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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se lo ha desarrollado con el fin de plantear una
solucion a la problematica relacionada con la gestion por procesos y con ello contribuir
al incremento de resultados a través del mejoramiento continuo de las actividades
relacionadas a la asistencia de servicios, los mismos que son incompletos, que van
desde la gestion publica de movilidad, demoras excesivas en las entregas de titulos

habilitantes, regulaciones, deficiente servicio y atencion al cliente.

Se pudo detectar que la unidad de transito no tiene una estructura propia, la
deficiencia en el reclutamiento y seleccién de personal por la carencia de perfiles
profesionales para el area, generan problematicas en la comunicacion efectiva por lo
gue el servicio brindado no cumple con todas las necesidades que devengan los
usuarios haciendo que los procesos administrativos sean engorrosos, burocraticos y

calamitosos.

La aplicacion de encuestas a una muestra de 392 usuarios, asi como la entrevista
realizada al director de la unidad de transito dio como resultado, el descontento por la
forma en que se ejecutan las diferentes actividades, aspirando a mejoras

administrativas, financieras, actualizaciones tecnoldgicas entre otras.

Por lo tanto, el objetivo del presente proyecto es desarrollar un modelo de gestion por
procesos, para asi dar cumplimiento eficaz y eficientemente a las metas y objetivos
organizacionales los mismos que van desde la reduccion de los costos internos
innecesarios, agilidad en los tiempos de entrega, mejorar la calidad en el servicio y

atencion al usuario, entre otros.

Palabras claves: gestion por procesos, resultados, gestion publica, movilidad,
usuarios, reclutamiento y seleccion de personal, perfiles profesionales, comunicacion
efectiva, procesos administrativos, engorrosos, burocraticos, calamitosos, metas,
objetivos, costos internos, calidad en el servicio y atencion, actualizaciones

tecnologicas.
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ABSTRACT

This degree work has been developed in order to propose a solution to the problem
related to process management and thereby contribute to the increase in results
through continuous improvement of activities related to the provision of services the
same as They are deficient, ranging from public mobility management, excessive
delays in the delivery of qualifying titles, regulations, poor service and customer

service.

It was possible to detect that the transit unit does not have its own structure, the
deficiency in the recruitment and selection of personnel due to the lack of professional
profiles for the area, generate problems in effective communication, so the service
provided does not comply with all the user needs, making administrative processes

cumbersome, bureaucratic and dire.

The application of surveys to a sample of 392 users as well as the interview with the
Director of the traffic unit resulted in dissatisfaction with the way in which the different
activities are carried out, aspiring to administrative and financial improvements,

technological updates, among others.

Therefore, the objective of this project is to develop a process management model, in
order to effectively and efficiently comply with the organizational goals and objectives,
which range from the reduction of unnecessary internal costs, agility in delivery times,

improve the quality of service and customer service, among others.

Keywords: management by processes, results, public management, mobility, users,
recruitment and selection of personnel, professional profiles, effective communication,
administrative processes, cumbersome, bureaucratic, dire, goals, objectives, internal

costs, quality of service and attention, technology updates.
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INTRODUCCION

La gestion por procesos se origina a partir del objetivo de incrementar la productividad
en la organizacion y mejorar la forma en como se administra, la prestacion de servicios
de calidad con eficiencia y eficacia, enfocados en la satisfaccion de las demandas y

necesidades de los clientes.

El traspaso de las competencias a los gobiernos auténomos descentralizados
metropolitanos y municipales en materia de transito, transporte terrestre y seguridad
vial, busca desconcentrar los procesos que tienen como objetivo principal una mejor

administracion direccionada en la calidad de servicios y atencién al usuario.

La importancia de la presente investigacion se basa en la aplicacion de la gestidon
administrativa eficiente, que en este caso beneficia a la ciudadania del canton
Ventanas ya que al ser una unidad de atencién publica se constituye en un area tan

importante.

El presente proyecto de investigacion titulado “Creacion de un modelo de gestién por
procesos para la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Ventanas, tiene como propdésito la

gestion efectiva y optimizaciéon continua de los procesos.
En este se desarrolla de la siguiente manera:

Capitulo I, se da a conocer la probleméatica donde se puntualizan las falencias que se
detectaron en la entidad, el objetivo general, asi como los especificos y también la

justificacion.

Capitulo Il, en este se plantea el marco tedrico, legal, conceptual, las hipotesis, asi

como las variables.

Capitulo Ill, se plantea el marco metodolégico, la poblacion y la muestra, los métodos
y las técnicas, propuestas de procesamiento estadistico de la informacion.

Capitulo IV corresponde al marco administrativo del cual se justifica el talento
humano, los resultados y la verificacion de la hipotesis.



Capitulo V corresponde finalmente a la presentacion de la propuesta la misma que
permitira plantear las mejores alternativas para la consecucion del proyecto, asi como

las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Problematizacién

En la actualidad las empresas sean estas publicas o privadas, pequefias medianas o
grandes tienen la obligatoriedad de adaptarse a las exigencias que el entorno
demanda y con ello también a suplir los requerimientos de los usuarios, esto supone
la exigencia de la integracion e innovacion de mejorar los estandares de calidad en la
gestion de procesos porgue el servicio y atencion al cliente de calidad es el principio

hacia el éxito.

Segun el Consejo Nacional de Competencias,( 2015) No. 001_002-2015 y publicado en
el Registro Oficial No. 447 “transfirié la competencia para planificar, regular y controlar
el trénsito, transporte terrestre y seguridad vial a favor de los gobiernos autbnomos
descentralizados metropolitanos y municipales, en dicho documento también se

establecen 3 modelos de gestion” los que se distribuyen de la siguiente manera:

Modelo C

eLa planificacion, regulacion y eLa planificacion, regulacion y L a planificacion, regulacion y
control del transito, control exceptuando el control del transito,
transporte terrestre v control operativo del transporte terrestre y la
seguridad vial transito en la via publica seguridad vial en los

términos establecidos en
esa resolucion exceptuando
el control operativo del
transito en la via publica, el
proceso de matriculacion y
revision técnica vehicular, lo
cual lo podran asumir
cuando se encuentren
debidamente  fortalecidos
individual,
mancomunadamente o a
través de consorcios

Figura 1 Modelos de gestién

Fuente:(Consejo Nacional de Competencias, 2015b)



Elaborado por: autor

El GAD Municipal del cantén Ventanas se adjudic6 “las competencias en materia de
transito y transporte terrestre desde el 2012 aplicando el modelo de gestion tipo C
creando asi la Unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial’(Consejo
Nacional de Competencias, 2015a) cuyo fin selo observa en la Figura 1.

En la actualidad la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del cantén
Ventanas presenta muchos problemas relacionados con el desconocimiento de la
gestion administrativa, deficiente asignacion de perfiles profesionales, alta rotacion
gerencial, limitado cumplimiento en los procesos de servicio y atencion al usuario, asi

como también en tecnologia.

Se ha identificado también que la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad
vial no aplica las herramientas que sean apoyo fundamental en el cumplimiento
efectivo de las actividades relacionadas con la prestacion de servicios, por lo que es
urgente e importante la creacion e implementaciéon de un modelo de gestion por
procesos, evaluando las necesidades de implementacidn a corto plazo para las areas

administrativas, talento humano, financiero, operativo y técnico.

1.1.2 Delimitacion del problema
La presente investigacion se efectuo en el Ecuador, unidad de transito, transito y
seguridad vial del canton Ventanas cuya ubicacion es la Region Costa, provincia de

Los Rios, canton Ventanas, con enfoque en el area administrativa.

El universo al que se censd son los usuarios de la unidad de transito, transporte
terrestre y seguridad vial, los mismos que conforman el segmento de estudio de los
cuales se obtuvieron los datos referentes a las diferentes problematicas que se

presentan en dicha organizacion.

1.1.3 Formulacion del problema

¢,De gué manera la creacion de un modelo de gestiébn por procesos aporta en la
consecucion de mejores niveles de satisfaccion en los usuarios y los niveles de
productividad en la “Unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del canton

Ventanas”?



1.1.4 Sistematizacion

¢.En qué medida la evaluacion de la situacion actual de los procesos que se ejecutan
en la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del canton Ventanas

contribuye a mejorar los niveles de calidad?

¢De qué manera el que se evalué los entornos organizacionales, influyen en la
administracion de la “unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del

cantén Ventanas”?

¢En qué forma la medicion de los niveles de calidad y valor avistado por la clientela
de la unidad de transito y seguridad vial del canton Ventanas inciden en la

optimizacién de recursos?

¢En qué medida la gestién de optimizacion de recursos y valores agregados puede
incrementar los niveles de rentabilidad para la unidad de transito y seguridad vial del

cantdn Ventanas en base al modelo de gestion por procesos?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general de la investigacion
Crear un modelo de gestion por procesos mediante los estandares de calidad a fin de
gue se mejore los niveles de satisfaccion en los usuarios y la productividad en la

unidad de transito y seguridad vial del cantén Ventanas.

1.2.2. Objetivos especificos
v' Determinar en qué medida la evaluacién de la situacion actual de los procesos
mediante un diagndstico con la finalidad de que se mejore los niveles de
satisfaccion en los usuarios y la productividad en la unidad de transito y

seguridad vial del cantén Ventanas.

v/ Evaluar los entornos organizacionales, mediante una encuesta con la finalidad
de que se determine la influencia en la administraciéon de la “unidad de transito,

transporte terrestre y seguridad vial del canton Ventanas”



v Establecer en qué forma la medicién de los niveles cualidad y valor percibido
por la clientela de la unidad de transito y seguridad vial del cantdon Ventanas

con la finalidad de que se aporte en la optimizacién de recursos.

v Identificar en qué medida la gestiébn de optimizacién de recursos y valores
agregados con la finalidad de que se incremente los niveles de rentabilidad
para la unidad de transito y seguridad vial del cantdon Ventanas en base al

modelo de gestion por procesos.

1.3 Justificacion

La gestidn por procesos tiene como principio basico la mejora continua, centrando asi
su atencion primordialmente en la atencidén sobre las actividades de la organizacion
a fin de optimizarlas. El presente proyecto se justifica dado que se considera las
diferentes redes de los procesos que tienen interrelacion e interconexion en donde la
estructura clasica de la organizacion administrativa genere situaciones positivas y
relevantes a fin de acrecentar la productividad a través de la aplicacion de un disefio

cuidadoso de la ejecucion efectiva en todos sus ambitos.

A través de una investigacion cientifica, se pretende mostrar la realidad de la gestion
publica administrativa de la dependencia materia de estudio y proponer soluciones a
beneficio de la ciudadania que accede a los servicios de movilidad prestados por la
misma. La problematica que se genera dentro de los procesos administrativos
aplicados por cada una de las areas las mismas que con la aplicacién de un modelo
de gestion por procesos mejoraran por ende la relacién con los usuarios que acceden
a estos servicios, asi como también al talento humano que integra esta unidad, para
el cumplimiento de sus objetivos, metas e indicadores de gestion y de manera
indirecta al GAD del cantén Ventanas, dado que esta Ultima es quien provee los

recursos publicos para el correcto funcionamiento.

Su factibilidad se encuentra, en que existe sustento bibliografico y técnico al que se
pudo acceder para mejorar los procesos administrativos de empresas publicas de
movilidad, llevando a cabo la definicién de lineamientos, que permitan la mejora de

todos estos procesos.



1.3.1. Justificacion metodoldgica

A fin de cumplir con los objetivos planteados se requiere de diversas técnicas,
conocidas y avaladas por la comunidad cientifica como validas, replicables y
confiables, como son las encuestas, las investigaciones bibliogréaficas, la observacion,

la entrevista.

1.3.2. Justificacion practica

La recoleccion de datos del presente trabajo permite identificar de forma clara y
precisa los diferentes problemas que tiene la unidad, la creacién e implementacion de
un modelo de gestidon por procesos como propuesta permite de forma efectiva la
ejecucion de planes y estrategias que ayuden a optimizar de forma general la atencion
al usuario, el monitoreo de las diligencias que realizan, asi como corregir las falencias

mediante el diagndstico de la situaciéon actual.



CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 Antecedentes Histéricos

El principio de division del trabajo genera mayor productividad y riqueza, debido a
especializar a los trabajadores en etapas y actividades de un proceso productivo. Este
fue acogido por los capitalistas, pues fue de ayuda para lograr incrementar sus
riguezas, todo conllevo a generar estructuras organizacionales de tipo jerarquico
(Smith, 2018).

El paradigma de la eficiencia y la productividad, disefié cargos con énfasis en la tarea
como parte fundamental de la divisién del trabajo; logrando diferenciar quien planea
y quien ejecuta la actividad, y la aplicacion de métodos de estandarizacion para llegar

al éxito organizacional.

Max Weber, en 1909 dio a conocer la teoria burocratica donde la empresa la
representa como un sistema cerrado que se caracteriza por tener normas de
mayor estandarizacién, funciones y puestos, areas y departamentos. En esta teoria
se logra formalizar el organigrama, la jerarquia, el manual de funciones y

procedimientos.

En 1916, Henry Fayol introdujo la teoria clasica donde enfatiza que la estructura
organizacional es necesaria para lograr los objetivos, y el circulo administrativo,
planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar, todo estos como fin de que “la
organizacion es la estructura y la administracion como un todo que permite coordinar

e integran para un bien comuan” (Cueva et al., 2019)

Luego de esto, se presenta la teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo en

1932: “surgid con la necesidad de humanizar el trabajo en busca de lograr los



objetivos de la empresa, es decir, el enfoque conductista” (Pérez-Almonacid, 2012).
Es importante recalcar que hasta el momento se mantienen estas teorias siendo la
administracion como el cerebro, las areas funcionales como érganos y los niveles

operativos como extremidades.

En 1947, se cre6 la teoria estructuralista fue desarrollada a partir de la teoria
burocratica; y es la que se centra en el estudio de la estructura y de los recursos
humanos, y con en el estudio de los 4 elementos de la organizacion: autoridad
(direccion), comunicacion (logro de objetivos), estructura de comportamiento (division

del trabajo) y estructura de formalizacién (normas).

En 1954, se crea la escuela neoclasica de Drucker la cual tiene relacion  “con la
gestion de procesos en cuanto a la importancia y orientacion a los objetivos, la
relacion entre eficacia — eficiencia, participacion y compromiso por parte de los
empleados en un esfuerzo comun para llegar al éxito en la organizacion”(Sanchez,
2006, p. 25)

La teoria del comportamiento de Herbert Simon cobra fuerza entre los afios 1957 y
1960, la cual es una escuela de tipo conductista que se “apoya en la psicologia
organizacional, su enfoque esta en los procesos y las interacciones organizacionales,
todo esto con el fin de mantener el énfasis en las personas de la teoria de las

relaciones humanas” (Estrada, 2007).

Estudia el comportamiento de pequefios grupos sociales, relaciones de participaciéon
y manejo de conflictos que se dan por las diferencias de pensamiento dentro de la
organizaciéon. La motivacién, el ambiente laboral, la correcta aplicaciéon de la

autoridad y las relaciones informales son otras de las actividades que se estudian.

El autor Mc Gregor, (1960, pag. 1962), dio a conocer la teoria del desarrollo
organizacional, esta se basa en la teoria del comportamiento, mediante procesos
educativos organizacionales en valores, principios, comportamientos, actitudes y
estructura que mejor se adapten a las necesidades del entorno cambiante a partir de
una modificacion surgen cambios en las estructuras y la culturas de la organizacion

en un cambio organizacional planeado, para mejorar los procesos que se lleven a



cabo y solucionar problemas en la organizaciones todo orientado principalmente a
personas.

La evolucion del pensamiento administrativo, asi como el de la calidad busca
satisfacer las necesidades cambiantes de las diferentes organizaciones y de los
clientes.

La evolucion de la gestidon de calidad fue la siguiente:

1. Auto inspeccion: el artesano mismo responsables de verificar, controlas el proceso

y la calidad, en cuanto a produccién y comercializacién del producto.

2. Control de conformidad: Se fundamenta en la divisién de la responsabilidad por
calidad del producto, funcidon de manufactura se encarga de la produccion y la funcion
del inspector de calidad es quien garantiza la conformidad, todo mediante

verificaciones y ensayos.

3. Control descriptivo de los procesos: consiste en aplicar herramientas estadisticas
durante el proceso de manufactura para conocer, monitorear y corregir el

comportamiento de las variables.

4. Fortalecimiento de la calidad: Influye en todas las areas de la entidad que perturbe
el resultado para el usuario incluyendo “comercio, disefio, compras, produccion y

control de calidad y despachos”.

Las diferentes entidades, a lo largo de los afos, les han tocado encumbrar y solventar
los problemas internos y externos, lo que ha ocasionado que los colaboradores, desde
su lugar de trabajo, deben tener la responsabilidad suficiente y realizar los esfuerzos
requeridos para conseguir las metas y objetivos empresariales. Enfocados en el
mejoramiento continuo y el cumplimiento de las metas y los objetivos fijados, a través

de la alta direccion para incrementar la productividad, es lo que se denomina gestion.

El perfeccionamiento de la ciencia administrativa se ha producido desde la verificacion
de los productos elaborados y la mejora de herramientas para optimizar la produccion,
situaciones que han obligado a la innovacion conceptual y tecnoldgica, y a la
utilizacion de ciclos como el PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), pasando desde

la descripcion hasta la aplicacién de los procesos.



Siendo imprescindible que se amplien y pongan las diferentes conceptualizaciones
administrativas, creando sistemas de produccion y operacion, de la mano del control,
feedback y calidad total, enfocados en lograr la mejora continua y orientar una gestion
por objetivos idonea.

2.1.2 Antecedentes referenciales
Para la ejecucion del trabajo investigativo se efectua la revision de un sinnimero de
bibliografias, las mismas que contribuyen a reforzar los conocimientos en modelos de

gestion por procesos para las entidades publicas.

Actualmente las empresas optan por la implementacion de estrategias de cambios,
asi como también otras herramientas administrativas que permitan mejorar su
gestion, (ISO 9000, Tatsumaki, administracion por procesos, reingenieria de
procesos, outsourcing, calidad total, seis sigmas, Poka yoke, QFD, entre otros). Una
entidad organizada tolera que se lleven a cabo de forma dividida, obstaculiza el flujo
de la comunicacion y primando los intereses de las areas o funciones de una forma

aislada sobre los de la organizacion.

Entre los trabajos encontrados esté el de los investigadores Aranda et al.,( 2018) con
el tema “La gestion por procesos como medio para mejorar la eficiencia en el
cumplimiento de los objetivos institucionales del MINAGRI”. En el cual se lo define
Como un proceso que recibe entradas y realiza actividades de valor agregado con
relacion a las entradas y las transforma en una salida, existiendo entidades eficaces
donde se reconoce que para brindarlo que sus clientes necesitan, desean y esperan,
deben enfocarse en mantener y mejorar los procesos que les permitan cumplir estas
necesidades, deseos y expectativas y con ello incrementar la competitividad de las

organizaciones”.

Otro de las investigaciones encontradas fue la de Mallar, ( 2010) con la tematica “La
gestidn por procesos: un enfoque de gestion eficiente”. Investigacion donde se hace
un analisis acerca de la herramienta de gestion idénea en el contexto vigente,
estableciéndose potentemente una disyuntiva eficiente para obtener efectos acordes
a las necesidades. Enfocandose en orientaciones con pensamientos horizontales,
trasladando la atencién de las arquitecturas a los procesos apoyandose en métodos
gue aporten a la productividad.



