los productos o servicios se encuentran
generados con base a ellos.

Por ello, cuando se habla de administracion, se requiere no solo el control de los
colaboradores, sino también a la identificacion de todos los aspectos que giran en torno a
ellos, es decir nivel de liderazgo, los procesos que se llevan a cabo, como se atiende al
clientes interno y externo, cudl es su formacion, como representan su experiencia, entre
otros elementos que son imprescindibles para el crecimiento de la organizacion y el prestar
productos y servicios de calidad.

Con base a dicho aspecto que el presente trabajo posee como objetivo cardinal
demostrar la incidencia de un modelo de gestion por procesos en el aumento de la
satisfaccion de los usuarios, como parte de una mejora administrativa. Por lo cual se llevan
a cabo el planteamiento de objetivos especificos, formulaciones problematicas e hipotesis a

contrastar con la obtencién de los resultados.




Capitulo I: El problema de la investigacion

1.1 Planteamiento del problema

En el mundo la gestién por procesos esta ganando cada vez mas prestigio en el
mundo empresarial debido a la idea de que las empresas son tan eficientes como los
procesos, por lo que es necesario analizar la gestion en funcion de los procesos que aplica
el departamento de investigacion, especialmente el nivel de madurez de los mismos
procesos, porque estos niveles de madurez muestran qué tan bien se implementa esta
nueva forma organizacional y qué tan bien la perciben los usuarios. Los principales
problemas que enfrentan las empresas son la escasez de personal y la capacidad de
atencion limitada para la atencion primaria y especializada a nivel estatal y provincial
(Huapaya, 2019).

De acuerdo con Cadena (2019) a nivel mundial se evidencia una serie de
problematicas en los negocios que suelen presentarse como largos tiempos de espera, el
acceso a la informacién, la sefializacion y la capacidad de respuesta por falta de insumos o
recursos de los organismos publicos son los principales motivos de insatisfaccion de los
usuarios. Por lo tanto, los usuarios solicitan servicios cuando acuden a un centro, o les
confian la confianza de que sus necesidades o problemas seran atendidos adecuada y
eficientemente al final del proceso, por lo que la calidad es un concepto muy importante en
los servicios.

Dentro de la unidad de transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del
Cantoén La Troncal se evidencia problematicas en torno al deficiente modelo de gestion de
proceso que se ha desarrollado, demostrando en ello causas especificas debido a la
desorganizacién en los procesos administrativos, el deficiente control del presupuesto
institucional y las limitaciones en las competencias que presenta el personal de la
institucion. De la misma forma, se demuestra también problematicas en torno a la
insatisfaccion de los usuarios del servicio que se pueden considerar como una

consecuencia al deficiente modelo de gestion, que provocan la disminucién de usuarios,




reduccion de los ingresos y evaluacion deficiente del personal, de forma que existen
diferentes conflictos que pueden mejorarse si se establece acciones especificas en la
unidad de trasporte sobre todo en los colaboradores de la institucion. De forma especifica
se reconoce como una de las causas a los procesos administrativos, ya que estos se
encuentran desorganizados, lo que incide en la forma en la que llevan a cabo el servicio, ya
gue, al no saber el orden de los diferentes procesos, suelen incurrir a afectaciones a los
servicios, asi como problemas con la planificacion de los mismos.

En torno a la causa de control del presupuesto institucional, se reconoce que este es
deficiente, esto se debe a que la organizacién no tiene conocimiento del nivel de ingresos y
egresos que posee, de la misma forma, no cumple con la planificaciéon presupuestaria,
evidenciando faltas significativas que incide en como desarrollan el servicio.

Finalmente, como Ultima causa, se considero las competencias que presenta el
personal del a la institucion, las cuales son limitadas, de forma que se determina que los
colaboradores no tienen las capacitaciones adecuadas para la atencion orientada al usuario
y la identificacién de las necesidades de los mismos para ofrecer servicios de mejor calidad.

En problematica de la insatisfaccion de usuarios se analiza disminucién de usuarios,
gue se considera un efecto de la desorganizacion de los procesos administrativos, de tal
forma que es una situacion dificultosa, ya que la unidad se encuentra destinada a la
resolucién de problemas especificos y se basa en los clientes que acuden a ella, por lo que
de continuar de esta forma se podria eliminar dichos servicios afectando a la comunidad y a
los colaboradores que en ella trabajan.

También se analiza reduccion de los ingresos, que se trata de un efecto del
deficiente control de presupuesto, estos estan siendo mal dirigidos, con poca planificacion y
gastados de forma deliberada no solo en aspectos que no son importantes para la unidad,
sino también en la resolucion de los problemas que se han presentado debido a la

insatisfaccion de los usuarios.




Finalmente, en torno a la evaluacién deficiente del personal, se considera que es
efecto de las limitadas competencias que presenta el personal de la institucién, puesto que
no estan ofreciendo un servicio adecuado, sobre todo en el tiempo de espera a los usuarios,
de la misma forma, la empresa no realiza una retroalimentacién adecuada de las falencias
gue posee su personal en torno a su desempefo en los servicios que se ofrece a la
comunidad.

1.2 Delimitacién del problema

Campo: Administracion Publica

Area: jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Aspectos: Mejora de las operaciones administrativas

Contexto: GAD Municipal

Provincia: La Troncal

Cantén: La troncal

Afio: 2021
1.3 Formulacion del problema

¢, C6mo un modelo de gestién por procesos incide en el aumento del nivel de
satisfaccion de los usuarios del GAD Municipal del Cantén la Troncal?

1.4 Preguntas de investigacion

e Como se relaciona los procesos administrativos en la disminucién de usuarios de la
jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del
Canton la Troncal?

e ¢ Como influye el control del presupuesto institucional en la reduccion de los ingresos
de la jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del
Cantén la Troncal?

e ;Como inciden las competencias del personal en la evaluacion deficiente del
personal de la jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD

Municipal del Cantén la Troncal?




15 Determinacion del tema

Modelo de gestidn por procesos para la jefatura de transito, transporte terrestre y
seguridad vial del GAD Municipal del Cantén la Troncal
1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo general

Demostrar la incidencia de un modelo de gestidén por procesos para la jefatura de
trnsito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del Cantén la Troncal, en el

aumento de la satisfaccion de los usuarios, como parte de una mejora administrativa.

1.6.2 Objetivos especificos

¢ Identificar la relacion de los procesos administrativos en la disminucién de usuarios
de la jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del
Canton la Troncal.

e Evaluar la influencia del control del presupuesto institucional en la reduccion de los
ingresos de la jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD
Municipal del Canton la Troncal.

e Valorar la incidencia de las competencias del personal en la evaluacién deficiente
del personal de la jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD

Municipal del Cantén la Troncal.

1.7  Justificacion

Es importante el estudiar la deficiencia del modelo de gestion por procesos dentro de
la unidad de transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Cantén La Troncal
ya que incide en la insatisfaccion de los usuarios, por lo que se busca a través de ello
entender las causas que la producen, pudiendo generar respuestas a las sistematizaciones

generadas en torno a dichas causas y efectos.




La relevancia practica del presente trabajo se basa en el desarrollo de los
instrumentos que ayuden evaluando la deficiencia de un modelo de gestidén por procesos y
la insatisfaccion que pueden presentar los usuarios de una unidad especifica, de forma que
se relacionen sus incidencias y se determinen las influencia en la institucion, ademas los
datos que se exponen pueden servir para la creacién de propuestas de mejoras.

Como parte de la relevancia metodoldgica, se desarrollara procesos especificos en
las que se evaluan los datos, teniendo en cuenta a la poblacién que se estudia tales como
los colaboradores de la unidad de transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del
Cantoén La Troncal, para que la informacion recabada sea directa y fiable, por ello es que se
realizara un proceso enfocado en la obtencion de respuestas a la formulacion y
sistematizacion de problemas y con ello en la comprobacion de las hipotesis.

Finalmente, la relevancia social de este trabajo se basa en los principales
beneficiarios, quienes son representados por los colaboradores de la unidad de transporte
terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Canton La Troncal quienes podran
identificar las diferentes causas y efectos de la probleméatica estudiada, que en este caso
representa a las variables de modelo de gestidén por procesos y satisfaccién de usuarios.
1.8 Alcance y limitaciones

Las principales limitaciones se encuentran en la identificacion especifica de las
causas del deficiente modelo de gestién dentro de la organizacion, puesto que es dificil para
la institucion aceptar las problematicas por las que pasan. En torno a los alcances, estos se
producen gracias a las posibilidades de generar nuevas lineas de investigacion como

estudiar la relacion de la satisfaccion de los usuarios con la empatia del personal.




CAPITULO II: Marco tedrico

2.1 Antecedentes historicos

Antes del 2014 en la Troncal, quienes se encargaban de la regulacion de los
diferentes procesos de la seguridad vial eran la Unidad de la Policia Nacional, quienes
gestionaban los aspectos que giran en torno al control vehicular, infracciones de transito y
los diferentes elementos referentes a este servicio comunitario necesario dentro de
cualquier zona.

En torno al Art. 240 referente a la “Constitucion de la Republica del Ecuador” se
planteé la “ordenanza de creacion de la unidad municipal de transito, transporte terrestre, y
seguridad vial del Cantén La Troncal” con la que se desarrolla la unidad con las diferentes
responsabilidades de servicio que ofrece a la comunidad en general.

La ordenanza que permitio el desarrollo de la unidad es “Ordenanza Nro. 12-2014”
en la que se dispuso con el fin de que el GAD de la troncal se prepare en torno a los
procesos administrativos, documentacion e infraestructura para servir a la ciudadania en
cuanto al control, la regulacién y planificacion de los diferentes aspectos que se reconocen
como parte de una unidad de transporte y de seguridad vial.

Los usuarios que forman a la unidad de transito, transporte y seguridad vial referente
al GAD municipal de la Troncal, son los habitantes de las diferentes parroquias y la
cabecera cantonal, las cuales se tratan de la conocida como urbana La troncal y las rurales
de Pancho Negro y Manuel de Jesus Calle; también se consideran como usuarios los
habitantes de sectores aledafos al cantdn a quienes también se le proporciona el servicio
en caso de requerirlo.

Como parte adicional, se reconoce que los habitantes de sectores como Milagro, El
Triunfo, Guayaquil, Virgen de Fatima, entre otros cantones y ciudades acuden también a la
unidad que posee el GAD de la Troncal, esto se debe a que en sus sectores especificos

este servicio es muy concurrido y copado porque buscan la calidad y rapidez del mismo.




2.2 Antecedentes referenciales

Como principales antecedentes referenciales se han considero trabajos de tesis
desarrollados en diferentes contextos en base a las variables estudiadas en el presente
proyecto investigativo, pudiendo servir de aporte significativo al progreso del estudio, los
cuales se describen a continuacion:

Articulo de revista: “Modelo de gestion por procesos para mejorar el desempefio
en el area Agri-Food” expuesto por Gabriel Delgado y Willy Calsina (2019) que busca
identificar el impacto de mejorar las variables dentro de la organizacién, para ello realizan
un estudio basado en una metodologia de tipo experimental, con una muestra de 385 de
solicitudes con la que obtienen como resultados, se reduce el nUmero de quejas y
evaluaciones negativas al personal gracias a la implementacion de un modelo de gestion
basado en la mejora de los procesos de planificacion de servicios. Como conclusion se
determiné que el realizar cambios en pos de mejora dentro de la organizacién, siempre y
cuando se indaguen las estrategias correctas a implementar puede repercutir
significativamente en el desempefio del area.

El presente trabajo se relaciona con lo desarrollado debido a que estudia la
aplicacion de modelos de gestion por procesos, determinando en ello los cambios que
existen dentro de las actividades organizacionales.

Tesis: “Propuesta de un modelo de Gestion por Procesos BPM para el area de
distribucion de productos terminados” elaborado por Lilibeht Bustillos y José Jauregui
(2018), el cual se basa en el objetivo de desarrollar la propuesta del modelo para la mejora
de los procesos, con una metodologia de investigacion descriptiva y un método deductivo
de observacion directa, con una muestra de 14 trabajadores a los que se les aplicé una
entrevista, encuesta y guia de observacion, lo cual arrojo como resultados la necesidad de
la implementacién del modelo basado en actividades secuenciales dentro del area,

mediante cual evidenciaron mejoras significativas, concluyendo la importancia de la




inclusion de nuevas estrategias mas enfocadas al modelo de gestion dentro de la
organizacion.

Se relaciona con el presente trabajo, puesto que proporciona informacion descrita
sobre la necesidad de implementacion remodelo Basado en procesos secuenciales, ya que
se considera que la inclusion de nuevas estrategias proporciona mejoras importantes a
considerar.

Tesis: “Satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del personal de enfermeria
en el centro de atencién Permane” expuesto por Silda Boton (2018) con el objetivo de
establecer el nivel de satisfaccion que se percibe de los usuarios en torno a la atencion que
se le ofrece, para ello se trabajoé con una metodologia de enfoque cuantitativa, basada en
un tipo de investigacion descriptiva y de corte transversal, con una muestra de 103 usuarios
a los que se les aplicé un cuestionario con el que se obtuvo como resultados que los
usuarios estan satisfechos durante su estadia: dicen gque lo llaman por su nombre, respetan
su privacidad, lo tratan con amabilidad, lo orientan sobre su medicacion y cuidadosamente.
En conclusion, la satisfaccion de los usuarios repercute en la forma en la que se desarrolla
un negocio y su base para el surgimiento corresponde directamente en la forma en la que la
organizacion presta sus servicios.

Se relaciona con el presente trabajo ya que se evidencia los aspectos a considerar
para que el personal se encuentre correctamente capacitado para la atencién a los
usuarios, determinando en ello los principales elementos de una correcta atencion por parte
de los colaboradores.

Tesis: “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del servicio de
medicina fisica y rehabilitacién de establecimientos de salud del MINSA y ESSALUD Chota
2018” elaborado por Emiliano Zavaleta y Lenin Garcia (2018) el cual posee como objetivo
evaluar el grado de calidad de atencion que prestan en sus servicios y la satisfaccién que
desarrollan los usuarios que lo requieren, para ello trabajan con una metodologia de

investigacion cuantitativa, de diselo no experimental, con un corte transversal y de alcance




correlacional, sujetos a una muestra de 59 usuarios a los que se les aplicé un cuestionario
con el que se obtuvo como resultados que la mayoria de los pacientes (78,0%) atendidos en
los Servicios de Medicina Fisica y Rehabilitacién del MINSA Institucién Médica Chota fueron
de calidad de atencion habitual. Los usuarios externos estan satisfechos en un 67,8%, por
lo que tienen una satisfaccion MEDIA. En conclusion, se aprecié que calidad de atencion y
satisfacciéon del usuario externo del servicio poseen una relacion significativa que afecta a la
organizacion cuando esta es negativa.

