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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion titulado: 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 Canton Guamote, Provincia de
Chimborazo, periodo octubre 2015 — octubre 2016, tiene como objetivo proponer un
sistema de gestion de calidad en base a los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, del
diagnostico inicial se evidencié problemas como la ausencia de una administracion y
cultura de calidad, la inexistencia de una politica y de objetivos de calidad y que el cliente
no ha sido consultado sobre sus necesidades y expectativas acerca del servicio; frente a
ello se propone un Sistema de Gestion de calidad que permita tener una estructura
organizacional de trabajo bien documentada e integrada que asegure la satisfaccion del
cliente, de modo que la mejora continua sea parte de los procesos de matriculacion
vehicular, ademés de constituirse en un marco de referencia sobre el cual podran
gestionarse e implementarse alternativas, acciones correctivas o proyectos de mejora, que
le permita a la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
potenciar sus fortalezas, suministrando un servicio que satisfaga las necesidades y

expectativas de sus clientes.

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestién de Calidad. Procesos de matriculacion
vehicular. Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Guamote. Procedimientos.

Ing. Marcelo Antonio Villalba Guanga
DIRECTOR
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SUMMARY

This working paper “Proposal of Quality Management System for a Vehicle registration
processes of the Municipal Unit for Transport, Transit and Road Security of Guamote
Canton, Chimborazo Province during October 2015 — October 2016, it is aimed to
propose a quality management system based on the requirements of 1SO 9001: 2008
regulation. After the initial diagnosis some problems such as the lack of management and
quality culture, the lack of a policy and quality objectives as well as customers have not
been consulted don their needs and expectations about the service were evidenced.
Responding to these problems, a Quality Management System was proposed which
allows having a well-documented and integrated organizational structure that will ensure
customer satisfaction thus the continuous improvement is part of the process of vehicle
registration. Furthermore, it constitutes a framework on which they can be managed and
implemented alternatives, corrective actions or improvement projects, which allows to
the Municipal Unit for Transport, Transit and Road Security in order to maximize its

strengths, providing a service that meets the needs and expectations of its Clients.

KEYWORDS: Quality Management System, Vehicle registration processes, Municipal
Unit for Transport, Transit and Road Security, Guamote Canton. Procedures.
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INTRODUCCION

La Propuesta de un Sistema de Gestidén 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. En el Periodo Octubre 2015 — Octubre
2016, tiene como finalidad mejorar la gestion de los procesos de matriculacién, garantizar
la satisfaccion de los usuarios con respuestas eficientes, oportunas y contribuir con la

optimizacion de los recursos de la unidad.

Para lograr el siguiente propdsito es necesario profundizar en la teoria que se relacione
con el objeto de estudio, con la intencion de ponerlo en practica, por lo cual se hace
referencia a la norma ISO 9001:2008 que permita garantizar la calidad del servicio que

presta la unidad para asi obtener la satisfaccion de los usuarios.

En el primer capitulo hace referencia el planteamiento que recoge detalladamente las
evidencias de los problemas existentes en los procesos de matriculacion vehicular de la
unidad. Al mismo tiempo que se definen los objetivos tanto general como especifico que

se pretende alcanzar en la investigacion.

En el segundo capitulo se compone del marco tedrico el cual abarca los trabajos realizados
anteriormente que permiten tener un panorama mas claro sobre los beneficios de un
sistema de gestion de calidad. Ademaés de tener una fundamentacion legal aplicable a la
investigacion. También se identifica la idea a defender asi como de las variables que se
van a utilizar durante el desarrollo de la trabajo investigativo con el aporte de varias
fuentes y autores.

En el tercer capitulo se hace referencia al marco metodoldgico en el cual se establece los
métodos y técnicas de investigacion a utilizar, también se determina la poblacion y la
muestra con las que vamos a trabajar, de donde obtenemos el cuadro de resumen
diagnostico donde determinamos la situacién actual y las acciones correctivas a

proponerse.

El cuarto capitulo se desarrolla la propuesta del sistema de gestion de calidad basado

en la norma ISO 9001:2008 y por ultimo estan las conclusiones, recomendaciones,

1



bibliografia y anexos del trabajo investigativo, las conclusiones estan enfocadas en los

objetivos planteados y las recomendaciones son sugerencias que se adicionan.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La problematica de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial del Cantdn Guamote radica en la ausencia de una administracion y de una cultura
de calidad que ha evitado el progreso, evolucion y mejora de la gestion de los procesos

de matriculacion vehicular.

La unidad adolece de un sistema de gestion de calidad y de una estandarizacién de la
administracion, lo que dificulta los procesos de matriculacion vehicular al momento de
prestar el servicio a los ciudadanos, las gestiones se vuelven complejas y esto influye de

manera considerable en la calidad y la mejora continua del servicio.

No se tiene establecidos los objetivos y politicas de calidad en los procesos de
matriculacién vehicular, por ende, las actividades no estan bien coordinadas ni
integradas a los procedimientos técnicos y gerenciales lo que influye también en la

percepcion que los ciudadanos tienen del servicio al no cumplir con sus expectativas.

La unidad no cuenta con la participacion del talento humano en la calidad del servicio, de
una medicién de los métodos estadisticos y la mejora continua como consecuencia los
tramites que realizan en la unidad no se efectlan dentro de los periodos establecidos y

tienen que esperar por tiempos prolongados por una respuesta a los mismos.

Por lo que el sistema de gestion de calidad permitird generar y disponer de informacién
efectiva y oportuna para la toma de decisiones; con la finalidad de mejorar la gestion de
los procesos de matriculacion, garantizar la satisfaccion de los usuarios con respuestas

eficientes y oportunas para contribuir con la optimizacion de los recursos de la unidad.

1.1.1. Formulacion del Problema

¢COmo la Propuesta de un Sistema de Gestién de Calidad mejorara la gestion de los

procesos de Matriculacion Vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre,

3



Tréansito y Seguridad Vial del Canton Guamote, Provincia de Chimborazo, Periodo
Octubre 2015 — Octubre 20167

1.1.2. Delimitacién del Problema

e Campo: Gestion empresarial, estandarizacion de la calidad

e Aspecto: Sistema de gestion de calidad

e Delimitacién Espacial: Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial del Canton Guamote

e Delimitacion Temporal: La presente investigacion se va a realizar durante el periodo
comprendido desde Octubre 2015 a Octubre 2016

1.2.  JUSTIFICACION

La propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para los procesos de matriculacion
vehicular es fundamental para la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial del Canton Guamote, puesto que dentro de él se puede plantear una forma
0 un mejor estandar de administracion que tenga influencia en las operaciones y conlleve

a obtener muchos beneficios asi como la satisfaccion de los clientes.

Como estudiante de la Facultad de Administraciéon de Empresas de la Escuela de
Ingenieria en Gestidn de Transporte, el Trabajo de Titulacion que se pone a consideracion
tiene su contribucién a la sociedad en la parte de la propuesta, la misma que sera planteada
para mejorar la gestion y los procesos de matriculacion vehicular del Canton Guamote

brindando un servicio que cumpla con los estandares internacionales de calidad

El presente trabajo de investigacion se realizara en el Canton Guamote perteneciente a la
Provincia de Chimborazo, debido a que existe el auspicio por parte de las autoridades,
para hacer uso de cualquier tipo de informacion que se requiera para el desarrollo de la

investigacion.

El trabajo de investigacion es factible realizar porque se cuenta con diferentes fuentes de

informacidn que aportan de manera significativa para que se pueda desarrollar la misma,



dentro de éstas fuentes tenemos libros, documentales, revistas, publicaciones en el
periddico, estadisticas publicadas en el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC) y la ayuda de la internet. Para el desarrollo de ésta investigacion existe el tiempo
necesario para inmiscuirse en la misma, asi como también se posee los recursos

econdmicos necesarios desde el inicio hasta el fin de la misma.

Del trabajo de titulacion se beneficiaran de manera directa tanto la Unidad Municipal de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del Cantén Guamote que son los
encargados de llevar a cabo los procesos de matriculacion vehicular y los usuarios que
son los que realizan los respectivos tramites e indirectamente toda la poblacion del canton
Guamote ya que se prestard un servicio eficiente y con estandares de calidad
internacionales. El trabajo que se presenta es original, es decir que es realizado por: Alex

Javier Gavilanez Gavilanez.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Proponer un Sistema de Gestién de Calidad para los procesos de matriculacion vehicular
de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial; Canton
Guamote, Provincia de Chimborazo, Periodo Octubre 2015 — Octubre 2016

1.3.2. Objetivos Especificos

e Evidenciar el marco histérico y conceptual que sirva de sustento para ampliar los
conocimientos sobre un Sistema de Gestion de Calidad para su aplicacion en los
procesos de matriculacion vehicular.

e Evaluar la situacion actual en cuanto a la administracion de calidad de los procesos
de matriculacion vehicular para la formulacién de los macro procesos, las politicas y
la prestacion del servicio

e Proponer el Sistema de gestion de calidad en base a los requisitos de la norma 1ISO
9001:2008



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del Cantén
Guamote no se ha presentado investigaciones con el presente tema a desarrollar
“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,
Cantén Guamote, Provincia de Chimborazo, Periodo Octubre 2015 — Octubre 2016” sin
embargo existe temas similares en cuanto a Sistemas de Gestion de calidad para la
prestacion de servicios que pueden servir de base para el desarrollo del tema. A
continuacidn se detalla un breve listado de temas de trabajos de titulacion presentados a

nivel nacional.

Titulo: Sistema de gestion de calidad en la escuela de formacion y capacitacion de
conductores profesionales del Canton Salcedo basado en la norma ISO 9001:2008
Autores: Espin Guerrero Victor Rodrigo; Espin Bautista Juan Fernando

Fecha de publicacion: Abril 2015

Editorial: Universidad Técnica de Ambato. Facultad de Ingenieria en Sistemas,

Electrénica e Industrial. Carrera de Ingenieria Industrial en Procesos de Automatizacion

Titulo: Metodologia para la Implementacion de la Norma ISO 9001-2008 en la Gestion
de Calidad para los Niveles de Apoyo y Operativo del Gobierno Provincial de
Chimborazo.

Autor: Vifan Valencia José Oswaldo; Inca Lopez, William Ramiro

Fecha de publicacion: 21 de junio del 2013

Editorial: Escuela Superior Politécnica de Chimborazo



2.2.  FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Administracion Privada

2.2.1.1.Qué es la Administracion

Jones & George, (2010) nos dicen que “La administracion es la planeacion, organizacion,
direccion y control de los recursos humanos y de otra clase, para alcanzar con eficiencia

y eficacia las metas de la organizacion” (p.5).

2.2.1.2.El desempefio organizacional

Jones & George (2010) concluye que:
Es una medida de la eficiencia y eficacia con que los gerentes aprovechan los
[recursos para satisfacer a los clientes y alcanzar las metas de la organizacion. El
desempefio organizacional aumenta en proporcion directa a los incrementos de la

eficiencia y la eficacia. (p.6).

La eficiencia

Jones & George (2010) afirma que:
Es una medida de qué tan bien o qué tan productivamente se aprovechan los
recursos para alcanzar una meta. Las organizaciones son eficientes cuando sus
gerentes reducen al minimo la cantidad de insumos (como mano de obra, materia
prima y componentes) o el tiempo que se requiere para producir un lote

determinado de bienes o servicios. (p.6).

La eficacia

Jones & George (2010) manifiesta que “Es una medida de la pertinencia de las metas que
los gerentes decidieron que persiguiera la organizacién y del grado en que esa
organizacion alcanza tales metas. Las organizaciones son eficaces cuando los gerentes

escogen metas apropiadas y las consiguen” (p.6).



2.2.1.3. Proceso Administrativo
Existen diversas clasificaciones del proceso administrativo se considera a cuatro como
las funciones basicas que son: Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar; se lo puede

expresar de mejor manera en la figura que se muestra a continuacion:

Grafico 1: Proceso Administrativo
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Planear

Jones & George (2010) manifiesta que “ES un proceso que usan los administradores para

identificar y seleccionar las metas y los cursos de accion apropiados” (p.8).