Por consiguiente esta el trabajo con el tema: “Modelo de Organizacién y Gestion por
Procesos en la Administracion Pablica de Merchan & Oviedo,( 2011); sostiene que:

El modelo Organizacion y Gestion por Procesos es una herramienta poderosa
que imprime eficiencia y eficacia a la Gestion publica por resultados, en razén
de que la estructura por procesos se caracteriza por ser una direccion plana
orientada a generar los productos finales primarios ajustados a las
necesidades y expectativas de los/as ciudadanos/as, que constituyen los
usuarios externos de los servicios publicos de las instituciones del Estado. (p.
120)

Ademas esta la investigacion que efectué Salimbeni Gandino, (2019) titulada
“Gestion de Procesos de Negocios en el Sector Publico” para la Universidad de
Especialidades Espiritu Santo, Ecuador. En el cual dio a conocer que “El enfoque de
Gestion por Procesos, la Inteligencia de Procesos y las nuevas herramientas de
simulacioén, pueden colaborar con la Gestion de Procesos en Gobiernos, también
denominada GPM (Government Process Management)”. Llegando a encontrar
evidencias de contrastes en relacion con la prioridad de componentes politicos por
encima de los de intereses del pueblo, existiendo inconsciencia al “optimizar recursos
el sobredimensionamiento de la estructura, el solapamiento de tareas y la falta de

capacitacion del personal” (Salimbeni Gandino, 2019)

Se encontro el trabajo con la tematica “Metodologia para la gestién por procesos, un
enfoque para la implementacion”, en el cual el autor indica que “la metodologia para
la optimizacion de procesos es capaz de ejecutar a través de multiples herramientas
informaticas, que: inicialmente simulan los procesos y posteriormente permiten
automatizar’(Zaldumbide, 2019).

La investigadora Fajardo Arias,(Fajardo Arias, 2014) ejecutd el trabajo titulado:
“Disefio de un modelo de gestion por procesos para el Patronato Municipal del canton
el Chaco”; en el cual sostiene que: “El propésito final de la Gestidén por Procesos es
asegurar que todos los procesos de una organizacién se desarrollan de forma
coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas

(clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general)”.



Otro trabajo que tiene relacién con la variable investigada tiene como titulo “Propuesta
de un sistema de gestion de calidad para los procesos de matriculacion vehicular de
la unidad municipal de transporte terrestre, transito y seguridad vial del cantén
Guamote, provincia de Chimborazo, periodo octubre 2015 — octubre 2016”(
Gavilanez, 2016), en el cual el autor sustenta que al usar un sistema de calidad
permite que la estructura de la organizacion se la documente e integre para lograr la
satisfaccion de los usuarios y de esta manera se dé un servicio de calidad que cubra
las expectativas y necesidades de los consumidores. Concluyendo que: “El Sistema
de Gestion de Calidad, recoge e incluye, el andlisis de resultados, el control
estadistico de procesos y la aplicacion de la mejora continua; acorde a la realidad de

los procesos” (Gavilanez Gavilanez, 2016).

También se encontrd el trabajo de Montenegro Arias, (2015) titulado “Modelo de
administracion por procesos en la unidad de planificacion de APE (Autoridad Portuaria
del Ecuador)” en el que la autora propuso un manual de procesos para la institucion
mencionada, el cual como caracteristica presenta la versatilidad y puede constituir de
modelo para los interesados en gestion de procesos en especial en entidades
publicas con deseos de incorporar actividades por procesos, presentando una guia la

actividades que se debe desarrollar para levantar procesos.

Trabajos que permiten validar la factibilidad de la indagacion que se ejecutd y la
trascendencia por ser una tematica de actualidad que aporta al desarrollo sostenible

del pais.

2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 Modelo de gestién

No se pude definir un modelo de gestidn sin tener previamente una conceptualizacién
de lo que es la administracién para Chiavenato, (Chiavenato, 2011a) es definida como
“el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso del recurso para lograr los

objetivos organizacionales” (p.10)

Habiéndose la administracion transformado en el pilar trascendental de las

organizaciones que aporta para que se lleven a cabo las actividades de forma



eficiente, logrando que se optimicen recursos, con menos costo y con mayor eficiencia
y eficacia (Chiavenato, 1981). Por consiguiente se puede mencionar que es ‘el
conjunto de procesos basicos (planificar, organizar, dirigir y controlar) que, realizados
convenientemente, resultan de forma positiva en la eficacia y eficiencia de la actividad

realizada en la organizacion” (Garcia del Junco et al., 2021).

El término eficiencia se lo define como los proceso que permiten llegar a una meta
usando los medios idoneos (Uriarte, 2014); por otro lado la eficacia es aporta al logro
el efecto que se persigue sin que se deje de lado los recursos o los medios

empleados.

Un modelo de gestion para los autores Pérez Porto & Gardey,( 2021) es “un esquema
o marco de referencia para la administracion de una entidad”, mientras que LOpez
Cubino, ( 2005) menciona: “Un modelo de referencia para la entidad y gestion de una

organizacion consiente constituir un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y
estructurado® (p.1)

El usar un patron de referencia sirve para:

o se crean indicadores porque ya estan definidos.

Se dispone de un marco conceptual

porta con objetivos y estandares similares para todos, con un
ran contraste.

stablece una organizacién coherente de las actividades de
ejora.

iabiliza la medicién con los mismos criterios a lo largo del
iempo, facilitando la deteccién de avances direccion adecuada.

Figura 2 Beneficios del uso de un modelo de gestidn

Elaborado por: autor
Fuente: (Valle, 2017)

14



Gestion de procesos

Desde la perspectiva de los autores (Cadena et al., 2019) se la define como; “un
método que ayuda a la direccién de la empresa a identificar, representar, disefar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion
para lograr la confianza del cliente” (p.9). Las estrategias de la organizacion
contribuyen a definir las necesidades del entorno con el aporte de todos los miembros,

aportando los especialistas en procesos como facilitadores.

La Norma Internacional ISO “promueve la adopcion de un enfoque por procesos para
poder desarrollar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de calidad y de esta
manera aumentar la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de las

exigencias del cliente”(1SO, 2015).

La gestion por procesos hace posible que se entienda mejor:

a) Laforma en que se comprende y la coherencia al cumplir los requerimientos.
b) EI miramiento de los procesos como un “valor agregado”.
c) La eficiencia en el proceso y desemperio

d) Que se mejoren los procesos sustentado en la evaluacion “de los datos y la
informacion” (1ISO, 2015)

Esta misma Norma pone de manifiesto que “la gestién de los procesos y el
sistema en su conjunto pueden alcanzarse utilizando el ciclo PHVA, donde puede
emplearse en su totalidad” (ISO, 2015).



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)
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Figura 3 Esquema de la organizacion de la Norma Internacional del ciclo PHVA

Fuente: (ISO 9001, 2015)

La finalidad de la gestién de procesos es acrecentar la produccién en las instituciones;
para lo cual toma en consideracion la eficiencia y le da valor agregado a la clientela;
en una entidad que gestiona de forma idénea los procesos es posible que se observen

practicas como:

= Primero el cliente.

= Se toma en cuenta el fin, para que se lo creo y hacia donde dirige sus esfuerzos.

= La satisfaccion de la clientela; ademas de la orientacion, de los integrantes del
proceso y los usufructuarios.

= Hay compromiso de todos los que forman la organizacion, con preparacion,
motivacion y empoderamiento. Contribuyen con la creatividad sin que deban
decirles lo que deben hacer.

= Es parte del modelo la responsabilidad social, donde esta involucrados tanto el
duefio como el gerente.

» Todos hacen las cosas bien (Bravo Carrasco, 2010).

= Con la decision de hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.
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= Los beneficios de los procesos seran acordes con la organizacion de estimulos

“‘de la organizacién, lo que facilita el cambio y la motivacién de las personas”

(Bravo, 2011).

= Ladireccion de la entidad se compromete con la gestién de procesos y considera

en el presupuesto que se invierta para la transformacion

Todo lo planteado en busca de la calidad que debe estar delimitada por el
cumplimiento de los requerimientos, los que deben estar definidos de forma clara para
evitar tergiversaciones; debiéndose tomarse de manera constante “medidas que
determinen la conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es

una ausencia de calidad”(Crosby, 2018)

Para Ishikawa,(1994) esta era considerada de “manera somera calidad significa
calidad del producto. Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del

servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad

del sistema, calidad de la compalfiia, calidad de objetivos, etc.”

Los principios de la calidad para (Viveros, 2002), son:

Hacer bien las cosas
desde la primera vez

Satisfacer las
necesidades del cliente
(tanto externo como
interno ampliamente)

. Buscar soluciones y
no estar justificando
errores

Ser optimista a
ultranza

FIGURA 4 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Fuente: (Viveros, 2002)

Elaborado: autor
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2.2.2 Gestién de calidad

Para poder alcanzar una correcta gestion de calidad, se debe aplicar “una trilogia de

procesos: planificacion, mejora y control de calidad” (Juran, 1990):

En la primera, se busca que se desarrollen los productos y procesos que se requieren

para la satisfaccion de las necesidades de la clientela.

a. Establecer a los usuarios.

b. Cuéles son sus necesidades.

c. Determinar las caracteristicas del producto que cubren las necesidades de la
clientela.

d. “Definir los procesos idoneos para generar las caracteristicas del producto.

e. Trasladar los planes resultantes a las fuerzas operativas” (Juran, 1990).

El segundo elemento de la trilogia “el control actia en el mismo lugar donde trabaja
la mente de obra, su objetivo es vigilar que los procesos se lleven a cabo con la
maxima efectiva” (Juran, 1990)

a. Validar el procedimiento real de la calidad.

b. Comparar este con los objetivos de calidad.

c. Proceder sobre las discrepancias.

3. Mejora de la calidad.

Para el autor Juran, (1990) “este proceso es una accidon premeditada y expresa por

los niveles altos de la direccion al introducir un nuevo de tipo gerencial en un sistema”.

a) Identificando las carestias especificas para optimizar (los proyectos de mejora).

b) Crear un equipo de individuos para cada proyecto enfocados en responder de

forma precisa con la finalidad de alcanzar los objetivos del proyecto.



c) Brindar los recursos, la motivacién y la formacién necesaria para que los

equipos:
= Puedan diagnosticar las causas.
= Fomentar las soluciones idéneas.

= Definir controles para conservar los beneficios. (Juran, 1990)

Segun la norma Internacional 1ISO 9001, (2015) menciona que: “La adopcion de un
sistema de gestidén de calidad es una decision estratégica para una organizacion que
puede ayudar a mejorar su desempefio global y brindar una base solidad para las

iniciativas de desarrollo sostenible”.

Los beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad en una organizacién
son:

A. Se proporciona productos y servicios que compensen las exigencias de los
beneficiarios legales y la normativa.

b. Contribuyendo con oportunidades que aumenten la satisfaccidon del cliente.

c. Abordar los riesgos y oportunidad es asociadas con su contexto y objetivos.

D. La posibilidad de aclarar la aprobacion con requisitos del sistema de gestion de
calidad descritos. (ISO 9001, 2015)

2.2.3 Principios basicos de la gestion de la calidad

La norma ISO 9001, ( 2015) implanta “7 principios de gestion calidad que aportan al
rendimiento, la excelencia y desempeiio de la entidad”, que se detallan a

continuacion:



Enfoque al cliente

Compromiso de los

individuos

De la empresa

Enfoque de Proceso

Acciones a tomar

Toma de decisiones
Mejora basadaen la

Acciones a tomar evidencia

Acciones a tomar

Gestion de las
relaciones

FIGURA 5 Principios béasicos de la gestion de calidad

Fuente: ISO 9001, 2015)

Sin dejar de considerar que todo lo mencionado conlleva consigo la ejecucion de un

proceso administrativo, para la consecucion de los fines planteados como se lo

observa en la Figura 4, donde se muestran las funciones administrativas que se

desarrollan.
Planeacion: Definir
ObjetiVOS Yy medios para Desempeﬁo
«R conseguirlos. o
F_ecurs_os = Objetivos
-
. I\;IZ?(;?;?;ZS Control Organizacion = Producto
= Tecnologicos Monitorear las Delegar responsabilidad . Se_rv_icio_
actividades v para cumplir las tareas = Eficiencia
l = Eficacia

Talento Humano

Direccion
Emplear la influencia para
motivar a las personas
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FIGURA 6 Las 4 Funciones Administrativas
Fuente: Administracion en los nuevos tiempos (Chiavenato, Administracion en los nuevos tiempos,
2002)

2.2.4 Niveles organizacionales

Para (Chiavenato, 2011a) menciona que:

“No toda organizacion se comporta como un sistema abierto, sino solo una parte de
la misma. La estructura y el comportamiento de la organizaciébn son variables
dependientes, mientras que el ambiente y la tecnologia son variables independientes”
(p- 23). El contexto asigna a las entidades desafios externos, empero la tecnologia
genera desafios internos. Para enfrentarlos, se distinguen tres niveles

organizacionales:

® £s el administrativo, mads alto de la entidad

= Lo conforman directores, propietarios o accionistas y los altos ejecutivos.

= Estrategico: se toman las decisiones y se establecen los objetivos y estrategias de la organizacion,

= Es el nivel periférico, pues constituye la conexién con el ambiente, Funciona como un sistema abierto.,

Institucional

/

~

* Nivel administrativo se lo conoce como nivel tictico, o gerencial

= Esta entre el nivel institucional y el nivel operacional, se ocupa de articularlos internamente,

* Es responsable de adecuar las decisiones tomadas en el nivel institucional o las acciones realizadas en el nivel operacional.

* Conformado por dreas o personas que transforman en programas de accidn, las estrategias para lograr alcanzar los
objetivos organizacionales

_

2|« Nivel administrativo se lo conoce como nivel técnico, se encuentra en las areas inferiores de la organizacidén. \
* Aqui se realizan las tareas y operaciones.

= Comprende la programacion y realizaciéon de las actividades diarias de la organizacién

= En este se encuentran maquinas y equipos, instalaciones fisicas, lineas de montaje, oficinas, etc.,

= Constituyen la tecnologia de la organizacién, comprende el trabajo relacionado con la elaboracion de los productos o

servicios _/

FIGURA 7 NIVELES ORGANIZACIONALES
Fuente: (Chiavenato, 2011b)
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(Personal no administrativo) Seelec

Ejecucion

FIGURA 8 LOS TRES NIVELES DE LA ADMINISTRACION Y OPERACION
Fuente: (Chiavenato, 2011b)

2.2.9 Enfoque por procesos

Importante por servir de aporte y norte a una entidad permitiendo tener secuelas
cuando todas las acciones y los recursos son tratados como un proceso en ordinario.
“El enfoque a procesos permite a las organizaciones controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los métodos del sistema, de modo que se pueda mejorar el

desempeifio global de la organizacién” (ISO, 2015, p. 8)

Segun la 1S0,(2015) define a proceso como “un conjunto de actividades,
interacciones y recursos con una finalidad comun: transformar las entradas en salidas

gue agreguen valor a los clientes”.

La Norma Internacional ISO 9000-2005 sostiene que en el proceso se agrupan
actividades alternativamente congruentes enfocadas en la transformacion de n

elementos de entrada en resultados. Al cual también se lo conoce como: "Una unidad
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en si que cumple un objetivo completo, un ciclo de actividades que se inicia 'y termina

con un cliente o un usuario interno" (Bravo Carrasco, 2010)

Clasificaciéon de los procesos

Los procesos son clasificados de la siguiente forma:

= Gobernantes: concierne a los cargos directivos y centra su atencion
esencialmente en técnicas de repercusion estratégica que restringen la
enunciacion y el comedimiento de los demas procesos y actividades con miras a
brindar a soportar la toma de decisiones apropiadas, el fortalecimiento operativo

del negocio y potenciar la perspectiva del usuario (Retos, 2022)

= Claves: son los que proveen de valor a la relacion de la institucion con sus
consumidores, enfocados en la satisfaccidbn de sus necesidades. Se pueden
mencionar como parte de estos los de “disefio, planificacion y supervision de la
estrategia comercial, de la cadena de suministro y de los proyectos logisticos,
entre otros” (Retos, 2022).

= Habilitantes: conocidos como de apoyo, sirven de complementos a los
mencionados. A pesar de ser procesos menores considerando el punto de vista
estratégico y corporativo, restringen “el desempefio de procesos superiores y
determinan en muchos casos el éxito o el fracaso de los mismos” (Retos,
2022).

La Norma Internacional ISO 9001-20015 permite visualizar a manera de esquema la

interaccién de los componentes.



Fuentes de . Receptores
eniradas Actividades de las salidas

Procesos Materia, Materia, Procesos
Precedentes Energia, Energia, Posteriores
Por ejemplo, en Informacién Informacidén Por ejemplo, en
Proveedores Por ejemplo, en Por ejemplo, en clientes
[|r“’rernoslo la forma de la forma de linfernos o
externos) en materiales, producto, exfernos), en
clientes. en ofras recursos, servicio, decisién otras partes
partes interesa- requisitos inferesadas
das pertinentes. pertinentes.

Fosibles confroles v puntos de control
para hacer el seguimiento del
desemperio y mediro.

FIGURA 9 REPRESENTACION ESQUEMATICA DE LOS ELEMENTOS DE UN PROCESO
Fuente: 1ISO 9001-20015 (1ISO 9001, 2015)

Para Maldonado, (2011) define al proceso como: “Conjunto de actividades
organizadas para conseguir un fin, desde la realizacion de un objeto o prestacion de
un servicio hasta la ejecucién de cualquier actividad interna”(p. 2).

Relevante: conformado por las acciones que tienen como finalidad lograr un valor
agregado a un inicio para la consecucion de un fin que esté acorde a los “objetivos,
las estrategias de una organizacion y los requerimientos del cliente. Una de las
caracteristicas principales que normalmente intervienen en los procesos relevantes
es que estos son internacionales, siendo capaces de cruzar verticalmente y

horizontalmente la organizacion” (Maldonado, 2011)

Subprocesos estos se encuentran bien establecidos en los procesos, permitiendo
bloquear probleméticas que pueden generarse y proveer diversos métodos en un
mismo proceso. “Normalmente estdn basados en una norma de reconocimiento
internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de gestion en el

aseguramiento de los procesos” (Maldonado, 2011)
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Procedimiento

Es como se ejecutan las actividades, los cuales se prescriben en instrumentos que
tienen “el objeto y el campo de aplicacion de una actividad; que debe hacerse y quien
debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos
y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse” (Maldonado,
2011)

Actividad

“Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su
gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o
un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién”. (Maldonado,
2011)

Indicador
“Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir el progreso de un proceso o de
una actividad” (Maldonado, 2011)

Para Maldonado, ( 2011) condicionan el proceso:

= La descripcion de entradas y las salidas.

= El Proceso atraviesa diferentes limites organizacionales.

= Con capacidad de atravesar de forma vertical y horizontal la entidad.

= Es necesario parlamentar “metas y fines en vez de acciones y medios”.

= Genera respuesta a la pregunta "QUE", no al "COMO". Los procesos deben

ser de forma facil por cualquier individuo de la entidad.

= Las denominaciones que se le dan a los procesos deben ser insinuante con

los conceptos y actividades incluidos en el mismo. (Maldonado, 2011)

Mapa de procesos

Aportan a generar “una vision global de la organizacion, pues expresa graficamente
la relacion entre la organizacion y las partes interesadas, permite obtener una primera
idea sobre operaciones, las funciones y los procesos que se desarrollan en la misma”

(Global Suite, 2020). Estos personifican, “las relaciones e interrelaciones dentro de la



organizacion, y las de ésta con los clientes externos, los proveedores y las partes

interesadas”(Salinas, 2014)

Es un esquema de valor, un inventario en que se grafican los procesos de una
organizacion, en los que se muestra a través de un “diagrama de flujo correspondiente
a las fases que constan los diferentes procesos de la gestion de la empresa”(Nossa,
2018). Estos son utiles para tener un control de los trabajos realizados:

» Pudiendo hacer un andlisis del proceso para que se reduzca el tiempo y se
incremente la calidad.