El presente trabajo se relaciona con la investigacién ya que proporciona informacién
sobre como el servicio ofrecido y su calidad influyen en la satisfacciéon de los usuarios,
basado en los procesos que se desarrollan en la organizacion.

2.3 Fundamentacion teérica

2.3.1 Modelo de gestion

El modelo de gestidn es tan dinamico y evolutivo como una empresa. No hay una
Ultima palabra. Nada se da por sentado. Hay planes del pasado y otros que aplican al
presente. Sin embargo, el mundo ha cambiado y han surgido nuevas historias de una
sociedad cambiante, generd nuevas formas de pensamiento, tecnologia y politica (Bricefio
et al., 2020).

Un modelo en que se basa la gestion de procesos es la forma en que se organizan y
agrupan los recursos para cumplir con las politicas. Se considera en ello la distincion de
aspectos especificos como el valor de los procesos que se desarrollan en torno a la
cobertura de sus servicios y los sistemas organizacionales (Perea & Rojas, 2019). Por ello
es que se considera que dentro de ese modelo se gestionan los diferentes procesos que se
deben entender en torno a los principios en los que se basa la organizacion, con respecto a
sus valores, mision, asi como también la vision de sus metas a corto y largo plazo (Martinez
et al., 2018).

De acuerdo con Acevedo et al., (2020) esta vision en base a los departamentos de

las instituciones ha sido origen de varios problematicas y criticas por las siguientes razones:
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e Los objetivos establecidos para los servicios clinicos a menudo son inconsistentes
con los objetivos generales de la organizacion.

e Ladifusion de actividades de productos que no agregan valor al cliente externo ni a
la propia empresa hospitalaria crea una burocracia administrativa irrazonable.

¢ Intercambio lento y fallido de informacion y materia prima entre diversos servicios
(estandarizacion insuficiente de actividades, duplicacion de actividades, falta de
definicion de responsabilidades, etc.).

o Debido a la separacion entre pensadores y trabajadores, y los estilos de gestion
autoritarios y no participativos, las personas rara vez estan empoderadas y
motivadas.

¢ No buscan la satisfaccion del cliente.

¢ Es menos probable que una estructura organizativa mas rigida responda
rapidamente a los cambios.

e La concentracion de poder dificulta la toma de decisiones oportunas y ralentiza el

ritmo de trabajo.

Para las organizaciones, las fallas en el modelo de gestion actual se manifiestan en
el llamado problema de los limites, que se deriva de la falta de una comprensién integral del
proceso: una organizacion departamental se convierte en un archipiélago, sin una persona
gue dirija a una persona. Como dato importante, es bien sabido que las organizaciones
tradicionales tienen el 20% de sus recursos dedicados a resolver los llamados temas
fronterizos, que pueden convertirse en “tierra de nadie” o tierra de discordia (Gonzalez A. ,
2020).

Entonces el modelo de gestion en cuento a lo tradicional se basa en la jerarquia,
burocracia, falta de autonomia, falta de vision integral de los procesos, enfoque en reglas
ma&s que en metas, preferencia por controlar procedimientos mas que medir resultados o

impacto, en un mercado de ciudadanos, los cautivos no tienen otra opcién de permanecer
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fuera del sistema, falta de enfoque en el cliente. Los usuarios de hoy tienen requisitos cada
vez mas complejos para las organizaciones, que necesitan realinear sus servicios de salud
a los cambios en la poblacién y la epidemiologia, el alto costo de la atencién y el impacto de
la combinacion de tecnologia e informacién. Las organizaciones adaptan sus respuestas
(Baez et al., 2018).

2.3.1.1 Ventajas de la gestion por procesos

La gestion de procesos, o gestion de procesos de negocio (BPM), es una forma en
el que se organizan las diferentes actividades de las organizaciones funcionales
tradicionales, donde la vision del usuario tiene prioridad los elementos de la institucion. En
torno a los procesos se definen como la gestién ante la estructura que poseen en la misma
como parte de la mejora de la empresa (Barrios et al., 2019).

Segun Campania et al., (2020) todos los tipos de organizaciones pueden beneficiarse
de la gestién de procesos. Las principales ventajas que se obtienen son:

e Proporciona una visién general y clara de la organizacion y sus relaciones internas.

e Las organizaciones gestionadas por procesos tienen mas elasticidad que las
basadas en jerarquia.

o Dado que el proceso es horizontal y afecta a diferentes unidades organizativas, la
interrelacion entre las personas es beneficiosa.

e Se establece el personal responsable de cada proceso.

¢ Permite no trabajar aisladamente, buscar intereses para una sola parte de la
organizacion, sino intereses comunes.

e Optimiza el uso de los recursos, reduciendo y optimizando los costos operativos y
administrativos.

e Se miden los procesos, se establecen metas y objetivos para cada uno.

e Entre las métricas analizadas, la satisfaccion del cliente es muy importante. Por lo

tanto, la organizacion esté orientada a satisfacer las necesidades del cliente.
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e Promover la mejora continua de los procesos. Reduzca el riesgo mediante la
deteccion rapida y metddica de ineficiencias, debilidades organizacionales, cuellos

de botella y errores.

2.3.1.2 Procesos administrativos

Un proceso de administracién es un grupo de etapas (planificacién, organizacion,
administracién y control) cuyo objetivo es conseguir las metas de una organizacién de la
forma mas eficiente. En términos mas primordiales, el proceso administrativo consta de una
secuencia de fases que contribuyen al logro de las metas propuestas. Generalmente, se
usa para las metas en general de la organizacién, fines especificos o inclusive pequefios
proyectos (Calderon et al., 2018).

De acuerdo con Mendoza y Moreira (2019), menciona a Henri Fayol como el creador
del procedimiento administrativo. Esto da como resultado las 4 etapas que sé conforman el

proceso administrativo:

¢ Planificacion
¢ Organizacién
e Direccién

e Control

En otros términos, un proceso de administracion es un grupo de funcionalidades de
administracién en una organizacién o empresa, disefiadas para usar los recursos existentes
de manera idonea, inmediata y eficiente. El proceso de administracién consta de 4 fases
simples: idealizacion, organizacion, ejecucion y control. (Gonzalez et al., 2020).

El proceso de administraciéon y gestion sirve como una guia estricta por medio de la
cual una compafiia u organizacion aspira conseguir las metas propuestas de la forma méas
eficiente. La aplicacién de este proceso de administracién aprovecha la mano de obra y los

recursos técnicos y materiales que tiene la compafiia. Este proceso se puede ejercer a
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cualquier tipo de organizacion, y cada integrante de la organizacién deberia conocer su
papel en el proceso (Orellana et al., 2020).

2.3.1.3 Control del presupuesto

Tiene relacion con cada una de las ocupaciones, herramientas y mecanismos que
permiten el seguimiento del presupuesto para establecer la utilizacion conveniente y en
tiempo de los recursos. El control presupuestario tiene relacion con cada una de las
ocupaciones destinadas a equilibrar las cuentas de ingresos y costos de una organizacion.
En el campo mas preciso, el control presupuestario tiene relacion con las ocupaciones,
controles y herramientas que mantienen en equilibrio las cuentas publicas gubernamental
(Merino, 2019). Todo ello en funcionalidad de las actuaciones previstas y de como se
financian dichas actuaciones, por medio de impuestos y otros tipos de impuestos, alquilas
frecuentes o irregulares. Basado en el control presupuestario, tienen la posibilidad de
adivinar y aprender las desviaciones que logren suceder a lo largo de la ejecucion del
presupuesto (Franco et al., 2019).

El sistema de control empresarial se fundamenta en el establecimiento de un
presupuesto operativo anual para todos los centros de costes y beneficios de la
organizacion, comprueba periédicamente como el caso real de la marcha de la organizacion
se acomoda al presupuesto anterior y examina la desviacion resultante para entender y
arreglar la causa. Un presupuesto es un resumen sistematico de las previsiones de costos
proyectados e ingresos esperados para cubrir aquellos costos, y en inicio es necesario
(Curristine et al., 2020).

El presupuesto anual es un medio de actuacién empresarial que posibilita configurar
economicamente los planes de una organizacion y las elecciones contenidas en los
mismos. Si la compafiia no posee un proceso completo de planeacion, el presupuesto
constituye (o debe constituir) un rato de meditacion anticipada sobre el proximo afio,
convirtiéndose en un archivo que refleja estimaciones expresadas en porciones y llamadas

en la unidad monetaria de la actividad (Tundidor et al., 2018).
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2.3.1.4 Competencias del personal

Seleccionando cuidadosamente al personal, la época solicitada para la capacitacion
puede reducirse de manera considerable. La mayor parte de los trabajadores prefieren
trabajos que les permitan agrandar sus conocimientos y vivencia (Estévez & Rocafuerte,
2018).

De acuerdo con Bombino y Jiménez (2019) la insuficiencia de la preparacién o
capacitacion puede considerarse como:

a) Datos de seleccion de personal;

b) Calificacién;

¢) La capacidad, conocimientos y experiencia de los trabajadores;
d) Introducir nuevos métodos de trabajo, maquinas o equipos;

e) Planificar futuras ofertas de trabajo o promociones, y

f) Leyesy reglamentos que exigen formacion.

Al entablar un programa de capacitacion, el primer paso es alinear las necesidades
(introducir nuevos conjuntos o maquinaria agricola) con fines de aprendizaje especificos (al
final de la capacitacion, los trabajadores capacitados sabran cémo conservar y operar los
equipamientos de forma segura). Se necesita detectar las diferencias entre el razonamiento
de los trabajadores y las metas propuestas para eludir duplicar datos conocidos o aceptar
gue el razonamiento no existe (Flores et al., 2021).

Ciertos trabajadores sienten que, si no responden que si, no obtendran las
oportunidades que anhelan. Se necesita evaluar las habilidades de cada trabajador para
gue logren desenvolverse de forma libre. Los empleados tienen que tener la posibilidad de
mostrar sus conocimientos practicos sin vergiienza ni peligro personal (Blanca & Arias,
2018).

En muchas organizaciones, piensan que la capacitacion es un gasto innecesario; no

obstante, es una inversion fundamental a causa de la organizacién para fomentar el
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desarrollo de los empleados y conseguir las metas organizacionales. En este sentido, los
programas de formacion profesional o consultoria empresarial conforman una de las
inversiones mas rentables, debido a que, si una organizacién se lleva a cabo de forma
desigual, sufrira secuelas como estancamiento, retrocesos o inviabilidad para competir en el
mercado (Cavazos et al., 2020).

2.3.2 Satisfaccién de usuarios

Se entiende por satisfaccion la causa, accion o forma en que una persona se
tranquiliza y responde correctamente a una queja, sentimiento u opuesto. No obstante, esta
idea de satisfaccion es bastante reducida y carece de entorno tedrico para las necesidades
de informacioén, debido a que no es solamente el placer o placer del individuo, sino una
contestacion a las necesidades de informacion formadas en todo el proceso (Pérez et al.,
2019).

La medicion de la satisfaccién del usuario puede considerarse como un elemento
clave para medir el éxito de cualquier organizacién que proporcione un servicio, ya que a
menudo conduce a un mayor o menor uso del mismo servicio y la supervivencia del servicio
pueden depender de ello. Las estrategias de enfermeria adoptadas en este entorno otorgan
a los servicios de atencion primaria un papel relevante como forma de garantizar el acceso
al equipamiento a todos los ciudadanos, con base en las exigencias incuestionables de un
sistema de equidad y eficiencia de los recursos (Febres & Mercado, 2020).

La satisfaccion del cliente es una métrica clave para evaluar el funcionamiento
general de una organizacion y los examenes tienen la posibilidad de contribuir a producir
una cultura de optimizacion. Por cierto, el objetivo de un servicio es mas contribuir a los
usuarios a conseguir sus fines que saciar las metas del distribuidor del servicio (Moscoso et
al., 2019). La complejidad que se evidencia en los procesos de satisfaccion y las practicas
institucionales resultantes. Orientacion del comportamiento institucional (hospitales),
colectivos (servicios) e individuos (trabajadores, especialistas, técnicos, etc.) considerando

la satisfaccién. La satisfaccion del usuario no es solo un gran indicador, es una gran
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herramienta (Pérez et al., 2019). Para que las medidas de satisfaccion del comprador sean
Gtiles, tienen que considerar 2 puntos: (1) las expectativas y preferencias del comprador por
diversos puntos de la calidad del producto y el servicio, y (2) las percepciones del
comprador sobre qué tan bien la organizacién cumple con aquellas expectativas (Farifio et
al., 2018).

2.3.2.1 Consecuencias de la insatisfaccién de usuarios

La carencia de satisfaccion del comprador pasa una vez que los consumidores
sienten gue su proceso con una marca u organizacion se ve obstaculizado. Para mejorar la
satisfaccién del comprador, es ideal aseverarse de que el viaje del comprador con su marca
sea perfecto de comienzo a fin para asegurar una sobresaliente vivencia y promover la
lealtad del comprador hacia su marca (Galian et al., 2018). Si no es probable que una
persona gestione todo el proceso, la organizacién o compafiia deberia aseverarse de que
sus empleados entiendan y continten el proceso. Es fundamental recordar que las secuelas
de consumidores insatisfechos tienen la posibilidad de provocar serios inconvenientes al
comercio (Ibarra & Rua, 2018).

Consumidores de todo el planeta se quejan de que, si no permanecen satisfechos,
poseen derecho a manifestar sus inquietudes pues pagaron por un producto o servicio. Las
guejas de los consumidores tienen la posibilidad de ser costosas sin embargo ademas
importantes ya que los comentarios negativos son informacién bastante fundamental para
una compafiia (Candia & Cataldo, 2019). Por eso no basta con identificar el problema. Cada
vez es mas importante encontrar la causa o el origen de un problema. Resolver problemas
de manera oportuna aumenta la satisfaccion del cliente, lo que reduce la amenaza de
perder clientes. Todo el mundo sabe que el costo de retener a un cliente es mucho menor
gue el costo de adquirir un nuevo lote de clientes. (Andrade & Pinto, 2020).

Para que cualquier organizacion tenga un aumento importante de las ganancias,
primero deberia saber si sus consumidores permanecen satisfechos. Esta es el motivo por

la que las organizaciones requieren desarrollar métricas de satisfaccion del comprador,
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antes que nada. Las organizaciones tienen que centrarse en los KPI y continuar
centrandose en ellos. Llevar a cabo una encuesta de satisfaccion del comprador bien
disefiada es clave para recopilar datos importantes que lo ayudaran a tomar elecciones.
Rememora que las secuelas de un comprador insatisfecho tienen la posibilidad de ser
graves (Febres & Mercado, 2020).