Organizar

Jones & George, (2010) afirma que:
Es un proceso con el que los gerentes establecen una estructura de relaciones
laborales, de modo que los miembros de la organizacion interactden y cooperen
para alcanzar las metas que ésta tenga. Organizar consiste en agrupar a las
personas en departamentos, de acuerdo con las actividades laborales que

desempefan. (p.11).



Dirigir

Jones & George (2010) nos dice que “Es articular una vision clara, y revigorizar y facultar
a los miembros de la organizacion para que entiendan la parte que representan en la
consecucion de las metas de la organizacién; es una de las cuatro funciones gerenciales

principales” (p.12).

Controlar

Jones & George (2010) manifiesta que “Es evaluar en qué medida la organizacion
consigue sus metas y emprender acciones para sostener o mejorar el desempefio; es una

de las cuatro funciones gerenciales principales” (p.12).

2.2.1.4. Niveles gerenciales

Fernandez Sanchez, (2010) afirma que:
En una primera aproximacion, pueden dividirse los miembros de una organizacion
en dos categorias: trabajadores y gerentes. Los primeros son personas que utilizan
su actividad en un puesto de base y carecen de responsabilidad de supervisar las
labores de los demas. (...) no obstante, las organizaciones grandes suelen incluir
varios niveles jerarquicos, que tienden a agruparse en tres amplias categorias: alta

direccion, mandos intermedios y nivel operativo. (p.6).

Grafico 2: Niveles Gerenciales
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Alta Direccion

Fernandez Sanchez, (2010) nos dice que:
Es quien administra toda la organizacion. La constituyen los gerentes que estan
en la cumbre de la jerarquia, maximos responsables de la empresa. El presidente
ejecutivo de una organizacion es el gerente mas importante y de mayor rango. Una
de sus principales preocupaciones es crear un equipo directivo cohesionado: grupo
formado por los gerentes con mayor responsabilidad en el logro de los objetivos

organizativos. (p.6).

Mandos Intermedios

Ferndndez Sanchez, (2010) concluye que:
Los mandos intermedios normalmente se ocupan de administrar el
funcionamiento de unidades organizativas concretas, tales como las unidades de
negocios y los departamentos. Los términos director o jefe normalmente son
algunos de los titulos que detentan: director de departamento, director de division,
director de control de calidad, director de investigacion o jefe de equipo para el

desarrollo de un nuevo producto. (p.8).

Nivel Operativo

Fernandez Sanchez, (2010) afirma que:
En la base de la jerarquia organizativa se encuentra el nivel operativo, cuyos
ocupantes se denominan supervisores, gerentes de linea o jefes de seccién. Su
principal cometido es aplicar las reglas y los procedimientos para lograr una
produccion eficiente, proporcionar asistencia técnica y supervisar las tareas que

realizan sus subordinados. (p.9).

2.2.1.5. Antecedentes y evolucién de la calidad

Aldana de Vega, y otros, (2010) manifiesta que:
La calidad es inherente a la especie humana; es decir, existe desde que existe el

hombre sobre la tierra. Se origin6 con el hombre de las cavernas, quien buscaba
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en el alimento algo que saciaria el hambre, en sus armas de defensa y en el abrigo
para conseguir el calor, condiciones que le permitieran sobrevivir a las épocas y
los ambientes que lo rodeaban. Con el paso del tiempo el ser humano fue
mejorando la calidad de la respuesta a sus necesidades basicas, como alimento y
seguridad, para lo cual fue apropidndose de practicas encaminadas al
mejoramiento continuo de sus armas, de sus métodos de cultivo, desarrollando su
propia tecnologia, primero para labrar la piedra (Edad de Piedra) y luego los
metales (Edad de Metal), y otros desarrollos, hasta llegar hasta a la Edad Media,
en la cual los artesanos eran quienes se encargaban de manejar los bienes de

produccion y de consumo. (p.18).
2.2.1.6. Evolucion histérica de la calidad
La evolucién de la calidad y de su gestién desde sus inicios hasta la actualidad ha
mantenido vinculados a la gestion de la calidad y a la filosofia de la calidad total como se

puede visualizar en la tabla que se muestra a continuacion:

Cuadro 1: Evolucion Historica de la calidad

Evolucién historica de la calidad

Década Actividad Esencia

Revolucion | Calidad en los productos Sistema de produccidn en serie

Industrial

1920 Inspeccion de la calidad Separacion de las unidades buenas de las
malas

1950 Control de la calidad Deteccion y prevencion de los defectos en
el proceso de fabricacion

1970 Aseguramiento  de la | Incorporacion del control de calidad en

calidad todas las actividades de la organizacion

1980 Gestion de la calidad Integrar los esfuerzos de todos hacia el

logro de la calidad
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1990 Administracion de la | Involucrar en cada accion de la
calidad total organizacion  la  metodologia  de
mejoramiento continuo
Siglo XXI | La calidad se orienta a | Potenciacion de la  gestion  del
desarrollar el  capital | conocimiento y que las redes de
intelectual de la empresa informacion sean confiables.

Realizado: Alex Gavilanez

2.2.1.7. Pioneros de la calidad

Walter Shewart

Aldana de Vega, y otros, (2010) afirma que:

Walter Shewart es reconocido por su trabajo con bases estadisticas, por lo cual
recibio el nombre de “el padre del control estadistico de procesos”, desarrollo las
técnicas para recolectar y analizar datos que mostraran las diferencias entre dos
fuentes de variacion y permitieran mejorar los procesos a partir de la eliminacion

de las causas asignables. (p.21).

Armand V. Feigenbaum

Aldana de Vega, y otros, (2010) manifiesta que:

Armand V. Feigenbaum, considera que el control de calidad hasta fines del siglo
XIX se caracterizd por haber sido realizado por los operarios, por lo cual se
denomind control de calidad de operarios. Luego de la primera guerra mundial se
da paso al control de calidad del capataz, y mas tarde, pasada la segunda guerra
mundial, aparece el enfoque de control de calidad moderno. En 1956 Feigenbaum
introduce el concepto control de calidad total, que posiciona al asignarlo como
titulo de uno de sus libros. Para ¢l la calidad es “un modo de vida corporativo, un
modo de administrar una organizacion”. El control de calidad, por su parte, es un
concepto que abarca toda la organizacion e involucra a la puesta en practica de

actividades orientadas hacia el cliente, hacia el consumidor. (p.21).
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Edward Deming

Aldana de Vega, y otros, (2010) nos dice que:
Edward Deming, es reconocido como el padre de la calida en Japén. Su mision
fue siempre la basqueda del mejoramiento. Apoyando en el filosofia basica de las
organizaciones, buscd que los métodos estadisticos perduraran y aportaran al
avance de las organizaciones, razén por la cual su enfoque inicial radicé en la

estadistica, en especial en el analisis de la capacidad de los procesos. (p.22).

Joseph M Juran

Aldana de Vega, y otros, (2010) afirma que:
Joseph M Jurén, apoya su teoria en temas estratégicos, de planeacion y liderazgo.
Considera que la baja productividad y calidad se debia a la ausencia de planeacion
o ineficiencia en la misma, para lo cual propone la triologia de la calidad:
planeacidn-control-mejoramiento continuo; etapas que deben estar unidas e

interactuado permanentemente. (p.23).

Kauro Ishikawa

Aldana de Vega, y otros, (2010) manifiesta que:
Kauro Ishikawa, es un teorico japonés orientado mas a las personas que a la
estadistica. Entre sus grandes aportes se encuentran la inclusion de los clientes en
la ecuacion de la calidad, y considerar que las quejas de estos constituyen grandes
oportunidades para las empresas, en especial para los ajustes de los procesos de
calidad. Es el autor de los circulos de la calidad, mecanismo que convierte a los
trabajadores en el centro de la solucion de problemas y, por tanto, del enfoque del
mejoramiento continuo de los procesos; para ello retoma el enfoque de Parker
Follet, que busca que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres, y

el respeto a la dignidad humana. (p.24).
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Philip B. Crosby

Aldana de Vega, y otros, (2010) concluye que:
Philip B. Crosby, nacié en Estados Unidos en 1926. Comenz0 su trabajo como
profesional de la calidad en 1952 en una escuela médica, donde ponia gran
empefio en los clientes y en los procesos. Aqui es donde le surge la idea de cero
defectos, la cual se enfoca en elevar las expectativas de la administracion y
motivar y concientizar a los trabajadores a cerca de la calidad, aspecto que Halpin
define como “promover un constante y consistente deseo de hacer el trabajo bien

siempre”. (p.25).

2.2.1.8. ¢ Qué es un sistema?

Real Academia Espafiola (2016) manifiesta que: “Es un conjunto de cosas que

relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto.”

2.2.1.9. ¢ Qué es calidad?

Real Academia Espafiola (2016) afirma que: “Propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.

2.2.1.10. Sistema de Gestion de Calidad

Mateo, (2010) manifiesta que:
Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del

mismo.
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2.2.1.11. ¢ Qué es I1SO?

Implementacion SIG, (2015) dice que:
Se denomina ISO a la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, la cual
se trata de una federacidén cuyo alcance es de caracter mundial, ya que esta
integrada por cuerpos de estandarizacion de 162 paises. Esta organizacion se
establecio en 1947, como un organismo no gubernamental, cuya mision es

promover a nivel mundial el desarrollo de las actividades de estandarizacion.
2.2.1.12. Normas I1SO serie 9000
Asociacion Espafiola para la Calidad (2016) manifiesta que: “Las normas de la serie 1SO
9000 fueron establecidas por la organizacion internacional de normalizacion (ISO) para
dar respuesta a una necesidad de las organizaciones, la de precisar los requisitos que
deberia tener un sistema de gestion de la calidad”.
Principios de la gestion de la calidad
Rodriguez, (2011) menciona que:

Principio 1. Enfoque al cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben entender sus necesidades

presentes y futuras, cumplir sus requisitos y satisfacer o exceder sus expectativas.
Principio 2. Liderazgo.
Los lideres establecen unidad de propdsito y direccién para la organizacion. Ellos deben

crear y mantener un ambiente interno en donde la gente se puede desarrollar

completamente en funcion de los objetivos de la organizacion.
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Principio 3. Participacion del personal.

El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion y su ambiente los

motiva a usar sus habilidades para el beneficio de la misma organizacion.

Principio 4. Enfoque basado en procesos.

Los resultados deseados se logran con mayor eficiencia cuando las actividades y recursos

relacionados se administran como procesos.

Principio 5. Enfoque de sistemas para la gestion.

Identificar, entender y manejar procesos interrelacionados como un sistema contribuye a

la efectividad y eficiencia de la organizacion, a través de sus objetivos.

Principio 6. Mejora continua.

La mejora continua del desempefio de las organizaciones debe ser un objetivo permanente

en la organizacion.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de informacion y datos.

Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La organizacion y sus proveedores dependen entre si y una relacién de mutuo beneficio

incrementa la habilidad de ambos de crear valor.

Modelo de un sistema de gestién de calidad basada en procesos

A continuacién se muestra un modelo de un sistema de gestion de calidad basado en

procesos donde se ilustra los procesos presentados en esta norma internacional, ademas
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se muestra el papel significativo que tienen los clientes y el seguimiento de su

satisfaccion.

Grafico 3: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos
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2.2.1.13. Norma 1SO 9001:2008

Vinca, (2011) dice que:

La I1SO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es una
norma internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de
este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de
gestion de calidad (SGC).