= Usar el este como base para llevar a cabo mejora en la ejecucion de proyectos.

= Alinear los elementos que forman parte de los clientes internos.

= Evaluar, establecer o fortalecer los indicadores. (Educa guia, 2009)

En el esquema, se puede apreciar del proceso que se desarrolla en la entidad.

PROCESOS ESTRATEGICOS

, DISENO DE : 4
ATENCION GESTION DE GESTION DE
NUEVOS
AL CLIENTE LOS RECURSOS LA CALIDAD
SERVICIOS

5 PRESTACION
» PEDIDOS ; PLANIFICACION » » ENTREG FACTURACION
DEL
SERVICIO Y COBRO

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
SATISFACCION

CLIENTE

CLIENTE
FIGURA 10: REPRESENTACION DEL PROCESO EN UNA ORGANIZACION
Fuente: (1ISO, 2015)
Diagrama de procesos
Es una “representacion grafica de un sistema y las actividades llevadas a cabo en él,

donde se hace una descripcion detallada. Cuando un proceso es creado con un
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Diagrama de Procesos pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes
entre las actividades”(Nossa, 2018), este permite realizar un analisis de cada
diligencia; ademas de precisar los puntos de contacto con otros procesos, asi como

identificar lo subprocesos definidos” (Educa guia, 2011)

En la figura 11 se puede observar la simbologia usada en la los diagramas de flujos.

SIMBOLOGIA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO
INICIO O FINAL DEL
- DIAGRAMA - REVISION

DESARROLLO DE UNA CONEXION O RELACION ENTRE
ACTIVIDAD PASOS DEL DIAGRAMA
DESARROLLO DE UNA
ACTIVIDAD SUBCONTRATADA - DOCURIENTAGION

ANALISIS DE SITUACION Y
’ TOMA DE DECISION BASES DE DATOS

A ACTIVIDAD DE CONTROL * DIRECCION DE FLUJO

DEL PROCESO

PROCEDIMIENTO
. DOCUMENTADO EEEN LIMITE GEOGRAFICO

FIGURA 11; SIMBOLOGIA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO
Fuente: Gestidn de procesos en la UCA (Garcia & Alvarez, 2007)

Modelo.

Un modelo “es un patrén a seguir o muestra para conocer algo, existe también la idea
de que un modelo debe ser utilizado para probar una hipotesis o una teoria, o tan sélo
para poder explicar un proceso o una abstraccion” (Carvajal, 2002). Estos son muy
usados en la administracién publica la cual se la considera clave al organizar y
administrar individuos y bienes materiales para la consecucion de los fines del

gobierno.

Gobiernos Auténomos descentralizados

Para Cordero et al.,( 2017): “Los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) son
instituciones descentralizadas que gozan de autonomia politica, administrativa y
financiera, y estan regidos por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad,

interterritorial, integracion y participacion ciudadana” (p.1)

Estos estan organizados de esta forma:
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Son niveles de gobierno de
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con sutonamia politica,
¥ Ejecutiva. ¥

FIGURA 12 ORGANIZACION DE LOS GAD
Fuente: (Cddigo organico organizacion territorial autonomia descentralizacion, 2016)

Los GAD Municipales tienen como competencias

1.

La planificacion del desarrollo cantonal y la formulacion de los respectivos
planes de ordenamiento territorial, de forma conjunta “con la planificacidén
nacional, regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la
ocupaciéon del suelo urbano y rural” (Codigo organico organizacion territorial
autonomia descentralizacion, 2016).

Permitiendo que se ejecute el control en correspondencia con la usanza y
ocupacion del territorio en el cantén.

La planificacidn, construccion y mantenimiento de la vialidad urbana.
Creacion, modificaciobn o supresion a través de “ordenanzas, tasas y
contribuciones especiales de mejoras”.

Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales.
Delimitacion, regulacién, autorizacion y control del buen uso de las areas
costeras.

Preservacion y dar garantias del acceso efectivo de los individuos para utilizar
“playas de mar, riberas de rios, lagos y lagunas”.

Regularizacién, autorizacion y control al explotar materiales aridos y pétreos,

gue estan en “los lechos de los rios, lagos, playas de mar y canteras.

Modelos de gestién y competencias de Transito y Transporte GADS

Hay dos modelos de gestion segun (C. Merchan & Oviedo, 2011)
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Modelo de gestion “A” es el encargado de “la planificacion, regulacion y control del
transito, transporte terrestre y la seguridad vial de acuerdo a la regulacién nacional y
en la circunscripcion cantonal’(Consejo Nacional de Competencias, 2022).

Modelo de Gestion “B” encargado de “la planificacién, regulacion y control del
transito, transporte terrestre y la seguridad vial en los términos establecidos,
exceptuando el control operativo del transito en la via publica” (Consejo Nacional de

Competencias, 2022).

2.3 MARCO LEGAL

Esta investigacion se sustenta en la observancia de las siguientes normativas:

En el Art. 240 de la Constitucion de la Republica instituye “que los gobiernos
autonomos descentralizados de las legiones, distritos metropolitanos, provincias y
cantones, tendran facultades legislativas en el ambito de sus competencias y
jurisdicciones territoriales”(Cddigo organico organizacion territorial autonomia

descentralizacion, 2016).

Y el Art. 264, donde se estipula que son competencias prerrogativas de los GAD
Municipales, expedir ordenanzas cantonales, constituye un pilar para este trabajo con
el “objeto de establecer los lineamientos generales para la administracién por
procesos en las instituciones de la Administracion Publica Central y que dependen de

la Funcién Ejecutiva” (Secretaria Nacional de la Administracion Puablica, 2013)

En el Art. 5 del CAdigo orgénico organizacion territorial autonomia descentralizacion,
( 2016) establece “la autonomia administrativa y financiera de los GAD y regimenes
especiales prevista en la Constitucion, comprende el derecho, la capacidad efectiva
de estos niveles de gobierno para regirse mediante normas y 6rganos de gobierno
propios en sus respectivas circunscripciones territoriales” siendo totalmente
responsable. La autonomia politica es la libertad para promover mejoras y desarrollo

en el contexto local.

24 MARCO CONCEPTUAL

Se dan a conocer las definiciones principales para la ejecucion de este trabajo.

Actividad



“El menor objetivo de trabajo identificado en un proyecto” (ISO, 2015)

Contratar externamente

Realizar convenios mutuos con otras entidades para ejecutar funciones.

Contrato

“Acuerdo vigente”.

Desempefio

“Resultado medible”.

Eficacia

Capacidad para conseguir un efecto optimo en la ejecucién de una actividad.

Eficiencia
“Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”
Exito

“Logro de un objetivo”

Hacer

Implementar lo planificado.

Informacién Documentada
Se refiere a la que una entidad tiene que controlar y mantener, y el medio en el que

esta contenida.

Gestidn
“Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”.

Infraestructura

Espacio fisico que alberga todos los materiales de una entidad.

Mejora

“Actividad para mejorar el desempefio”



Mejora continua

“Actividad recurrente para mejorar el desempeno”.

Mision

“Propésito de existencia de la organizacion”

Modelo de gestién
Es un direccionamiento y un marco de referencia que orienta el funcionamiento de

una entidad hacia la calidad.

Planificar
Fijar lineas de accién que sirvan de guia para actuar tomando en consideracion las

necesidades del cliente y requerimientos de la entidad.

Politica

“Intenciones y direccion de la entidad”

Proceso
“‘Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento

“Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso”.

Producto
Entregable que genera alguna entidad en base a un proceso y mano de obra o servicio

usado.

Servicio

“Actividad necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente”.

Proyecto



Documento en que se plasma una problematica que es analizada, usando una

metodologia para generar posibles soluciones viables.

Salida

“‘Resultado de un proceso”.

Servicio

Prestacion de beneficios en funcién de una clientela.

Sistema de gestion de las mediciones
Serie de componentes interrelacionados, indispensables en la consecucion la

aprobacion metrolégica y el control de los procesos”.

Trazabilidad

Tiempo establecido para la aplicacion de una actividad.

Usuario
Ser humano u entidad que adquiere un bien o servicio destinado a ese individuo o

entidad requerida por ella”.

Vision “Aspiracion de aquello que una organizacion quiere llegar a ser, tal

como lo expresa la alta direccion”.

2.5 HIPOTESIS Y VARIABLES

2.5.1 Hipotesis General

La elaboracién de un modelo de gestion por procesos contribuye a mejorar los niveles
de satisfaccion en los usuarios y la productividad en la unidad de transito y seguridad

vial del cantén Ventanas.

2.5.2 Hipotesis Particulares
La evaluacion de la situacién actual de los procesos contribuye a reducir los costos
generales y minimizar los tiempos de las actividades que se ejecutan en la unidad de

transito y seguridad vial del canton Ventanas.



El analisis de los entornos organizacionales en la administracion ayuda a redisefar el

flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptarlo a las necesidades de los

usuarios de la unidad de transito y seguridad vial del cantén Ventanas.

Midiendo el nivel de calidad y la percepcién de la clientela aportando para medir el

desempefio empresarial y la mejora continua, de la unidad de transito, transporte

terrestre y seguridad vial del cantén Ventanas.

La aplicacion de los fundamentos conceptuales y practicos de los modelos de gestiéon

por procesos dinamiza la planificacion y el cumplimiento de objetivos en la unidad de

transito y seguridad vial del canton Ventanas.

La optimizacién de recursos y valores agregados promueve la productividad y

rentabilidad en la unidad de transito y seguridad vial del cantdén Ventanas.

2.5.3 Declaracion de Variables

2.53.1

Variables Independientes
Elaboracion de modelos de gestion por procesos
Evaluacién de la situacién actual de los procesos
Andlisis de los Entornos organizacionales de la administracion
Medicion de los niveles de calidad y valor percibido
Aplicacion de fundamentos tedricos y practicos

Gestion de la optimizacion de recursos y valores agregados.

2.5.3.2 Variables Dependientes

Mejora en los niveles de satisfaccion en los usuarios.

Reduccién en los costos generales y minimizacion de los tiempos de las
actividades.

Redisefio de los flujos de trabajos y adaptacién a las necesidades de los
usuarios.

Mejoramiento en los niveles de cualificacion y percepcion de la clientela.
Dinamizacion de la planificacion y cumplimiento de objetivos.

Productividad y rentabilidad.



2.5.7

Operacionalizacion de las Variables

2.5.7.1 TaBLA 1 Operacionalizacion de variables independientes

VARIABLES

DEFINICION

INDICADORES

Elaboracion de modelos de
gestién por procesos.

Esta enfocado en que se desarrolle la mision de la entidad, a través de la
complacencia de las perspectivas de los usuarios, dejando de lado los aspectos
de estructura como “la cadena de mandos y la funcién de cada departamento”.

NUmero de personas que se beneficiaran
con los modelos de gestién por procesos.

Evaluacion de la situacién
actual de los procesos

Se realiza la identificacion y enfoque de las tematicas critica que afronta una
entidad.

NUmero de personas que se beneficiaran
con la evaluacion de la situacion actual de
los procesos.

entornos
de la

Analisis de los
organizacionales

administracion

Es una vision del contexto dentro del cual opera su organizacion, €s un proceso en
el cual se observan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que
intervengan en el funcionamiento de la empresa, en el cumplimiento de las metas
y en la capacidad de alcanzar los objetivos.

NUmero de personas que se beneficiaran
con el andlisis de los entornos
organizacionales de la administracion.

Medicién de los niveles de
calidad y valor percibido

La medicion de los niveles de calidad son medidas basadas en ratios que se utilizan
como criterio para juzgar y evaluar el desempefio de una organizacion, un sistema
0 un proceso, mientras que el valor percibido consiste en la valia 0 mérito que un
consumidor asigna a un producto o servicio.

Numero de personas que se beneficiaran
con los niveles de calidad y valor
percibido.

fundamentos
la

Aplicacion de
tedricos y préacticos de
gestién por procesos

Se refiere al desarrollo de las funciones basicas de la administracion: planeacion,
organizacion, ejecucion y control, encaminadas a la consecucién de objetivos que
fueron previamente establecidos.

NUmero de personas que se beneficiaran
con la aplicacion de fundamentos tedricos
y practicos de la gestion por procesos.

Gestion de la optimizacion de
recursos y valores agregados

La optimizacion de recursos es un conjunto de técnicas que se aplican para llevar
a cabo un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles mientras que el valor
agregado es el plus que afiaden las empresas a sus productos o servicios para
sean mas atractivos para sus clientes.

NUmero de personas que se beneficiaran
con la gestion de la optimizacion de
recursos y valores agregados.

Autor: Andrade Suarez Danny
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2.5.7.2 TaBLA 2 Operacionalizacion de variables dependientes

VARIABLES

DEFINICION

INDICADORES

Mejora en los niveles de satisfaccion en los
usuarios.

Constituye el nivel en que se cumplen las expectativas de la
clientela después de recoger un producto o servicio.

Porcentaje de usuarios que consideran que la
gestibn por procesos mejora los niveles de
satisfaccion.

Reducciéon en
minimizacion de
actividades.

los costos generales y
los tiempos de las

Costos generales son los que se originan de una entidad o
dependencia, indispensables para que funcione la entidad.

Porcentaje de usuarios que se benefician de la
reduccibn en los costos generales vy
minimizacién de los tiempos en las actividades.

Redisefio de
adaptacion a
usuarios

los flujos de trabajos y
las necesidades de los

Es la secuencia de procesos por los que atraviesa una parte del
trabajo, desde su inicio hasta su finalizacion a fin de que las
necesidades de los usuarios sean resueltas.

Porcentaje de usuarios que se benefician por el
redisefio de los flujos de trabajos y la adaptacion
de las necesidades.

Mejoramiento en los niveles de cualificacion
y percepcion de la clientela.

Método que avala las actividades indispensables para el
disefio, desarrollo e implementacién de un producto o servicio
que permita la eficacia del sistema y la ganancia.

Porcentaje de usuarios que consideran que la
gestibn por procesos mejora los niveles de
satisfaccion.

Dinamizacion de la
cumplimiento de objetivos.

planificacion y

Es aquella herramienta que permite a través de la dinamizacion
que el recorrido de las organizaciones sea mas flexible para el
cumplimiento efectivo de los objetivos organizacionales.

Porcentaje de usuarios que consideran que la
gestibn por procesos mejora los niveles de
satisfaccion.

Productividad y rentabilidad

Es el nivel de eficacia para el cual fue creada, es donde se
refleja qué tan bien son utilizados los recursos y como estos se
han obtenido a través de la inversion eficiente.

Porcentaje de usuarios que consideran que la
gestibn por procesos mejora los niveles de
satisfaccion.

Autor: Andrade Suarez Danny




CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

El presente estudio esta orientado a una investigacion cuantitativa porque es un
método que se encamina en la recoleccion, procesamiento y analisis de informacion
sobre las variables previamente determinadas que fueron estudiadas durante el
proceso de investigacion; en el que de forma directa se obtuvo de los usuarios que

asiduamente asisten a realizar los diferentes tramites en la unidad de transito.

El hacer este trabajo admitié obtener réplicas a las preguntas propuestas, permitiendo
validar la hipotesis planteada para la tematica de investigacion con la ayuda de

informacion real, veridica y acertada.
Resultados que se lo puede mencionar de la siguiente manera:

= Puede ser de dos 0 mas grupos.
= Conjunto de dos 0 mas ocasiones.
= Grupo en diferentes circunstancias.

= Por dltimo, que tengan muestras de otros estudios.

3.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion del presente proyecto de investigacion se utilizaron diferentes tipos

de investigaciones y son las siguientes:

3.2.1 Exploratoria

Perspectiva general de la investigacién

Para Hernandez, Fernandez, & Baptista, (1991) este tipo de investigacion es usado
cuando no se conoce el problema; debido a ello requieren de mucho tiempo para su

elaboracion y son considerados de primera etapa ya que se recaba la informacion.



3.2.3 Correlacional
Como su nombre lo dice relaciona las variables que se tiene, las cuales van hacer

analizadas.

3.2.2 Descriptivo
El disefo establecido para el trabajo indagatorio es de corte descriptivo centrado en
hacer especificaciones particulares de los individuos, colectividad, equipos, o

cualquier objeto que se vaya a someter a estudio.

3.2.3 Explicativa
Esta dirigida a responder a las causas de los eventos, sucesos y fendbmenos fisicos o

sociales.

3.3 LAPOBLACION Y LA MUESTRA

3.3.1 Caracteristicas de la poblacion
El universo al que esta direccionado este proyecto es a los usuarios de la unidad de
transito, transporte terrestre y seguridad vial del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del canton Ventanas.

3.3.2 Delimitacion de la poblacion

De acuerdo con la formulacion del problema delimitaremos la poblacion como finita
definiéndolo especificamente a los usuarios de la unidad de transito transporte
terrestre y seguridad vial del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
canton Ventanas que registraron la matriculacion vehicular registrada en el afio 2020
cuya cifra asciende a 19.200 usuarios.

3.4 Los Métodos y las Técnicas

3.4.1 Métodos tedricos
La metodologia utilizada contribuye a la generacion de conocimientos, los cuales
desde el proceso investigativo testifica la validez objetiva de lo que se trata de afirmar,

definiendo los métodos de la siguiente manera:



3.4.2 Método Cientifico
Para el Lcdo. Wilson Moreno es la metodologia a través de la cual se recoge de forma
sistematica datos que son transformados en informacion que llevara a la consecucion

de respuestas a las hipotesis planteadas.

3.4.3 Método analitico
Textualmente el autor del libro Investigacion Cientifica define que “el analisis es la

descomposicion de un todo en sus elementos.

3.4.4 Método sintético

El método analitico y el método sintético son complementarios porque se
complementan. Al no llevar a cabo el analisis, el discernimiento se vuelve impreciso

y sin la sintesis no se concreta el conocimiento.

3.4.5 Método Inductivo-Deductivo

Permitié ejecutar un analisis exhaustivo de cada variable que se definid6 en el
proyecto, indagando las causales que originaron los desatinos en la “unidad de
trnsito, transporte terrestre y seguridad vial”.

Como lo menciona en el libro Investigacién Cientifica el autor comenta que “es la
combinacion del método inductivo y deductivo porque primero se deduce por medio

de la observacion del hecho, luego se analiza para comprobar una realidad légica”.

3.4.6 Métodos empiricos
Sustentados en los datos recopilados puede referirse a los métodos empiricos que
inician con la observacion por ser elementos esenciales para obtener datos y validar

la teoria, la cual retne toda clase de informacion para la iniciacién del estudio.

3.4.7 Método de la medicién
El cual aporta con datos numéricos relacionada con el prototipo de indagacion
disefiada, cotejando la informacion veridica, concreta para la validacién de las

hipotesis del tema.



3.4.8 Técnicas e instrumentos

Las técnicas utilizadas en la ejecucion del trabajo estan la encuesta y la entrevista
para la compilacion de informacion de fuentes seleccionadas y como técnicas
primordiales para la indagacion lo que permitio la adquisicién de indagacion real y

eficaz del tema de estudio.

La encuesta permiti6 recopilar datos de toda la poblacion o parte
representativa de ella, la cual se aplico a los directivos del sector financiero del
cantén Ventanas aplicando un modelo de doce preguntas abiertas a los usuarios de
la unidad de transito.