2.3.2.2 Disminucién de usuarios

Una rotacion o disminucion de usuarios se puede definir como clientes que no le han
comprado durante X meses. La mayoria de las empresas simplemente los eliminan de la
base de datos, pero esto es un grave error. Los clientes perdidos son una importante fuente
de informacién para las empresas porque contienen una gran cantidad de datos valiosos.
Analizar las deserciones puede decirle cosas como las fallas o errores en su producto o
politica de precios, si su servicio al cliente no es suficiente, si sus promociones no son
atractivas, si sus estrategias de publicidad y marketing digital estan funcionando, si su
marca carece innovacion, y mas (Mejias et al., 2018)

El mal servicio al cliente es la razén principal por la que los clientes deciden irse en
el 29% de los incidentes. Los problemas en los servicios web y las colecciones inflaman a
los usuarios, provocando el 18% y el 13% de la rotacion de clientes, respectivamente.
Ademas, los conflictos comerciales, los problemas de precios y pedidos también son
algunas de las razones de la disminucién de la lealtad corporativa (Bravo & Matovelle,
2021).

El servicio al cliente es lo mas importante para los usuarios. Para ser productiva, una
empresa debe estar muy preocupada por los consumidores. Es por el mal trato al cliente
gue la empresa perdi6 a la mayoria de sus clientes habituales, 29% y 38%,
respectivamente. Segun el estudio, las empresas de telecomunicaciones perdieron un 44%
de sus clientes debido a caidas en el servicio. En definitiva, las empresas deben mejorar su
relacion con los clientes y mejorar el servicio para evitar el declive del negocio (Luque,

2021).
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Rojo et al., (2018) expresa que el mal servicio del proveedor, la mala calidad del
producto y los precios fuera del mercado son las principales razones por las que los clientes
abandonan la empresa y buscan otras opciones en la industria. Un gran activo para las
pymes: un vinculo permanente con su publico y asesoramiento profesional.

La gente tiende a formarse opiniones que, si no se realizan, provocan malestar y
decepcién. Lo mismo es cierto en el mundo de los negocios. Comprometerse mas alla de
sus capacidades es un grave error. Proporcionar la entrega dentro de las 48 horas es una
mala idea si la infraestructura interna solo puede tener pedidos listos en una semana. Su
expectativa es tenerlo en dos dias, asi, por ejemplo, un cumpleafios (Silva et al., 2021).

Los motivos del descenso de usuarios suelen ser personal bien formado, falta de un
servicio técnico con los conocimientos suficientes, o el call center repitiendo frases estandar
y no escuchando las demandas de la persona que esta al otro lado del teléfono, perfiles que
cualquier directivo deberia contratar, pero sélo si quiere cerrar su negocio en un corto
periodo de tiempo. Estos empleados son las conexiones con los usuarios y en muchos
casos los que los mantienen o dejan la empresa (Causado et al., 2019).

2.3.2.3 Reduccion de los ingresos

La mayoria de las empresas no tienen idea de cuanto representa un cliente los
ingresos de la organizacion, y mucho menos su importancia estratégica. Esta es la razén
por la gue muchas empresas dejan que sus clientes recurran a la competencia. Esta es una
pregunta que todas las empresas deberian hacerse, porque saber la respuesta les dara una
idea de por qué es tan importante disefiar una estrategia que se centre en los clientes y su
lealtad (Blanca & Arias, 2018).

Cuando se producen problemas significativos dentro de la organizacion, se pueden
evidenciar consecuencias significativas en los ingresos que perciben, puesto que dichos
procesos no se estan dando de forma correcta por lo que no se ofrece un producto de

calidad o a tiempo o adecuado para el usuario y su requerimiento por lo que genera
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descontento, lo que a su vez produce disminucién de clientes y perdidas monetarias por
reduccion de ventas (Bricefio et al., 2020).

También se evidencia reduccion de ingresos cuando no existe un control adecuado
en el presupuesto de la institucion, cuando el personal encargado del area financiera no
posee ni la capacidad ni las habilidades adecuadas para manejar de forma eficiente los
ingresos de la empresa, por lo que se generan gastos innecesarios que desequilibran los
procesos de la misma 'y con ello se genera la reduccién monetaria que afecta de forma
significativa en la forma en la que el negocio ofrece sus productos y servicios, desde la
calidad hasta el personal y la atencién a los clientes (Febres & Mercado, 2020).

2.3.2.4 Evaluacion deficiente del personal

La evaluacion es el proceso de medir el funcionamiento gremial de los trabajadores
para poder hacer elecciones objetivas de recursos humanos. Las empresas modernas usan
las evaluaciones de los empleados para detectar aumentos salariales, necesidades de
capacitacion y desarrollo, y otorgan documentacion para respaldar las ocupaciones de
rotacion de empleados. Por consiguiente, una evaluacién bien gestionada puede servir
como instrumento de seguimiento y desarrollo de los empleados. La evaluacién de los
empleados se convierte en el proceso de motivar o juzgar el costo, la excelencia y la calidad
del manejo de los empleados, es un instrumento de administracion, imprescindible en las
ocupaciones administrativas, y ayuda a decidir la politica de recursos humanos idénea a las
necesidades de la organizacion (Juliao et al., 2019).

Aunque una de las tareas mas importantes de un gerente es ayudar a otros a
desempefiarse mejor, no es dificil evaluar el desempefio de los empleados y guiar a otros
para que mejoren. Medir con precision el desempefio de un trabajador no es facil. A
menudo es dificil comunicar constructivamente los resultados a los trabajadores sin causar
molestias y traducir la informacion del desempefio pasado en mejoras futuras. La
evaluacion es el proceso de evaluacion cuantitativa y cualitativa objetiva de los trabajadores

en los puestos que ocupan, derivada de la suma de los determinantes, positivos o
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negativos, de su desempenio laboral. La investigacidén sobre los sistemas de evaluacion del
desempefio de los trabajadores permite sefialar que en los entornos éstos no ejercen con la
objetividad requerida (Troetsch, 2019).

La medida en que se miden los factores a menudo se aplica y es casi totalmente
subjetiva, lo que ha llevado a una comprensible desconfianza en un principio tan importante
como herramienta para la evaluacién justa de los trabajadores en el lugar de trabajo. La
evaluacion amplia la base de informacion del departamento de personal. Este conocimiento
se utiliza en la retroalimentacidn que reciben los trabajadores sobre su desempefio (Molina
& Oquendo, 2020).

Una evaluacion precisa del desempefio muestra al trabajador dénde se queda corto.
Para los departamentos de personal, la evaluacién hace mas efectiva la compensacion,
colocacion, capacitacion, desarrollo y orientacion, asi mismo obtiene retroalimentacion
sobre sus actividades de desarrollo, procesos de adquisicion de trabajadores y disefio de
puestos. En pocas palabras, la evaluacion de un trabajador es una verificacién de control de
calidad sobre como se esta desempefiando un trabajador durante un periodo de tiempo
determinado (Castro et al., 2018).

2.4 Fundamentacion legal

De acuerdo a las diferentes fundamentaciones legales, se reconoce en la actualidad
gue los GAD municipales tienen a su cargo unidades que gestionen los servicios referentes
al transito y transitorita terrestre.

Constituciéon de la Republica del Ecuador

Como parte del Art. 240 referente a la “Constitucién de la Republica del

Ecuador” se evidencia lo expuesto en el que implica que los GAD de las diferentes

regiones, provincias, cantones, etc., considera que tienen diferentes facultades que

implican la regulacion de las diferentes actividades territoriales, la seguridad fisica de

los habitantes, su seguridad vial, entre otros aspectos que son basicos entre los
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derechos de las personas y obtenido como responsabilidad de aquellos quienes
controlan y rigen la zona.

Asimismo, en el articulo 262 se considera que los gobiernos de las diferentes
regiones del pais considerada también como autbnomas, tendran las siguientes
atribuciones exclusivas, sin dafio de las demas facultades que establezcan las leyes
gue regulan el sistema eléctrico nacional: 3. Planificar, administrar y controlar el
transporte regional y estatal, pero no el de los municipios.

En torno al “Cédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion”:

El Art. 55, posee como literal “F” una manifestacion sobre los GAD
Consideraran sin perjuicio de las demas previstas en la ley, tendran facultades
exclusivas para planificar, administrar y controlar el transito terrestre y su seguridad
en el &mbito vial en la jurisdiccion de este estado.

De la misma forma el Art. 130 posee como disposiciones: "Los municipios de
las Comunidades Auténomas son los Unicos responsables de la planificacion,
gestion y control del tréfico, transporte y seguridad vial dentro de su estado".

En igual sentido se reconoce a la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial:

El art. 1 considera que la presente ley se basa en el propésito organizar,
planificar, promover, regular, modernizar y controlar el transporte terrestre, que
transitan de un lugar a otro por la red vial del territorio del Ecuador, y ante las
mencionadas contingencias de desplazamiento a las personas y lugares donde
ocurrié el hecho, y contribuir al desarrollo del pais para el bienestar general de la
comunidad.

Art. 13 considera que existen organismos que regula dichos aspectos de la
seguridad vial y terrestre en las diferentes zonas el Ecuador, considerando en ello a

las agencias, siendo las reconocida principalmente al CTE, CTG basados en la zona
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5, por lo que dependiendo del territorio estas pueden cambiar, también se evidencia
entre los reguladores de estos asperos a los GAD municipales y otros
departamentos de acuerdo al territorio.

Articulo 30.5 — “El Gobierno Autbnomo Descentralizado Metropolitano y
Municipal tendra las siguientes atribuciones”:

a) Cumplir los convenidos en la materia, la presente Ley, los Decretos y
Reglamentos, el Reglamento del Gobierno Autébnomo Descentralizado, el
Metropolitanos y Municipios, resoluciones de sus consejos metropolitanos o
municipales,

b) coordinarse con los organismos nacionales y los GAD regionales para
implementar y controlar el cumplimiento de los planes en torno al transporte
elaborada y exigida por los érganos de gobierno; entre ostras aspectos que se
pueden encontrar en la consulta de dicho articulo.

Con base al “Reglamento General para la Aplicacion de la Ley Orgéanica de

Transporte, Transporte Terrestre y Seguridad Vial”

En igual sentido, el articulo 73 el cual establece: Las Regiones, seran objeto
de un estudio de demanda del servicio, el cual se realizara a criterio del Consejo
Nacional, el Consejo Provincial o el municipio con responsabilidad.

En torno a las ordenanzas de tipo Municipal se evidencian:

De acuerdo a la ordenanza 2020-000014 la cual entré en vigencia a partir del
4 de mayo en el que determinan medidas especiales que se deberian tomar dentro
del servicio publico en torno a las prohibiciones que se debian acatar debido a los
problemas de salud que se vivieron durante el 2020 producto de la pandemia y las
ordenanzas de bioseguridad para precautelar la salud de la comunidad.

Para el 2021, en torno a la ordenanza N° 004, se evidencia la identificacion

de los diferentes tipos de servicios que ofrece el servicio de transporte privado,
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especificamente los Taxis, determinando en ello a las carreras cortas, largas

intermedias, minimas, entre otras.
2.5 Marco conceptual

Administrativos: Un administrador es un ejecutivo empleado por una empresa u
otra entidad. Su tarea es organizar, organizar y arreglar las diferentes cosas de las que es
responsable (Calderon et al., 2018).

Atencion: La atencion se considera como el tipo de proceso con el que se puede
redirigir y manejar las actividades de un determinado servicio, los aspectos mas relevantes,
o realizar ciertas acciones que pensamos que son las mas apropiadas entre las acciones
posibles (Domingo, 2021).

Capacitacion: La formacién es un conjunto de actividades didacticas o didacticas y
de mejora de las competencias laborales que se imparten a los trabajadores de una
organizacién o empresa. Su objetivo es ampliar sus conocimientos, habilidades o
capacidades (Espino, 2018).

Cliente: El concepto de comprador ademas se puede usar como sinénimo de
cliente. Los consumidores tienen la posibilidad de mercar un producto y consumirlo, o
sencillamente comprarlo para que otros lo gocen (Gilberto et al., 2021).

Control vehicular: Realizan un seguimiento de la posicién relativa del vehiculo a
medida que se desplaza por el carril. Utilizan un conjunto de sensores, como sensores de
video montados detras del parabrisas, sensores laser en la parte delantera del vehiculo o
sensores infrarrojos debajo del vehiculo (Aguilar & Leguizamén, 2019).

Debilidades: Las debilidades se consideran como los atributos que no se desea en
la organizacion o evento porque son de poca utilidad para lograr la meta propuesta. Todos
los puntos fuertes pueden mejorarse y desarrollarse otros nuevos. Asimismo, las

debilidades pueden ser eliminadas o reducidas (Olarte, 2018).
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Desempefio: La ejecucion es el acto y resultado de la ejecucion: cumplir una
obligacion, ejercer una accion, establecer tareas. La accion también se puede asociar a la
representacion del personaje (Rodriguez & Lechuga, 2019).

Disminucioén: El acto de hacer o reducir la cantidad, tamario, intensidad o
importancia de un evento (Avila C. , 2019).

Expectativas: Una expectativa es una probabilidad razonable de que ocurra un
evento. Esto no es una simple ilusion, sino un posible hecho bien fundado. La expectativa
también puede entenderse como el deseo de lograr un determinado propdsito o meta
(Saucedo & Salazar, 2020).

Gestién: La administracion o gestion es el grupo de métodos y ocupaciones que se
hacen para poder hacer fines especificos (Mendoza et al., 2018).

Ingresos: Los ingresos son todos los logros obtenidos del proceso de venta de
bienes o servicios, generalmente a través de cargos monetarios (Keeley, 2018).

Insatisfaccion: se trata de la percepcion o sentimiento que expresan los usuarios
cuando consideran que un servicio no es el adecuado o no posee los elementos necesarios
para cumplir con sus expectativas (Saltos et al., 2018).

Jerarquico: La jerarquia es considerada como el orden de los elementos segln sus
valores. Es la clasificacion de los que componen la sociedad segun criterios de clase, tipo,
categoria u otro tema, que permite el desarrollo de un sistema de clasificacion (Romero et
al., 2020).

Lealtad corporativa: La lealtad organizacional se refiere a la capacidad de los
empleados para desarrollar lealtad hacia los proyectos empresariales. Es una competencia,
y mucho depende del trato que las empresas den a sus empleados (Chacon & Rugel,
2018).

Marketing: El marketing es el sistema de indagar el mercado, conceder costo y

saciar a los consumidores para obtener ganancias (Albuja, 2019).
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Modelo: Un modelo de gestion se basa en la manera en la que organizan y agrupan
los recursos para cumplir con politicas, metas y estdndares. El modo de gestion se
considera con la definicion de la prioridad del sistema (Acevedo et al., 2020).

Movilizacién: Este verbo significa participar en una actividad, en otras palabras,
llamar o incorporar un ejército u otros elementos a un movimiento militar o de otro tipo
(Avila, Sanchez, Aranda, & Avila, 2020).

Negocio: Un negocio es una actividad econémica que obtiene ganancias
principalmente vendiendo o intercambiando productos o servicios que buscan
principalmente la satisfacen las necesidades que posee como tal el cliente (Espinosa et al.,
2020).