Existen mas de 640.000 empresas en el mundo que cuentan con la certificacion 1SO 9001.
La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO, segln la abreviacion aceptada
internacionalmente) tiene su oficina central en Ginebra, Suiza, y esta formada por una red

de institutos nacionales de estandarizacion en 156 paises, con un miembro en cada pais.
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Los requisitos para un sistema de gestion de calidad

ISO (International Organization for Standardization), (2008) maniesta que:

Objeto y campo de aplicacion
Generalidades

Aplicacion

Referencias normativas

Términos y definiciones

Sistema de gestion de la calidad

Requisitos generales

Requisitos de la documentacion

Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificacion

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Revisién por la direccion

Gestion de los recursos

Provision de recursos
Recursos humanos
Infraestructura

Ambiente de trabajo

Prestacién del Servicio

Planificacion de la prestacion del servicio
Procesos relacionados con el cliente
Disefio y desarrollo

Compras

Prestacion del servicio

Control de los equipos de seguimiento y de medicion

Medicidn, andlisis y mejora

Generalidades

Seguimiento y medicién
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e Control del servicio no conforme
e Anadlisis de datos

e Mejora

2.2.2. Administracion Publica

2.2.2.1. {Qué es la administracion publica?

Gabin, (2009) dice que:
Es un elemento bésico del estado. Esta formada por un conjunto de organismos
que actuan bajo ordenes del Poder Ejecutivo. Estos organismos son los encargados
de dictar y aplicar las disposiciones necesarias para que se cumplan las leyes,

fomentar los intereses publicos y resolver las reclamaciones de los ciudadanos.

2.2.2.2. {Qué es el estado?

Segun Hobbes “concibe al estado como una organizacién que gobierna a la sociedad que

se somete.”

El estado ecuatoriano se encuentra dividido por circunscripciones territoriales que
constituyen los gobiernos autbnomos descentralizados:

e Regionales

e Provinciales

e Cantonales o distritos metropolitanos

e Parroquias rurales
Gobiernos autbnomos descentralizados regionales
Asamblea Nacional del Ecuador, (2015) dice que:
Los gobiernos auténomos descentralizados regionales son personas juridicas de

derecho publico, con autonomia politica, administrativa y financiera. Estaran

integrados por las funciones de participacion ciudadana; de legislacion y
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fiscalizacion; y, ejecutiva previstas en este Codigo y en su estatuto de autonomia,

para el ejercicio de las funciones que le corresponden.

Gobiernos autbnomos descentralizados provinciales

Asamblea Nacional del Ecuador, (2015) afirma que:
Los gobiernos autonomos descentralizados provinciales son personas juridicas de
derecho publico, con autonomia politica, administrativa y financiera. Estaran
integrados por las funciones de participacion ciudadana; legislacion vy
fiscalizacion; vy, ejecutiva, previstas en este Codigo para el ejercicio de las

funciones y competencias que le corresponden.

Gobiernos autdbnomos descentralizados municipales

Asamblea Nacional del Ecuador, (2015) manifiesta que:
Los gobiernos auténomos descentralizados municipales son personas juridicas de
derecho publico, con autonomia politica, administrativa y financiera. Estaran
integrados por las funciones de participacion ciudadana; legislacion vy
fiscalizacion; vy, ejecutiva previstas en este Caodigo, para el ejercicio de las

funciones y competencias que le corresponden.
Gobiernos autbnomos descentralizados parroquiales rurales
Asamblea Nacional del Ecuador (2015) afirma que: “L0os gobiernos autonomos
descentralizados parroquiales rurales son personas juridicas de derecho publico, con
autonomia politica, administrativa y financiera. Estaran integrados por los 6rganos
previstos en este Codigo para el ejercicio de las competencias que les corresponden.”
¢ Qué es una unidad?
Munigex (s.f) menciona que “Las unidades administrativas son las diferentes areas en las

que se divide el Ayuntamiento, Alcaldia, Urbanismo, Atencién al ciudadano, Bienestar

Social, Cultura, Policia Municipal, etc.”

20



2.3. IDEA A DEFENDER

La realizacion de una propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para la gestion de
los procesos de Matriculacion Vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre,
Tréansito y Seguridad Vial del Canton Guamote, Provincia de Chimborazo, Periodo
Octubre 2015 — Octubre 2016 permitira a la unidad una gestion y servicio de calidad.
2.4. VARIABLES

2.4.1. Variable Independiente

Sistema de gestién de calidad

2.4.2. Variable Dependiente

Administracion y servicio de calidad
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1.  Descripcion de la Institucion

Historia del Canton Guamote

Guamote formd parte de la villa de Riobamba, como parroquia eclesiastica en 1613 y
parroquia civil en 1643. Constituida la Gran Colombia, en 1824, el departamento del
Ecuador se constituy6 con las provincias de Imbabura, Pichincha y Chimborazo, esta
Gltima con los cantones; Riobamba, Ambato, Guano, Guaranda, Alausi y Macas: de
acuerdo a este decreto, Guamote form¢ parte del Canton Riobamba. En 1884 pasa a
formar parte del nuevo cantén Colta, creado el 27 de febrero de 1884. El territorio que
hoy corresponde al Cantdn Guamote, estuvo habitada desde tiempos remotos por

cacicazgos como los Guamutis, Atapos, Basanes Pulles, Tipines, Vishudes, entre otros.

Ubicacion Geografica Del Canton Guamote

El Canton Guamote se encuentra ubicado en la parte central del callejon interandino, al
sur de Quito, a 50 Km de Riobamba, constituye el segundo cantdn mas extenso de los que
integran la Provincia de Chimborazo.

Se encuentra a una altitud que va desde los 2600 m.s.n.m. hasta 4500 m.s.n.m., su
temperatura media anual es de 13,7°C, constituyendo dos tipos de clima: invierno humedo
frio en los meses de octubre a mayo y verano, calido, seco, ventoso de junio a septiembre.

La precipitacién es de 683,3 mm.

3.1.1. Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Guamote

Misidn

Planear, implementar y sostener las acciones del desarrollo del Gobierno Municipal.

Dinamizar los proyectos de obras y servicios con calidad y oportunidad, que aseguren el
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desarrollo social y econémico de la poblacién, con la participacion directa y efectiva de
los diferentes actores sociales y dentro de un marco de transparencia y ética institucional
y el uso Optimo de los recursos humanos altamente comprometidos, capacitados y

motivados.

Vision

El Gobierno Municipal se constituira en un ejemplo del desarrollo y contara con una
organizacion interna, altamente eficiente, que gerencie productos y servicios compatibles
con la demanda de la sociedad y capaz de asumir los nuevos papeles vinculados con el

desarrollo, con entidad cultural y de género, descentralizando y optimizando los recursos.

Principios

El Gobierno Municipal, ademas de los principios constitucionales, se regird por los
siguientes principios:

e FEtica del Buen Vivir

e Prevalencia del interés colectivo

e Honestidad y Transparencia

e Responsabilidad social

e Solidaridad

e Participacion Ciudadana

e Inclusion

e Sostenibilidad

e [nterculturalidad

Valores Institucionales

e Equidad, en las relaciones y las percepciones, en la distribucién de los recursos en
situaciones sociales y profesionales

e Compromiso, de la Institucion frente a sus miembros y usuarios

e Lealtad, como una obligacién de fidelidad que un sujeto o ciudadano le debe a la

institucion y a si mismo.
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e Integridad, como sindénimo de rectitud, honradez en las responsabilidades asignadas

gue generen confianza.

Organigrama del GAD Municipal del Canton Guamote (Véase Anexo 1)

3.1.2. Transferencia de Competencias

El Consejo Nacional de Competencias con fecha 26 de abril del afio 2012 en la ciudad de
Cuenca emite la resolucion No. 006-CNC-2012 donde en su articulo 1 se resuelve
transferir la competencia para planificar, regular y controlar el transito, el transporte
terrestre y la seguridad vial, a favor de los Gobiernos Auténomos Descentralizados
metropolitanos y municipales del pais, progresivamente en los términos previstos en la

presente resolucion.

3.1.3. Unidad de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

La Unidad de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del Canton Guamote se
crea mediante la expedicion de la Ordenanza de Creacion de la Unidad Municipal De
Control De Transporte Terrestre, Transito Y Seguridad Vial Del Cantén Guamote
aprobada por el Consejo del Gobierno del Autonomo Municipal a los 5 dias del mes de

noviembre del afio 2014

Organizacion y Administraciéon Documental

Competencia Documental.- En materia de organizacion y administracion documental
compete a la UMTTTSVCG:

Organizar la administracion de los documentos operacionales para que se realicen las
actividades y servicios de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Organizar la administracion documental de la emision, fiscalizacion, cambios,
renovaciones y remocion de los permisos de operacion y demas documentos
complementarios que licencian el funcionamiento de las organizaciones y empresas de

servicios que deben prestar.
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Contar con herramientas técnicas para la administracion de la documentacion
operacional de las organizaciones y empresas de transporte colectivo, bajo un sistema

informatizado e integral.

Documentos Administrados.- Los principales documentos a ser administrados
son:

e Resoluciones administrativas especificas.

e Permisos de operacion.

e Contratos de operacion.

e Cambios de socios.

e Cambios de unidad.

e Cambios de socio y unidad.

e Calificacion vehicular o constatacion fisica.
e Registro vehicular de servicio publico.

e Registro vehicular de servicio privado.

e Certificaciones.

e Informes Técnicos.

e Informes Legales.

e Seguridad documental e informatica.

e Metodologia Tarifaria y,

e Otros que se consideren indispensables para el objeto

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

Cuadro 2: Administracion

Factor Factor Tipo de | Instrumentos | Preguntas
Principal Secundario Investigacion | utilizados
Planeacion Plan Exploratoria | Encuesta ¢Con qué planes

cuenta la cuenta
la unidad?

Plan operativo ()
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Plan
estratégico()
Plan de trabajo()

Plan de
movilidad ()
Organizacion | Organigrama ¢Como esta

Estructural organizada la
Manual unidad?
Orgénico Exploratoria | Encuesta Organigrama
Funcional Estructural ()
Manual de Manual
Descripcion de Organico
Puestos Funcional ()
Manual de
Descripcion  de
Puestos ()
Direccion Proceso iComo es el
decisorio Exploratoria | Encuesta proceso de toma

Sistema de
comunicacion
Relaciones
Interpersonale
S

Sistema de
recompensas y

castigos

de decisiones en

la unidad?

¢La unidad
cuenta con
sistema de

comunicacion?
¢Como son las
relaciones

interpersonales

en la unidad?
¢Existe un
sistema de

recompensas 'y
castigos en la

unidad?
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Control

Cumplimiento

de sus metas

Exploratoria

Encuesta

¢Como se lleva
el control de las
metas,
estrategias,
indicadores 0
resultados

organizaciones?

Realizado: Alex Gavilanez

3.2.1. Gestiéon de Recursos Econdmico

Cuadro 3: Gestion de Recursos Econdmicos

Factor Factor Tipo de | Instrumentos | Preguntas
Principal Secundario | Investigacion | utilizados
Presupuesto | Ingresos ¢Le asignan un
Egresos Exploratoria Encuesta presupuesto a la
unidad?
¢Elabora un
presupuesto a la

unidad?
¢Cuenta con otros

ingresos la unidad?

Realizado: Alex Gavilanez

3.2.2. Gestidn del Talento Humano

Cuadro 4: Gestion del Talento Humano

Factor Factor Tipo de | Instrumentos | Preguntas
Principal Secundario Investigacion | utilizados

Organizar a | Disefio de ¢Quién

las personas | Puestos Exploratoria | Encuesta administra el

Evaluacion del

desempefio

Talento Humano

en el GAD
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Municipal ~ de
Guamote?
¢Quién
administra el
Talento Humano
en la unidad?
¢Dispone de un
descriptor de
puestos?
¢Disponen  de
una evaluacién

de desempefio?