La entrevista permite obtener una opinién mas detallada que certifique las variables,
hipétesis planteadas en las preguntas de la encuesta los cuales nos ayudaran a

despejar dudas y que aportaran al desarrollo de objeto de estudio.

3.5 Tipo de estudio
En este trabajo se utilizé el tipo de estudio transversal, porque se lo ejecutd en un
lapso de tiempo, consintiendo la estimacién de la dimensiéon y distribucion de la

problematica.

3.6 Poblacion y muestra.

La poblacion con la que se va a realizar el estudio involucré a la cantidad de usuarios
gue hicieron uso algun tipo de servicio de la unidad de transito del cantén Ventanas
el cual fue de 19.200 en el 2020.

n =?
m = 19200
-e = 0,05

nx
n:ez(m—1)+1
19200
"= 0,052(19200 — 1) + 1
19200
n

~0,0025(19200 — 1) + 1



19200

"= 489975

n = 391,856727

n = 392
3.7 Propuesta de procesamiento estadistico de la informacion

El procesamiento de informacion obtenida de las encuestas se lo efectuara por medio
del programa Microsoft Excel en el cual se tabularé la informacion, se utilizara graficos
circulares para representar cada una de las preguntas, con su respectiva

interpretacion o analisis.

El disefio de los cuadros estadisticos tendra su respectiva numeracion, indice y pie
de pagina, con el propdsito de mejorar la calidad, disefio y presentacion de los
resultados de forma eficiente para fortalecer lo mas relevante del estudio.

Mediante un proceso de calculo estadistico bajo un nivel de confianza del 95% se
seleccionara a los elementos que cumplan con las caracteristicas definidas para la

poblacion.

Luego de recabar todos los cuestionarios y realizar todas las entrevistas se procede a
procesar toda la informacion mediante procesos estadisticos que me generen
después porcentajes, diagramas de barras, pasteles, que me permitan llegar a una

conclusién general y luego la recomendacion.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

A lo largo del tiempo, el disefio organizado de las entidades, no tenia el progreso con
relacion a las imposiciones de los enfoques institucionales. Se define ahora un nuevo
concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacién se puede
concebir desde una nueva perspectiva de malla donde se interrelacionan o
interconectan, pudiendo aplicarse un modelo de gestion designado con el nombre de

“gestion basada en los procesos (GbP)’(Mallar, 2010).

Difiriendo del preliminar esquema el cual se centraba en la agrupacién de tareas de
acuerdo a la necesidad de tipo técnico relegando de la contribucion de dichas
actividades a la creacién de valor, enfocandose en la satisfaccion del cliente.
Llegdndose a la reingenieria de procesos (Business Process Reengineering) el que

estd apuntalado en las transformaciones.

Tomando en consideracion del contexto de las instituciones de caracter industrial
como “Organizacion de procesos u Organizacion de flujos de operaciones (Operations
Management), concentrada en la segmentacién y coyuntura de trabajos, el célculo y
optimizacién de tiempos de operacion etc., complementos de la Organizacion

estructural”(Zaniga, 2005)

Desde esta perspectiva de gestidn de sistemas que generan valor, el concepto de la
organizacion por procesos no se fundamenta en una estructura previa, sino que
conjetura que esta debe manar de las exigencias de los procedimientos. Se define

por lo tanto a la estructura como fundamentos que involucra o soporta a los procesos.

Siendo indispensable distinguir esta nueva manera de plantear el tema

organizacional, frente a las formas tradicionales, porque en general, la estructura



sigue siendo vista casi siempre como superior al proceso, y la estabilidad valorada

como superior al flujo dinamico (Bravo Carrasco, Gestion por procesos, 2001)

Con énfasis en la preparacion del diagndstico se estructurd una operacion de labores
en el contexto para alcanzar una acertada caracterizacion de la movilizacion de la
plaza de estudio. En este trabajo se ha realizado la especificacion de los siguientes
objetivos especificos:

» |dentificar las rutas de los viajes urbanos y las caracteristicas socioeconémicas

de los viajeros.

= Conteo de flujos de 14 vias de circulacion de vehiculos motorizados y no

motorizados.

= Levantamiento de vias.

= Tomas de datos de ascenso, descenso intracantonales, ocupacion parqueos en

la via publica (nivel de ocupacion) y de ocupacion buses.

= Solicitud de datos de accidentes a CTE.

= Informacion de taxis, transporte carga liviana, y tricimotos (nivel de ocupacion)

4.2 Infraestructuray equipamiento vial

El cantdn Ventanas tiene como caracteristicas el tener una organizacion “de trama
urbana reticular en su centro urbano y una trama irregular en las areas de expansion
rural’(Avila Sanchez, 2005). Esta atravesado por la Troncal de la Costa, la cual la
hace una ciudad de alto intercambio de pasajeros y mercancias. La mayor parte de

las vias atraviesan la parroquia Ventanas.

Es importante mencionar que la mayor cantidad de habitantes mas del 50% de la

poblacién se encuentra en la cabera cantonal.



LEYENDA

FIGURA 13 MAPA DE VIAS CANTON VENTANAS
Fuente PDOT 2020-2024

4.2.1 Inventario vial

Conforme a la informacién cartografica disponible del cantén Ventanas (Plan de
desarrollo y ordenamiento territorial - PDOT 2020 -2024) se tiene un que las vias de
primer orden ocupan un 10% de la superficie total del territorio, mientras que las vias

de cuarto orden al 58%.

El sistema vial del canton tiene una extension total de 443,70 Km, de las cuales el
10,09% (44,77 Km) son las vias de primer orden corresponde a la via panamericana
E25 Guayaquil — Quito, que atraviesa de norte a sur del canton; mientras que el
20,99% (93,13 Km) corresponde a las vias de segundo orden, estan ubicadas al este
del canton; las vias de tercer orden estan concentradas al oeste del canton que
corresponde al 10,47% (46,46 Km); las vias de cuarto orden (veraneras) estan

distribuidas por todo el canton, que corresponde al 58,45% (259,34 Km).

4.2.2. Conexion inter-cantonal

Los corredores arteriales o vias de primer orden comprenden rutas que se
interconectan con fronteras, puertos, y capitales de provincia formando una malla
estratégica, el trafico proviene de las vias secundarias (vias colectoras), debe poseer
una alta movilidad accesibilidad controlada, con estandares geométricos adecuados,
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como se habia mencionado ya en otros apartados, el cantbn Ventanas y sus
parroquias se encuentran atravesadas por la carretera E 25 o Troncal de la costa,
siendo esto importante, ya que la misma interconecta la mayor cantidad de cantones

de la Provincia de los Rios.

La existencia de vias facilita a la movilidad de los estudiantes a los centros educativos
primarios, secundarios e incluso universitarios, ya que muchas veces la falta de vias
es uno de los factores principales que impide el acceso a los estudios, generando
altos indices de analfabetismo en el sector rural. Las vias también facilitan el acceso

de los habitantes a los centros de salud.

La vialidad esta profundamente relacionado con el “desarrollo social y bienestar
siempre y cuando, durante la planificacion y ejecucion, se cuente con la participacion

de la comunidad y las autoridades locales en la toma de decisiones”.

4.2.3. Ancho de vias y calzada

Los anchos de la calzada de las vias provinciales son variables, tomado promedios
para cada caso, el ancho promedio de ancho de calzada en la provincia es de 4.59 m
y el promedio de ancho de via es de 4.71 m, por tipo de superficie de rodadura el
ancho promedio para lastre es de 4.4 m, para superficie mixta es de 6.2 m, 8 m para
DTB, en pavimento flexible es de 6.6m y para vias con superficie de rodadura de tierra

esde 3.8 m.

TasLa 3 Tipo de superficie de rodadura- ancho de superficie de rodadura

TIPO DE ANCHO | ANCHO DE LA SUPERFICIE DE
SUPERFICIE | & 2, RODADURA
RODADURA

Lastre 6,09 5,02
Pavimento flexible 9,65 8,99
Tierra 5,14 4,33
TOTAL 6,33 5,30

Fuente: Plan Vial Provincia de Los Rios 2019



4.2.4. Clasificacion de las vias a nivel cantonal

Ventanas, por su condicion de condiciones de centro econdmico y comercial del

cantén constituye el destino principal de la movilidad cantonal; en ella confluye los
grupos humanos de todos los centros poblados del territorio cantonal y de las
ciudades proximas a la misma como Echeandia, Puebloviejo y San Carlos, de la

provincia de los Rios; ademas de Babahoyo, Quevedo, y de los cantones aledafios.
Al igual que en el ambito nacional la red vial del canton se desarrollé en tres niveles:

a) Primer Grupo Vial: permite la movilidad de la cabecera cantonal a través de la
via Panamericana. Configurar la viabilidad interprovincial desde el cantén San Carlos
hasta el Canton Puebloviejo.

b) “Segundo Grupo Vial: permite la intercantonal o provincial entre Ventanas y
Echeandia.

C) Tercer Grupo Vial: permite la movilidad interna entre poblados a nivel
cantonal”’(Urrutia & Sanchez, 2014).

La situacién de la infraestructura vial se analizé considerando la capacidad de
desplazamiento de la poblacion y de los bienes producidos en el canton; relacionando
el estado actual de la infraestructura vial cantonal vs la provincial de las

consideraciones de riesgo y seguridad vial.

La capacidad de vinculacion regional de los centros poblados del canton esta
determinada por: la Via Panamericana, es el eje integrador de las actividades
econdémicos dentro del cantdn, provincia e interprovincial y la via a Echeandia, que

conecta a la Via Colectora Guaranda — Chimborazo (E492).

La vialidad comprendes obras de infraestructura que permite conectar usos de suelo,
actividades humano y equipamiento, vinculando diferentes centros poblados en un
territorio determinado.

TaBLa 4 Sistema vial del cantén Ventanas



Vias de primer Orden 29,16 15,61 44,77 10,09%
Vias de segunda Orden 41,81 51,32 93,13 20,99%
Vias de tercera Orden 40,58 5,88 46,46 10,47%
Vias de cuarto orden 178,76 80,58 259,34 58,45%
TOTAL 290,31 153,39 443,70 100,00%
PORCENTAJE (%) 65,43% 34,57%

Fuente: SIGAGRO - GADPLR

4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS
4.2.1 ANALISIS DE LA ENCUESTA

Se ejecutd durante el andlisis los concernientes cuadros y graficos sustentados en
los instrumentos aplicados, a partir de esto se pudieron procesar y obtener datos

sustentables, que dan paso a la elaboracién de un manual de gestion por procesos.
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 TEMA

“Propuesta de modelo de gestidon por procesos para la unidad de transito, transporte

terrestre y seguridad vial del cantén Ventanas”

5.2 ALCANCE DE LA PROPUESTA

La presente propuesta centra su atencidbn en los principales procesos que
generan valor agregado en la “unidad de transito y seguridad vial”, asi como en los
requerimientos exigidos por la clientela los mismos que buscan de forma ineludible

gue se garantice la secuencia de operaciones.

No obstante es importante manifestar que como visiéon de la unidad de transito y
seguridad vial en el plan de movilidad proponen lo siguiente: “La ciudadania en el afio
2031 estara satisfecha con el sistema de movilidad implementado en el Cantén
Ventanas; apoyara de manera decidida y permanente, las medidas y acciones de las
autoridades para el mejor funcionamiento del este y estos a la vez continuaran con el
compromiso del mejoramiento de esta instaurado mediante ordenanza municipal en

el afio 2021, para su sostenibilidad”.

Las areas urbanas y rurales del cantdn estaran cubiertas por el sistema de transporte
publico, que sera de alta calidad, respeto a los usuarios, con indices de seguridad y
sera preferido y respaldado por la gran mayoria ciudadana, quienes evaluaran

continuamente el servicio.

Se habr4 instaurado ambientes para el desplazamiento en bicicleta y
desplazamientos a pie, los que dejaran de ser modos de transporte sino rutinarios e

importantes; los niveles de congestidén vehicular habran disminuido.



La importancia de los desplazamientos a pie, en especial en zonas céntricas
impactara en la disminucidbn de congestion vehicular en esta zona. Con la
implementacion de medidas de mejoramiento de movilidad la calidad del aire y del
espacio publico habrd mejorado de modo sostenible (Ministerio de Transporte y Obras
Publicas, 2017).

La estructura del sistema vial operard de manera eficiente y ordenada se habra
logrado optimizar la fluencia de desplazamiento de los distintos modos de
transportacion al interior del canton y reforzada la conectividad con los sistemas viales
de la provincia y el pais. La vigilancia sobre la implementacion del sistema de
movilidad en el cantdon Ventanas garantizara su eficiencia y eficacia hacia la

sostenibilidad de este.

En ese sentido, se partié del analisis de los procesos que intervienen en la generacién
de valor agregado, y también se afiadieron aquellos que son necesarios para
mantener la funcionalidad de dichos procesos, como parte del sistema de

gestion”(Ministerio de Transporte y Obras Publicas, 2017)

53 FUNDAMENTACION

El enfoque de esta propuesta de la gestion por procesos y la calidad. El cual es
sugerido a nivel mundial “no sélo como herramienta de gestion sino también para el
mejoramiento del entorno organizacional; y aun cuando su incorporacién en las
organizaciones tiene un largo trecho que recorrer para considerarse masificado, su
aplicacion en el trabajo de calidad’(Agudelo etal., 2016), permitiendo generar
resultados apreciables y convertirse en un punto de partida para ser acogida en las

instituciones.

Evidencia de lo significativo que es como herramienta de gestion, es el afloramiento
en la ultima década de soluciones de software enfocados en aportar a estos procesos

en diversos ambientes.

Segun Mallar,( 2010) este:
Enfoque por procesos aplicado al trabajo en calidad conlleva una metodologia
definida, instrumentos y herramientas que pueden y deben ser adecuadas para

ajustarse a la realidad local; el trabajo con procesos no es excluyente, sino



complementario con otros enfoques como aquellos que se centran en la
capacitacion del personal, la modernizacion de la tecnologia, el trabajo

normativo u otros (p. 1669).

La gestidn por procesos permite encauzar las tareas en la busqueda de la mejora
continua de las actividades de la entidad a través de identificar, seleccionar, describir
la documentacion de los procesos. Dirigiendo las actividades ejecutada en distintos

sectores compone un proceso Y por lo tanto se debe generar gestion.

Los principios que direccionan la gestion de procesos estan fundamentados en las

siguientes concepciones:

o La misién busca brindar valor para el usuario; la presencia de cada espacio
de labor debe ser el resultado de esto: su existencia se debe a este fin.

e« Los procedimientos deben estar encaminados a la satisfaccion de los
consumidores.

« Elvalor agregado se genera desde los colaboradores mediante su intervencion
en los procesos; los empleados son el mayor activo de una organizacion.

o El que se mejoren los procedimientos establecera el mayor valor suministrado
o entregado por el mismo.

o “La eficiencia de una empresa sera igual a la eficiencia de sus procesos”.

55 FACTIBILIDAD DE LA APLICACION
Se determina la factibilidad de la propuesta tomando en consideracion las

factibilidades: econémica-financiera, organizacional y legal.

INTRODUCCION

Los sistema de gestion de calidad de las entidades deben ser construidos sobre
principios, los cuales tienen gran trascendencia, para lograr superacion de la unidad

de transito y que se alcancen los objetivos esbozados, en este escrito la orientacion



se dara en torno a empresas prestadoras de servicios privados y se concentrara en

el enfoque basado en procesos, cliente y mejora continua.

El cual direcciona su atencién a 3 principios (procesos, cliente y mejora continua)
partiendo de la teoria que los detalla y apuntala su relevancia, para posteriormente
direccionarse a la practica las organizaciones se ven beneficiadas o afectadas por su

correcta o incorrecta aplicacion al interior de la empresa.

La gestion por procesos como un enfoque eficaz y eficiente conlleva a las
organizaciones al éxito, también nos permite identificar como las organizaciones por

deficientes servicios afectan a los usuarios y con ello las necesidades reales.

Las teorias correspondientes al sistema de gestion de calidad, los enfoques en
procesos, cliente, mejora continua y la norma ISO 9001, juegan papeles importantes
dentro del contexto del impacto que tienen los procesos que realiza en la satisfaccion
del cliente.

En sintesis, la gestion de procesos es una practica constante de las entidades para
lograr la mejora de los procesos productivos en todos los ambitos, la evaluacion de
estos resultados, al igual que en cualquier tipo de control debe tener asociados
indicadores de desempeiio para no sesgar las decisiones en torno a la eliminacién o

correccion de un proceso.

57 DESARROLLO DEL MODELO DE GESTION

Aspectos administrativos.
Estructura por procesos de la Unidad de Transito

Tomando en consideracion los resultados que se obtuvieron al procesar la
informacion, se establecioé que la unidad de transito no tiene una estructura propia, es
decir se encuentra anexada al organigrama general de Gobierno Autobnomo

Descentralizado Municipal del canton Ventanas.

GAD MUNICIPAL DEL



https://economipedia.com/definiciones/proceso-productivo.html

EJECUTIVO | DIRECCION TECNICA

| DE PLANIFICACION
JEFE DE LA UNIDAD DE

ASESOR ASESORIA JURIDICA

JEFE DE
COMUNICACION

APOYO

-
-

MATRICULACION Y TITULOS SEGURIDAD
REVISION TECNICA HABILITANTES VIAL
VEHICULAR
OPERATIVO
TECNICO DE SENALIZACION
‘ DIGITADOR ‘ MOVILIDAD Y SEMAFORIZACION
| VIALIDAD
RECAUDADOR

Ficura 14 Organigrama estructural de la unidad de transito y seguridad vial del cantén

Ventanas
Elaborado por: Andrade Suarez Danny

5.8 DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA

5.8.1 GAD Municipal

Este departamento estd encargado de la planificacion, implementacion vy
sostenimiento de las acciones del desarrollo sustentable del Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipal del Canton Ventanas (GAD), recayendo la responsabilidad
en el alcalde por ser el representante legal y judicial, el mismo que tiene la obligacion

y responsabilidad de asegurar el bienestar del canton.

5.8.2 Direccidn técnica de planificacion
Es la encargada de “Planificar y orientar estratégicamente el proceso de desarrollo

institucional y territorial por medio de un trabajo coordinado y articulado con los
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diferentes niveles de gobierno y la participacion de la ciudadania” (Direccién de
Planificaciéon, 2020).

5.8.3 Jefe de launidad de transito y seguridad vial
El jefe de la unidad de transito y seguridad vial “es el encargado de administrar,
controlar y dirigir al talento humano a su cargo, ademas debe de revisar y verificar la

legalidad de los documentos”.

5.8.4 Asesoria juridica
El papel de este departamento es que se garantice “la correcta y adecuada aplicaciéon

de la normativa vigente en cada una de las actuaciones realizadas por la empresa”.

5.8.5 Jefe facilitador
Su papel es ser “agente de cambio, consejero, promotor y formador con el agregado
de algunas tareas administrativas y normativas consignados por la institucion ademas

de preservar y salvaguardar’(UNIR, 2020).

5.8.6 Matriculacion y revision técnica vehicular
La “unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del canton Ventanas” una
vez que asumio las competencias en materia transito en el afio 2019 en la que los

usuarios pueden acceder a los siguientes servicios tiene como objetivos:

Coordinar, articular, generar, definir las politicas, estrategias, lineamientos de

planificacién, construccion, gestion, ejecucion y control.
Tipos de servicios que ofrece la unidad de transito y seguridad vial:

1. Renovacion, duplicado y matriculas por primera vez.

2. Transferencias de dominios.

3. Orden de pago de servicios, rubros de matriculacion y revision técnica.

4. Comprobante de pago de servicios, rubros de matriculacion y revision técnica

vehicular.

o

Certificado de exento de revision técnica/visual vehicular (vehiculos nuevos).
Documento y adhesivo de revision e identificacion vehicular.