Organizacién (empresa): considerado como un sistema social el cual se encuentra
compuesto por los diferentes sujetos o colaboradores que estan regidos por las metas
propias de la empresa para cumplir con los objetivos especificos (Jiménez & Villanueva,
2018).

Personal: La palabra individuo se refiere a varios usados simultaneamente. En
general, individuo se refiere a algo que pertenece a un individuo o a si mismo. Por ejemplo,
las cualidades de una persona la haran especial, Unica e irrepetible en el mundo (Gutiérrez,
2020).

Planificacion: Un plan es una estructura para una serie de acciones que se llevaran
a cabo para lograr un objetivo especifico. En general, un plan es la definicion de los
procedimientos y estrategias seguidas para lograr ciertos objetivos (Pastora & Fuentes,
2021).

Preparacion: La preparacion es el proceso que se realiza antes de realizar una
actividad especifica. Dependiendo del contexto, esto puede variar. Por ejemplo: la
preparacion de geles antibacteriales domeésticos es diferente a la preparacion industrial

(Jacquez & Lépez, 2018).
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Presupuesto: En economia, un presupuesto tiene relacién con la proporcion de
dinero solicitada para cubrir ciertos costos requeridos para realizar un plan. Asi, se puede
conceptualizar como un nimero anhelado usado para estimar el precio solicitado para
poder hacer una meta dada (Vargas & Zavaleta, 2020).

Procesos: Es accion hacia adelante, hacia adelante en una trayectoria definida y,
por similitud, hacia adelante en el tiempo. Es un término generalmente utilizado en diversos
contextos, especialmente técnicos o industriales, pero siempre conserva su significado
original (Medina et al., 2019).

Producto: Un producto econémico se define como el resultado de la produccion de
un servicio o bien que se le ofrece a los clientes o usuarios como parte de un proceso
comercial (Marcial, 2021).

Recursos: un recurso es cualquier elemento utilizado para lograr un objetivo
especifico (Alvarez, 2020).

Satisfaccién: La satisfaccion representa el placer que tienen las personas cuando
se cumple un deseo o una necesidad. Este es un factor subjetivo de todos, ya que no todos
estaran contentos con resultados similares (Pujol & Dabos, 2018).

Servicio: se trata de la accién en la que se realizan diversas actividades en torno a
los procesos que forman parte al servicio y que son necesarios para el ofrecimiento del
mismo a la comunidad o clientes (Brito et al., 2020).

Transito: El trafico es el movimiento y flujo de vehiculos, asi como también de los
peatones mas vulnerables en una calle, ruta, carretera o cualquier otro tipo de via (Garcia,
Maria, Zarate, & Cobos, 2020).

Usuarios: Un usuario es un individuo que utiliza un producto o servicio de forma

habitual. Este es un concepto muy utilizado en informética y digital (Henao et al., 2018).
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2.6 Hipotesis

2.6.1 Hipotesis general

La implementaciéon de un modelo de gestidn por procesos para la jefatura de
transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del Cantén la Troncal,
incide directamente en el aumento de la satisfaccion de los usuarios.

2.6.2 Hipotesis especificas

e Los procesos administrativos se relacionan con la disminucién de usuarios de la
jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del
Canton la Troncal.

e El control del presupuesto institucional influye en la reduccién de los ingresos de la
jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del
Canton la Troncal.

e Las competencias del personal inciden en la evaluacién deficiente del personal de la
jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GAD Municipal del

Canton la Troncal.

2.7 Declaracion de las variables (operacionalizacién)
Variable independiente: modelo de gestién

Variable dependiente: Insatisfaccion de los usuarios
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Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

4 DIMENSIONES : UNIDAD DE .
VARIABLES DEFINICION O CATEGORIAS INDICADORES ITEMS O PREGUNTAS ANALISIS TECNICA
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
¢, Qué tipos de servicios ofrece Personal de la Ezrcn?:lil
Un modelo de la empresa? empresa publica
gestién es la Matriculacién
forma en que se Revision vehicular
organizany Cobro de multas
. agrupan los Cambio de
Ind;/aélnadbifnte' recursos con el fin vehiculo
P ' de cumplir con las Procesos . - Otro
o . L ; Tipos de servicios —
Modelo De politicas, objetivos administrativos Técnica:
Gestion y normas. El Encuesta
modelo de gestion
depende de la Instrumento:

definicion de
prioridades del
sistema.

En calidad de cliente usted
considera que los servicios que
ofrece la empresa estan
acorde a sus necesidades.

Usuarios de la unidad
de transito, transporte
terrestre y seguridad
vial del GAD
Municipal del Cantén
la Troncal

Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
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Coméntenos, ¢ cual es el nivel
de efectividad de los servicios
que ofrece la unidad de

seguridad vial

transito, transporte terrestre y

Experto de la unidad
de transito

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Cuestionario

Tipo:

Organizacion de los
procesos

¢En qué nivel son adecuados

la entidad?

los procesos administrativos de

Personal de la
empresa publica

Abierta
Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Nada adecuados
Poco adecuados
Indiferente
Adecuados
Muy adecuados

¢ Considera que los procesos

administrativos contribuyen a

una buena prestacién de los
servicios?

Usuarios de la unidad
de transito, transporte
terrestre y seguridad
vial del GAD
Municipal del Cantén
la Troncal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

Muy de acuerdo
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¢, Cémo organizan los procesos
administrativos de la unidad?

Experto de la unidad
de transito

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Cuestionario

Tipo:
Abierta

Planificacion de
procesos

¢La empresa se enfoca en la

planificacién de los diferentes

procesos que ofrecera a sus
usuarios?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

¢, Como cliente considera que
la empresa realiza una
adecuada planificacién de los
procesos que se requiere para
cada servicio que ofrece?

Usuarios de la unidad
de transito, transporte
terrestre y seguridad
vial del GAD
Municipal del Cantén
la Troncal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
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¢ Cémo desarrollan la
planificacién de los procesos
administrativos de la unidad?

Experto de la unidad
de transito

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Cuestionario

Tipo:
Abierta

Control del
presupuesto

Ingresos y egresos

¢La empresa requiere
implementar una supervision
continua, permanente y
realizada por una persona del
nivel jerarquico superior?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

¢ Como cliente tiene acceso a
la rendicién de cuentas que
realiza la entidad, y como parte
de la informacion ha podido
conocer el volumen de
ingresos y los gastos
realizados durante el afio
fiscal?

Usuarios de la unidad
de transito, transporte
terrestre y seguridad
vial del GAD
Municipal del Cantén
la Troncal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
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¢ Cuénteme acerca del control
de presupuesto que llevan a
cabo en la unidad?

Experto de la unidad
de transito

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Cuestionario

Tipo:
Abierta

Cumplimiento del
presupuesto

¢, Cual es el nivel de ejecucion
presupuestaria de ingresos y
gastos de la entidad?

Experto de la unidad
de transito

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Cuestionario

Tipo:
Abierta
Técnica:
o~z Entrevista
¢Cuales son las
complicaciones Experto de la unidad Instrumento:

experimentadas por la entidad
para cumplir un 100% de
ejecucion presupuestaria?

de transito

Cuestionario

Tipo:
Abierta

¢Considera adecuado el nivel de
ejecucion presupuestaria de
ingresos y gastos de la
entidad?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
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Competencias del
personal

Capacitacion

¢ La capacitacién del personal
es un elemento importante
para la organizacion ya que
influye en el producto o
servicio que ofrece?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

¢ Considera usted que la

Usuarios de la unidad
de transito, transporte

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

: . ) Escala:
empresa mantiene capacitado | terrestrey seguridad .
. Ordinal
su personal para ofrecerles un vial del GAD
mejor servicio? Municipal del Cantén
Muy en
la Troncal
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
Técnica:
Entrevista
¢, Qué tipo de capacitaciones Experto de la unidad Instrumento:

proporciona la empresa?

de transito

Cuestionario

Tipo:
Abierta
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¢En qué aspectos se basan
para proporcionar
capacitaciones a su personal?

Experto de la unidad
de transito

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Cuestionario

Tipo:
Abierta

Resultados

¢ Considera que la mejor forma
de determinar que el personal
de la empresa esta preparado
es mediante la evaluacion de
resultados?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

¢En calidad de usuario,
considera que el personal de la
empresa esta completamente
preparado para ofrecer un
buen servicio?

Usuarios de la unidad
de transito, transporte
terrestre y seguridad
vial del GAD
Municipal del Cantén
la Troncal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
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Variable

dependiente:

Nivel de
satisfaccion

La satisfaccion del
usuario es una
métrica clave para
evaluar el
desempefio general
de una organizacion
y los andlisis
pueden ayudar a
crear una cultura de
mejora.

Disminucion de
usuarios

Calidad del servicio

¢ Considera que la calidad del
servicio que ofrece su empresa
es acorde a las necesidades
del usuario?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

¢, Coémo usuario, usted prefiere

Usuarios de la unidad
de transito, transporte

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

un servicio de calidad antes terrestre y seguridad Escgla:
Py . Ordinal
gue este sea rapido e vial del GAD
impreciso? Municipal del Cantén
Muy en
la Troncal
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
Técnica:
Entrevista
¢Han evidenciado disminucion Experto de la unidad Instrumento:

de personal y a que cree que
se debe?

de transito

Cuestionario

Tipo:
Abierta
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¢En calidad de usuario,
prefiere un servicio de calidad
a la hora de realizar sus
tramites?

Usuarios de la unidad
de transito, transporte
terrestre y seguridad
vial del GAD
Municipal del Cantén
la Troncal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

Fidelizacion de
clientes

¢ Su empresa trabaja enfocado
en la fidelizacion de sus
clientes?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
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Reduccion de los
ingresos

Falta de usuarios

¢La empresa se enfrenta a
reduccion de ingresos debido a
la falta de usuarios?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

Reclamaciones de
usuarios

¢La empresa recibe reclamos

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

) . Escala:
y quejas de usuarios que Personal de la Ordinal
aumentan los gastos de empresa publica
soluciones a los mismos?
Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
Técnica:
Entrevista
¢Qué aspectos nos puede
comentar sobre la reduccion de Experto de la unidad Instrumento:

ingresos, ha sucedido en la
unidad?

de transito

Cuestionario

Tipo:
Abierta
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¢, Cémo usuarios, es importante
presentar sus quejas y
reclamos ante los servicios que
le ofrecen?

Usuarios de la unidad
de transito, transporte
terrestre y seguridad
vial del GAD
Municipal del Cantén
la Troncal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

Usuarios de la unidad
de transito, transporte

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

¢En calidad de usuario, es " Escala:
\ terrestre y seguridad .
importante que la empresa . Ordinal
. vial del GAD
considere sus reclamos? C .
Municipal del Cantén
Muy en
la Troncal
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
Técnica:
Usuarios de la unidad Encuesta
¢En el caso de que la empresa | de transito, transporte .
Instrumento:

no considere sus reclamos
prefiere no continuar
requiriendo sus servicios?

terrestre y seguridad
vial del GAD
Municipal del Cantén
la Troncal

Cuestionario

Escala:
Ordinal
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Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

Evaluacién
deficiente del
personal

Tiempo de espera

¢Su empresa proporciona a
Sus usuarios un tiempo
prudencial de espera para los
servicios que requiere?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo

¢En calidad de usuario, la

Usuarios de la unidad
de transito, transporte

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

empresa le proporciona un terrestre v sequridad Escala:
tiempo de espera prudencial a e y seg Ordinal
. vial del GAD
la hora de requerir sus S .
. Municipal del Canton
servicios? Muy en
la Troncal
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
¢Considera que en su unidad Experto de la unidad Tecm(_:a:
Entrevista

ha existido una evaluacion

de transito
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deficiente del personal y a que
cree que se deba?

Instrumento:
Cuestionario

Tipo:
Abierta

Retroalimentacion

¢La empresa busca
retroalimentar de forma
constante el trabajo se sus
colaboradores?

Personal de la
empresa publica

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Escala:
Ordinal

Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Muy de acuerdo
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CAPITULO IIl: Metodologia

3.1Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Enfoque cuantitativo

Se trabaj6é con una investigacion de enfoque cuantitativo, ya que gracias a este se
tiene las pautas para determinar las frecuencias y medir los diferentes items y dimensiones
propias de las variables de estudios, pudiendo cuantificar dichos datos obteniendo
resultados que permitan la comprobacion de las hipétesis y respuestas a la formulacion del
problema y sus respectivas preguntas.

3.1.2 Método empirico

Este método dio paso a la formulacion de las hipotesis que guiaron a este estudio a
la hora de obtener los datos al aplicar los instrumentos, ya que se buscé comprobar las
mismas a través de la informacién recabada, pudiendo cuantificar y corroborar que las ideas
previamente planteadas son correctas 0 a su vez se rechaza por no cumplir con lo requerido
para su aceptacion.

3.1.3 Disefio no experimental

Se trabaja con un disefio no experimental debido a que no se manipulara de ninguna
forma ni la muestra ni las variables que se estén analizando en la misma a través de los
instrumentos de recoleccion de toda la informacion necesaria, en otras palabras, no se
buscara influir en las respuestas que los encuestados puedan proporcionar en torno a las
situaciones o incégnitas que se presenten como items del cuestionario utilizado.

3.1.4 Investigacion correlacional

Se utiliza este tipo de investigacion ya que permite la correlacion de las variables, la
cual permitié la corroboracion de las hip6tesis planteadas que indican que existen
relaciones significativas y positivas entre variables y dimensiones de estudios, de esta forma
se puede describir dicho aspecto pudiendo demostrar las incidencias entre las misma. Las

relaciones indican no solo si existe o no influencias, sino también la direcciéon de los mismos
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y el orden con el que se las obtiene, determinado si a mayor desarrollo de la variable, mayor

incidencia con las dimensiones.

3.1.5 Investigacién de campo

En cuanto a este tipo de investigacion se la utilizo con el fin de desarrollar la
recoleccién de los datos directamente del campo de estudio el cual es reconocido como la
poblacién escogida como unidad de andlisis y la muestra especificada para obtener los
datos que permitieron establecer los resultados del estudio.

3.1.6 Investigacion descriptiva

Se utiliz6 un alcance de investigacion de tipo descriptivo ya que gracias a este se
puede dar a conocer detalles especificos de las variables y sus dimensiones en torno a los
resultados obtenidos a través de la encuesta, pudiendo, como su nombre lo indica, describir
los datos a través de las tablas y graficos que se incluyeron en el transcurso del apartado de
resultados, correspondiente al cuarto capitulo del presente trabajo.