Integrar Reclutamiento | Exploratoria | Encuesta ¢Existe alguna
personas y seleccion de normativa para
personal la seleccion del
Talento
Humano?
¢Se elabora un
contrato de
trabajo?
Periodicidad
¢Existe una
Orientacion e
induccion al
puesto?
Recompensar | Remuneracion ¢Cuenta la
a las personas | Prestaciones Exploratoria | Encuesta unidad con un
Incentivos programa de
incentivos y
prestaciones?
Desarrollar a | Formacion ¢Se lleva a cabo
las personas | Desarrollo Exploratoria | Encuesta la capacitacion

Aprendizaje
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Administracion
del

conocimiento

del
Humano?
Periodicidad

Temas o areas

Talento

Retener a las | Higiene y ¢Usted ha sido
personas seguridad Exploratoria | Encuesta sujeto de un
Calidad de vida programa de
Relaciones con seguridad en el
los empleados y trabajo y salud
sindicatos ocupacional?
Realizado: Alex Gavilanez
3.2.3. Inventario Tecnoldgico (hardware y Software)

Cuadro 5: Inventario Tecnoldgico

Factor Factor Tipo de | Instrumentos Preguntas
Principal Secundario Investigacion utilizados
Equipos de | Estado ¢Con que tipos
trabajo Exploratoria Encuesta de equipos de
trabajo cuenta la
unidad?
Software Sistema Exploratoria ¢Cuenta con
Informatico Encuesta algin  sistema
informatico?
Cuales son:
Realizado: Alex Gavilanez
3.2.4. Prestacion del Servicio
Cuadro 6: Prestacion de servicio
Factor Factor Tipo de | Instrumentos | Preguntas
Principal Secundario | Investigacion | utilizados
:Se siente
Competente motivado o
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Talento Motivacion identificado
Humano Creatividad | Exploratoria Encuesta con la unidad?
Conciente ¢ES consciente
Principios de la
Valores pertinencia e
Actitud importancia de
Positiva sus actividades
y de como
contribuyen al
logro de los
objetivos?
;Como
califica usted
al ambiente de
trabajo en la
Unidad?
¢Usted es
requerido por
la unidad para
Cliente Atencion al | Exploratoria Encuesta expresar que
cliente necesidades

sobre el
servicio tiene?
¢Qué criterio
le merece el
Talento
Humano que
ofrece el
servicio?
Competente
Cortesia
Actitud

positiva
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¢El servicio es

prestado  de
forma
oportuna?
¢Usted ha
dado su
opinién sobre
la calidad del
servicio?

¢Como cliente
que medio
utilizaria para

lo anterior

indicado?
Encuesta
1800
Correo
Edificios ¢Como
Infraestructura | Espacio de | Exploratoria Encuesta califica al
trabajo espacio fisico
Servicios de prestacion
asociados del servicio?

Realizado: Alex Gavilanez

3.2.5. Gestién de la calidad
Cuadro 7: Gestién de Calidad

Factor Factor Tipo de | Instrumentos | Cumplimiento
Principal Secundario Investigacion | utilizados SI NO
Sistema de | Manual de
Gestion  de | Calidad Exploratoria | Check List
Calidad

Documentos
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Responsabili | Enfoque al
dad de la| cliente
direccion Politica de la
calidad Exploratoria | Check List
Planificacion
Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion
Revision por la
direccion
Gestion  de | Talento Humano
los Recursos | Ambiente de | Exploratoria | Check List
Trabajo
Prestacion Planificacion de
del Servicio | la prestacion del
servicio Exploratoria
Procesos
relacionados con Check List
el cliente
Requisitos
relacionados con
el servicio
Medicion, Verificacion del
andlisis vy | disefio y
mejora desarrollo Exploratoria | Check List

Validacion y
verificacion del
servicio

Mejora Continua

Realizado: Alex Gavilanez




3.3. TIPOSDE INVESTIGACION

En la realizacion de este trabajo se empled cuatro tipos de investigacion como son la de

campo, bibliografica, documental y descriptiva.

3.3.1. Investigacion de campo

En esta investigacion se realiz6 una recopilacién de informacion en el mismo lugar donde
se producen los hechos, es decir, en la Unidad Municipal de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial del Canton Guamote

3.3.2. Investigacion bibliografica

Se fundamenta en recopilaciones y analisis de diversos libros asi como de la norma 1ISO
9001:2008, lo cual se dispuso en bibliotecas, y la investigacion documental porque se
sustentd en la documentacion de archivo donde cuyos resultados sirvieron de base para
la propuesta de la investigacion.

3.3.3. Investigacion descriptiva:

Se aplico para la representacion de la realidad en cuanto a los hechos, personas,
situaciones, etc. Como son el personal administrativo que labora en la unidad vy los
usuarios que son los que hacen uso del servicio

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

La poblacion con la que se va a trabajar esta divida en dos grupos la una corresponde a la
parte administrativa de la unidad conformada por los siguientes estratos: Jefe de la unidad

1, digitador 1, recaudar 1, revisor 1y el otro grupo corresponde a los clientes con un

total de 1523. Lo manifestado lo podemos observar los siguientes cuadros estadisticos:
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Cuadro 8: Poblacion Administrativa

Estratos Frecuencia f %
Jefe de la Unidad | 1 25
Recaudador 1 25
Digitador 1 25
Revisor 1 25
TOTAL 4 100

Fuente: UTTTSV GAD Guamote

Realizado: Alex Gavilanez

Cuadro 9: Poblacion de los Clientes

Estratos | Frecuencia f %
Usuarios | 1523 100
TOTAL | 1523 100

Fuente: UTTTSV GAD Guamote

Realizado: Alex Gavilanez

3.4.2. Muestra

La muestra se empleara para la poblacion correspondiente a los usuarios debido a que es

muy extensa, para lo cual es necesario aplicar la siguiente formula:

Cuadro 10: Formula Muestra

FORMULA PARA EL CALCULO DE LA MUESTRA

n= Tamano de la muestra

Z= 196042876 para el 95% de

confianza.
N*Zz*p*q
TN «E2+Z#prq p=05
q=1-p

E= Precision o error admitido

Realizado: Alex Gavilanez
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APLICACION DE LA FORMULA

3.5.

3.5.1.

_ 1523 % 1,960428762 0,5 * 0,5
n= (1523 — 1) * 0,052 + 1,96042876 = 0,5 = 0,5

n =142

METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Métodos de investigacion

La sistematizacion de los métodos cientificos es una materia compleja y dificil. No existe

una Unica clasificacion, ni siquiera a la hora de considerar cuantos métodos distintos

existen. A pesar de ello aqui se presenta una clasificacion que cuenta con cierto consenso

dentro de la comunidad cientifica. Ademas es importante saber que ningin método es un

camino infalible para el conocimiento, todos constituyen una propuesta racional para

Ilegar a su obtencion.

v' Método inductivo.- Como medio para obtener conocimientos, el razonamiento

inductivo inicia observando casos particulares y partiendo del examen de estos
hechos llega a una conclusién general, este método se realizara al momento de

identificar cada uno de los requerimientos de los clientes.

Método deductivo.- La deduccion se caracteriza porque va de lo universal a lo
particular, este método se aplicara al momento de realizar una investigacion de
campo; al deducir el inicio y final de cada conjunto de las actividades que forma

parte de los procesos de matriculacion vehicular

Método sintético.- Es un proceso mediante el cual se relacionan hechos
aparentemente aislados y se formula una teoria que unifica los diversos elementos.
Consiste en la reunion racional de varios elementos dispersos en una nueva
totalidad, este se presenta mas en el planteamiento de la idea a defender, se
aplicara este método al momento de realizar un analisis inherente a los procesos

de matriculacion vehicular
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v' Método analitico.- Se distinguen los elementos de un fenémeno y se procede a
revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado, se aplicara este método al
momento de determinar la efectividad del sistema propuesto mediante este trabajo

de investigacion.

3.5.2. Técnicas de investigacion

Segin (Mufioz R, 2011, pag. 222), menciona que: “las técnicas son procedimiento o
conjunto de procedimientos, reglas, normas o protocolos, que tienen como objetivo
obtener un resultado determinado, ya sea en el campo de la ciencia, de la tecnologia, del

arte, de la educacion o en cualquier otra actividad”.

Las técnicas que se utilizaron para la recopilacién de la informacion son;

v" Observacion Directa.- Es directa cuando el investigador se pone en contacto
personalmente con el hecho o fendmeno que trata de investigar, por lo tanto se
realizara un monitoreo de las principales actividades en la unidad para lograr

detectar el estado actual de los procesos de matriculacion vehicular

v' La Entrevista.- Es una técnica para obtener datos que consisten en un dialogo
entre dos personas: El entrevistador "investigador” y el entrevistado; se realiza
con el fin de obtener informacién de parte de este, que es, por lo general, una

persona entendida en la materia de la investigacion.

v' Encuesta.- Se realizaran una encuesta a los clientes de la Unidad Municipal de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del Cantdn Guamote, con la
finalidad de obtener informacion detallada sobre las variables en cuestion como

son: el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes.
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3.5.3. Instrumentos de la investigacion

v Paquete de Microsoft Office, donde se utilizara los programas Word, Excel y
Power Point, para la elaboracion del informe y el procesamiento de los datos.

v Acceso a Internet, para la busqueda de informacion referencial.

v Recursos de oficina, como lapices, boligrafos y papel para el registro de la
informacion durante las entrevistas y el proceso de observacion directa. Ademas,

un computador para la elaboracién del informe.

3.6. RESULTADOS

Mediante la realizacién de las encuestas se obtuvo los resultados que se muestran a

continuacion:

3.6.1. Anadlisis de resultados clientes

A continuacion se hace un andlisis de las encuestas realizadas a los clientes que hacen
uso del servicio de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad

Vial del Cantéon Guamote

Pregunta N° 1. ¢Usted es requerido por la unidad para expresar que necesidades

tiene sobre el servicio?
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Grafico 4: Necesidades del servicio

Necesidades sobre el servicio

mSi mNo

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez
Anélisis
El 79% de los encuestados respondieron de forma negativa al ser consultados sobre si han

sido requeridos para expresar sus necesidades sobre el servicio, mientras el 21%
respondid positivamente

Pregunta N° 2. ;Qué criterio le merece el Talento Humano que ofrece el servicio?

Gréfico 5: Talento Humano

Talento Humano

B Competente M Cortés M Actitud positiva

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Analisis
Sobre el criterio que le merece el talento humano de la unidad el 59% de los usuarios

manifiesta que son corteses, el 26% que tienen una actitud positiva y tan solo el 15% de
los encuestados cree que el personal es competente
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Pregunta N° 3 ¢ El servicio es prestado de forma oportuna?

Gréfico 6: Servicio Prestado

Servicio prestado

mSi ®mNo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez

Analisis
Como se puede visualizar en la grafica el 59% de los encuestados respondieron que el
servicio el prestado de forma oportuna mientras que el 41% respondié que no fueron

atendidos oportunamente

Pregunta N° 4. ¢ Usted ha dado su opinidn sobre la calidad del servicio?
Gréfico 7: Calidad del Servicio

Calidad del servicio

mSi ®mNo

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Analisis

El 85% de los usuarios encuestados respondieron que no han sido consultados sobre la

calidad del servicio, tan solo el 15% respondio de forma positiva
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Pregunta N° 5 ¢ Cémo cliente que medio utilizaria para lo anterior indicado?
Grafico 8: Cliente

Cliente

M Encuesta ™ 1800 m™ Correo

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Anélisis
Al consultarles a los usuarios sobre el medio por el cual les gustaria ser consultados ellos

respondieron, el 56% por el correo, seguido del 31% por encuesta y en menor nimero
con el 13% por el servicio del 1800.

3.6.2. Anadlisis de resultados personal administrativo
A continuacion se hace un andlisis de las encuestas realizadas al personal Administrativo

que labora en la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del

Canton Guamote
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Pregunta N° 1 ;Con qué planes cuenta la cuenta la unidad?

Grafico 9: Planes

Planes

Plan Operativo
100%

M Plan Operativo M Plan Estratégico M Plan de trabajo Plan de Movilidad

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez

Analisis
Como se pude visualizar el 100% de los encuestados respondieron que el Gnico plan con
el que cuenta la unidad es el Plan operativo

Pregunta N° 2 ; Como esta organizada la unidad?