7. Certificado de poseer vehiculo y adhesivo de revision técnica vehicular.



8. Renovacion anual de matricula.

9. Cambio de caracteristicas, actualizacién de datos, baja de vehiculos y cambio
de propietarios.

10.Bloqueos y desbloqueos.

11. Duplicado de placa.

12. Duplicado del documento de revision y adhesivo e identificacion

Es preciso mencionar que esta accion de centros de revision técnica forma parte de
las competencias autorizadas al modelo de gestion B que actualmente tiene el
cabildo.

Recaudador

El recaudador es uno de los elementos mas importantes dentro de la unidad de
transito, transporte terrestre y seguridad vial, es el responsable de recaudar todos los
valores y también esta sujeto a llevar un registro de todas las actividades econdmicas,

asi como también a elaborar y entregar informes al jefe de la unidad.

Digitador
El digitador es aquella persona que realizara sus funciones en colaboracion con el
responsable del area de tecnologias de la informacién y la comunicacion (TICS),

ademas de entregar la informacion requerida por el usuario.

Titulos habilitantes
Para el cumplimiento efectivo de las actividades asignadas al departamento se

requerira dar cumplimiento al siguiente puesto.

Técnico de movilidad y vialidad

Es la persona que se encarga de elaborar los estudios de factibilidad que dinamicen
las actividades en materia de transito, transporte terrestre y seguridad vial, también
sera el responsable de emitir informes para generar los documentos habilitantes de

los usuarios.

Sistema de gestion por procesos
Pudiendo sustentarse a continuacion “el sistema por procesos presentado para la

unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del cantén Ventanas”.



PRUEBA

PLANIFICACION PROCESOS

ESTRATEGICOS

ENTRADAS

e
GENERADORES DE VALOR
PROCESO
COMERCIAL

SALIDAS

PROCESOS

DE APOYO

PROCESOS POLITICAS INDICADORES DOCUMENTOS

FIGURA 15 SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS
Elaborado por: Andrade Suérez Danny

El sistema se enfoca en los procesos que generan valor para la unidad, los cuales
orientaran y certifican la calidad de los procesos maseres de valor; sirviendo los de
apoyo constituyen el soporte inexcusable para que se mantenga la operaciéon de la

creacion de valor para la organizacion.

El mismo que fue planteado sobre los procesos levantados y documentados, en
funcion de las necesidades identificadas en el diagndstico, y también con relacion a
los procesos que generan valor para la unidad de transito, transporte terrestre y

seguridad vial del cantén Ventanas.

Estas politicas que articuladas a cada proceso, garantizan la estabilidad en el
cumplimiento de cada tarea, porque describen las variables a discurrir en los
diferentes aspectos. Incluyéndose indicadores de gestion, que deben de aplicar con
la importancia que amerita y de esta manera generar la informacion necesaria para

comprobar que las tareas se efectian de acuerdo con lo planificado.

Otro elemento importante del sistema lo constituyen los documentos y registros,

mismos que han sido disefiados para cada proceso y permiten contar con la



informacion necesaria, de manera ordenada y estandarizada, para sustentar el

proceso al cual corresponden.

Finalmente, pero con vital importancia para el éxito del sistema propuesto, se
acogié “el circulo de la mejora continua, en funcion del modelo de calidad de
Deming”(Mufioz, 2018), que para el caso parte de la revision de posibles mejoras
(planifica), incluye la puesta en practica de la posible mejora (prueba), mide los
resultados concretos luego de la prueba (evalta), y como cuarto paso toma la decision

sobre la implementacion de los cambios analizados y probados (implementa).



(’3 Caracterizacion del Proceso de COD: CPC 01 Version 01
>C Comunicacion Fecha: 16/04/2022 Pag. 1.

Alcaldia de

VENTANAS
Responsable: Jefe de comunicacion
Objetivo: = Efectuar mandatos que contribuyan en la dinamizacién de la comunicacidn interna en la unidad de transito, transporte terrestre y

seguridad vial.
Alcance Desde que se plantea, hasta que se ejecuta la propuesta de mejora.
Descripcion del Proceso
Proveedor Entrada Actividades (PHVA) Salidas Cliente
Colaboradores Interaccion entre | Planear Cumplimiento Todos los procesos
personal v Analizar la misién, vision, objetivos y valores de la Unidad. de los objetivos

- L . institucionales
v Establecer pautas, que faciliten la comunicacién para que ésta se

convierta en una herramienta de apoyo a la gestidon del talento
humano.

v" Fortalecer la cultura de unidad

Hacer

v" Creacidn de equipos de trabajos para entornos virtuales

v'  Ejecutar sesiones cada trimestre para que se optimice la
comunicacién interna

Verificar
v" Que se promueva la interaccién participativa entre los colaboradores.

Actuar
v" Desarrollar un ambiente laboral 6ptimo en la unidad de trénsito.

56




TasLa 5 Matriz del plan de comunicacion interna

formaciones

recurso humano.

Impresora hojas

ACCION OBJETIVOS RESPONSABLES | Presupuesto Mﬁ‘;ggﬁ:?/ Tiempo | Direccién
Examinar “la mision, visién, . : - L . L
- Evidenciar si “la misién vision objetivos y Documentacion
objetivos y valores ” . $0,00 . Mensual
TP bt valores” se encuentran alineados ) interna.
institucionales Supervisor de la
Promulgacion de cultura del So_C|aI|zar con eI_rec'u.rso humano_ de launidad Medios digitales e
: . unidad las bases filoséficas corporativas de $0,00 . Permanente
trabajo en equipo. . impresos
la entidad.
Implementar una pagina|Crear una herramienta tecnoldgica que Asignado  por  la
web y repotenciar el uso de | aporte al proceso comunicativo de los '9 bor. $100,00 Software Mensual
. X . unidad de transito
las redes sociales. miembros de la entidad.
Realizar reuniones C . -
) . Desarrollar la comunicacion interna entre el | Supervisor de la Oficinas, .
trimestrales para mejorar la : : $0,00 Trimestral
R talento humano de la unidad unidad computadores
comunicacion. Talento
i id6 humano
Sus_mtar el uso _de_,redes Establecer_,fuentes !doneas para la $0,00 Computadoras, Permanente | 4o a
sociales en la institucion. comunicacion en la entidad. software )
— : Unidad de
Crear una base de datos de Establec_er una comunicacion rapida y $0.00 Computadoras, Permanente Transito
todos los colaboradores. personalizada. software
Suscitar que se utilicen | Custodiar la comunicacion efectiva con los . '
X X . Hojas, afiches,
folletos 0 pizarras | miembros que consienten el acceso a los ianad | $0,00 . Permanente
_ . : Asignado por la impresoras
informativas datos de forma pertinente. entidad
. . Originar la interaccion e integracion entre los
Ejecutar prontitudes de| _. . - .
. . miembros de la entidad con la finalidad de Instalaciones .
convivencia entre los : $0,00 - Trimestral
! : que se genere un ambiente laboral de municipales
miembros de la entidad. '
confianza.
Ejecutar y validar la|Desplegar la colaboracion constante y la Computadoras
trascendencia de las | estimacion del crecimiento profesional del $100 P Trimestral

Elaborado por: Suarez Andrade Danny




59.2 Gestion de Talento Humano

5.9.1.2 Descripciéon de los puestos

Esta es una herramienta esencial en el proceso de incorporacién de personal en
las entidades, consiente el dar a conocer los requerimientos obligatorios y ofrece
instruccion a los postulantes de un puesto de trabajo. Definiendo el puesto a
ocupar y contribuyendo con el equipo pardmetros para la ejecucion de
actividades.

La entidad en mencion no aplica esta herramienta por lo que es imprescindible
que se proponga en la entidad, para definir atribuciones, requerimientos,
funciones etc. que sirvan de guia cuando se ejecute el reclutamiento del

personal.



TaBLA 6 Perfil de jefe de unidad

1. Puesto:
Jefe de la Unidad

2. Organizacion:

“Unidad de transito, transporte terrestre y de
seguridad vial del cantén Ventanas”

3. Informa a:

cantén

Direccioén de planificacion técnica del

4. Lereportan:
Todos los colaboradores de la unidad

5. Representacion del puesto:

“El jefe de la unidad de transito es el responsable de administrar, controlar y dirigir al
personal asu cargo, ademas debe revisar y verificar la legalidad de los documentos”.

6. Relaciones externas

= Agencia Nacional de Transito

y usuarios.

» Representantes de las
organizaciones de transportistas

7. Relaciones internas
Alcaldia.
Direccién de planificacién técnica talento
humano del GADM

8. Perfil

especializacién en temas afines a este.

Académicos: Titulo de tercer o cuarto nivel, titulo en gestién de transporte o

Experiencia Profesional: 3 afios como minimo en puestos afines.
Capacitacion: En transportacion y seguridad vial

9. Funciones

e Dirigir recurso humano de la entidad.
e La supervision y control de todas las actividades asignadas en la entidad.

e Elaborar certificados “de titulos habilitantes de transito y transporte acorde a
su jurisdicciéon y competencia”.
e Analizar la problemética de movilidad en el canton

e Revision y aprobacién de documentacion.
e Realizar control de las recaudaciones.

e Desempenar las ordenes que sean estipuladas por el jefe inmediato

10. Competencias ALTO MEDIO | BAJO
e Orientacion/Asesoramiento X
e Generacion de ideas X
¢ |dentificacion de Problemas X
e Trabajo en equipo X
e Desarrollo estratégico del talento humano X

Elaborado por: Andrade Suarez Danny




TasLa 7 Perfil del recaudador

2. Recaudador de la Unidad

1. PUESTO: 2. Organizacion:

Recaudador de la unidad “Unidad de transito, transporte terrestre y
de seguridad vial del cantén Ventanas”

3. Informa a: 4. Lereportan:

Supervisor de la unidad No cuenta con personal a cargo

5. Descripcion del puesto:
Es el responsable de recaudar todos los valores y también esta sujeto a llevar un registro

de todas las actividades econémicas.

6. Relaciones externas 7. Relaciones internas
“Alcaldia

Direccion de planificacion técnica
Recaudador de la municipalidad
Supervisor de la Unidad”.

Usuarios

8. Reguerimientos
- Académicos: Titulo de tercer nivel en Contabilidad.
- Experiencia Profesional: 3 afios minimo en cargos similares

- Capacitacién: Sistema contable/ financiero

9. Funciones
e Llevar registro de especies valoradas.
¢ Registro de activos.
e Proporcionar auxilio técnico conforme a los parametros indicados.
¢ Receptar y transmitir informacién oportuna y confiable, apoyando la gestién de los
procesos conforme las necesidades del usuario.
e Administrar y mantener actualizado un sistema de archivo y documentacion.

e Promover comunicacion efectiva entre los miembros y la clientela.

10. Competencias ALTO MEDIO | BAJO

- Manejo de recursos Financieros X

- Destreza Matematica

- Trabajo en equipo

- Aprendizaje continuo

x| X| X| X

- Pensamiento critico

Elaborado por: Andrade Suarez Danny



TaBLA 8 Perfil del digitador

3. Digitador

1.

Digitador de la Unidad

Puesto: 2. Organizacion:
Unidad de transito, transporte terrestre y de

seguridad vial del cantén Ventanas.

3. Informaa: 4. Lereportan:
Supervisor de la Unidad No cuenta con personal a cargo
5. Descripcion del puesto:

Realizara sus funciones en colaboracién con el responsable del area de tecnologias de

la informacién y la comunicacion (TICS), asimismo entregar la informacion solicitada por

el usuario.
6. Relaciones externas 7. Relaciones internas
Usuarios Alcaldia.
Direccién de planificacion técnica
Recaudador de la unidad
Supervisor de la unidad
8. Requerimientos

Académicos: Estudios de tercer nivel en Administracion de empresas.
Experiencia Profesional: 2 Ailos minimo en puestos afines.
Capacitacion: Sistemas Informaticos

9. Funciones.
Brindar informacion a la clientela.
Desempeniar con las actividades planificadas y contribuir a que se lleven a cabo.

e Demostrar competencias para recopilar y analizar informacion.
¢ Brindar asistencias técnicas establecidas para el &rea de trabajo.
e Receptar y transmitir informacion oportuna y confiable.
e Ejercer las atribuciones y responsabilidades del rol.
e Administrar y mantener actualizado un sistema de archivo y documentacion.
¢ Realizar informes trimestrales de las actividades que cumple.
e Brindar y entregar la informacion requerida acorde con sucompetencia a los
usuarios.
e Generar comunicacion asertiva.
10. Competencias ALTO | MEDIO BAJO
- Organizacion de la informacién X
- Mantenimiento de equipos X
- Trabajo en equipo X
- Orientacioén de servicio X
- Flexibilidad X

Elaborado por: Andrade Suérez Danny




TaBLA 9 Revisor técnico de la Unidad

1. PUESTO: 2. Organizacion:

Revisor técnico de la Unidad

Unidad de transito, transporte
terrestre y de seguridad vial del

cantén Ventanas.

3.

Informa a: 4. Lereportan:

Supervisor de la Unidad No cuenta con personal a cargo

5. Descripcion del puesto:

Su responsabilidad se centra en la verificacion y revisién de los en relacién a su estado

mecanico, ademas del “levantamiento de impronta”.

6.

Usuarios

Relaciones externas 7. Relaciones internassupervisor de
la unidad de transito

Recaudador de la unidad

Digitador de la unidad.

8. Requerimientos

- Académicos: Estudios superiores Universitarios en mecanica Automotriz.

- Experiencia Profesional: 2 Afios minimo.

- Capacitacion: Mecanica, leyes de Transito y Homologacion vehicular

9. Funciones

e Examinar el automotor.

e Obtener y verificar improntas de los vehiculos (nUmero de motor y chasis).

e Confeccionar documento de revision del automotor.

e Conferir la certificacion.

e Ejecutar comprobaciones de la revision a automotores publicos.

e Cumplir las demas disposiciones que sean asignadas por el supervisor de la

entidad.

10. Competencias ALTO MEDIO BAJO

- Orientacién y asesoramiento X

- Pensamiento critico

- Comprension escrita

- Trabajo en equipo

- Habilidad analitica

X| X| X| X

Elaborado por: Andrade Suérez Danny




TaBLA 10 Técnico de la unidad

1. PUESTO: 2. Organizacion:
Técnico de movilidad Unidad de transito, transporte
terrestre y seguridad vial del canton
Ventanas.
3. Informa a: 4. Lereportan:
Jefe de la Unidad No cuenta con personal a cargo

5. Descripcion del puesto:
Dentro de sus funciones esta la elaboracion “de estudios de perspectiva que

dinamicen la transportacién del canton dentro de las competencias asumidas por el

GADM Ventanas en materia de transito, transporte terrestre y seguridad vial”.

6. Relaciones externas 7. Relaciones internas
Usuarios Jefe, recaudador y digitador de la
unidad.

8. Requerimientos
v' Académicos: Tercer nivel en “Gestion de Transporte o especializaciéon en

temas relacionados”.

v' Experiencia Profesional: 2 afios de usanza minimo en puesto afines. _
v' Capacitacion: “Administracion, seguridad y educacion vial, sefializacién vial”.

9. Funciones
e Instruir sobre procedimientos técnicos o administrativos.

e Formular informes para la entidad.

e Desarrollar informes técnicos en base a las competencias asumidas por el
GADM del cantén Ventanas.

o Desarrollar actividades en relacién a la ejecucion planes de sefialética y
seguridad vial.

10. Competencias ALTO MEDIO BAJO
- Organizacion de la informacion X
- Expresion escrita X
- Pensamiento Analitico X
- Operacion y control X
- Pensamiento estratégico X

Elaborado por: Andrade Suarez Danny




Integracion del talento humano

Reclutamiento, seleccion e induccién de personal
Pasos que permiten la eleccion del individuo idoneo para que ocupe un puesto para
ejecutar determinada tarea. Debiendo cotejarse el perfil del puesto y las

competencias y habilidades del sujeto a escoger.

Reclutamiento
Es el conjunto de instrucciones orientadas en nombrar a candidatos competentes para
cubrir oficios en una empresa, la organizacion se encarga de brindar la oferta laboral

requerida al publico.



TaBLA 11 Reclutamiento de Talento Humano
Procedimiento N1. Reclutamiento

Objetivo Responsable

Plantear actividades para reclutar personal | Departamento de Talento humano Municipio del

cualificado para ocupar puestos en la entidad. cantén Ventanas

Alcance Actividades en el reclutamiento de Talento
Humano.

Referencias Ordenanza de la Unidad

Descripcidn

| Necesidad de cubrir la vacante

v

| Definir Requerimientos de los puestos vacantes |

Disponibilidad Fin

No

de recursos

economicos

Busqueda de candidatos a traves de

puentes y medios de informacion

Recepcidn de solicitudes de los postulantes

Fin

Revisiény
aprobacién de
solicitudes de los
postulantes

No

Notificar al postulante

Entrega de la documentacidn

v

Verificacion de documentacién

v

Abg. Danny Andrade Suarez Abg. Danny Andrade Suarez

Elaborado por Aprobado por Revisado por
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Seleccioén

A través de este proceso se puede seleccionar el postulante idéneo mediante la

observancia “de exigencias y pruebas para cubrir el puesto, su relevancia reside en

suministrar el talento humano adecuado.

desarrollo productivo”.

TaBLA 12 Seleccién de Talento Humano

Ratificando la calidad del servicio y el

Procedimiento N2. seleccidn

Objetivo

Responsable

Elegir e identificar al responsable idoneo a través
del desempefio, requisitos y pruebas para cubrir
la vacante.

Departamento de Talento humano Municipio del
cantén Ventanas

Alcance

Actividades en la selecciéon de Talento Humano.

Referencias

Ordenanza de la Unidad

Descripcion

Elaborar pruebas, test de evaluacion, entrevista para
los postulantes

entrevista

Publicacién de postulantes
seleccionados

v

No Fin
Realizan la prueba
Aprobacion No -
Fin
valuacié
Preparacion de entrevista
probacié No
Fin

Abg. Danny Andrade Suérez

Abg. Danny Andrade Suérez

Elaborado por

Aprobado por

Revisado por
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Socializacién
Constituye la pauta de abastecimiento del

personal, consiente el que se agreguen

nuevos recursos humanos en la unidad, siendo primordial que se comunique aspectos

“tales como mision, vision, valores, politicas, y procedimientos de la entidad”.

TaBLA 13 Socializacion al Talento Humano

Procedimiento N2. socializacién

Objetivo

Responsable

Permitir que el nuevo empleado conozca cada
una de sus funciones, las politicas y la
organizacion.

Departamento de Talento humano Municipio del
cantén Ventanas

Alcance

Actividades en la selecciéon de Talento Humano.

Referencias

Ordenanza de la Unidad

Descripcion

de socializacién.

Coordinar con los participantes para la realizacidn del programa

v

para realizar la charla de socializacion.

Obtener y preparar el material y la informacidn requerida

A

Contenido

No

completo

Revision del Material por el
departamento de TH

A

Aprobacion

No

de TH

material a los participantes

Establecer fecha y entrega del

v

participantes

Control de participacion de los

v

Resultamos obtenidos en el proceso
de socializacién de los participantes

-

Abg. Danny Andrade Suarez Abg. Danny Andrade Suarez

Elaborado por: Aprobado por:

Revisado por;
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5.9.3 “Plan de compensacién eincentivos paralaunidad de transito, transporte

terrestre y del cantdén Ventanas”.