3.1.7 Investigacion Transversal

Se trabaj6é con una investigacion de tipo transversal, puesto que se trata de un
estudio que se realiza durante un periodo de tiempo en especifico, ademas de la utilizacion
de una muestra explica la cual se desenvuelve en un espacio y tiempo determinado por el
investigador, lo que incide en los datos recabados acerca del modelo de gestion y la
insatisfacciéon de los usuarios

3.1.8 Investigacién Deductiva

Se trabaj6 con este tipo de investigacion ya que permitié al estudio determinar
conclusiones en torno a las hipotesis planteadas que tienen relacion con los objetivos que
dieron razoén a la elaboracién del trabajo y la obtencion de los resultados para la posterior
corroboracion de las premisas predispuestas utilizando un andlisis estadistico de tipo l6gico

y verificable.
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3.2Técnicas

3.2.1 Encuesta

La técnica a utilizar fue la encuesta, la cual que basa en la recopilacion de datos de
forma objetiva, esta a su vez posee instrumentos previamente identificados y que se explica

a continuacion.

3.2.2 Cuestionario

El cuestionario es el instrumento técnico de la encuesta en el presente caso se
trabajé con dos diferentes cuestionarios, principalmente uno dirigido al personal de la
empresa publica, el cual posee preguntas referentes a las dimensiones que se trabajan en
el presente estudio, posee un total de 13 items. El segundo cuestionario esta dirigido a los
clientes de las PYMES del Cantén La Troncal (Cafiar), cuenta con 12 items. Como parte del
estudio de la confiabilidad de los datos se presente a continuacion los resultados del
andlisis de alfa de Cronbach:

Tabla 2

Andlisis de confiabilidad

Cuestionario Alfade N° de items
Cronbach
Para colaboradores ,929 13
Para usuarios ,887 12

En torno a los datos obtenidos se determina que el Alfa de Cronbach del
cuestionario dirigido a colaboradores es de ,929 lo que determina que su confiabilidad es
muy alta, en igual sentido se tiene el valor de ,887 para el cuestionario de usuarios,
considerando que la confiabilidad es alta.

3.2.3 Entrevista a experto

Se baso en la elaboraciéon de un cuestionario de tipo abierto para la aplicacion a un

experto de la unidad, con la que se recabo informacion importante de la variable
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independiente y dependiente, de forma que se obtuvo informacién y una perspectiva

profesional sobre el modelo de gestion y sus dimensiones y la satisfaccion del personal.

3.3Poblacion y la muestra

3.3.1 Tipo de poblacién

De acuerdo a los datos obtenidos con el personal se entiende que existen un total de

21 colaboradores dentro de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del

GAD Municipal del Canton La Troncal, de la misma forma se tiene conocimiento que poseen

un flujo de usuarios que va entre los 90 a 150 personas que acuden a la misma con el fin de

realizar sus diferentes tramites.

Tabla 3
Poblacién
. Total, de la
Participantes o o 2
. N poblacion
comunidades
segmentada
Personal de la unidad de 21
.. 21
transito
Troncal (urbano) 27.320
Area rural 16.421
Periferia 6.541 60.162
Manuel J. Calle 2.656
Pancho Negro 7.224
Total 60183 60183

Fuente: INEC. 2010

Elaboracion: autor, 2022

3.3.2 Muestray muestreo

Como parte de este apartado se trabaj6é con un tipo no probabilistico, siendo un

muestreo discrecional o por juicio, el cual indica que se utiliza el nUmero de participantes

gue considera el investigador, de esta forma se determinar que:
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Tabla 4

Muestra
Participantes o comunidades  Poblacion  Muestra %
Troncal (urbano) 27.320 136 45%
Area rural 16.421 82 27%
Periferia 6.541 33 11%
Manuel J. Calle 2.656 13 4%
Pancho Negro 7.224 36 12%

Total 60183 300 100%
Fuente: INEC. 2010
Elaboracion: autor, 2022

Se trabajé con una muestra por juicio del investigador en el que se determiné lo
siguiente:
e En el caso del personal de la unidad de transito se trabajé con toda la poblacién
siendo en total 21.
e En el caso de los usuarios se trabajé con un nimero personas por cada segmento

de la comunidad dando un total de 300 participantes como muestra.

La totalidad de la muestra es de 321 participantes entre el personal de la unidad de
transito y los usuarios.
3.4Procesamiento de lainformacion

Como parte del procesamiento de la informacién, se realizé inicialmente una
recoleccién de los datos para determinar la poblacién tanto de colaboradores de la empresa
como de usuarios para establecer el muestreo, posterior a ello, se recabd la informacion de
la misma y se realiz6 el analisis de los datos con el software estadistico SPSS 26, para la
obtencion de los resultados que permitan la comprobacion de las hipétesis planteadas, a
través de estadistica inferencial.

Para la comprobacion de las hipétesis se establecio el andlisis de la prueba del chi-
cuadrado con la que se determing si la hipotesis se aceptaba o se rechazaba de acuerdo a
su valor, realizando este proceso a través de SPSS 26 a todas las hipétesis, tanto general

como especificas, las cuales fueron expuestas posteriormente en el apartado de resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Contrastacion de las hipoétesis

Hipotesis general

Ha: La implementacién de un modelo de gestion por procesos para la jefatura...,

incide directamente en el aumento de la satisfaccién de los usuarios.

Ho: La implementacidén de un modelo de gestidén por procesos para la jefatura..., no

incide directamente en el aumento de la satisfaccién de los usuarios.

En torno al cuestionario realizado a los colaboradores se determina que:

Tabla 5

Comprobacioén de hipétesis general colaboradores

Valor df

Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,3732 9 ,011
Razon de verosimilitud 20,857 9 ,013
Asociacion lineal por lineal 9,696 1 ,002
N de casos validos 21

En torno al cuestionario realizado a los usuarios se determina que:

Tabla 6

Comprobacién de hipétesis general usuarios

Valor df

Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 215,9512 16 ,000
Razon de verosimilitud 149,387 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 121,025 1 ,000
N de casos validos 300

Se evidencia que se corrobora la correlacién debido a que se evidencian valores de

,011 y ,000 en tono a los colaboradores y usuarios respectivamente aceptando la hipétesis

alternativa y de esta forma rechazando la hip6tesis nula.
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Hipotesis especifica 1

Ha: Los procesos administrativos se relacionan con la disminucion de usuarios de la

jefatura de transito...

Ho: Los procesos administrativos no se relacionan con la disminucion de usuarios de

la jefatura de transito...

En torno al cuestionario realizado a los colaboradores se determina que:
Tabla 7

Comprobacion de hipétesis especifica 1 colaboradores

Significacion asintotica
iy o ’ (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,0562 6 ,047
Razon de verosimilitud 14,588 6 ,024
Aszociacion lineal por lineal 6,327 1 ,012
M de casos validos 21

En torno al cuestionario realizado a los usuarios se determina que:
Tabla 8

Comprobacién de hipoétesis especifica 1 usuarios

Significacion asintotica
Valon 4 ’ (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 263,0792 20 ,000
Razon de verosimilitud 179,073 20 ,000
Asociacion lineal por lineal 103,679 1 ,000
N de casos validos 300

Se evidencia que se corrobora la correlacién debido a que se evidencian valores de

,047 y ,000 en tono a los colaboradores y usuarios respectivamente aceptando la hipétesis

alternativa y de esta forma rechazando la hip6tesis nula.
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Hipotesis especifica 2

Ha: El control del presupuesto institucional influye en la reduccion de los ingresos de

la jefatura de transito...

Ho: EI control del presupuesto institucional no influye en la reduccién de los ingresos

de la jefatura de transito...

En torno al cuestionario realizado a los colaboradores se determina que:

Tabla 9

Comprobacion de hipétesis especifica 2 colaboradores

Significacion asintotica
Valor o ’ (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,0802 9 ,012
Razon de verosimilitud 17,242 9 ,045
Asociacion lineal por lineal 7,099 1 ,008
N de casos validos 21

En torno al cuestionario realizado a los usuarios se determina que:

Tabla 10

Comprobacién de hipoétesis especifica 2 usuarios

Significacion asintotica
URles a ’ (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 112,699 16 ,000
Razon de verosimilitud 104,142 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 43,940 1 ,000
N de casos validos 300

Se evidencia que se corrobora la correlacién debido a que se evidencian valores de
significancia de ,012 y ,000 en torno a los colaboradores y usuarios respectivamente

aceptando la hipoétesis alternativa y de esta forma rechazando la hip6tesis nula.
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Hipotesis especifica 3
Ha: Las competencias del personal inciden en la evaluacion deficiente del personal
de la jefatura de transito...

Ho: Las competencias del personal no inciden en la evaluacién deficiente del
personal de la jefatura de transito...

En torno al cuestionario realizado a los colaboradores se determina que:

Tabla 11

Comprobacion de hipétesis especifica 3 colaboradores

Significacion asintotica

elle o (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,0412 8 ,005
Razon de verosimilitud 19,364 8 ,013
Asociacion lineal por lineal 7,213 1 ,007
M de casos validos 21

En torno al cuestionario realizado a los usuarios se determina que:

Tabla 12

Comprobacién de hipoétesis especifica 3 usuarios

Significacion asintotica

Valon a (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 59,7992 16 ,000
Razon de verosimilitud 53,932 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 18,093 1 ,000
N de casos validos 300

Se evidencia que se corrobora la correlacién debido a que se evidencian valores de
,005 y ,000 en tono a los colaboradores y usuarios respectivamente aceptando la hipétesis

alternativa y de esta forma rechazando la hip6tesis nula.
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4.2 Presentacion de resultados y andlisis

4.2.1 Anélisis deresultados de encuesta a colaboradores

Pregunta 1. ;Qué tipos de servicios ofrece la empresa?

Como parte del analisis de los servidos que posee la unidad analizada se
determinaron los siguientes servicios que ofrece la mismo como parte de su atencién a la
comunidad de la Troncal y sectores aledafios que acuden a la organizacion que acuden
para resolver sus problemas.

Figura 1

Servicios ofrece la empresa

Matriculacion

" | Revision vehicular

[/ Cobro de multas

Servicios de la
institucion
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Pregunta 2. ¢ En qué nivel son adecuados los procesos administrativos de la

entidad?
Tabla 13

Nivel de procesos administrativos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nada adecuados 2 9,5
Poco adecuados 1 4,8
Indiferente 2 9,5
Adecuados 5 23,8
Muy adecuados 11 52,4
Total 21 100,0
Figura 2
Nivel de procesos administrativos
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Nada adecuados Poco adecuados Indiferente Adecuados Muy adecuados

Se reconoce que 5 de cada 10 encuestados comentan que el nivel de procesos

administrativos dentro de la organizacién es adecuado, por lo que su desarrollo implica un

progreso y aumento en la productividad de la misma.
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Pregunta 3. ¢La empresa se enfoca en la planificacion de los diferentes

procesos que ofrecera a sus usuarios?
Tabla 14

Planificacion de procesos

Alternativas

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 1 4,8
En desacuerdo 1 4,8
Indeciso 3 14,3
De acuerdo 7 33,3
Muy de acuerdo 9 42,9
Total 21 100,0
Figura 3
Planificacion de procesos
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Muy en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Muy de acuerdo

desacuerdo

Se evidencia que 4 de cada 10 encuestados cometan estar muy de acuerdo con que

la empresa se enfoca en la planificacion de los diferentes procesos que ofrecera a sus

usuarios, asimismo 3 de cada 10 colaboradores consideran estar de acuerdo con la

premisa.
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Pregunta 4. ¢La empresa requiere implementar una supervision continua,

permanente y realizada por una persona del nivel jerarquico superior?
Tabla 15

Implementacion de supervision continua

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 14,3
Indeciso 2 9,5
De acuerdo 8 38,1
Muy de acuerdo 8 38,1
Total 21 100,0

Figura 4

Implementacion de supervision continua
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Se reconoce que 8 de cada 10 encuestados consideran estar de acuerdo y muy de

acuerdo con que la empresa necesita implementar una supervision continua, sobre todo de

colaboradores con un nivel jerarquico superior que ayude al desarrollo de los procesos

propios de la organizacion.
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Pregunta 5. ¢ Considera adecuado el nivel de ejecucidn presupuestaria de
ingresos y gastos de la entidad?
Tabla 16

Nivel de ejecucion presupuestaria

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 4,8
En desacuerdo 4 19,0
Indeciso 1 4,8
De acuerdo 9 42,9
Muy de acuerdo 6 28,6
Total 21 100,0

Figura 5

Nivel de ejecucion presupuestaria
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desacuerdo

En torno al nivel de ejecucion presupuestaria de ingresos y gastos de la entidad, 7
de cada 10 encuestados consideran estar de acuerdo y muy de acuerdo con que es el

adecuado para el desarrollo de los procesos de la organizacion.




Pregunta 6. ¢La capacitacion del personal es un elemento importante para la
organizacion ya que influye en el producto o servicio que ofrece?
Tabla 17

Capacitacion del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 9,5
En desacuerdo 1 4,8
Indeciso 1 4,8
De acuerdo 8 38,1
Muy de acuerdo 9 42,9
Total 21 100,0

Figura 6

Capacitacién del personal
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Muy en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo

Se considera que, con base a la capacitacion del personal, 8 de cada 10
colaboradores consideran estar de acuerdo y muy de acuerdo con que este aspecto es un
elemento necesario para el servicio o producto que ofrece la organizacion ante la

comunidad.
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Pregunta 7. ¢ Considera que la mejor forma de determinar que el personal de la
empresa esté preparado es mediante la evaluacion de resultados?
Tabla 18

Preparacion del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 14,3
En desacuerdo 2 9,5
De acuerdo 7 33,3
Muy de acuerdo 9 42,9
Total 21 100,0

Figura 7

Preparacion del personal
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Se considera que 8 de cada 10 encuestados estar de acuerdo y muy de acuerdo la
mejor forma de determinar que el personal de la empresa esta preparado es mediante la
evaluacion de resultados que se pude denotar a través de los usuarios que requieren el

servicio.
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Pregunta 8. ¢ Considera que la calidad del servicio que ofrece su empresa es
acorde alas necesidades del usuario?
Tabla 19

Calidad del servicio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 9,5
Indeciso 1 4,8
De acuerdo 6 28,6
Muy de acuerdo 12 57,1
Total 21 100,0
Figura 8
Calidad del servicio
60 57,1
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En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Se evidencia que 9 de cada 10 encuestados consideran estar de acuerdo y muy de
acuerdo con que la calidad del servicio que ofrece su empresa es acorde a las necesidades
del usuario, por lo que se considera que es importante para la comunidad que el servicio

esté adecuado a sus necesidades y requerimiento.
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Pregunta 9. ¢ Su empresa trabaja enfocado en la fidelizacién de sus clientes?
Tabla 20

Fidelizaciéon de clientes

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 4,8
En desacuerdo 1 4,8
Indeciso 2 9,5
De acuerdo 3] 23,8
Muy de acuerdo 12 57,1
Total 21 100,0

Figura 9

Fidelizaciéon de clientes
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desacuerdo

8 de cada 10 colaboradores estan de acuerdo y muy de acuerdo con que la empresa

debe estar enfocada en fidelizar de forma constante a sus clientes, iniciando con

proporcionar les una atencién de calidad.
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Pregunta 10. ¢La empresa se enfrenta a reduccion de ingresos debido a la falta
de usuarios?
Tabla 21