Grafico 10: Organizacién de la unidad

) Organizacic’)n de la unidad
anual

rganico
Funcional
0%

Organigrama Estructural
ma

Or

= Manual Organico Funcional

= Manual de Descripcion de
Puestos

= Ninguno

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Analisis
Al ser preguntados sobre como estaba organizada la unidad el 100% de los encuestados

respondieron que la unidad no cuenta con ninguna de las formas de organizacion
indagadas.
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Pregunta N° 3 ;Como es el proceso de toma de decisiones en la unidad?
Grafico 11: Toma de Decisiones

Toma de decisiones

Excelente
0%
M
0 = Excelente
Regular
25% 25% = Muy Bueno
| ] SN
Regular

Bueno = Malo

50%

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Anélisis
Con respecto a la toma de decisiones el 50% del personal considera que es buena,

mientras que el 25% respondi6 que es muy bueno y el otro 25% dijo que es regular.

Pregunta N° 4 ¢ La unidad cuenta con sistema de comunicacion?

Gréfico 12: Sistema de Comunicacion

Sistema de comunicacion

mSi ®mNo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
Analisis

El 50% de los encuestados respondié que la unidad si cuenta con un sistema de

comunicacion mientras tanto el otro 50% respondio que no.
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Pregunta N° 5 ;Cémo son las relaciones interpersonales en la unidad?

Gréfico 13: Relaciones Interpersonales

Relaciones interpersonales
Malo

0
Reg = Excelente

0%

25% = Muy Bueno
Bueno BOSIn
50%
- Regular
0,
25% = Malo

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Andlisis

Los encuestados al ser consultados sobre las relaciones interpersonales respondieron de

la siguiente manera el 50% dice que son buenas, el 25% considera que son excelentes y
el otro 25% dijo son muy buenas.

Pregunta N° 6 ¢ Existe un sistema de recompensas y castigos en la unidad?

Gréafico 14: Sistema de recompensas y castigos

Sistema de recompensas y castigos

ESi mNo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez

Anélisis
Al ser consultados sobre la existencia de un sistema a de recompensas y castigos los

encuestados respondieron, el 75% negativamente, mientras que el 25% restante respondio
positivamente.
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Pregunta N° 7 ;/Cdémo se lleva el control de las metas, estrategias, indicadores o

resultados organizaciones?

Con respecto a esta pregunta pudieron manifestar que desde planificacion del Gad
Municipal verifican trimestralmente el cumplimiento de las metas e indicadores del Plan

de Ordenamiento territorial y el plan de gobierno.

Pregunta N° 8 ¢ Le asignan un presupuesto a la unidad?
Grafico 15: Presupuesto

Presupuesto

ESi ENo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez

Andlisis

El 100% de los encuestados respondieron que si hay una asignacion presupuestaria por

parte del Gad Municipal para la unidad

44



Pregunta N° 9 ¢ Elabora un presupuesto a la unidad?

Gréfico 16: Elaboracion de Presupuesto

Elaboracion de presupuesto

= Sj

= No

100%

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
Analisis

Al ser consultados sobre la elaboracién de un presupuesto por parte de la unidad el 100%
de los encuestados respondieron que si.

Pregunta N° 10 ¢ Cuenta con otros ingresos la unidad?

Grafico 17: Otros Ingresos

Otros ingresos

ESi ENo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez

Anélisis
El 75% del personal encuestado respondio que la unidad no cuenta con otros ingresos,

mientras que el 25% considera que si se cuenta con otros ingresos.
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Pregunta N° 11 ;/Quién administra el Talento Humano en el GAD Municipal de

Guamote?

El 100% de los encuestados supo manifestar que la Persona encargada de la
administracion del talento humano es el Jefe de Talento Humano

Pregunta N° 12 ;Quién administra el Talento Humano en la unidad?

El 100% de los encuestados respondi6 que la persona que administra el Talento Humano
es el Jefe de la Unidad

Pregunta N° 13 ¢ Dispone de un descriptor de puestos?
Grafico 18: Descriptor de puestos

Descriptor de puestos

mSi ENo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
Analisis

Al ser consultado sobre la existencia de un descriptor de puestos en la unidad el 100% del

personal encuestado se manifestd negativamente.
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Pregunta N° 14 ¢ Disponen de una evaluacion de desempefio?

Gréfico 19: Evaluacion de Desempefio

Evaluacion de desempeio

u Sj

= No

75%

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez
Anélisis
El 75% de los consultados respondieron que la unidad si dispone de una evaluacion de

desempefio, mientras que el 25% restante respondié de forma negativa.

Pregunta N° 15 ¢ Existe alguna normativa para la seleccion del Talento 2Humano?

Gréfico 20: Seleccion del Talento Humano

Seleccion de Talento Humano

ESi EmNo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
Analisis

Al ser consultados sobre la existencia de una normativa sobre la seleccién del talento

humano el 100% respondi6 de forma positiva a la pregunta.
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Pregunta N° 16 ¢Se elabora un contrato de trabajo?

Gréfico 21: Contrato de Trabajo

Contrato de Trabajo

ESi ENo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
Analisis
El 100% del personal encuestado indicé que si se elabora un contrato de trabajo y que
generalmente se lo realiza por un periodo de 1 afo.

Pregunta N° 17 ¢ Existe una Orientacion e induccion al puesto?

Gréfico 22: Orientacion e Induccion

Orientacion e induccidn al puesto

HSi ®mNo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
Analisis

El 75% del personal encuestado manifestd que si tuvieron una orientacion e induccion al
puesto, mientras que el 25% indic que no.
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Pregunta N° 18 ¢ Cuenta la unidad con un programa de incentivos y prestaciones?

Gréfico 23: Programa de Incentivos y Prestaciones

Programa de Incentivos y Prestaciones
Si
0%

Si
No

No
100%

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
Anélisis
Al consultarles sobre la existencia de un programa de incentivos y prestaciones el 100%
de los encuestados manifesto que no.

Pregunta N° 19 ¢ Se lleva a cabo la capacitacion del Talento Humano?

Gréfico 24: Capacitacion del Talento Humano

Capacitacion a Talento Humano

pr | S
No

0%
Si
No
Si
100%

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Anélisis

Sobre la capacitacion al talento humano el 100% del personal respondio positivamente, y
que las capacitaciones se realizan en periodos entre 3 meses y un afio y los temas de
capacitacion son: atencion al cliente, mecanica automotriz, permisos de operacion,

constituciones juridicas entre otros.
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Pregunta N° 20 ;Usted ha sido sujeto de un programa de seguridad y salud
ocupacional?

Grafico 25: Seguridad y Salud Ocupacional

Seguridad y salud ocupacional

HSi ®mNo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez

Anélisis
El 75% del personal encuestado manifiesta que si esta sujeto a un programa de seguridad

y salud ocupacional y el 25% restante considera que no.

Pregunta N° 21 ¢ Con que tipos de equipos de trabajo cuenta la unidad?
Cuadro 11: Equipos de Trabajo

EQUIPO CANTIDAD
Computador 3
Escaner 1
Impresora 1
Tablet 1
Television 1
TOTAL 7

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
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Pregunta N° 22 ¢ Cuenta con algun sistema informatico?

Grafico 26: Sistema Informatico

Sistema Informatico

HSi BNo

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Analisis

El 100% del personal encuestado manifestd que la unidad si cuenta con un sistema

informético el mismo que es utilizado para la matriculacion vehicular su nombre es:
AXIS.

Pregunta N° 23 ¢ Se siente motivado o identificado con la unidad?

Gréfico 27: Motivacion

Motivacion

HSi mNo

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez
Analisis
Al consultarles sobre la motivacion e identificacion con la unidad el 75% respondio de

forma positiva mientras que el 25% restante indicé que no.
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Pregunta N° 24 ¢ Es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de
cémo contribuyen al logro de los objetivos?

Gréfico 28: Pertinencia de sus Actividades

Pertinencia de sus actividades

= Sj

= No

Si
100%

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Anadlisis

El 100% del personal encuestado dice ser consciente de la pertinencia e importancia de
las actividades que cada uno realiza.

Pregunta N° 25 ;Cdmo califica usted al ambiente de trabajo en la Unidad?
Gréfico 29: Ambiente de Trabajo

Ambiente de trabajo

Excelente

= Excelente

= Muy Bueno

= Bueno

50% 50%

Regular

= Malo

Fuente: Trabajo de campo
Realizado: Alex Gavilanez

Analisis

Se podria decir que el ambiente de trabajo en la unidad es positivo ya que el 50% de los

encuestados manifiesta que es muy bueno, mientras que el 50% restante dice que es bueno
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Pregunta N° 26 ¢ Como califica al espacio fisico de prestacion del servicio?

Gréfico 30: Espacio Fisico

Espacio Fisico

lente
| = Excelent
ueno xcelente

()
5% 0% Muy Bueno
Bueno RN
50%
Regular Regular
25% = Malo

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez
Anélisis
Al consultarles sobre el espacio fisico donde se presta el servicio el personal encuestado

respondio de la siguiente manera el 50% dice que es bueno, el 25% dice que es regular

mientras que el otro 25% dice que es malo.

3.6.3. Evaluacién de la Gestién de Calidad

Cuadro 12: Check List Gestién de calidad

Factor Principal Factor Secundario Cumplimiento
Sl NO
Sistema de Gestién | Manual de Calidad X
de Calidad Documentos X
Responsabilidad de | Enfoque al cliente X
la direccién Politica de la calidad X
Planificacion X
Responsabilidad, autoridad y | X
comunicacion
Revision por la direccion X
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Gestion de los | Talento Humano
Recursos Ambiente de Trabajo
Prestacion del | Planificacion de la prestacion X
Servicio del servicio
Procesos relacionados con el X
cliente X
Requisitos relacionados con el
Servicio
Medicion, analisis y | Verificacion del disefio y X
mejora desarrollo
Validacion y verificacion del X
Servicio X
Mejora Continua

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez

3.6.4. Cuadro Resumen Diagnostico de la Unidad Municipal de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Cuadro 13: Resumen Diagnostico

operativo

Elemento del | . . )
) Situacion Actual Accion Correctiva
Sistema
y Solo cuenta con un plan | Formular un  plan
Planeacion

estratégico

Organizacion

La unidad no tiene una

Formular la estructura

Administracion

Direccién

superiores

de comunicacion

No cuenta con un sistema

forma organizacional de la unidad

La toma de decisiones se

lo realiza en los niveles ) )
Sugerir el  estilo

consultivo de direccion
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Las relaciones
interpersonales son
buenas

Inexistencia  de un
sistema de recompensas y
castigos

Por lo que se puede
determinar que el estilo
de direccion utilizado por

unidad el Autocratico

Se cumple las metas y | Verificacién del
objetivos de la unidad cumplimiento de
Control o
metas y objetivos del
plan operativo
n - -7 - -
o Hay la asignacion de una | Sugerir que se siga con
3 3 partida presupuestaria la elaboracién de su
«» 2| Presupuesto )
S 3 € La unidad elabora su | presupuesto
© - O
h o €
2 3 presupuesto
(D S D -
El encargado de la | Formular un descriptor
administracion del | de puestos
Talento Humano en el
o Gad es el Jefe de Talento
c
©
% Humano
I El encargado de la
o
§ Organizar a las | administracion del
S personas Talento Humano en la
S unidad es el Jefe de la
c
= unidad
D
o Carece de un descriptor

de puestos
Dispone de una

evaluacion de desempefio
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Existe una normativa para
la seleccion del personal

Se elabora un contrato de

Determinar  si la
normativa existen para

la seleccion del

Integrar trabajo personal esta adecuada
personas Proporcionan orientacion | a las necesidades de la
e induccion al puesto unidad
Adolece de un programa | Se recomienda
Recompensar a | de recompensas e | efectuar una
las personas incentivos compensacion, no
economica