1.- Preambulo

La compensacion e incentivos en la entidad es pilar imprescindible de la gestion del
talento humano, permitiendo instituir estrategias o principios para alcanzar que el
reconocimiento que reciba el trabajador por el desarrollo idéneo de sus actividades

sea el apropiado y de esta forma orientar a la organizacion hacia el éxito.

La compensaciéon es el reconocimiento que se le brinda al talento humano de una
entidad por su desempefio idéneo, es el elemento mas importante en la entidad,
asegura fidelidad de parte del personal motivandolos a la ejecucion de las

actividades de forma productiva.

El “plan de compensacion e incentivos nace con el objetivo de obtener mejor
productividad y resultados en la organizacién, de no contar con el plan puede incurrir
en el deterioro de la calidad de la prestacién del servicio, colaboradores poco
motivados”, bajo rendimiento en las tareas de la entidad, limitada comunicacién y en

ciertos casos en un ambiente laboral pernicioso.

Razon por la cual se constituye el actual plan de compensacion e incentivos para la
‘unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del GADM del canton

Ventanas”.

Alcance

= Los favorecidos directamente seran la clientela de la “Unidad de transito,
transporte yseguridad vial del GADM del canton Ventanas”.

» Los clientes a los que se ofrecerd un servicio de calidad.

Actividades:

Términos para desarrollar incentivos al Talento Humano

Este departamento es el encargado de hacer entrega a la comision de



compensacion e incentivos la ndmina de los trabajadores con nombramiento
definitivo o provisional que se destaquen en sus ocupaciones de forma
preponderante los primeros dias de junio y de noviembre, porque la compensacion

se realizard semestralmente.

Partiendo del analisis del perfil de los participantes, para posteriormente seleccionar
al mejor colaborador, con la debida sintesis del supervisor representante de la
entidad. ElI comité realizara la seleccion del mejor colaborador y realizara un

comunicado anunciando al mejor colaborador de la unidad de transito.

Competencias y aptitudes para medir el alto desempefio de los colaboradores
= Eficiencia: es la optimizacién de los medios y recursos.

» Eficacia: efectividad para la ejecucion de las tareas.

= Calidad: predisposicion al desempefio efectivo.

= Responsabilidad: cumplir con los deberes y obligaciones establecidos por la
entidad para el desarrollo de las funciones del talento humanao.

= Asistencia: el cumplimiento de las actividades.

= Puntualidad: exactitud en el horario en sus puestos de trabajo.

= Permanencia: Estabilidad del talento humano en el puesto de trabajo
designado,cumpliendo un buen desempefio y productividad en la organizacion.

Evaluacién del talento humano

La evaluacién del personal se ejecutara sobre 40 puntos sustentado en los siguientes

parametros:

= Puntualidad: puntuacion de 10 para el empleado que no haya asistido con
retardos en un lapso de 6 meses.

= Conducta: se hara acreedor a una nota de 10 el servidor que no haya obtenido
sanciones durante 6 meses.

= Asistencia: 10 puntos, cuando el participante tenga e 8 horas de llegarantes o
salir después de hora de la jornada de trabajo.

= Permanencias: 10 puntos, cuando el colaborador tenga un total de un afio

laborando enla Unidad de transito.



Compensacion e incentivos no econdémicos por desempefio y productividad.

Reconocimientos Yy distinciones a los colaboradores de la unidad.

Tipo de incentivo: No econémico

Esta direccionado a los empleados con actuacion destacada en sus actividades

diarias, cuando se dirige a los usuarios y aporta con ideas para el mejoramiento de

la unidad de transito.

Objetivo:

Promover el buen desempeiio, productividad del recurso humano de la unidad de

Trénsito, transporte terrestre y seguridad vial del cantén Ventanas.

Actividades:

1.

La entidad entregara un certificado de alto desempefio como reconocimiento
publico y formal que se efectuara semestralmente, nominando al empleado
destacado de la entidad, documento que contara con la validacion del alcalde
del GADM del cantdén Ventanas con certificacion meritoria para su historial
laboral.

Entrega que se la hara, a través de un documento donde se hace un
reconocimiento del desempefio que el colaborador ha tenido en el
cumplimiento de sus actividades, favoreciendo el desarrollo de la entidad, se
daréa a primera hora del dia en horario laboral en presencia de quienes forman
el GADM, con el objetivo de motivar al talento humano, reconociendo que la
ejecucion de su trabajo fue idéneo.

Entregando al personal autorizaciones para que puedan prepararse manera

continua.

5.9.4 Prestacion del servicio

Macro procesos de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

del canton Ventanas

En esta entidad se han identificado los procesos que intervienen y se relacionan en

el modelo degestion como se indican a continuacion:
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Elaborado por: Andrade Suarez Danny
Proceso Gobernante

Gestion Administrativa:
Este departamento esta encargado del cumplimiento de objetivos a través de la
optimizacion de recursos, mediante elementos administrativos como son

planeacién, organizacion, direccion y control.

Mejora continua:

Este macroproceso aporta a que se impulse la competitividad de esta entidad
en todos los sectores a través de técnicas y estrategias para el desarrollo

continuo que aportan a la optimizacion de los recursos y se optime la

operatividad de esta entidad.
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Proceso clave

Prestacion del servicio
Sirve para proporcionar servicios en esta entidad:

Aspecto técnico: corresponde a “los procesos de matriculacién vehicular,

revision técnica y emision detitulos habilitantes”.

Proceso habilitante

Gestion de talento humano

Constituye el proceso mas trascendental en la entidad, aqui se definen los
procedimientos indispensable para desplegar descriptor de puesto, ejecutando
“‘reclutamiento, socializacion y establecer compensaciones e incentivos no

econdmicos para los colaboradores de la Unidad de Transito”.

Recaudacién:

Sirve para generar registros y hacer la recoleccién de bienes econdémicos
correspondientes al sistema nacional de transito y valores determinados por la
entidad.

Aspecto técnico:

Sustentados en la “resolucién 006-CNC-2012 las competencias asumidas de
transito transporte terrestrey seguridad vial asumida por el GADM del cantén

Ventanas”, ejecutan lo siguiente:

- Matriculacién vehicular
- Revisioén vehicular

- Emision de titulos habilitantes.

Es trascendental instituir los procesos para que se presten servicio en esta
entidad orientadas a la “matriculacion vehicular, revision vehicular y emision de
titulos habilitantes”, con el fin de que todas las actividades que se realicen en la
Unidad permitan optimizar tiempo y recursos, ademas llegar a la satisfaccion del

usuario que acude por el servicio.



Proceso de matriculacién vehicular

En esta entidad se ofrece diversidad de servicio de acuerdo a las competencias
establecidas, a continuacién, se detallan los servicios que se brinda a los usuarios

con relaciéon a la matriculacion:

Actividades
= Renovacién Anual de Matricula
= Transferencia de dominio.
= Emisién de matricula por primera vez
* Duplicado de matricula.

= Duplicado o re-plaqueo por pérdida o deterioro de placas

= Cambio de servicio.



TABLA 14 PROCEDIMIENTO RENOVACION DE MATRICULA

Procedimiento N4. Renovacion de matricula

Objetivo

Responsable

Emitir el documento de renovacién anual de Jefe de la entidad
Circulacion vehicular.

Digitador de Unidad de Transito

Alcance

automotores

Direccionado para la renovacién de matricula de

Referencias

Concejo Nacional
Ordenanzas de la Unidad

de Competencias,

Descripcion

Inicio

Emitir un turno al usuario para renovacion anual de matriculacion

v

Revisar pagos de valores correspondientes por placa

Existen valores Si

A

Notificar valores

pendientes por
cancelar

Revision técnica del vehiculo

No

Aprobd

pendientes

Fin

Notificar los

revision

Entrega de documento aprobatoria
de la revisién vehicular

v

Revisar y verificar que la documentacién
presentada por el usuario este correcta

., No
Documentacion

motivos al usuario

A

completa

Digitalizacion el documento de
circulacion anual de matriculacion

v

Imprimir el documento de
circulacion anual de matriculacidn

Notificar los
documentos faltantes

Abg. Danny Andrade Suarez Abg. Danny Andrade Suarez

Elaborado por

Aprobado por Revisado por
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TABLA 15 PROCEDIMIENTO TRANSFERENCIA DE DOMINIO

Procedimiento N5. Transferencia de dominio

Objetivo

Responsable

Generar la matricula con datos del nuevo | Jefe de la Unidad de Transito

propietario. Digitador de Unidad de Transito

Alcance “Aplica para trasferencia de dominio de
vehiculos a motor”

Referencias Concejo Nacional de Competencias,

Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio

Emitir un turno al usuario para transferencia de dominio

v

Revisar pagos de valores correspondientes por placa [ Fin ]

A

Existen valores

dient Si Notificar valores
pendientes por

pendientes
cancelar
Revisidn técnica del vehiculo
Fin
Documentacion No Notificar los

completa documentos faltantes

Realizar la revisién vehicular y el
levantamiento de improntas del vehiculo

v

Entregar formulario con datos del vehiculo
al usuario y registrar en el sistema

v

Receptar y constatar que el usuario cuente
con la documentacion requerida con sus
respectivos pagos

v

Digitalizaciéon el documento de matriculacion
con los respectivos datos del usuario

v

Imprimir el documento de
circulacion anual de matriculacion

Fin

Abg. Danny Andrade Suérez Abg. Danny Andrade Suérez

Elaborado por Aprobado por Revisado por
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TABLA 16 Emision de matricula por primera vez

Procedimiento N6. Emision de matricula por primera vez

Objetivo

Responsable

Registrar los datos del automovil en la base de
datos de la ANT y generar “el documento de
matriculacion vehicular por concepto de
vehiculos nuevos”.

Jefe de la Unidad de Transito
Digitador de Unidad de Transito

Alcance

“Aplica para matriculacion vehicular por primera
vez de vehiculos a motor”

Referencias Concejo Nacional de Competencias,
Ordenanzas de la Unidad

Descripcién

Inicio

Emitir un turno al usuario

Realizar la revisién vehicular y el levantamiento de impronta,
nuimero de chasis y motor del vehiculo

[ _Fn_ ]

El nUmero

de chasis, motor No

A

Notificar al

e impronta
coincida

Si
Entregar formulario verificar que el usuario cuente
con todos los documentos del vehiculo.

No

Documentacion

usuario, informar
a criminalistica

Fin

Notificar los

completa

Si

Se asigna numeros de placa e ingresa al
sistema

Se completa todos los campos de la
matricula de acuerdo con la informacién
del usuario

Imprimir documento de matriculacién

v

Entrega de matricula y placa al usuario

Fin

documentos faltantes

Abg. Danny Andrade Suérez Abg. Danny Andrade Suérez

Elaborado por Aprobado por

Revisado por
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TaBLA 17 Procedimiento duplicado de matricula

Procedimiento N7. Duplicado de matricula

Objetivo Responsable

Elaborar “el documento de matriculacion | Jefe de la entidad

deterioro total o parcial de la matricula”.

vehicular por concepto de pérdida, robo, | Digitador de Unidad de Transito

vehiculos a motor”

Alcance “Aplica para trasferencia de dominio de

Referencias Concejo Nacional
Ordenanzas de la Unidad

de Competencias,

Descripcion

Emitir un turno al usuario por concepto de duplicado de matricula

El documento

No

[ Ffn ]

A

Notificar al usuario,

es de renovacion
anual

Revisar y verificar que el usuario cuente con todos
los documentos y requisitos para el duplicado

y emitir turno para
renovacion

Fin

No

Documentacion
completa

Notificar los
documentos faltantes

Si

Digitalizacién el documento de matriculacion
con los respectivos datos del usuario

v

Impresion del formulario de matricula

v

Entrega del documento de matricula al usuario

Fin

Abg. Danny Andrade Suarez Abg. Danny Andrade Suarez

Elaborado por Aprobado por Revisado por
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TABLA 18 “Procedimiento Duplicado o replaqueo por pérdida o deterioro”

Procedimiento N8. Duplicado o replagqueo por pérdida o deterioro de placas

Objetivo

Responsable

Generar la documentacion por “concepto de
duplicado de placa por robo o deterioro total o
parcial”.

Jefe de la Unidad de Transito
Digitador de Unidad de Transito

Alcance

“Aplica para duplicado o replaqueo de placa para
vehiculos a motor”

Referencias

Concejo Nacional de Competencias,

Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Emitir un turno al usuario por concepto de duplicado de
placa

[ Ffn ]

El documento No

A

Notificar al usuario,

es de renovacion
anual

Revisar y verificar que el usuario cuente con todos
los documentos y requisitos para el duplicado

No

Documentacion

y emitir turno para
renovacion

Fin

Notificar los

completa

Si

Digitalizacién el documento de matriculacion
con los respectivos datos del usuario

v

Impresion del duplicado de matricula

v

Entrega del documento al usuario

Fin

documentos faltantes

Abg. Danny Andrade Suarez Abg. Danny Andrade Suarez

Elaborado por Aprobado por

Revisado por
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TaBLA 19 Procedimiento Cambio de servicio

Procedimiento N9. Cambio de servicio

Objetivo

Responsable

Efectuar el ca
particulares o

mbio de servicio para vehiculos
publicos

Jefe de la Unidad de Transito
Digitador de Unidad de Transito

Alcance

“Aplica para Cambio de servicio de vehiculos a
motor”

Referencias

Concejo Nacional de Competencias,
Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio

Emitir un turno al usuario para realizar cambio de servicio

v

Revisar pagos de valores correspondientes por placa

[ Fn_ ]

Existen valores
pendientes por
pagar

A

Si Notificar al usuario,
los valores
pendientes por pagar

Revisar y verificar que la documentacion

presentada por el usuario este correcta

Fin

Documentacion
completa

No Notificar los
documentos faltantes

vehiculo

Realizar el levantamiento de improntas del

v

Receptar las placas del servicio actual del

v

Digitalizacion el documento de matriculacidn
con los respectivos datos del usuario

v

Imprimir matriculacidn y placas provisionales
por concepto de cambio de servicio

v

Entregar formulario de matricula

.

Abg. Danny Andrade Suéarez

Abg. Danny Andrade Suérez

Elaborado por

Aprobado por

Revisado por
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Emision de Titulos habilitantes

Segun el articulo 65 de Reglamento LOTTTSV menciona que titulos habitantes:
“Son los instrumentos legales mediante los cuales la Agencia Nacional de Transito,
las unidades administrativas, o los GADS, en el ambito de sus competencias,
autorizan la prestacion de los servicios de transporte terrestre publico, comercial y
por cuenta propia, de personas o bienes, segun el ambito de servicio de transporte

gue corresponda, en el area asignada” (LOTTTSV)

La vigencia de los titulos habilitantes de transporte terrestre sera de diez (10) afios
renovables conforme a lo establecido por la Agencia Nacional de Transito o por los
GAD's, exceptuando los titulos habilitantes de transporte terrestre en la modalidad de
taxi con servicio ejecutivo, para loscuales la vigencia serad de 5 afos renovables.

(Gobierno auténomo descentralizado municipal del cantén Ventanas, 2017)

Ambito y alcance

Las disposiciones previstas en la “ordenanza que establece la planificacion,
regulacion y control del transito, transporte terrestre y seguridad vial en el canton
Ventanas”, regulan el procedimiento para el otorgamiento, renovacién y actualizaciéon
de titulos habilitantes para la operacién de servicio de transporte terrestre a nivel
intracantonal de compafiias y cooperativas debidamente constituidas (Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Ventanas, 2017).

A esta institucion le corresponde acorde al ambito de su jurisdiccion intracantonal,

consentir los siguientes titulos habilitantes:

= “Contratos de operacion para la prestacion de servicio de transporte publico

colectivo
= Permisos de operacion para la prestacion de los servicios de transporte comercial.

= Autorizaciones para operacion de servicio de transporte por cuenta propia”

Otorgamiento de titulos habilitantes.

Se generan las siguientes figuras:



a) Informe previo para la Constitucion Juridica;
b) Permiso de Operacion;

c) Contrato de Operacion;

d) Incremento de Cupo;

e) Renovacion del Permiso o Contrato de Operacion;
fy Cambio de Socio;

g) Cambio de Unidad;

h) Cambio de Socio y Unidad;

i) Habilitacion de Vehiculo;

j) Des habilitacién de Vehiculo.

Los titulos habilitantes(Informe previo para la Constitucion Juridica; permiso de
operacion; contrato de operacién e incremento de cupo seran aprobados por el
Concejo Municipal, (Renovacion del Permiso o Contrato de Operacion), y los titulos
(Cambio de Socio; Cambio de Unidad; Cambio de Socio y Unidad; habilitacion de
vehiculo y des habilitacion de Vehiculo) seran conferidos por la Alcaldesa o el Alcalde
previo los informes favorables de la unidad de transito, transporte terrestre y
seguridad vial aprobados por la Direccion de Técnica de planificacion cantonal, a nivel
intracantonal. (Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantdén Ventanas,
2017)

Para que se generen los cobros se determiné la tabla que a continuacién se muestra:

TasLa 20 Precios “de la prestacion del servicio titulos habilitantes y proceso de
matriculacion y revision vehicular”.

Detalle del tramite Valor
Permisos:
Permisos de operacion/renovacion 4 RBU
Contrato de operacion/renovacion 4 RBU
Incremento de cupo (cada cupo) 2 RBU
Certificaciones
Inscripcién de gravamen 3 % RBU
Levantamiento de gravamen 3 % RBU

Resolucion-adenda por des habilitacion 5 % RBU




Resolucion-adenda por habilitacion 5% RBU
Resolucién-adenda por cambio de socio 5% RBU
Resolucién-adenda por cambio de vehiculo 5% RBU
Resolucidn-adenda por cambio de socio y vehiculo 5% RBU
Resolucion-adenda con cambio de socio con habilitacion de | 5 % RBU
vehiculo

Resolucion-adenda por des habilitacién 5% RBU
Reforma estatutos 5 % RBU
Desvinculacién-adenda socios y/o accionistas 6 % RBU
Baja de vehiculos/reversion 2 % RBU
Cambios de caracteristicas del vehiculo “en relacion al color, | 5 % RBU
cambio o baja de motor, cambio de tipo/clase”

Blogueo o desbloqueo en el sistema 2 % RBU
Resolucion de factibilidad (constitucion juridica) 1 RBU
Certificado unico vehicular (CUV) 5% RBU
Inscripciones, registros y matriculas

Matricula por primera vez 6 % RBU
Duplicado de matricula 7 % RBU
Duplicado del certificado de revision vehicular 3 % RBU
Otros:

“Recargo por retraso en el proceso completo de matriculacion | 7 % RBU
vehicular dentro de la calendarizacion-particulares, publicos

y comerciales”.

Levantamiento del estudio de necesidad. 3 RBU
Otorgamiento de carnet de gestor autorizado 7 % RBU

Fuente: (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Ventanas, 2017)

Como se obtiene un titulo Habilitante.
Se lo puede conseguir:
Generando una solicitud por parte del interesado.

Mediante “un proceso de delegacion del servicio efectuado por el GAD municipal”.

Requisitos para la obtencion de titulos habilitantes:

Debe presentar la solicitud segun los articulos “del 66 al 69de la LOTTTSV esta

estara restringida al estudio de la necesidad de servicio, que lo realizaran la ANT, las



Unidades Administrativas Regionales o Provinciales, o los GADs que hayan asumido

las competencias”.