Reduccién de ingresos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 4,8
En desacuerdo 2 9,5
Indeciso 2 9,5
De acuerdo 6 28,6
Muy de acuerdo 10 47,6
Total 21 100,0
Figura 10
Reduccién de ingresos
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En igual sentido 8 de cada 10 empleados, consideran estar de acuerdo y muy de
acuerdo con que la empresa se enfrenta a reduccion de ingresos debido a la falta de
usuarios, esto puede deberse a diversos factores que van desde la atencién del cliente

hasta administracion de procesos.
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Pregunta 11. ¢La empresa recibe reclamos y quejas de usuarios que aumentan
los gastos de soluciones a los mismos?
Tabla 22

Reclamos y quejas de usuarios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 9,5
En desacuerdo 2 9,5
Indeciso 3 14,3
De acuerdo 7 33,3
Muy de acuerdo 7 33,3
Total 21 100,0

Figura 11

Reclamos y quejas de usuarios
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Se evidencia que 7 de cada 10 empleados estan de acuerdo y muy de acuerdo la
empresa recibe reclamos y quejas de usuarios gue aumentan los gastos de soluciones a los
mismos, por lo que puede que se desarrollen problemas en torno al cumplimiento del

presupuesto.
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Pregunta 12. ¢ Su empresa proporciona a sus usuarios un tiempo prudencial

de espera para los servicios que requiere?
Tabla 23

Tiempo de espera

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 4,8
En desacuerdo 2 9,5
Indeciso 3 14,3
De acuerdo 4 19,0
Muy de acuerdo 11 52,4
Total 21 100,0
Figura 12
Tiempo de espera
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Asimismo 7 de cada 10 colaboradores estan de acuerdo y muy de acuerdo que la

empresa proporciona a sus usuarios un tiempo prudencial de espera para los servicios que

requiere.
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Pregunta 13. ¢La empresa busca retroalimentar de forma constante el trabajo
se sus colaboradores?
Tabla 24

Retroalimentacion del trabajo de los colaboradores

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 4,8
En desacuerdo 2 9,5
Indeciso 1 4,8
De acuerdo 12 57,1
Muy de acuerdo 5 23,8
Total 21 100,0

Figura 13

Retroalimentacion del trabajo de los colaboradores
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Finalmente, 8 de cada 10 colaboradores estan de acuerdo y muy de acuerdo con
gue la empresa busca retroalimentar de forma constante el trabajo se sus colaboradores,

este aspecto es importante ya que permite determinar la perspectiva del usuario.




4.2.2 Resultados de encuesta a usuarios

Pregunta 1. En calidad de cliente usted considera que los servicios que ofrece

la empresa estan acorde a sus necesidades.
Tabla 25

Servicios acorde a sus necesidades

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 31 10,3
En desacuerdo 15 5,0
Indeciso 27 9,0
De acuerdo 115 38,3
Muy de acuerdo 112 37,3
Total 300 100,0

Figura 14

Servicios acorde a sus necesidades

38,3

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo = Muy de acuerdo

En torno al andlisis de la encuesta dirigida a los usuarios se evidencia que 8 de cada
10 encuestados consideran que estan de acuerdo y muy de acuerdo con que los servicios

gue ofrece la empresa estan acorde a sus necesidades.
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Pregunta 2. ¢ Considera que los procesos administrativos contribuyen a una

buena prestacién de los servicios?
Tabla 26

Procesos administrativos contribuyen a la prestacion de servicios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 17 5,7
En desacuerdo 25 8,3
Indeciso 27 9,0
De acuerdo 106 35,3
Muy de acuerdo 125 41,7
Total 300 100,0

Figura 15

Procesos administrativos contribuyen a la prestacion de servicios

35,3

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo ® Muy de acuerdo

Se considera que 8 de cada 10 encuestados consideran estar de acuerdo con que

los procesos administrativos contribuyen a una buena prestacion de los servicios, por lo que

deben estar de acuerdo a los objetivos de la empresa, sobre todo de la unidad para

proporcionar una buena atencién, sobre todo de calidad.
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Pregunta 3. ¢ Como cliente considera que la empresa realiza una adecuada

planificacién de los procesos que se requiere para cada servicio que ofrece?
Tabla 27

Planificacion de los procesos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 30 10,0
En desacuerdo 20 6,7
Indeciso 14 4,7
De acuerdo 108 36,0
Muy de acuerdo 128 42,7
Total 300 100,0

Figura 16

Planificacion de los procesos

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo ® Muy de acuerdo

8 de cada 10 usuarios considera que la empresa realiza una adecuada planificacion

de los procesos que se requiere para cada servicio que ofrece, determinando los diferentes

elementos que necesita cada tramite a realizar como parte de la satisfaccion de los mismos.
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Pregunta 4. ¢ Como cliente tiene acceso a larendicion de cuentas que realiza la
entidad, y como parte de la informacién ha podido conocer el volumen de ingresos y

los gastos realizados durante el afio fiscal?
Tabla 28

Rendicion de cuentas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 28 9,3
En desacuerdo 34 11,3
Indeciso 17 57
De acuerdo 105 35,0
Muy de acuerdo 116 38,7
Total 300 100,0

Figura 17

Rendicion de cuentas

35

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo = Muy de acuerdo

También se evidencia que 7 de cada 10 usuarios tiene acceso a la rendicion de
cuentas que realiza la entidad de forma que puedan considerar de qué forma se estan

utilizando los recursos proporcionados por el estado para la resolucion de duchas

problematicas.
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Pregunta 5. ¢ Considera usted que la empresa mantiene capacitado su

personal para ofrecerles un mejor servicio?
Tabla 29

Personal capacitado

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 31 10,3
En desacuerdo 42 14,0
Indeciso 35 11,7
De acuerdo 7 25,7
Muy de acuerdo 115 38,3
Total 300 100,0
Figura 18
Personal capacitado
10,3

25,7

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo ® Muy de acuerdo

Se evidencia que 6 de cada 10 usuarios estan de acuerdo con que la empresa
mantiene capacitado su personal para ofrecerles un mejor servicio, esto incide en la

atencion que los colaborados le proporcionan a la comunidad.




Pregunta 6. ¢ En calidad de usuario, considera que el personal de la empresa

esta completamente preparado para ofrecer un buen servicio?
Tabla 30

Personal preparado para ofrecer un buen servicio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 29 9,7
En desacuerdo 31 10,3
Indeciso 23 7,7
De acuerdo 117 39,0
Muy de acuerdo 100 333
Total 300 100,0

Figura 19

Personal preparado para ofrecer un buen servicio

9,7

10,3

4 "

39

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo ® Muy de acuerdo

Se considera que, de acuerdo a los resultados de los usuarios, 7 de cada 10
expresan que el personal de la empresa esta completamente preparado para ofrecer un

buen servicio.
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Pregunta 7. ¢ CoOmo usuario, usted prefiere un servicio de calidad antes que

este searapido e impreciso?
Tabla 31

Servicio de calidad

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 8 2,7
En desacuerdo 27 9,0
Indeciso 7 2,3
De acuerdo 116 38,7
Muy de acuerdo 142 47,3
Total 300 100,0

Figura 20

Servicio de calidad
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= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo = Muy de acuerdo

38,7

En torno a la calidad del servicio, es evidente que los usuarios prefieren una

atencion de calidad, por lo que estarian dispuestos a no acercarse a requerir un servicio Si

este no es adecuado, esto de acuerdo a 9 de cada 10 clientes encuestados.
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Pregunta 8. ¢ En calidad de usuario, prefiere un servicio de calidad a la hora de

realizar sus tramites?
Tabla 32

Servicio de calidad en tramites

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 17 57
En desacuerdo 21 7,0
Indeciso 10 3,3
De acuerdo 108 36,0
Muy de acuerdo 144 48,0
Total 300 100,0

Figura 21

Servicio de calidad en tramites
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= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo ® Muy de acuerdo

En igual sentido, 8 de cada 10 usuarios consideran estar de acuerdo y muy de
acuerdo que es mejor recibir un servicio de calidad, sorbeto do a la hora de realizar sus

trdmites en base a los requerimientos y diligencias propias a satisfacer.
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Pregunta 9. ¢ COmo usuarios, es importante presentar sus quejas y reclamos

ante los servicios que le ofrecen?
Tabla 33

Quejas y reclamos ante los servicios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 13 4,3
En desacuerdo 22 7,3
Indeciso 25 8,3
De acuerdo 101 33,7
Muy de acuerdo 139 46,3
Total 300 100,0

Figura 22

Quejas y reclamos ante los servicios

46,3

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso

Como usuarios se evidencian que 8 de cada 10 consideran que los usuarios tienen

De acuerdo = Muy de acuerdo

conocimiento de que quejas y reclamos ante los servicios que le ofrecen ya que le permite a

la organizacion reconocer las fallas a solucionar para presentar una mejor atencion.
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Pregunta 10. ¢ En calidad de usuario, es importante que la empresa considere

sus reclamos?
Tabla 34

Consideracién de reclamos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 24 8,0
En desacuerdo 27 9,0
Indeciso 17 5,7
De acuerdo 116 38,7
Muy de acuerdo 116 38,7
Total 300 100,0

Figura 23

Consideracién de reclamos

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo ® Muy de acuerdo

De la misma forma 8 de cada 10 usuarios saben que deben realizar sus reclamos
para que la empresa tenga conocimiento de en qué aspectos estan fallando a la hora de

proporcionar sus servicios.
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Pregunta 11. ¢ En el caso de que la empresa no considere sus reclamos

prefiere no continuar requiriendo sus servicios?
Tabla 35

Requerimiento de servicios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 21 7,0
En desacuerdo 23 7,7
Indeciso 34 11,3
De acuerdo 109 36,3
Muy de acuerdo 113 37,7
Total 300 100,0

Figura 24

Requerimiento de servicios

11,3

36,3

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo ® Muy de acuerdo

Se considera también que 7 de cada 10 usuarios deciden que en caso de que la
empresa no considere sus reclamos prefieren no continuar requiriendo sus servicios antes

gue enfrentarse a una atencion negativa o de mala calidad.




Pregunta 12. ¢ En calidad de usuario, la empresa le proporciona un tiempo de

espera prudencial ala hora de requerir sus servicios?
Tabla 36

Tiempo de espera

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 20 6,7
En desacuerdo 24 8,0
Indeciso 23 7,7
De acuerdo 117 39,0
Muy de acuerdo 116 38,7
Total 300 100,0

Figura 25

Tiempo de espera

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indeciso = De acuerdo ® Muy de acuerdo

Finalmente, 8 de cada 10 encuestados consideran estar de acuerdo y muy de
acuerdo con que la empresa le proporciona un tiempo de espera prudencial a la hora de
requerir sus servicios, siendo importante ya que tienen consciencia de cuanto tiempo

demora sus tramites.
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4.2.3 Resultados de entrevista a experto

Pregunta 1. Coméntenos, ¢cual es el nivel de efectividad de los servicios que
ofrece la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial?

El nivel de efectividad de los servicios que se ofrece la Unidad Municipal tanto en las
areas de transporte terrestre, transito y seguridad vial, se podria decir que es buena, ya
gue, los servicios son ofertados a los usuarios por parte de los servidores publicos de dicha
unidad, son con eficiencia, efectividad, calidad y calidez; sin embargo, se deberia mejorar
€s en cuanto a tratar de simplificar trAmites y procedimientos y a no exigir requisitos que se
pueden verificar en linea consiguiendo con esto que el tramite no sea demorado o tedioso

de realizar.

Pregunta 2. ¢ Como organizan los procesos administrativos de la unidad?

Los procesos administrativos se organizan en atencion a la normativa emitida por el
ente rector (ANT) y asi como también, por la normativa interna (Ordenanzas y
Reglamentos) y mas disposiciones legales aplicables, en atencién del area a la que

corresponda el proceso administrativo.

Pregunta 3. ¢ Como desarrollan la planificacién de los procesos
administrativos de la unidad?

La Planificacion de los procesos administrativos se desarrolla en atencién de la
mision y vision que tiene la Unidad Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad

Vial de La Troncal.

Pegunta 4. ;Cuénteme acerca del control de presupuesto que llevan a cabo en
la unidad?

La Unidad es un &rea mas del GAD Municipal de La Troncal, es decir, tiene
autonomia documental, pero no econémica, es decir, depende del presupuesto institucional,

en la Unidad existe un servidor publico que se encarga de alimentar informacién con

76



respecto a los ingresos que genera la entidad y que van directamente al presupuesto
institucional, siendo los responsables del control presupuestario el area financiera de la

Municipalidad.

Pregunta 5. ¢ Cudl es el nivel de ejecucion presupuestaria de ingresos y gastos
de la entidad?

El nivel de ejecucion presupuestaria es del 100%, en cuanto a los ingresos que
genera la Unidad por la prestacion de servicios publicos a los usuarios; mientras que, con
relacion a los gastos, se ejecuta el 100% de los recursos que constan asignados a dicha

area municipal.

Pregunta 6. ¢ Cudles son las complicaciones experimentadas por la entidad
para cumplir un 100% de ejecucién presupuestaria?

Las complicaciones encontradas podriamos decir, que en el presupuesto
institucional al momento de ser aprobado, no se le asigna los recursos suficientes a la
Unidad para el cumplimiento de sus atribuciones a pesar que la Unidad genera recursos y
que los mismos deberia ser canalizados a la misma, pero no se respeta el plan operativo
anual y los recursos que se requiere para su ejecucién, ya que al momento de aprobar el
presupuesto institucional, se hacen ajustes o recortes si podriamos asi decirlo y no se deja
presupuestado lo planificado, incumpliendo asi cono lo determinado por el Consejo
Nacional de Competencias en su resolucién No. 006-CNC-2012, Disposicion General

Quinta.

Pregunta 7. ¢ Qué tipo de capacitaciones proporciona la empresa?

Como ya se indic6, la Unidad al ser un &rea administrativa mas de la Municipalidad,
no se ha recibido capacitacion alguna en los tltimos afios, debiendo los servidores que la
conforman autocapacitarse, dicho de otra manera, siempre deben revisar y aplicar la

normativa vigente.
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Pregunta 8. ¢ En qué aspectos se basan para proporcionar capacitaciones a su
personal?

Como referi en la pregunta anterior, no depende de la Unidad el tema de las
capacitaciones sino del departamento de talento humano del GAD Municipal La Troncal,
pero las capacitaciones del personal que labora en la Unidad de transito, deberian ser en el
area legal debido a las nuevas reformas legales que continuamente se viene emitiendo para

su correcta aplicacion, asi como, en el trato al usuario

Pregunta 9. ¢ Han evidenciado disminucion de personal y a que cree gue se
debe?