Desarrollar a las

personas

El talento humano tiene
capacitaciéon en temas
como: atencion al cliente,
mecanica, permisos de

operacion entre otros

Se sugiere realizar un
cronograma de
capacitacion para el

personal

Retener a las

personas

Estan  sujetos de wun
sistema de seguridad y

salud en el trabajo

Inventario tecnolégico

Equipos de

trabajo

La unidad cuenta con los
siguientes equipos de
trabajo:

3 Computadores

1 Escaner

1 Impresora

1 Tablet

1 Television

Software

La unidad trabaja con el
sistema informatico
llamado Axis que se
utiliza para la

matriculacion vehicular
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El personal se siente | Se recomienda que el
identificado con la unidad | personal sea:

Las personas que laboran | Competente

en la unidad son | Agil-oportuno
conscientes  de las | Libre de errores
Talento Humano | actividades que realiza y | Actitud positiva

que presta el | de su pertinencia
servicio El ambiente de trabajo es
positivo, la calificacion
esta entre buena y muy

buena

Prestacion de servicios

No se le ha consultado al
cliente sobre sus
necesidades a cerca del
servicio

El criterio a cerca del

Talento humano que

) Escuchar las
labora en la unidad es ] _

Cliente  (vease necesidades del cliente
bueno )

Muestra) Formular mecanismos

La mayoria de los clientes L
) _ de comunicacion
dicen haber sido
atendidos de manera
oportuna

No han sido consultados a
cerca de la calidad del

servicio

El espacio fisico donde se | Sugerir una mejora del

Infraestructura | presta el servicio es | espacio fisico donde se

bueno labora.
3 Sistema de | No cuenta con un manual
Gestidn de | de calidad

Gestion
la calidad

Calidad
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Responsabilidad

de la direccion

No existe un enfoque al
cliente

No hay una Politica de la
calidad

Si hay una Planificacion
Responsabilidad,
autoridad y comunicacién
Si se da la revisién por la

direccion

Gestion de los

Recursos

El ambiente de trabajo es

bueno

Prestacion  del

Servicio

No existe:

Planificacion de la
prestacion del servicio
Procesos  relacionados
con el cliente

Requisitos relacionados

con el servicio

Medicion,

analisis y mejora

No cuenta:

Verificacion del disefio y
desarrollo

Validacion y verificacion
del servicio

Mejora Continua

Elaboracion de la
propuesta  de un
Sistema de Gestion de
Calidad

Fuente: Trabajo de campo

Realizado: Alex Gavilanez

3.7. VERIFICACION IDEA A DEFENDER

Una vez elaborado el diagnostico de la situacion actual se valida la realizacion de una

propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para la gestion de los procesos de

Matriculacién Vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial del Cantén Guamote, Provincia de Chimborazo, Periodo Octubre 2015 —

Octubre 2016 permitird a la unidad una gestién y servicio de calidad basado en la norma

ISO 9001:2008
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

41. 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

4.2. ANTECEDENTES

Debido a que la unidad carece de un plan estratégico y de una estructura organica
funcional se ha creido conveniente establecer estos lineamientos previos al desarrollo de

la propuesta.

4.2.1. Esquema Plan Estratégico

e INTRODUCCION
e MISION
e VISION
e VALORES
e EJES ESTRATEGICOS
o Direccion Y Organizacion
o Infraestructura, Tecnologia Y Servicios
o Componente Humano
o Comunicacion
o Promocion Y Comercializacion
o Financiacion Econdémica
e ANALISIS FODA
o Fortalezas
o Oportunidades
o Debilidades

o Amenazas

59



e OBJETIVOS ESTRATEGICOS
e INDICADORES
e ACCIONES

4.2.2. Organigrama Funcional de la Unidad

Grafico 31: Organigrama de la UMTTTSV

CONCEJO MUNICIPAL

ALCALDIA

DIRECCION DE
DESARROLLO LOCAL

UNIDAD DE TTTSV

AREA DE AREA DE AREA DE
MATRICULACION SENALETICAY SEGURIDAD
SEMAFORIZACION VIAI

Realizado: Alex Gavilanez

4.3. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

La Propuesta de un sistema de gestion de calidad ayudara a mejorar los procesos de
matriculacion vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad estableciendo una estructura operacional de trabajo, bien documentada, para
guiar las acciones del personal, la informacién organizada de manera practica y

coordinada que asegure la satisfaccion del cliente.
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4.3.1. PREAMBULO

La Propuesta de un sistema de Gestion de calidad para los procesos de matriculacion
vehicular es una forma de trabajar, mediante el cual se asegura la satisfaccion de los
clientes. El cual planifica, mantiene y mejora continuamente sus procesos, bajo un

esquema de eficiencia y eficacia que permite lograr ventajas competitivas.
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UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Periodo:
PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION 2015-2016
VEHICULAR

4.3.2. Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para los procesos de

matriculacién vehicular

UNIDAD MUNICIPAL DE
TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD
VIAL, GUAMOTE

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION
DE (ALIDAD PARA LOS PROCESOS DE
MATRICULACION VEHICULAR
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UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Periodo:
PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION 2015-2016
VEHICULAR

INDICE DE LA PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

1. Objetoy campo de aplicacion
1.1.Generalidades

1.2.Aplicacion

2 Referencias normativas

3. Términosy definiciones

4. Sistema de gestion de la calidad
4.1.Requisitos generales

4.2.Requisitos de la documentacion

5. Responsabilidad de la direccion
5.1.Compromiso de la direccion
5.2.Enfoque al cliente

5.3.Politica de la calidad
5.4.Planificacion

5.5.Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6.Revision por la direccion

6. Gestion de los recursos
6.1.Provision de recursos

6.2.Recursos humanos
6.3.Infraestructura

6.4.Ambiente de trabajo

7. Prestacion del Servicio
7.1.Planificacion de la prestacion del servicio
7.2.Procesos relacionados con el cliente
7.3.Disefio y desarrollo

7.4.Compras

7.5.Prestacion del servicio
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UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Periodo:
PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION 2015-2016
VEHICULAR

7.6.Control de los equipos de seguimiento y de medicién
8. Medicidn, andlisis y mejora

8.1.Generalidades

8.2.Seguimiento y medicion

8.3.Control del servicio no conforme

8.4.Andlisis de datos

8.5.Mejora
INDICE DE PROCEDIMIENTOS
Procedimiento 1: Control de dOCUMENTOS........ccvoiiiiiiieiieie e e 70
Procedimiento 2: Control de regiStroS .........ccueiveiieieiieie e 71
Procedimiento 3: Reclutamiento y seleccion de personal ...........ccocoovvviiiiniicieninies 88
Procedimiento 4: Capacitacion del talento humano...........cccccovcevviieiiieiieiesece e 89
Procedimiento 5: COMUNICACION. .......cuiiiiiiieiieiecieeeeie e 93
Procedimiento 6: ProCes0 de COMPIA........ccveiirieeieaieieeiieeieseeste e e sree e ee e see e 96
Procedimiento 7: AUITOria INTEINA .........ooeiveiiiiiiiieiee e 99
INDICE DE REGISTROS
Registro 1: Objetivos de la calidad...........cccceiieiiiiiiiiie e 73
Registro 2: Revision por 1a dir€CCION ..........ccoeieiiierieise e 80
Registro 3: Requisitos relacionados con el SErVICIo .........ccocvieeriiieiiieieee e 92
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UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Periodo:
PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION 2015-2016
VEHICULAR

4.3.2.1.0bjeto y campo de aplicacion

4.3.2.1.1. Generalidades

El area de matriculacion vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad Vial del Canton Guamote, demostrard su capacidad para
proporcionar regularmente el servicio que satisfaga los requisitos del cliente y los legales

y reglamentos aplicables.

El area de matriculacion vehicular de la unidad, aspira aumentar la satisfaccion del cliente
a través de la aplicacidon eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua
del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y

reglamentos aplicables.

4.3.2.1.2. Aplicacion

La 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, se aplicara para el area de matriculacion vehicular.

4.3.2.2. Referencias Normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion del

Sistema de Gestion de Calidad y se los detalla a continuacion:

e 1SO 9000 : 2005, Sistema de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
e [SO 9001 : 2008, Sistema de gestion de la calidad — Fundamentos y estudio
e Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

e Reglamento a la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
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UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Periodo:
PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION 2015-2016
VEHICULAR

Constitucion de la Republica del Ecuador
Ley Organica Reformatoria al Cddigo Organico de Organizacién Territorial,

Autonomia y Descentralizacion.

4.3.2.3.Términos y Definiciones

Usuario: Es el individuo que utiliza o trabaja con algin objeto o dispositivo o que
usa algun servicio en particular

Calidad: es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa
que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie
Sistema: red de procedimientos relacionados de acuerdo a un esquema integrado
tendientes al logro de los fines de una organizacion.

Proceso: es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que
se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo ciertas circunstancias
Gestion: llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion
comercial o de un anhelo cualquiera.

Procedimiento: es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse
de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas
circunstancias.

Mejora Continua: busca mejorar los productos, servicios y procesos; optimiza el
sistema de gestion de calidad para lograr mejoras en el desempefio de forma coherente
con las politicas de la organizacion.

Politica: es un plan general de accién que guia a los miembros de una organizacién

en la conducta de su operacion.
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UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE
PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Periodo:

PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION 2015-2016
VEHICULAR

4.3.2.4. Sistema de Gestién de Calidad

4.3.2.4.1. Requisitos Generales

El area de matriculacion vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial del Canton Guamote, debe establecer, documentar,
implementar, y mantener un sistema de gestion de calidad y mejora continua cumpliendo

con los requisitos de la Norma Internacional para los procesos de matriculacion vehicular.

e El sistema de gestién de calidad debera determinar los procesos necesarios para
su aplicacién

e Determinar la secuencia e interaccion de los procesos

e Determinar criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operacion
como el control sean eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de estos procesos

e Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de los
procesos

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de los procesos.

4.3.2.4.2. Requisitos de la Documentacién

4.3.2.4.2.1. Generalidades

La documentacién del sistema de gestion de calidad para los procesos de matriculacion

vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del

Canton Guamote debe incluir:
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UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION
VEHICULAR

Periodo:
2015-2016

e Procesos: permiten reflejar la estructura y relacion de los diferentes procesos del

sistema de gestion de la unidad, para lo cual debemos identificar los que

intervienen en la misma.

e Procedimientos: permiten el desarrollo formal de las acciones que se requieren

para el cumplimiento de los objetivos con los que cuenta la unidad.

e Registros: Los mismos que permitiran llevar un control del cumplimiento del

Sistema de Gestion de la Calidad.

4.3.2.4.2.2. Procesos

En el area de matriculacion vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial del Canton Guamote se han identificado los procesos que

intervienen en el sistema de gestion y la forma en que interrelacionan entre si.

En los macro procesos de la unidad tenemos:

e Procesos Gobernantes
e Administracion

e Mejora Continua

e Procesos de Realizacion
e Matriculacion Vehicular

e Atencion al Cliente
e Procesos de Soporte

e Gestion del Talento Humano

e Gestion de Recursos

68



UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Periodo:
PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION 2015-2016
VEHICULAR

Gréfico 32: Macroprocesos

N PROCESO Administracion ~ Mejora Continua S
E GOBERNANTE : . Alc
-
C L
\ 4 v |
E | PROCESODE Matriculacion Atencion al s |
S E REALIZACION Vehicular Cliente F E
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A E PROCESO DE Gestion del Gestion de | E
D SOPORTE Talento Humano Recursos o
Fcondmicos

Realizado: Alex Gavilanez

4.3.2.4.2.3. Politica de Calidad

Lograr la satisfaccion permanente de nuestros clientes, identificando sus necesidades y
expectativas, encaminando los esfuerzos para cumplir sus requerimientos, con una
comunicacion efectiva, dando cumplimiento a las normas; contando con un talento

humano altamente capacitado, motivado y comprometido con la calidad del servicio.