La solicitud deberd especificar la informacién requerida por los organismos
competentes enmateria de transporte terrestre, transito y seguridad vial, adjuntando

los siguientes antecedentes:

Antecedentes del interesado:

- Las personas juridicas, los instrumentos publicos que acrediten su
constitucion

- Nombre y residencia del representante legal cuando lo amerite.

- Clase de automotor y tecnologia que usa.

- Asiduidad de la existencia de un titulo que acredite la propiedad del
vehiculo. Ningun vehiculo podra estar registrado en mas de una

cooperativa o compafia.

Antecedentes relativos al servicio de transporte terrestre publico:
- Zona de cobertura del servicio: origen - destino;
- Nombre y nimero de la linea y sus variantes;
- Ubicacion de las oficinas de venta del servicio;
- Ubicacion de los paraderos y/o terminales que podra usar.
- Analisis de interferencias.

Antecedentes relativos al servicio de transporte terrestre comercial:
- Anteproyecto técnico econémico que describa el servicio propuesto.
- Analisis general de la demanda de los servicios que fueron solicitados.
- Establecimiento de las agencias de venta del servicio.

Informe previo para la constitucion juridica

Para determinar las compafiias o cooperativas que vayan a prestar servicios de
transporte terrestre publico o comercial, antes de constituirse, deben presentar
una solicitud dirigida al sefior alcalde adjuntado los requisitos, quien remitird a
la Unidad de Tréansito y verificara el cumplimiento de los requisitos en el plazo
de quince dias hébiles. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del



Cantén Ventanas, 2017)

Si se necesita mas informacién, se requerira que en el plazo de quince dias se
complete este proceso. Si no se cumple con esta exigencia, la solicitud sera

archivada.

Una vez completados los requerimientos, la institucidbn generara un informe
técnico, a la “Direccion de Procuraduria Sindica emita un informe juridico, a
continuacion la Direccion Técnica de Planificacion Cantonal remitira a la
respectiva Comision Permanente deConcejo” para su posterior aprobacion por
el Concejo Municipal para la emisién del Informe Previo para la Constitucion
Juridica, de ser el caso, la Unidad de Transito, en el plazo de treinta y cinco dias

habiles, emitira el informe al Alcalde.

La resolucién de informe previo de constitucion juridica sera emitida por el
Concejo Municipal, teniendo una vigencia de ciento ochenta dias desde la fecha
de la notificacion a la parte interesada para iniciar el tramite para obtener el titulo

habilitante (Permiso de Operacién y/o Contrato de Operacion).

Requisitos para la obtencion del informe previo para la constitucién juridica,
para compafiias y cooperativas de transporte terrestre.

Se emitira una solicitud de forma escrita para la autoridad municipal una vez
sumillada ser& remitida a la unidad de transito para el respectivo analisis, y

contendra los siguientes:

TABLA 21 Requisitos para obtener el informe previo para la constitucion juridica, para compafiias y
cooperativas de transporte terrestre.



Requ iS:itDS = | F' re sentzir.

a) Contar con la resolucion de aprobacion del estudio de necesidad.

1)) Minuta o proyecto de estatuto segin sea el caso, con su objeto social
claramente definido, especificando la actividad exclusiva del servicio de
frasporte que se pretenda prestar,

c) Nomina de los socios respectivamente, con sus copias de cédula de
ciudadania y certificado de votacion, los mismos que no deberan constar en otra
compafiia o cooperativa ya existente a nivel nacional;

d) Historial Taboral de cada uno de los fufuros socios o accionisias
certificado por el Instituio Ecuatoriano de Seguridad Social; y certificados de
no ser miembros de la fuerza publica ensenvicio activo;

e) Reserva de denominacion o razén social emitida por la Superintendencia
de Compafias y Valoreso de Economia Popular y Solidaria y del Sector
Financiero Popular y Solidario, segin sea el caso, vigente a la fecha de
presentacion;

f) Comprobante de pago del costo de servicio;

a) Para el caso de cooperativas copia cerificada de su acta de la
asamblea constitutiva con especificacion del tipo de cooperativa que se busca
constituir;

h)  Archivo digital con la nomina de todos los socios o accionistas donde
conste los nombres yapellidos completos, nimeros de cédulas, nameros de
teléfonos y cormeos electronicos.

1) Propuesta de operacion detallando el origen y destino del area de
servicio, sitios de operacion yestacionamiento, cobertura, y tumos;

), se presentara las especificaciones de equipos y tecnologia a utilizarse.

k) Para el caso de transporte terrestre publico ademas debera adjuntar en la
propuesta el analisis general de la oferta y la demanda de los servicios objeto
de la solicitud, Ias rutas y frecuencias por periodo del dia y dias de la semana,
nombre y numero de la linea y sus variantes, ubicacion de los paraderos o
terminales que podria usar.

I) Para el caso de transporte terrestre comercial ademas debera adjuntar en la
propuesta el analisis general de la demanda de los servicios objeto de la
solicitud, instituciones a servirse y las caracteristicas especiales que identifiquen
a las variantes cuando corresponda;

m) Certificado de no adeudar al Municipio por cada futuro socio o accionista;

nj Designacion de un representante provisional, indicando el domicilio
numeros de teléfono ydireccion de correo electronico.

) Los demas que establezca el ente rector y la Unidad de Transito,
Transporte Terrestre y SeguridadVial, para cada una de |las modalidades, v,

p)  Verificar que los futuros socios o0 accionistas no consten como socios o
accionistas en cooperativas y compariias ya registradas.

Fuente: (Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Ventanas, 2017)
Realizado por: Andrade Suarez Danny
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Emision de contrato o permiso de operacion
Para su emision presentara una solicitud escrita a la autoridad municipal, luego es

enviada el representante legal, adherido a la siguiente documentacion:

La documentacién de habilitacion es prorrumpida: con una solicitud de un peticionario
o mediante un proceso de delegacion del servicio efectuado por el GADM, luego se
hace un pedido la UTTSV o consultoria externa quien tiene la responsabilidad de
elaborar el estudio de necesidad de transporte en el canton; luego se da la aprobacion
por parte del Consejo Municipal se procede con el informe previo para la constitucion
juridica, a continuacién se notifica a la parte interesada para continuar con la
constitucidon respectiva en la (Superintendencia de Compafiias y/o Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria), luego de contar con todos los requisitos
correspondientes dispuesto por la Unidad de Transito se otorga el contrato de

operacion.



TABLA 22 Procedimiento emision de contrato o permiso de operacion

Procedimiento N10. misién de Contrato o Permiso de operacién

Objetivo

Responsable

Desplegar “el procedimiento para emitir el titulo
habilitante (contrato o permiso de operacion)
para el servicio de transporte terrestre publico o
comercial”.

Unidad de Transito

Direccion de Procuraduria Sindica
Direccién Técnica de Planificacion Cantonal
Consejo Municipal

Alcance

“Aplica para la operacién de servicio de
transporte terrestre pablico o comercial a nivel
Intracantonal”

Referencias

Concejo Nacional de
Ordenanzas de la Unidad

Competencias,

Descripcién

v

Emitir Solicitud de Titulo Habilitante dirigida al alcalde

v

Pl

h A

Recepcidn de los requisitos en la Unidad de Transito

v

Revisidon de documentos

:

Revisidn técnica del vehiculo

Requisitos
completos

No Notificar al usuario

los documentos a
completar

Emisidon de informe de la Unidad de
transito a la Direccidn

v

Emisidon de informe con visto bueno de
la Direccidn Técnica de Planificacidon

v

Elaboracién de resolucién del contrato de
operacién por el Consejo Municipal

v

interesada

Notificacion a la operadora

v

Abg. Danny Andrade Suérez

Abg. Danny Andrade Suérez

Elaborado por Aprobado por

Revisado por
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Para renovar titulos “de contrato o permiso de operacion sera luego de 10 afios
con excepcion de los titulos habilitantes de transporte terrestre en la modalidad
de taxi con servicio ejecutivo, para los cuales la vigencia sera de 5 afios”, mediante
un oficio a la autoridad municipal solicitando la renovacién de titulos habilitantes,
a continuacion la UTTSV analizard y verificara que todos los requisitos estén en
orden y emitir4 un informe; luego de la aprobacién por el Consejo Municipal se
procede con la resolucion de renovacion del Permiso o contrato de operacion,
notificandose al interesado.

Procedimiento - renovacion de contrato o permiso de operacion

a) Cambio de socio

Para adquirir el titulo habilitante debe ostentar una solicitud escrita hacia la autoridad
municipal suscrito por el representante legal y el socio y/o accionista de la operadora,

con los requisitos que se detallan:

TABLA 23 REQUISITOS PARA LA AUTORIZACION DE CAMBIO DE SOCIO/A

Reqguisitos para la autorizacidn de cambio de sociola

=) Solicitud firmada por el representante legal de la operadora, conjuntamente
con lossocios/as entrante v saliente (formulario);

D)y Acta de aceptacion del nuevo socio certificada por el secretarico de 1a
O paeradora de Transporte (para Cooperativa) v en 21 caso de compariias ndodmina
de los accionistas emitida por la Supernntendencia de Companias;

) Declaracion juramentada del socio o accionista respecto a no encontrarse
immerso enlas inhabilidades contempladas en la Disposicion General Decinmoe
octava de la LOTT T5W;

dy Copia del permiso de operacion vy de las resoluciones posteriores refereantes
al socioemitidas por la autoridad competente durante la vigencia del permiso;

a) Certificado de revision wvehicular & informe consolidado (donde se emita)
firmado ysellado por el jefe de Titulos Habilitantes o Transporte (vigentes);

) Copia de la caedula, papeleta de votacion vigenife v licencia del socio entrante.

a) Copia del contrato de compra venta notariado;

n) En caso de muerte del socio, copia del acta de defuncion, posesion efectiva
de dominio v poder especial que faculta para la administracion de los bienes del
difuntoa uno de los heraedaeros;

iy Certificacion de no ser miembro activo ni empleado civil de la comandancia
Saeneralde la Policia Macional del socio o accionista:

I Certificacidn de mo ser miembro active ni empleado civil de la comandancia
Seneraldse las Fuerzas Aarmadas del socio o accionisita. |

K) Historia laboral del IESS del socio o accionista;

I Copia del nombramiento del representants legal de la operadora registrado en
la Superintendencia de Companias vy en el Registro Mercantil o Registro de 1a
FPropiedad - segun sea el caso (para Compafiias) o Registro de Directivas de
COrganizaciones de la Economia Popular v Solidarna (para Cooperativas);

m) Fotocopia de los documentos personales del representante legal (Cedula de
Ciudadania v Certificado de Wotacion);

n) En caso de no poseer licencia o estar inhabilitado para conducir. debe adjurntar
copia del contrato de trabajo del chofer, debidamente legalizado en 21 Ministerio
del Trabajo v Aviso de Entrada o Historial Laboral del IESS, el gue debera posaar
licencia del tipo gue |la modalidad reguiera;

o) Comprobante de pago del costo del sernvicio;

2y En caso de gue =1 tramite sea realizado por una tercera persona debsra
presentar la autorizacion suscrita por 21 representante legal, notariada, en 21 gue
sa detalle 21 nombre completo v namero de cedula de ciudadania de la persona
autorizada;

) Matricula vigente;

r) Registro Unico de Contribuyentes (RIUJC) actualizado, v,

s) Certimnmcado de no adeudar al Municiplo.

Fuente: (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Ventanas,2017)
Elaborado por: Dany Andrade
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El tramite dara inicio con la presentacion de una solicitud dirigida a la autoridad
municipal indicando el motivo de cambio de socio, luego, la UTTSV analizara y
verificard que todos los requisitos se encuentren en orden y emitird un informe; una
vez aprobado por la Direccion Técnica de Planificacion Cantonal pasara al alcalde
guien emite la resolucién pertinente, a continuaciéon, se notifica a la parte interesada.

TaBLA 24 Procedimiento Cambio de socio
Procedimiento N11. Cambio de socio

Objetivo Responsable

Disefiar el procedimiento para renovar el titulo Unidad de Transito

habilitante (contrato o permiso de operacién) Direccién de Procuraduria Sindica

para el servicio de transporte terrestre publico Direccion Técnica de Planificacion Cantonal

0 comercial. Consejo Municipal

Alcance “Aplica para la operacion de servicio de
transporte terrestre publico o comercial a nivel
Intracantonal”

Referencias Concejo Nacional de Competencias,
Ordenanzas de la Unidad

Descripcién

v

Emitir Solicitud de Titulo Habilitante dirigida al alcalde

v < Y
Recepcidn de los requisitos en la Unidad de Transito

Revisidon de documentos

No Notificar al usuario
los documentos a
completar

Requisitos
completos

7 s

Elaboracién de informe técnico de la
Unidad de transito

v

Misién de informe con visto bueno de la
Direccion Técnica de Planificacion

v

Emisién de resolucién para cambio de
socio por el alcalde

v

Notificacion a la parte interesada

3
A
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Fin

Abg. Danny Andrade Suarez

Abg. Danny Andrade Suarez

Elaborado por

Aprobado por

Revisado por
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a) Cambio de Unidad

Mediante oficio a la autoridad municipal con los requisitos que se detallan a
continuacion:

TABLA 25 REQUISITOS PARA EL CAMBIO DE UNIDAD

a) Solicitud firmada por la figura legal de la operadora y el socio/a propietario
delvehiculo a ser cambiado (formulario);

b) Fotocopia de los documentos personales del representante legal de la
operadora (Cédulade ciudadania y certificado de votacion);

c) “Copia del Permiso de Operaciéon y de las resoluciones posteriores
referentes al socio yal vehiculo emitidas por la autoridad competente durante
la vigencia del permiso”;

d) Certificado de Revision Vehicular e Informe consolidado (donde se emita)
firmado ysellado por el jefe de titulos habilitantes o transporte (vigentes).

e) Fotocopia de documentos de identidad actuales y licencia del socio;

f) Copia del contrato de compra venta notariado o copia certificada de la factura
del chasisemitida por la casa comercial (para vehiculo nuevo);

g) Con los autobuses y furgonetas que desean el ingreso al servicio de
transporte publico o comercial, “con hasta cinco afios de fabricacion anteriores
a la fecha del tramite, que no hayan sido homologados o certificados por la ANT,
deben ser sometidos a un proceso de constatacion por parte del organismo
designado por la ANT” para que sean verificado conforme a la norma o
reglamento INEN, y enviado a la Direccién de Regulacion de la ANT;

h) Para automotores como: “automovil, camioneta, camion, tracto camion y
volqueta, con hasta cinco afios de fabricacion anteriores a la fecha del tramite
gue no hayan sido homologados, para ingresar al parque automotor de servicio
publico o comercial”, deberan presentar el certificado de aprobacién de Revision
Técnica Vehicular (RTV), y la certificacion de que el modelo ya no esta en
produccion emitido por la figura legal de la marca en el Ecuador.

i) Copia del nombramiento del representante legal de la operadora
registrado en la Superintendencia de Compafias y en el Registro Mercantil o
Registro de la Propiedad - segun sea el caso (para Compaiiias)

J) Comprobante de pago del costo del servicio;

k) Copia de la Resolucién de deshabilitacién del vehiculo entrante (en caso
de haberpertenecido al servicio publico o comercial);

[) Cuando la diligencia es ejecutado por una tercera persona tendra que ser
autorizado por el representante legal, con el documento notarizado.

m) Matricula vigente;

n) Registro Unico de Contribuyentes RUC actualizado;




0) Certificado de no adeudar al Municipio, y;

anticipadamente pasar por des habilitacion.

p) Cuando el automotor que entra fue de servicio publico debe ser

Fuente: (Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Ventanas,2017)
Elaborado por: Andrade Suérez Danny

Debiendo enviar un oficio a la autoridad municipal; luego la “UTTSV hara la

verificacion de los requisitos para emitir el respectivo informe”; una vez aprobado

por la Direccién Técnica de Planificacion Cantonal pasara al alcalde quien emite la

resolucién pertinente, a continuacion, se notifica a la parte interesada.

b) Habilitacién de cupos

Se procedera como en los casos anteriores; una vez aprobado por la Direccion
Técnica de Planificacion Cantonal a la autoridad municipal quien emite la
resoluciéon Administrativa, autorizando la habilitacion de los cupos pendientes a
la operadora solicitante.

Resolucién continuara con el procedimiento para la habilitacion de los vehiculos

gue vayan a prestar el servicio pertinente.

c) Habilitacion de Vehiculos

Documentacion que habilita, que el automotor pueda ser parte del servicio
publico o comercial, de forma legal la Unidad y tenga el beneficio de la
exoneracion de matricula en el SRI, para la Habilitacion del automotor debera
estar sujeto a los requisitos establecidos en la Tabla 47 para su debida

presentacion.



TABLA 26 PROCEDIMIENTO HABILITACION DE CUPOS Y VEHICULOS

Procedimiento N12. Habilitacién de cupos y vehiculos

Objetivo

Responsable

Proveer del procedimiento para Habilitacion
de cupos y vehiculos para el servicio de
Transporte terrestre publico o comercial.

Unidad de Transito
Direccion de Procuraduria Sindica
Consejo Municipal

Alcance

“‘Aplica para la

Intracantonal”

operacion de servicio de
transporte terrestre pablico o comercial a nivel

Referencias

Concejo Nacional de Competencias,
Ordenanzas de la Unidad

Descripcién

v

Emitir Solicitud de Titulo Habilitante dirigida al alcalde

Recepcidén de los requisitos en la Unidad de Transito

Revisidon de documentos

No

Requisitos

Notificar al usuario

completos

Elaboracién de informe técnico de la
Unidad de transito

v

Emisidon de informe con visto bueno de
la Direccion Técnica de Planificacion

v

Elaboracién de la Resolucidon de Habilitacion
de Vehiculos firmada por el alcalde

v

Notificacidn a la parte interesada

v

Fin

los documentos a
completar

Abg. Danny Andrade Suarez Abg. Danny Andrade Suarez

Elaborado por

Aprobado por

Revisado por
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a) Deshabilitacion

Consiste en el registro de la salida del servicio publico o comercial de transporte
terrestre, de un automotor que era parte de una operadora; con la debida revision de
la documentacion, se prorrumpird una resolucion y se dispondra la entrega de las

placas, en la Unidad de Transito.

Se debera presentar la siguiente documentacion:

TaLA 27 “Requisitos para deshabilitacion de unidad”

a) Solicitud firmada por el representante legal de la Operadora y el propietario del
vehiculo a deshabilitar (formulario);

b) Copia de los permisos y resoluciones.

c) Fotocopia de la documentacion del socio: actualizada.

d) Copia certificada del nombramiento del representante legal;

e) “ Original y copia de la matricula del automotor que se va a deshabilitar”;

f) Copia de documentos personales del representante legal y nombramiento
registrado en la Superintendencia de Compafias y en el Registro Mercantil o Registro
de la Propiedad - segun sea el caso (para Compaiiias) o Registro de Directivas
de Organizaciones de la Economia Popular y Solidaria (para Cooperativas);

g) Comprobante de pago del costo del servicio;

h) “En caso de que el tramite sea realizado por una tercera persona deberé presentar
la autorizacidn suscrita por el representante legal, notariada, en el que se detalle el
nombrecompleto y nimero de cédula de ciudadania de la persona autorizada”;

i) Registro Unico de Contribuyentes (RUC) actualizado, operadora y socio, y;

J) Certificado de no adeudar al Municipio.

Fuente: (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Ventanas,2017)
Elaborado por: Andrade Suarez Danny

Se procede igual que en los casos anteriores; una vez aprobado por la Direccion
Técnica de Planificacion Cantonal pasara al alcalde quien emite la resolucion

pertinente.