Actualmente se evidencia una reduccién de usuarios, creo que se debe a que se
exige muchos requisitos, asi como, también por el tema de la situacién econémica que
atraviesa no solo los habitantes del cantén sino del ecuador por la pandemia que estamos
viviendo, y el usuario busca donde es mas econémico realizar su tramite de matriculaciéon o

revision anual y sin tanta exigencia.

Pregunta 10. ;Qué aspectos nos puede comentar sobre lareduccion de
ingresos, ha sucedido en la unidad?

La reduccién de ingresos que se ha producido en los dltimos afios, afecta no solo a
la unidad sino también a la Municipalidad, como sefiale anteriormente todos esos ingresos
va al presupuesto institucional de la Municipalidad, claro y esta reduccion trae como
consecuencia que no se pueda planificar y ejecutar los distintos proyectos en el area de
transito, transporte terrestre y seguridad vial, mismos que constan en el plan de movilidad

aprobado.

Pregunta 11. ¢ Considera que en su unidad ha existido una evaluacién
deficiente del personal y a que cree que se deba?
En cuanto a la evaluacion de personal, considero que se deberia solicitar dicha

informacion a la seccién de Talento Humano que es el &rea competente para pronunciarse
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al respecto, sin embargo, debo indicar que en los Ultimos afios no ha existido una
evaluacion al personal que labora en la Unidad de transito, desconozco por qué no se

aplicado las evaluaciones.
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CONCLUSIONES

En torno al andlisis de las conclusiones, se pudo demostrar la incidencia del modelo
de gestidn por procesos en la jefatura de transito del GAD La Troncal, sobre todo cuando se
trata del aumento de satisfaccién, ya que de acuerdo a los datos analizados el valor o
significancia es de ,011 y ,000 siendo aceptada la hipétesis alternativa planteada, de forma
gue es importante para el desarrollo de las funciones en general la identificacién de los
diferentes procesos para presentar un servicio de mayor calidad para beneficio y
satisfaccion de los usuarios. En torno a ello se evidencian las conclusiones que se basan en
los objetivos especificos de los cuales se obtienen las siguientes:

Se concluye que los procesos administrativos si poseen relacion con la disminucion
de usuarios, de acuerdo a los resultados se determiné que el valor de significancia es de
,047 y ,000 respectivamente de forma que se acepta la hipétesis. Se entiende por lo tanto
gue es importante para los usuarios que la empresa tenga identificado sus procesos y que
estos se planifiquen con base a la calidad de atencidén que les puedan proporcionar para
satisfacer sus necesidades como clientes externos.

En tono a la influencia del control del presupuesto y la reduccion de los ingresos se
evidencia que se obtuvieron valores de significancia es de ,012 y ,000 respectivamente de
forma que se acepta la hipotesis. Se considera por lo tanto que la forma en la que la
empresa controla el presupuesto y cumplen con el mismo puede incidir en que los ingresos
sean considerables, puesto que, a mayores usuarios, mayores ingresos, pero su
disminucion afectaria el mismo.

Finalmente, se evidencio que las competencias del personal, si inciden en la
evaluacion deficiente del personal, ya que cuando los colaboradores no ejercen una buena
atencion orientado al cliente afectan de forma significativa en la forma en la que inciden en
los usuarios, por lo que su evaluacion termina siendo deficiente, en torno al analisis
inferencial de los datos, se obtuvo un valor de significancia es de ,005 y ,000

respectivamente de forma que se acepta la hipotesis.
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RECOMENDACIONES

En torno a las recomendaciones y sugerencias se determinan las siguientes:

Se debe mejorar los procesos de la organizacion con la implementacion de un nuevo
plan de gestion, de forma que determinen de forma especifica los procesos y las actividades
gue requiere cada uno de ellos, en torno a las necesidades del servicio y de los usuarios.

Se recomienda que los colaboradores de la organizacion identifiquen los procesos
administrativos necesarios para la atencién a usuarios, de forma que se planifiquen las
actividades que giran en torno a ellas de forma que se disminuya las probleméaticas que
inciden en la resolucion de las necesidades del cliente externo.

La organizacion debe determinar una planificacién de presupuestos, para que de
esta forma tenga en consideracion los principales ingresos por parte de la atencién a
clientes y los gastos que debe realizar como unidad en torno a los recursos que son
necesarios para la atencion de los mismos, de forma que no se establezca procesos
inadecuados o tramites incompletos que no ayuden a la solucién de los problemas del
cliente externo.

Finalmente se considera que la organizacion debe establecer una planificacién de
capacitaciones anuales para sus colaboradores, determinando inicialmente una evaluacién
de necesidades de capacitacién para establecer las brechas existentes en el personal, ya
sea en torno a la preparacion para sus puestos y la atencién orientada a los usuarios, para

realizar las posteriores capacitaciones y evaluaciones de las mismas.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 TEMA

Modelo de gestidn por procesos para la jefatura de transito, transporte terrestre y
seguridad vial del Gad Municipal del Cantén La Troncal.
5.2 JUSTIFICACION

Es importante el desarrollo de un modelo de gestion por procesos, ya que como su
nombre lo indica a través de este se pueden determinar los diferentes procesos que se
llevan a cabo dentro de una determinada area o0 a su vez en toda la organizacion, pudiendo
comprender y tener conocimiento de las falencias que se poseen para el desarrollo de las
mejoras a las mismas.

Con la identificacion de las problematicas que giran en torno a los procesos de la
empresa, se pueden generar planes de actuacion, en igual sentido al tener modelos de
gestion de procesos basados en flujogramas de los mismos, se puede reconocer mas
rapido las acciones a seguir para las diferentes actividades, solicitudes o servicio en generar
gue se esta ofreciendo a la comunidad.

Finalmente, los principales beneficiarios de esta propuesta seran los colaboradores
de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Cantén
La Troncal, asi como también los diferentes usuarios que acuden a la misma por la
necesidad de dar solucién a sus problematicas con respecto a sus vehiculos.

5.3 FUNDAMENTACION

Un modelo en que se basa la gestién de procesos es la forma en que se organizan y
agrupan los recursos para cumplir con las politicas. Se considera en ello la distincion de
aspectos especificos como el valor de los procesos que se desarrollan en torno a la
cobertura de sus servicios y los sistemas organizacionales (Perea & Rojas, 2019). Por ello
es que se considera que dentro de ese modelo se gestionan los diferentes procesos que se

deben entender en torno a los principios en los que se basa la organizacion, con respecto a
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sus valores, mision, asi como también la vision de sus metas a corto y largo plazo (Martinez
et al., 2018).

En torno a ello, se desarrolla la presente propuesta ya que se evidencia que 7 de
cada 10 empleados han recibido reclamos que los llevan a tener que realizar mayores
actividades para la solucion de los problemas, aumentando el nivel de gasto, esto en su
mayoria se debe a la desorganizacion de los procesos al no tener claro el orden de los
mismos de acuerdo a cada uno.

La propuesta se basa en la creacién de un modelo de gestién por procesos para
la jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Canton
La Troncal, de forma especifica se trabaj6 con la identificacién de los pasos por
procesos, el desarrollo de flujogramas y planificacion de actividades a través de un
cronograma, dentro de ello también se determind la clasificacion de los procesos de la
empresa de acuerdo a los procesos generales de estrategia, agregadores de valor y de
apoyo, a través de un mapa de los mismos.

El impacto que se busca de la presente propuesta se basa en la mejora del nivel
de satisfaccién que la empresa pueda presentar gracias a la aplicacion del presente
modelo de gestién, considerando que se trabajo con los puntos que presentan mayor
falencia dentro del departamento analizado, considerando a los mismos como la clave
para un mejor servicio y con ello una mejora atencién a los usuarios externos que se

acercan a la misma buscando solucién a sus probleméticas.

5.4 OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

5.4.1 Objetivo General

Crear un modelo de gestion por procesos basado en flujogramas para la jefatura de

transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Canton La Troncal.
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5.4.2 Objetivos especificos

¢ |dentificar los pasos a realizar por cada uno de los procesos identificados a través de
un mapa de procesos para la jefatura de transito, transporte terrestre y seguridad
vial del Gad Municipal del Cantén La Troncal.

e Establecer flujogramas de acciones por cada uno de los procesos identificados en la
unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Canton
La Troncal.

e Estipular la planificacién de actividades y presupuesto de cada una de ellas para la
unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Cantén

La Troncal.

5.5 UBICACION

Unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del
Canton La Troncal.
5.6 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Para el desarrollo del proyecto se debera determinar que el departamento completo
de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Cantén
La Troncal.

Recursos humanos

e 21 colaboradores de la unidad de transito

e Jefe de la unidad de transito

Ellos implementaran las actividades desarrolladas dentro de los diferentes procesos
gue maneja la organizacion para la mejora de los mismos en torno a las respuestas que se
producen referente a un servicio requerido por los usuarios.

5.6.1 Necesidad de los usuarios

Los usuarios requieren de los servicios debido a que la globalizacion en las épocas

actuales ha convertido en importantes y necesarios los procesos que giran en torno al
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transporte, trnsito y la seguridad vial ya que se sustentan en los medios de transportes
utilizados de los cuales un gran porcentaje de la humanidad utiliza, como las motos, autos,
autobuses, entre otros que requieren de revisiones, actualizaciones, el cumplimiento de
diversos requisitos que ayudan a que su seguridad aumente para beneficio de la
comunidad.

Al existir esta necesidad, es importante el desarrollo del departamento que les
faciliten los procesos y que ademas les proporcionen los papeles legalizados para el
desarrollo normal de sus vidas con sus medios de transportes.

5.6.2 Factibilidad Técnica

Procesos del servicio
e Procesos administrativos
o Tipos de servicios
o Organizacion de los procesos

o Planificacion de procesos

Como parte de estos procesos se debera realizar la identificacion de los procesos
inicialmente, determinando la necesidad del usuario, especificando la urgencia que se
requiere para estipularlo como punto inicial a la produccién del servicio.

e Control del presupuesto
o Ingresosy egresos

o Cumplimiento del presupuesto

En torno al proceso del control del presupuesto, los colaboradores deben tener
plenamente los ingresos y egresos de la unidad los cuales se deben determinar a través de
la planificacién del presupuesto el cual debe ser cumplido a cabalidad para evitar gastos
innecesarios.

e Competencias del personal

o Capacitacion
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o Resultados

Para el cumplimiento de este proceso se deben realizar evaluaciones de desempefio
en el que se identifiquen las brechas existentes entre los colaboradores, de forma que se
establezca un programa de capacitacion de acuerdo a dichas necesidades identificadas.

¢ Nivel de satisfaccion
o Disminucion de usuarios
o Reduccién de los ingresos

o Evaluacion deficiente del personal

En torno al proceso de nivel de satisfaccion, para desarrollar las actividades con el
gue se cumpla con los requerimientos de los usuarios se deben determinar el andlisis de los
aspectos como la disminucién de los usuarios identificando porque se da el mismo, lo cual
ayudaria a limitar la reduccion de ingresos que se produce debido a que los usuarios
producen quejas y nuevos procesos que deben mejorarse y que a su vez produce una
evaluacion deficiente del personal.

5.6.3 Factibilidad administrativa

Figura 26
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5.6.4 Factibilidad legal

Ley Orgénica De Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial

Art. 20.- Las funciones y atribuciones del Directorio de la Agencia Nacional de
Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, son las siguientes:

2. Establecer las regulaciones de caracter nacional en materia de transporte
terrestre, transito y seguridad vial, controlar y auditar en el &mbito de sus competencias su
cumplimiento por parte de los Gobiernos Autbnomos Descentralizados, de acuerdo al
Reglamento que se expida para la presente Ley;

5. Supervisar y controlar la gestion del Director (a) Ejecutivo (a) y removerlo de ser el
caso;

6. Aprobar las normas técnicas en el marco de las politicas publicas nacionales para
la aplicacion de la presente Ley y su Reglamento General,

7. Aprobar el plan operativo anual de la Agencia Nacional de Regulacion y Control
del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial presentado por el Director (a) Ejecutivo
(a);

8. Aprobar las normas de regulacion y control de la red estatal-troncales nacionales
de transporte terrestre y transito a nivel nacional definidos por el ministerio del sector en el
ambito de sus competencias;

9. Fijar los valores de los derechos de los titulos habilitantes y deméas documentos
valorados, en el ambito de su competencia;

10. Aprobar las normas de homologacion, regulacién y control de los medios y
sistemas de transporte terrestre y transito, en el ambito nacional;

11. Establecer y fijar las tarifas en cada uno de los servicios de transporte terrestre
en el ambito de su competencia, segun los analisis técnicos de los costos reales de
operacion;

Art. 54.- La prestacion del servicio de transporte atenderd los siguientes aspectos:
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a) La proteccion y seguridad de los usuarios, incluida la integridad fisica, psicolégica
y sexual de las mujeres, hombres, adultos mayores adolescentes, nifias y nifios;

b) La eficiencia en la prestacion del servicio;

c) La proteccién ambiental; vy,

d) La prevalencia del interés general por sobre el particular.
5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Para el desarrollo de la actividad se establecen los procesos y el desarrollo de
flujogramas de cada uno de ellos como parte del modelo de gestion a considerar para el
cumplimiento de los requerimientos de los usuarios.

5.7.1 Actividades

Figura 27
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Figura 28
Mapa de procesos
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Figura 29
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FLUJOGRAMAS DE PROCESOS

Figura 30
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Figura 31
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Figura 32
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5.7.2 Recursos, analisis financiero

Tabla 37

Planificacion de actividades y presupuesto

N° ¢ QUE? ¢POR QUE? ¢ CUANDO? ¢ DONDE? ¢ QUIEN? ¢COMO? ¢ CUANTO?
El desarrollo e identificacion e |dentificacion de
de los procesos es importante procesos.
Procesos para el progreso de todas las . e Determinacién de
1 e . e Julio o ) $0
administrativos | actividades que se llevan a servicios de urgencias
cabo como parte del servicio a e Acoplamiento al
los usuarios flujograma del proceso
Considerar el control del . e Evaluacion de ingresos y
: Unidad de
Control del presupuesto es importante L egresos
2 : Agosto transito, . $0
presupuesto para el uso de los ingresos y i ; e Cumplimiento del
egresos a favor de la unidad. t!a??ess?é 3 presupuesto
Es importante conocer las seguridad vial COCIJIaIboraq dorgs e Implementar evaluaciones
Competencias | brechas que permitan la . del Gad e la unida de desempefio
3 : b Septiembre - ) $ 200
del personal implementacion de programas Municipal del e Retroalimentar los
de capacitacion. Canton La resultados
Es importante evaluar el nivel Troneal * _ldentificar as causas de
P 7 disminucion de usuarios
de satisfaccién ya que a :
s de ell d e Establecer estrategias
Nivel de traves de ello se pueden Julio — para la reduccién de los
4 . . determinar las mejoras a ey ! $1000
satisfaccion diciembre ingresos
desarrollar para solventar las \dentificar | d
probleméticas que se puedan y entificar 1as razones de
los usuarios por su evaluacion
generar S
deficiente del personal
Total $1200
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5.7.3

Impacto

Con la implementacion del proyecto se mejorara los procesos propios de la unidad

de transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gad Municipal del Cantén La Troncal, de

forma que ayudara a desarrollar de mejor forma los procesos y con ello obtener una

respuesta a los usuarios mas efectivas que satisfagan sus propias necesidades obteniendo

una buena evaluacién de la unidad por parte de ellos.