4.3.2.4.2.4. Objetivos de Calidad

e Incrementar el nmero de usuarios, brindando un servicio de calidad.

e Lograr que el personal se encuentre capacitado periddicamente.

e Contar con instalaciones en dptimas condiciones para la prestacion del servicio.
e Promover el trabajo en equipo para lograr una cultura de calidad y la mejora

continua de los procesos de matriculacién vehicular
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UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION

VEHICULAR

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Périodo:

2015-2016

4.3.2.4.2.5. Control de los Documentos

Procedimiento 1: Control de documentos

N° PCDO001

TITULO: Control de los documentos

OBJETIVO: Delimitar el manejo de los documentos

DESCRIPCION

[ weo )

F

A

Lista maestra Identificar los N Lista maestra
documentos actualizada

¢ B—

Revisar los
documentos

L

Controlar los
documentos

v

Distribuir los
documentos

NO

Ok

Lls |

Documentos

Controlados

o

ELABORADO POR: Alex Gavilanez

APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba
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4.3.2.4.2.6. Control de los registros

Procedimiento 2: Control de registros

TITULO: Control de los registros
N° PCD002

OBJETIVO: Delimitar el manejo de los registros

DESCRIPCION

( INICIO )

+=

Reglamentacion de Identificar los Lista maestra de
la Adm. Publica registros registros

Controlar los
registros

!

Descartar los Lista maestra de
registros registros

v

Revisar los
registros

Y

Reqgistros
Controlados

)

A

i

A\ 4

ELABORADO POR: Alex Gavilanez | APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba
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4.3.2.5. Responsabilidad de la direccién

4.3.2.5.1. Compromiso de la direccién

La direccion debe demostrar su compromiso y liderazgo en actividades como:

e Compresion de las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes

e La promocién de las politicas y objetivos para incrementar la conciencia,
motivacion y participacion activa del personal

e El establecimiento de la mejora continua como un un objetivo de los procesos de

matriculacion vehicular

4.3.2.5.2. Enfoque al cliente

Para entender y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes se debera:
e Traducir las necesidades y expectativas en requisitos
e Comunicar los requisitos a todo el personal

e Enfocarse en la mejora de procesos

4.3.2.5.3. Politica de Calidad

La alta direccion debe cerciorarse que la politica de calidad previamente establecida sea
adecuada para el proposito de la unidad, que incluya el compromiso por cumplir con los
requisitos mejorando continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad,
proporcionando un marco de referencia para revisar y establecer los objetivos de la
calidad; que sea comunicada y entendida dentro de la unidad para su adecuacién continua
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4.3.2.5.4. Planificacién

4.3.2.5.4.1. Objetivos de la Calidad

Registro 1: Objetivos de la calidad

FACTOR DE LA UNIDAD

OBJETIVOS
DE CALIDAD

TALENTO
HUMANO

ADMINISTRACI

SERVICIO ,
ON

Cap | Mot

MB |[B | MR | MB B/'M|R

Incrementar el niUmero de
usuarios, brindando un

servicio de calidad.

X X

Lograr que el personal se
encuentre capacitado

periodicamente.

Contar con instalaciones en
Optimas condiciones para

la prestacion del servicio.

Promover el trabajo en
equipo para lograr una
cultura de calidad y la
mejora continua de los
procesos de matriculacion

vehicular

ELABORADO POR: Alex Gavilanez

APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba
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PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Périodo:
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VEHICULAR
4.3.2.5.4.1. Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
Cuadro 14: Planificacion del SGC
Proceso Descripcié | Objetivo Situacion Accion Responsabl
n Actual e
Proceso Gobernante
Es como se | Aplicar las | No se lleva a
Administraci | esta herramient | cabo controles
on llevando a|as de la|del desarrollo | Correctiv
cabo la | administrac | de los | a
y y Alta
gestionen la | i6n que | procesos Yy o
) ) ) direccion
unidad permita sistemas.
mejorar la
gestion en
la unidad.
Se intenta | Incrementa | No existe un | Correctiv
optimizar y | r la | sistema una|a
aumentar la | capacidad | mejora )
) ) ) Equipo de la
Mejora calidad del | de la | continua de )
) o ) Mejora
continua servicio unidad para | los procesos ]
) Continua
satisfacer a | de
los clientes | matriculacion
vehicular
Proceso de Realizacion
Como la | Satisfacer a | El cliente no | Correctiv ]
L . . : Equipo
Atencion al | unidad se | los clientes | ha sido | a )
] ] _ Calidad del
cliente relaciona cumpliendo | consultado o
Servicio
con sus | sobre sus
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con sus | requerimie | requerimiento
clientes ntos y|s
expectativa
S
Desarrollo | Optimizaci | Realizacion Correctiv
de los | 6n de | de procesos | a
) | procesos de | tiempos de | de manera Equipo de la
Matriculacié ) B . .
) matriculacio | los empirica Mejora
n vehicular ) )
n vehicular | procesos de Continua
matriculaci
on
Proceso de Soporte
Es las | Brindar Existen
capacitacion | cursos de | falencias por | Correctiv
Gestion  de | es que | capacitacio | el a Alta
Talento recibe el | n desconocimie Direccion
Humano talento adecuados. | nto de ciertos
humano en aspectos.
la unidad.
Implementa | Optimizar Preventiv
cioneficazy | la Los recursos | a
. eficiente de | asignacion | econoémicos
Gestion  de _
los recursos | de recursos | que se asignan Alta
Recursos o . .
o economicos | para son Direccion
econémicos _ o
brindar un | insuficientes
servicio de
calidad

Realizado: Alex Gavilanez

75




UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUAMOTE

VEHICULAR

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PARA LOS PROCESOS DE MATRICULACION

Periodo:
2015-2016

4.3.2.5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

4.3.2.5.5.1. Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse que de que las responsabilidades y autoridades estén

bien definidas y sean comunicadas al personal para ello se definen los equipos de trabajo

como se muestra en el Grafico 33.

Grafico 33: Equipos de Trabajo

Digitador

Equipo de la Mejora
Continua

Jefe
Unidad

Equipo Servicio al
Cliente

Recaudador

Revisor

Alta Direccion

Realizado: Alex Gavilanez

Los equipos de trabajo establecidos estaran divididos acorde a los requisitos del sistema

de gestion de calidad.
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Cuadro 15: Equipo de trabajo responsable

RESPONSABLES DEL SISTEMA

1SO 9001:2008 RESPOSABLE
Objeto y Campo de aplicacién 1

Generalidades 1.1

Aplicacion 1.2 | Alta Direccion
Referencias normativas 2

Teérminos y definiciones 3

Sistema de gestién de calidad 4

Requisitos generales 4.1

Requisitos de la documentacion 4.2

Generalidades 421

Manual de la calidad 4.2.2

Control de los documentos 4.2.3

Control de los registros 4.2.4
Responsabilidad de la direccion 5

Compromiso de la direccion 5.1 | Equipo de la mejora
Enfoque al cliente 52 | continua
Politica de la calidad 53

Planificacion 54

Obijetivos de la calidad 54.1

Planificacion del sistema de gestion de la calidad 54.2
Responsabilidad, autoridad y comunicacion 55

Responsabilidad y autoridad 55.1

Representante de la direccion 5.5.2

Comunicacion interna 553

Revision por la direccién 5.6
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Generalidades 56.1

Informacion de la entrada para la revision 5.6.2

Resultados de la revision 5.6.3

Gestion de los recursos 6

Provision de recursos 6.1

Recursos humanos 6.2 | Alta Direccion

Generalidades 6.2.1 | Equipo de la mejora

Competencia, formacién, y toma de conciencia 6.2.2 | continua

Infraestructura 6.3

Ambiente de trabajo 6.4

Prestacion del servicio 7

Planificacién de la prestacion de servicio 7.1

Procesos relacionados con el cliente 7.2 | Equipo de la mejora

Determinacion de los requisitos relacionados con el | 7.2.1 | continua

servicio

Revisidn de los requisitos relacionados con el servicio | 7.2.2

Comunicacion con el cliente 7.2.3

Disefio y desarrollo 7.3 | Alta Direccion

Planificacion del disefio y desarrollo 7.3.1 | Equipo de la mejora
continua

Compras 7.4

Proceso de compras 7.4.1

Informacion de las compras 7.4.2 | Alta Direccion

Verificacion de los productos comprados 7.4.3

Prestacion del servicio 7.5 | Equipo de la mejora

Control de la prestacion del servicio 7.5.1 | continua

Validacion de los procesos de prestacion del servicio | 7.5.2

Control de los equipos de seguimiento y de medicion | 7.6

Medicidn, andlisis y mejora 8

Generalidades 8.1

Seguimiento y medicion 8.2

Satisfaccion del cliente 8.2.1

Auditoria interna 8.2.2
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Seguimiento y medicion de los procesos 8.2.3 | Equipo de la Mejora
Seguimiento y medicion del servicio 8.2.4 | Continua

Control del servicio no conforme 8.3

Anélisis de datos 8.4

Mejora 8.5

Mejora continua 8.5.1

Accion correctiva 8.5.2

Accidn preventiva 8.5.3

Realizado: Alex Gavilanez
Fuente: Norma ISO 9001:2008

4.3.2.5.5.2. Representante de la direccion

El representante del &rea de matriculacion vehicular de la Unidad de Transporte Terrestre,

Tréansito y Seguridad Vial debera ser un Técnico en transporte y calidad.

4.3.2.5.5.3. Comunicacién Interna

Para lograr una comunicacion interna efectiva se lo hara a través de:
¢ Reuniones semanales de trabajo
e El uso del correo electronico institucional y otros medios audiovisuales
e Instrucciones escritas como memorandums, oficios, entre otras

e Encuestas al personal y esquema de sugerencias

4.3.2.5.6. Revision por la direccion

4.3.2.5.6.1. Generalidades

La alta direccidon debe revisar el sistema de gestion de la calidad para los procesos

matriculacion vehicular de la unidad, cada seis meses para asegurarse de su conveniencia,

adecuacion y eficacia continua.
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Periodo:
2015-2016

Registro 2: Revision por la direccion

PARAMETRO

ACTIVIDADES

CUMPLIMIENTO

Sl

NO

Politicas y objetivos de la calidad

Desempefio de los procesos

Resultados de las Auditorias Internas

Conformidad del servicio

ELABORADO POR: Alex Gavilanez | APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba

4.3.2.6. Gestion de Recursos

4.3.2.6.1. Provision de recursos

Para mejorar el desempefio de los procesos de matriculacion vehicular se necesita de:

e La provision oportuna, eficaz, eficiente de recursos en relacion con las

oportunidades y restricciones.

e Mejores instalaciones para la prestacion del servicio

e Recursos y mecanismos para alentar la mejora continua

e Estructura organizativa, incluyendo administracion de proyectos y desarrollo de

habilidades de liderazgo
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Presupuesto
Cuadro 16: Presupuesto de la Unidad MTTTSV

INGRESOS

Asignaciones ANT $22000,00
Asignacion de GAD Municipal de Guamote $ 34395,20
Total $ 56395,20
EGRESOS

Gastos Sueldos y salarios $55720,00
Gastos Utiles de oficina $ 575,20
Otros gastos $ 100,00
Total $ 56395,20
SUMAN INGRESOS $ 56395,20
SUMAN EGRESOS $ 56395,20
DEFICIT O SUPERAVIT $0

Realizado: Alex Gavilanez

4.3.2.6.2. Talento Humano

4.3.2.6.2.1. Generalidades

Para la participacién activa y efectiva del talento humano que labora en el area de
matriculacion se debera:

e Definir sus responsabilidades y autoridad

e Fijar objetivos individuales y en equipo

e Participar en la definicion de objetivos y la toma de decisiones

¢ Reconocimientos y recompensas

e Crear condiciones para la innovacién y medir la satisfaccién del personal
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Periodo:
2015-2016

4.3.2.6.2.2. Competencia, formacion y toma de conciencia

Cuadro 17: Descriptor de Puestos

1. JEFE DE LA UNIDAD

Director de Planificacién y Desarrollo

Local

1. PUESTO: 2. UNIDAD:
Jefe de la unidad Unidad de Transporte terrestre, trnsito y
seguridad Vial
3. REPORTA A: 4. LE REPORTAN:

Todo el personal de labora en la unidad

5. DESCRIPCION DEL PUESTO:

los documentos.