TasLA 28 Procedimiento deshabilitacién de vehiculos

Procedimiento N13. Deshabi

litacién de cupos y vehiculos

Objetivo

Responsable

“Elaborar el procedimiento para que deje de
funcionar un vehiculo para el servicio de
transporte terrestre publico o comercial”.

Unidad de Transito
Direccién de Procuraduria Sindica
Consejo Municipal

Alcance

“Aplicable en las maniobras de servicio de
transporte terrestre publico o comercial a nivel
Intracantonal”

Referencias

Concejo Nacional de Competencias,

Ordenanzas de la Unidad

Descripcién

Inicio

propietario del vehiculo di

Emitir Solicitud firmada por el representante legal y el

rigido al alcalde

v

<
al

Recepcidn de los requisitos en la

Unidad de Transito

v

Revisidon de documentos

Requisitos
completos

No Notificar al usuario

los documentos a
completar

Elaboracién de informe técnico de la
Unidad de transito

v

Emision de informe con visto bueno de
la Direccidn Técnica de Planificacidon

v

Elaboracién de la Resolucid
de Vehiculos firmada por el

n de deshabilitacion
alcalde

v

Notificacion a la parte interesada

v

Fin

Abg. Danny Andrade Suéarez

Abg. Danny Andrade Suéarez

Elaborado por Aprobado por

Revisado por
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Mejora continua del servicio
Luego de la aplicacion de los instrumentos a los beneficiarios de la Unidad de
Transito, evidencia la insatisfaccion con la calidad en el servicio; ademas de no
superar las expectativas de la clientela esperan recibir, por lo que es necesarios
proponer un plan de mejora que ayuden a optimizar la satisfaccion en el servicio.

TaBLA 29 Elementos

Nivel de cumplimiento
Elementos ALTO | MEDIO | BAJO
Instalaciones X
Calidad del Servicio X
Tiempo de respuesta X
Confort X
Talento humano X

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Andrade Suarez Danny

Diagrama de Pareto

Sirve para ejecutar andlisis de problematicas latentes en las entidades
priorizando en optimizar las causas que lo conciben, para ello se consideran los
elementos de andlisis en orden de importancia y se considera los componentes
gue demanden de perfeccionamiento.

TABLA 30 Diagrama de Pareto

Elementos Importancia e o0 [POTEETTEE
Individual Acumulado

Calidad del 61 276 27.6
Servicio
Talento Humano 46 20,81 48.42
Tiempo de 42 19 67,42
respuesta
Instalaciones 39 17,65 85,07
Confort 33 14,93 100
Total 221 100

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado por: Andrade Suarez Danny

FIGURA 17 . ELEMENTOS DE MEJORA



Elementos de Mejora
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Servicio respuesta

I Porcentaje Individual =@=Porcentaje Acumulado

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Andrade Suérez Danny

FiGura 18 DIAGRAMA DEL COMO

Elaborar procesos agiles

para los servicios brindados

Tiempo de respuesta

Promover alto compromiso

con la calidad del servicio

Efectuar evaluaciones de
satisfaccion del cliente

Percepcion de los

usuarios en la calidad Calidad del servicio

en el servicio bajo

Contratar  colaboradores
competentes

Capacitar frecuente a los
colaboradores sobre

servicio al cliente

Talento Humano

Compensacion e incentivos

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Andrade Suarez Danny
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CONCLUSIONES

Un andlisis del Departamento de Transporte y Seguridad Vial del cantén Ventanas se
determind que no cuenta con una estructura propia, y no asume ningun tipo de
compensacion e incentivos, lo que se traduce en falta de motivacién y renuencia a

brindar un servicio de calidad a los colaboradores.

En el Departamento de Transporte Terrestre y Seguridad Vial de Ventanas no se han
establecido procesos para brindar servicios de registro vehicular, inspeccién vehicular
y emisidon de certificados de cumplimiento, lo que sugiere que no lleva a cabo los
protocolos de forma adecuada. Gestion direccionada a la identificacion y mejora

continua de los procesos para brindar un servicio de calidad a los usuarios.

El trabajo de indagacion evidencia que no existe un modelo de gestidon por procesos
usando los estandares de calidad lo que es una limitante en la mejora de los niveles
de satisfaccion en los clientes y la productividad en la unidad de transito y seguridad

vial del canton Ventanas.

Ademas, el diagndstico realizado mostré que existen fallas que no aportan a que se
alcancen altos niveles de satisfaccion en los clientes y la productividad en la unidad

de transito y seguridad vial del canton Ventanas.

La evaluacion ejecutada en los entornos organizacionales, determiné que existe una
gran influencia en la administracion de la “unidad de transito, transporte terrestre y

seguridad vial del cantén Ventanas”.

En el trabajo realizado se pudo determinar por parte de los clientes encuestados un
bajo nivel de satisfaccion en los procesos que se desarrollan en la unidad de transito
y seguridad vial del cantdon Ventanas. IdentificAndose que no existen gestiones de
optimizacién de recursos y valores agregados en los procesos creando disminucion
de la rentabilidad para la unidad de transito y seguridad vial del canton Ventanas en

base al modelo de gestion por procesos.



RECOMENDACIONES

Efectuar un modelo de gestidon por procesos para optimizar la gestion de las
actividades y servicios que brinda la Direccion de Transito Terrestre y Seguridad Vial
de Ventanas GADM, con foco en la gestion eficiente y la mejora continua adaptada a

las necesidades de los usuarios.

La implementacion de los planes de compensacion e incentivos no econémicos
presentados en este documento permite a los colaboradores comprometerse con el
sector del transito, transporte terrestre y seguridad vial y usuarios del Cantén

Ventanas de Transito, enfocandose en brindar servicios de calidad.
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1.- ¢Conoce de algun modelo de gestién implementado por la unidad de

transito, transporte terrestre y seguridad vial del canton Ventanas?

TABLA 31 Modelos de gestion por procesos

No.
ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJE
Sl 25 6%
NO 300 7%
INDIFERENTE 67 17%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

DESCONOCIMIENTO MODELOS
DE GESTION

HS| NO mINDIFERENTE

Figura 19 Desconocimiento de modelos de gestion
Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suarez Danny

Anélisis
El 77% de la poblacion encuesta que corresponde a 300 beneficiarios indican
desconocer la aplicacion de modelos de gestion, mientras que el 17% es indiferente

y el 6% si conoce.

En este caso se podria indicar que los modelos de gestion por procesos es una
constante que al ser aplicados se constituye en una de las herramientas mas

eficientes para la mejora en las gestiones de una organizacion.

Los modelos de gestibn por procesos ayudan a identificar los objetivos de los
procesos en cuales queremos hacer participes a los usuarios, a fin de cubrir sus

necesidades y cumplir con sus expectativas.
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2. ¢Considera usted que la creacién de modelos de gestion permite medir la

satisfaccidon y expectativas de los usuarios?

Cuadro No.5 Creacion de modelos de gestién por procesos

ALTERNATIVAS | No. ENCUESTADOS | PORCENTAJE
Sl 320 82%
NO 50 13%
INDIFERENTE 22 6%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No. 10 Creacion de modelos de gestion

CREACION DE MODELOS DE GESTION

mSI mNO INDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suarez Danny

Andlisis

El 82% de la poblacion encuestada indica que la creacion de modelos de gestiéon
permite medir la satisfaccion y expectativas de los usuarios ya que a través de los
mismos siendo la planificacion y organizacion de procesos las herramientas

fundamentales ya que el poder no se centra en un solo objetivo.

El 13% mientras tanto indica que la creacion de modelos no influye en la medicion de

la de la satisfaccion y expectativas.

El 6% es totalmente indiferente a esta realidad.
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3.- ¢Ha existido la evaluacion de la situacion actual que permita identificar los

nudos criticos que enfrenta la institucién?

Cuadro No.6 Evaluacion de la situacion actual y los nudos criticos

No.
ALTERNATIVAS | ENCUESTADOS |PORCENTAJE
S 45 12%
NO 335 82%
INDIFERENTE 12 6%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Gréafico No. 3 Evaluacion de la situaciéon actual y nudos criticos

NUDOS CRITICOS

6%‘

mS| mNO ™INDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suérez Danny

Anélisis

El 85% de la poblacion encuestada indica que no ha existido la evaluacion de la
situacion actual lo que ha limitado a identificar los oportunamente los nudos criticos
haciendo que el cumplimiento de actividades se vuelva una situacién problematica,
las relaciones causas — efectos estan limitas a identificarse detras de una realidad,

esperando que la situacion dada se mejore con la creacion de los modelos de gestion

por procesos.

El 11% de los clientes encuestados que corresponde a 45 usuarios manifiestan que
si se ha identificado a través de una situacion actual la medicién de los nudos criticos.

Mientras que el 4% es totalmente indiferente ante estos.
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4.- ¢Conoce de algun tipo de modelo de gestion propuesto por el consejo

nacional de competencias?

Cuadro No.7 Tipos de modelos de gestién

No.
ALTERNATIVAS | ENCUESTADOS |PORCENTAJE
Sl 338 86%
NO 47 12%
INDIFERENTE 7 2%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No.12 Modelos de gestion Consejo Nacional de Competencias

MODELOS DE GESTION CONSEJO
NACIONAL DE COMPETENCIAS

2%

12% |

SI mNO M INDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suérez Danny

Andlisis

El 86% de la poblacion encuestada no conoce los modelos de gestidn propuestos por
el consejo nacional de competencias. Es importante destacar que esta entidad es el
rector encargado de la regulacion, planificacion, coordinacién, gestion y control de la

asignacion y transferencia de las competencias.

Cuyo fin principal es organizar e implementar el proceso de descentralizacion en el

Ecuador y resolver conflictos de competencias entre niveles de gobierno.

Mientras que el 12% de los encuestados si tiene conocimiento relacionado con los
temas de modelos de gestiobn por competencias. El 2% es indiferente ante esta
interrogante.
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5.- ¢ Cree usted qué es importante el andlisis de los entornos organizacionales?

Cuadro No.8 Andlisis de los ambientes organizacionales

No.
ALTERNATIVAS | ENCUESTADOS |PORCENTAJE
Sl 353 89%
NO 38 10%
INDIFERENTE 5 1%
TOTAL 396 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No.13 Los ambientes organizacionales

LOS ENTORNOS
ORGANIZACIONALES

1%

10%

SI mNO mINDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suérez Danny

Anélisis

El 89% de la poblacion encuestada considera que si es importante el andlisis de los
entornos organizacionales porque estos son de suma importancia porque son todos
aguellos factores externos que pueden incidir en la afectacién parcial o total. Se
delimita en relacion con un conjunto de disposiciones estructurales tales como; un
bajo grado de formalizacion en términos de especificacion de las obligaciones del
trabajo y escasa divisibn de las actividades que realizan. Pocas reglas de

comunicacién y la toma de decisiones son descentralizadas.

Mientras que el 10% de la poblacién encuestada considera que no es importante el
analisis de los ambientes organizacionales dentro de la unidad de transito.
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6.- ¢La evaluacion de los contextos organizacionales contribuye al
cumplimiento de metas y objetivos?

Cuadro No.9 Evaluacion de los entornos organizacionales

No.
ALTERNATIVAS | ENCUESTADOS |PORCENTAJE
Sl 323 82%
NO 55 14%
INDIFERENTE 14 4%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No.14 Cumplimiento de metas y objetivos

CUMPLIMIENTO DE METAS Y
OBJETIVOS

4%

Sl NO mINDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suérez Danny

Andlisis

De 392 personas encuestadas el 82% encuestado considera que la evaluacion de
entornos organizacionales ayuda en el cumplimiento de metas y objetivos, es muy
importante considerar que el buen desempefio de este se da a través de la medicion
de los niveles de eficacia, eficiencia, productividad y rentabilidad, las metas y objetivos
son la razén basica de ser de las organizaciones por lo que estas describen los

propésitos particulares de la organizacion.

Mientras que el 14% de los encuestados considera que los objetivos organizacionales

no influyen en el cumplimiento de las metas y objetivos.
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7.- ¢,Considera usted oportuno que el redisefio en los flujos de trabajo ayuda a

solventar las necesidades de los usuarios?

Cuadro No.10 Redisefio en los flujos de trabajos

ALTERNATIVAS | No. ENCUESTADOS | PORCENTAJE
Sl 285 73%
NO 81 21%
INDIFERENTE 26 7%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No.15 Satisfaccion de las necesidades de los usuarios

SATISFACCION DE NECESIDADES

SI mNO mINDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suérez Danny

Andlisis

El 73% de la poblacién encuestada considera que la creacién de un modelo de gestién
si ayuda en los redisefios de los flujos de trabajo ya que estos tienen justamente el
fin de cambiar los enfoques en los procedimientos para atender las demandas de los
usuarios, eliminar pérdidas generadas por los retrasos y falencias administrativas
(actividades duplicadas), reducir la variacion en el rendimiento de los procesos,
mejorar la comunicacion entre los departamentos, automatizar actividades a fin de
sacar provecho de las oportunidades que nos brinda las tecnologias de la informacion
y la comunicacién.

Para el 21% de la poblacién encuestada considera que los modelos de gestion por
procesos no ayudan en el redisefio en los flujos de trabajo, el 7% es indiferente ante
esta interrogante.
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8.- ¢Cree usted que la aplicacién de modelos de gestién ayuda en la medicion

de los niveles de calidad y valor percibido?

Cuadro No.11 Aplicacién de modelos de gestidn

ALTERNATIVAS | No. ENCUESTADOS | PORCENTAJE
Sl 285 73%
NO 81 21%
INDIFERENTE 26 7%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Gréafico No.16 Niveles de calidad y valor percibido

NIVELES DE CALIDAD Y VALOR
PERCIBIDO

mS| mNO ™ INDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suérez Danny

Andlisis

El 73% de la poblacién encuestada considera que la aplicacion de un modelo de
gestion por procesos si incide en los niveles de calidad y valor percibido, ya que estos
se condicionan por la forma subjetiva en que contribuyen al mejoramiento de la
productividad dentro de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial del

cantén Ventanas.

Es importante destacar que la calidad y el valor percibido por el usuario estan
condicionada por la forma en la que la organizacion realiza las actividades y como

estas repercuten en el servicio que presta a los mismos.

El 21% de la poblacion encuestada que corresponde a 81 usuarios encuestada
considera que un modelo de gestién no incide en los niveles de calidad y valor

percibido, mientras que el 7% es indiferente ante esta interrogante.
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9.- ¢La medicion de los niveles de calidad y valor percibido incide en la

evaluacion de desempefio de la organizacion?

Cuadro No.12 Medicion de los niveles de calidad y valor percibido

ALTERNATIVAS | No. ENCUESTADOS | PORCENTAJE
Sl 343 88%
NO 35 9%
INDIFERENTE 14 4%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No.17 Evaluacién de desempeio de la organizacion

EVALUACION DE DESEMPENO DE LA
ORGANIZACION

4%

9%

N NO mINDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suérez Danny

Andlisis

El 88% de los encuestados considera que la medicion de los niveles de calidad incide
en la evaluacion de desempefio de la organizacion por ello es necesario tener en
cuenta todos los factores que forman parte de este proceso tales como: calidad y
cantidad de trabajo, conocimiento del puesto, planificacién, control de los costos,
relaciones con el cliente interno y externo, relaciones con los superiores, direccion y

desarrollo de los subordinados.

El 9% considera que estos factores no influyen y el 4% es totalmente indiferente.

Por eso se considera de vital importancia emplear herramientas de medicion de
desempeiio tales como 360° por competencias a fin de que los niveles de calidad y
valor percibido ayuden a obtener una evaluacién aceptable.
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10.- ¢Considera usted que la optimizacién de recursos y valores agregados

aporta es un factor que hace el oportuno el aprovechamiento de recursos?

Cuadro No. 13 Optimizacién de recursos y valores agregados

No.
ALTERNATIVAS | ENCUESTADOS |PORCENTAJE
Sl 301 77%
NO 78 20%
INDIFERENTE 13 3%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No.18 Aprovechamiento de los recursos

APROVECHAMIENTO DE RECURSOS

3%

Sl NO mINDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suéarez Danny

Andlisis

El 77% de los encuestados considera que la optimizacién de recursos y valores
agregados son caracteristicas que estan orientadas a reducir el costo y mejorar la
eficiencia, obtenido asi de esta forma el mayor beneficio posible usando las
herramientas de mejora adecuada la misma que contribuye a lo lograr resultados
efectivos, es necesario considerar que la cadena de valor marca la premisa para

producir y comercializar de forma oportuna las diferentes actividades.

El 20% de los encuestados considera que no es importante la optimizacion de

recursos y valores agregados contribuyan al aprovechamiento oportuno de los

mismos.

El 3% de los encuestados en indiferente, es decir 13 de 392 encuestados
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11.- ¢La medicion de los niveles de calidad y valor percibido incide en la

evaluacion de desempefio de la organizacion?

Cuadro No.14 Niveles de calidad y valor percibido

No.
ALTERNATIVAS| ENCUESTADOS |PORCENTAJE
Sl 301 17%
NO 78 20%
INDIFERENTE 13 3%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No.19 Evaluacién de desempefio de la organizaciéon

NIVELES DE CALIDAD Y VALOR
PERCIBIDO

3%

S NO mINDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suéarez Danny

Analisis

El 77% de los encuestados consideran que la medicion de los niveles de calidad y
valor percibido incide en la evaluacién de desempefio de la organizacién ya que es el
punto de referencia para la correccion y formacién de la empresa, también estas
particularidades ayudan a determinar el nivel de satisfaccion de los clientes
permitiendo asi identificar las debilidades de las organizaciones para con ello hacer

los cambios necesarios para fidelizar y atraer nuevos usuarios.

El 20% de los encuestados que corresponde a 78 de 392 consideran que no incide la
evaluacion en los niveles de calidad y valor percibido, mientras que el 3% es

totalmente indiferente.
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12.- ¢Lagestion de optimizacion de recursos y valores agregados mejora los

niveles de satisfaccion por ende incrementa la productividad y rentabilidad?

Cuadro No.15 Optimizacion de recursos y valores agregados

No.
ALTERNATIVAS| ENCUESTADOS |PORCENTAJE
SI 322 82%
NO 62 16%
INDIFERENTE 8 2%
TOTAL 392 100%

Fuente: Usuarios de la unidad de transito, transporte terrestre y seguridad vial

Grafico No.20 Productividad y rentabilidad

PRODUCTIVIDAD Y RENTABILIDAD

2%

BS| EmNO ™ INDIFERENTE

Fuente: Encuesta a usuarios de la unidad de transito y seguridad vial
Autor: Andrade Suérez Danny

Anélisis

El 82% de los encuestados considera que a través de la gestion de optimizacion de
recursos y valores agregados mejora los niveles de satisfaccién por ende incrementa
la productividad y rentabilidad, por ello también es necesario la aplicacion de
estrategias para el control y minimizacién de costos las mimas que se concentran
principalmente en el buen desempefio del recurso humano por medio de la curva de
experiencia, incremento en los niveles de produccion y la tecnologia aplicada a los

procesos.

El 16% de los encuestados considera que optimizacién de recursos y valores
agregados no mejora los niveles de satisfaccion por ende incrementa la productividad

y rentabilidad.

Mientras que 2% es indiferente ante la interrogante planteada.
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Andlisis de las causas (ISHIKAWA)

ANEXO B

FIGURA 20 ANALISIS DE CAUSAS Y EFECTOS
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Fuente: Trabajo de Campo
Realizado por: Andrade Suérez Danny
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FIGURA 21 DIAGRAMA DEL POR QUE
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Realizado Por: Andrade Suarez Danny
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