5.7.4 Cronograma

Tabla 38

Cronograma de la propuesta

Procesos

Actividades

2023

Procesos
administrativo

Identificacion de
procesos

Febrero

Determinacion de
servicios de urgencias

Acoplamiento al
flujograma del proceso

Control

del
presupue

Evaluacion de
ingresos y egresos

sto

Cumplimiento del
presupuesto

Competenc

ias del
personal

Implementar
evaluaciones de
desempefio

Retroalimentar los
Resultados

Nivel de satisfaccion

Identificar las causas
de disminucién de
usuarios

Establecer estrategias
para la reduccion de
los ingresos

Identificar las razones
de los usuarios por
sus evaluaciones
deficiente del personal
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5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta

Para la identificacion de los procesos se determiné los servicios que ofrece la
unidad, especificando las actividades para realizarlos, de forma que para que los
colaboradores pueden cumplir con este objetivo deben estudiar sus funciones como parte
de la unidad de trasporte y transito que sirve de apoyo a la comunidad, a la misma vez, los
jefes o empleadores, deben implementar dichos procesos dentro del manual de funciones
de los colaboradores.

Para el cumplimiento del establecimiento de flujogramas de determinaron
actividades por cada uno de los procesos identificados como parte de las mejoras de la
organizacion, en torno al cumplimiento de los mismos dentro de la unidad, se tienen que
proporcionar los flujogramas presentados en este proyecto como parte de la propuesta a
ayudar a la institucién a la mejora de las mismas ayudado a aumentar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 39

Lineamientos de evaluacion

Procesos Actividades Indicadores Metas Como se evalua
Actual A alcanzar
Identificacion de procesos Total de procesos Ninguno 4 No aplica
Determinacion de servicios Porcentaje de Sin De acuerdo a los Urgencias asistidos
Procesos de urgencias urgencias identificacion servicios Numeros de servicios x 100
administrativos Acoplamiento al flujograma Total de flujogramas Sin flujogramas cumplidos
del proceso cumplidos por elaboracion 4 Numeros de procesos x 100
procesos
Evaluacién de ingresos y Porcentajes de Sin Reconocer total de Gastos x 100
Control del egresos gastos reconocimiento ingresos y gastos Ingresos
presupuesto Cumplimiento del Porcentajes de Sin Identificacion de Total de gastos 100
presupuesto cumplimiento identificacion cumplimiento Total del presupuesto X
Implementar evaluaciones de Porcentaje de Sin e g Total de brechas
~ : N Identificacion de brechas x 100
desempefio brechas identificacion Total del colaboradores
Competencias Identificacion de Total de
del personal Retroalimentar los Porcentaje de Sin necesidades de retroalimentaciones x 100
Resultados retroalimentacion identificacion retroalimentacion Total del colaboradores
capacitados
. Porcentajes de : Total de
Identificar las causas de LUSUANOS Sin Identificados retroalimentaciones x 100
disminucién de usuarios disminuidos identificacion Total del colaboradores
capacitados
Nivel de Establecer estrategias para la Aumenio de Sin estrategias | Aumento de estrategias No aplica

satisfaccion

reduccion de los ingresos

estrategias

Identificar las razones de los
usuarios por sus
evaluaciones deficiente del
personal

Identificar las
razones

Sin
identificacion

Identificados

Registros de observacion
Listas de cotejo
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ANEXOS

Anexo 1 Cuestionario al Personal de la empresa publica

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de preguntas divididas en sus
respectivas dimensiones a estudiar por cada variable. Debera responder en una escala del
1 al 5 el que mayor corresponda de acuerdo a la interrogante, para mejor comprension vela

la siguiente tabla.

Muy en En Indeciso De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
1. ¢Qué tipos de servicios ofrece_la empresa?

Matriculacion L
Revision

vehicular
Cobro de

multas L
Cambio de

vehiculo
Otro

2. ¢En qué nivel son adecuados los procesos administrativos de la entidad?

Nada

adecuados L
Poco

adecuados
Indiferente
Adecuados
Muy

adecuados L

items 1 2 3 4 5

3. ¢Laempresa se enfoca en
la planificacion de los
diferentes procesos que
ofrecera a sus usuarios?

4. ¢La empresa requiere
implementar una supervision
continua, permanente y
realizada por una persona
del nivel jerarquico superior?

5. ¢Considera adecuado el
nivel de ejecucion
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presupuestaria de ingresos y
gastos de la entidad?

¢La capacitacion del
personal es un elemento
importante para la
organizacion ya que influye
en el producto o servicio que
ofrece?

¢, Considera que la mejor
forma de determinar que el
personal de la empresa esté
preparado es mediante la
evaluacion de resultados?

¢, Considera que la calidad
del servicio que ofrece su
empresa es acorde a las

necesidades del usuario?

¢, Su empresa trabaja
enfocado en la fidelizacion
de sus clientes?

10.

¢La empresa se enfrenta a
reduccion de ingresos
debido a la falta de
usuarios?

11.

¢La empresa recibe
reclamos y quejas de
usuarios gue aumentan los
gastos de soluciones a los
mismos?

12

.¢,SuU empresa proporciona a

Sus usuarios un tiempo
prudencial de espera para
los servicios que requiere?

13.

¢La empresa busca
retroalimentar de forma
constante el trabajo se sus
colaboradores?
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Anexo 2 Cuestionario alos Usuarios

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de preguntas divididas en sus

respectivas dimensiones a estudiar por cada variable. Debera responder en una escala del

1 al 5 el que mayor corresponda de acuerdo a la interrogante, para mejor comprensién vela

la siguiente tabla.

Muy en En , De Muy de
desacuerdo desacuerdo Indeciso acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

items 1 2 3 4 5

1. En calidad de cliente usted
considera que los servicios
que ofrece la empresa estan
acorde a sus necesidades.

2. ¢Considera que los
procesos administrativos
contribuyen a una buena
prestacion de los servicios?

3. ¢Como cliente considera
que la empresa realiza una
adecuada planificacion de
los procesos que se requiere
para cada servicio que
ofrece?

4. ¢;Como cliente tiene acceso
a la rendicion de cuentas
que realiza la entidad, y
como parte de la
informacion ha podido
conocer el volumen de
ingresos y los gastos
realizados durante el afio
fiscal?

5. ¢Considera usted que la
empresa mantiene
capacitado su personal para
ofrecerles un mejor servicio?

6. ¢En calidad de usuario,
considera que el personal de
la empresa esta
completamente preparado
para ofrecer un buen
servicio?
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¢, Coémo usuario, usted
prefiere un servicio de
calidad antes que este sea
rapido e impreciso?

¢En calidad de usuario,
prefiere un servicio de
calidad a la hora de realizar
sus tramites?

¢, Coémo usuarios, es
importante presentar sus
qguejas y reclamos ante los
servicios que le ofrecen?

10.

¢En calidad de usuario, es
importante que la empresa
considere sus reclamos?

11.

¢En el caso de que la
empresa no considere sus
reclamos prefiere no
continuar requiriendo sus
servicios?

12.

¢ En calidad de usuario, la
empresa le proporciona un
tiempo de espera prudencial
a la hora de requerir sus
Servicios?
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10.

11.

Anexo 3 Cuestionario de entrevista a experto de la unidad

Coméntenos, ¢.cudl es el nivel de efectividad de los servicios que ofrece la unidad de
transito, transporte terrestre y seguridad vial

¢, COmo organizan los procesos administrativos de la unidad?

¢,Como desarrollan la planificacion de los procesos administrativos de la unidad?

¢, Cuénteme acerca del control de presupuesto que llevan a cabo en la unidad?

¢, Cudl es el nivel de ejecucién presupuestaria de ingresos y gastos de la entidad?

¢, Cuales son las complicaciones experimentadas por la entidad para cumplir un
100% de ejecucion presupuestaria?

¢, Qué tipo de capacitaciones proporciona la empresa?

¢En qué aspectos se basan para proporcionar capacitaciones a su personal?

¢Han evidenciado disminucion de personal y a que cree que se debe?

¢, Qué aspectos nos puede comentar sobre la reduccién de ingresos, ha sucedido en
la unidad?

¢Considera que en su unidad ha existido una evaluacién deficiente del personal y a

gue cree que se deba?

111



Anexo 4 Base legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 240 referente a la Los gobiernos auténomos descentralizados de las regiones,
distritos metropolitanos, provincias y cantones tendran facultades legislativas en el ambito
de sus competencias y jurisdicciones territoriales. Las juntas parroquiales rurales tendran
facultades reglamentarias. Todos los gobiernos autbnomos descentralizados ejerceran
facultades ejecutivas en el &mbito de sus competencias y jurisdicciones territoriales.

Art. 262.- Los gobiernos regionales autbnomos tendran las siguientes competencias
exclusivas, sin perjuicio de las otras que determine la ley que regule el sistema nacional de
competencias: 3. Planificar, regular y controlar el trnsito y el transporte regional y el
cantonal en tanto no lo asuman las municipalidades. 4. Planificar, construir y mantener el
sistema vial de ambito regional. 5. Otorgar personalidad juridica, registrar y controlar las
organizaciones sociales de caracter regional.

Cdédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion

En el literal f) del Art. 55 manifiesta que los Gobiernos Autonomos Descentralizados
Municipales, tendran competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley:
“Planificar, Regular y Controlar el Transito y el Transporte Terrestre dentro de su
circunscripcion cantonal”.

Articulo 130 establece que: “A los Gobiernos Auténomos Descentralizados
Municipales les corresponde de forma exclusiva Planificar, Regular y Controlar el Transito,
el Transporte y la Seguridad Vial, dentro de su territorio cantonal.”

Ley Orgéanica De Transporte Terrestre, Transito Y Seguridad Vial.

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento,
regulacion, modernizacion y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con
el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a otro por la red vial

del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos a las contingencias de dicho
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desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socio-econémico del pais en aras de lograr el
bienestar general de los ciudadanos.

Art. 13.- Son 6rganos del transporte terrestre, transito y seguridad vial, los
siguientes: a) El Ministerio del Sector; b) La Agencia Nacional de Regulacion y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y sus érganos desconcentrados; y, c) Los
Gobiernos Auténomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos y Municipales y sus
organos desconcentrados.

Art. 30.5.- Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Metropolitanos y Municipales
tendran las siguientes competencias:

a) Cumplir y hacer cumplir la Constitucion, los convenios internacionales de
la materia, esta Ley, las ordenanzas y reglamentos, la normativa de los Gobiernos
Autonomos Descentralizados regionales, metropolitanos y municipales, las
resoluciones de su Concejo Metropolitano o Municipal;

b) Hacer cumplir el plan o planes de transporte terrestre, transito y seguridad
vial elaborados y autorizados por el organismo rector y supervisar su cumplimiento,
en coordinacién con la Agencia Nacional y los Gobiernos Auténomos
Descentralizados regionales;

c¢) Planificar, regular y controlar las actividades y operaciones de transporte
terrestre, transito y seguridad vial, los servicios de transporte publico de pasajeros y
bienes, transporte comercial y toda forma de transporte colectivo y/o masivo, en el
ambito intracantonal, conforme la clasificacion de las vias definidas por el Ministerio
del Sector;

d) Planificar, regular y controlar el uso de la via publica y de los corredores
viales en areas urbanas del canton, y en las parroquias rurales del canton;

e) Decidir sobre las vias internas de su ciudad y sus accesos, de

conformidad con las politicas del ministerio sectorial;
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f) Construir terminales terrestres, centros de transferencia de mercaderia,
alimentos y trazado de vias rapidas, de transporte masivo o colectivo;

g) Declarar de utilidad publica, con fines de expropiacion, los bienes
indispensables destinados a la construccién de la infraestructura del transporte
terrestre, transito y seguridad vial, en el @mbito cantonal,

h) Regular la fijacion de tarifas de los servicios de transporte terrestre, en sus
diferentes modalidades de servicio en su jurisdiccion, segun los andlisis técnicos de
los costos reales de operacién, de conformidad con las politicas establecidas por el
Ministerio del Sector;

j) Autorizar, concesionar o implementar los centros de revision y control
técnico vehicular, a fin de controlar el estado mecanico, los elementos de seguridad,
la emision de gases y el ruido con origen en medios de transporte terrestre;

k) Supervisar la gestién operativa y técnica y sancionar a las operadoras de
transporte terrestre y las entidades prestadoras de servicios de transporte que
tengan el permiso de operacion dentro de sus circunscripciones territoriales;

[) Promover, ejecutar y mantener campafias masivas, programas y proyectos
de educacién en temas relacionados con el transito y seguridad vial dentro del
canton;

m) Regular y suscribir los contratos de operacion de servicios de transporte
terrestre, que operen dentro de sus circunscripciones territoriales;

n) Suscribir acuerdos y convenios de cooperaciéon técnica y ayuda econémica
con organismos nacionales o internacionales, que no supongan erogacion no
contemplada en la pro forma presupuestaria aprobada;

o) Regular los titulos habilitantes a regir luego de una fusion y/o escision,
segun el caso, de las empresas operadoras de transporte terrestre y prestador de

servicios de transporte en el ambito intracantonal;
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p) Emitir titulos habilitantes para la operacién de servicios de transporte
terrestre a las operadoras de transporte debidamente constituidas a nivel
intracantonal;

g) Implementar auditorias de seguridad vial sobre obras y actuaciones viales
fiscalizando el cumplimiento de los estudios, en el momento que considere oportuno
dentro de su jurisdiccién, de acuerdo a la normativa dictada por la Agencia Nacional
de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,

r) Autorizar, en el &mbito de sus atribuciones, pruebas y competencias
deportivas que se realicen utilizando, en todo el recorrido o parte del mismo, las vias
publicas de su jurisdiccion en coordinacion con el organismo deportivo
correspondiente y la Agencia Nacional de Regulacion y Control de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial; y,

s) Las demas que determine las leyes, ordenanzas y sus reglamentos.

Art. 73 del Reglamento General para la Aplicacion de la Ley Organica de Transito,
Transporte Terrestre, y Seguridad Vial establece que: “La presentacién de la solicitud para
la obtencion del titulo habilitante para la prestacion del servicio de transporte terrestre
publico y comercial en las zonas solicitadas, estara condicionada al estudio de la necesidad
de servicio, que lo realizara la Comisién Nacional, las Comisiones Provinciales o los

Municipios que hayan asumido las Competencias, segun corresponda.
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