El jefe de la Unidad es el encargado de administrar, controlar y dirigir los procesos

como también al personal a su cargo, ademas debe revisar y verificar la legalidad de

6. RELACIONES EXTERNAS
Agencia Nacional de Transito
Dirigencia de los Transportistas

Clientes en general

7. RELACIONES INTERNAS

de

Planificacion y desarrollo Local, Alcalde

Talento Humano, Direccion
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8. PERFIL DE CONOCIMIENTOS

La persona a desempefiar este cargo debe poseer conocimientos y estudios superiores
Universitarios o de Cuarto Nivel en Transporte, Transito y Seguridad Vial, Leyes, 0 en

Administracion.

Educacion: Titulo de Ingeniero en Gestion de Transporte, Abogado con

especializacién en temas de Transporte, Master en Transporte.

Experiencia profesional: 3 afios de experiencia minima en cargos afines

9. FUNCIONES

e Dirigir, controlar y evaluar todos los procesos de la unidad a su cargo,

e Administrar al personal bajo su responsabilidad

e Coordinar el ingreso de la informacién al sistema

e Revisar y verificar legalidad de documentos

e Suscribir y certificar los documentos habilitantes de transito y seguridad vial

e Realizar el control de las recaudaciones

e Solicitar la reposicion de especies valoradas, activacion y elementos para la
emision de documentos de la Unidad a su cargo.

e Colaborar en labores de atencion al cliente, proporcionar informacion y guiar a
los usuarios.

e Cumplir las ordenes legitimas que le asigne su jefe inmediato superior, en

relacion a las labores inherentes a su area de trabajo.

2. RECAUDADOR

1. PUESTO: 2. UNIDAD:

Recaudador Unidad de Transporte terrestre, transito y

seguridad Vial
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3. REPORTA A: 4. LE REPORTAN:

Jefe de la unidad No tiene personal a su cargo

5. DESCRIPCION DEL PUESTO:

El Recaudador es el encargado de registrar y supervisar los cuadres del dinero
recaudado especies valoradas, realizar arqueo de especies y el cuadre con el dinero
recaudado, elaborar y entregar reporte de recaudacion global al Jefe de la Unidad,

elaborar reporte mensual de recaudacion para entregar a Tesoreria.

6. RELACIONES EXTERNAS 7. RELACIONES INTERNAS
Clientes en general Tesoreria, Jefe de la unidad, Recursos
Humanos

8. PERFIL DE CONOCIMIENTOS

La persona a desempefiar este cargo debe poseer conocimientos y estudios superiores
Contabilidad

Educacion: Titulo de Ingeniero en Contabilidad

Experiencia profesional: 2 afios de experiencia minima en cargos afines

9. FUNCIONES

e Reemplazar al Jefe de la Unidad en su ausencia.

e Registrar y supervisar los cuadres del dinero recaudado especies valoradas.

o Realizar arqueo de especies y el cuadre con el dinero recaudado.

e Elaborar y entregar reporte de recaudacion global al Jefe de la Unidad.

e Elaborar reporte mensual de recaudacion para entregar a Tesoreria.

e Controlar y salvaguarda el buen uso de las “Especies Valoradas”

o Realizar deposito diario de los valores recaudados

e Solicitar la reposicion de especies valoradas.

e Colaborar en labores de atencién al cliente, proporcionar informacién y guiar a

los usuarios.

84




e Cumplir las ordenes legitimas que le asigne su jefe inmediato superior, en

relacion a las labores inherentes a su area de trabajo.

3. DIGITADOR

1. PUESTO: 2. UNIDAD:
Digitador Unidad de Transporte terrestre, transito y
seguridad Vial
3. REPORTA A: 4. LE REPORTAN:
Jefe de la unidad No tiene personal a su cargo

5. DESCRIPCION DEL PUESTO:

El Digitador es el encargado de revisar y verificar la legalidad de documentos, recaudar
los valores por concepto de especies valoradas, controlar y salvaguardar el buen uso de

las “Especies Valoradas” e ingresar la informacion en el sistema informético

6. RELACIONES EXTERNAS 7. RELACIONES INTERNAS
Clientes en general Tesoreria, Jefe de la Unidad, Revisor,
Recaudador

8. PERFIL DE CONOCIMIENTOS

La persona a desemperiar este cargo debe poseer conocimientos y estudios superiores

en Administracion de Empresas
Educacion: Titulo de Licenciado o Ingeniero en Administracion de Empresas

Experiencia profesional: 2 afios de experiencia minima en cargos afines

9. FUNCIONES

e Revisar y verificar la legalidad de documentos.
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Recaudar los valores por concepto de especies valoradas.

Controlar y salvaguardar el buen uso de las “Especies Valoradas”

Ingresar la informacién en el sistema informatico

Validar la vigencia del SPPA

Original de certificado y/o check list de revision técnica vehicular aprobado (no
para vehiculos nuevos).

Original de la matricula vigente (no para vehiculos nuevos, duplicado de
matricula por pérdida o robo, vehiculos gemelos, vehiculos provenientes de
remate, vehiculos adquiridos por prescripcion adquisitiva de dominio declarada
mediante sentencia y vehiculos recuperados por robo).

Improntas de las series de chasis y motor en los siguientes casos: Cambio de
propietario, actualizacion de datos, cambio de servicio, tipo y/o caracteristicas
y casos especiales de matriculacion.

Elaborar reportes diarios, semanales y mensuales de la recaudacion.

Colaborar en labores de atencion al cliente, proporcionar informacién y guiar a
los usuarios.

Cumplir las 6rdenes legitimas que le asigne su jefe inmediato superior, en

relacion a las labores inherentes a su area de trabajo.

4. DESCRIPTOR DE PUESTO REVISION

1. PUESTO: 2. UNIDAD:
Revisor Unidad de Transporte terrestre, transito y
seguridad Vial
3. REPORTA A: 4. LE REPORTAN:
Jefe de la unidad No tiene personal a su cargo
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5. DESCRIPCION DEL PUESTO:

El Revisor es el encargado de revisar que los vehiculos se encuentren en perfecto estado
técnico-mecanico y revisar las caracteristicas externas del mismo, realizar el

levantamiento de improntas y elaborar la hoja de revision vehicular.

6. RELACIONES EXTERNAS 7. RELACIONES INTERNAS

Clientes en general Digitador, Jefe de la Unidad

8. PERFIL DE CONOCIMIENTOS

La persona a desempefiar este cargo debe poseer conocimientos y estudios superiores

en Mecénica o Automotriz
Educacion: Titulo de Ingeniero Mecanico o Automotriz

Experiencia profesional: 2 afios de experiencia minima en cargos afines

9. FUNCIONES

e Revisar que el vehiculo se encuentre en perfecto estado técnico-mecanico y
verificar las caracteristicas externas del mismo

o Realizar el levantamiento de improntas (nimeros de motor y chasis) y elaborar
la hoja de revision vehicular (check list)

e Otorgar el certificado de revision vehicular a los vehiculos que se encuentren
en buen estado técnico mecénico, que coincidan las series de identificacion con
los datos constantes en el documento de matricula

e Elaborar informes sobre la revision de los vehiculos de servicio publico para
permisos de operacion y sobre la aprobacion o negacion de la revision vehicular

e Colaborar en labores de atencidn al cliente, proporcionar informacion y guiar a
los usuarios.

e Cumplir las ordenes legitimas que le asigne su jefe inmediato superior, en

relacion a las labores inherentes a su area de trabajo.

Realizado: Alex Gavilanez
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Integracion del talento Humano

Procedimiento 3: Reclutamiento y seleccion de personal

TITULO: Reclutamiento, seleccion e induccion del personal
N° PCD003

OBJETIVO: Integrar al Talento Humano

DESCRIPCION

( weo )

| ¢

v‘
Descriptor de puesto

| Convocatoria |

v

Recepcion de carpetas

v

| Reclutamiento |

v

| Seleccion |

v

| Entrevista |

v

o>

SI

| Contratacién |

v

| Induccién/Entrenami |

v

L

ELABORADO POR: Alex Gavilanez | APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba
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Capacitacion del Talento Humano

Procedimiento 4: Capacitacion del talento humano

TITULO: Capacitacion al talento humano
N° PCD004 -
OBJETIVO: Capacitar al Talento Humano
DESCRIPCION
( INICIO )
| ¢
Identificar las Matriz de
necesidades de > capacitaciones
capnacitacion reaueridas
4 \/_
Materiales de Realizacion de la Certificado de
« —>
canacitacion capacitacion canacitacion
\/_
NO
OK
Si

Capacitacion
realizada

!

)

ELABORADO POR: Alex Gavilanez | APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba
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4.3.2.6.3. Infraestructura

Se sugiere una mejora del espacio fisico donde el talento humano pueda desarrollar cada

una de sus funciones.

Gréfico 34: Infraestructura UMTTTSV GAD Guamote

X JEFATURA
BANO
RECAUDACION
DIGITACION
I |

Realizado: Alex Gavilanez
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4.3.2.6.4. Ambiente de Trabajo

El talento humano debera estar motivado y capacitado permanente, los muebles de oficina
deben ser ergonémicos para precautelar la salud de sus colaboradores, generando un

ambiente o clima de trabajo agradable.

4.3.2.7. Prestacién del Servicio

4.3.2.7.1. Planificacion de la prestacion del servicio

Para llevar a cabo la planificacion de la prestacion del servicio asegurarse de la operacion
eficaz y eficiente de los procesos de matriculacién y entender la cadena de la calidad, el
desempefio de la mejora continua de los procesos debe enfocarse en la participacion

activad del talento humano

4.3.2.7.2. Procesos relacionados con el cliente

4.3.2.7.2.1. Determinacién de los requisitos relacionados con la prestacion del

servicio

A continuacion se describen los requisitos para la prestacion del servicio de matriculacion
vehicular:

e Cumplimiento Legal (Interno y Externo)

e Administracion del servicio

e Determinacion de las necesidades del cliente

e Accesibilidad al Cliente (horarios de trabajo)

e Infraestructura adecuada

e Talento Humano competente y calificado
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4.3.2.7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio

En area de matriculacion vehicular de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial del Canton Guamote hasta el momento ha venido cumpliendo
los requisitos definidos en cuanto le ha sido posible y confirma los requisitos del cliente

cuando no estan directamente documentados antes de la aceptacion del servicio.

Registro 3: Requisitos relacionados con el servicio

PARAMETROS | COSTO SATISFACCION | CALIDAD
CLIENTE

A |M |B A |M B E |[MB |R
REQUISITOS
Cumplimiento Legal (Interno y X | X X
Externo)
Administracion del servicio X X X
Determinacion de las X X X

necesidades del cliente
Accesibilidad al Cliente X X X
(horarios de trabajo)

Infraestructura adecuada X X X
Talento Humano competente y X X X
calificado

Realizado: Alex Gavilanez
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4.3.2.7.2.3. Comunicacion con el cliente

Procedimiento 5: Comunicacién

TITULO: Comunicacion con el Cliente

N° PCD005 | OBJETIVO: Determinar el funcionamiento de la comunicacién con los

clientes.

DESCRIPCION

( INICIO )

IA

Requisitos del
cliente

— 7

Disefio del Servicio

!

Administracion

estandar del servicio

.

Evaluacion del

Servicio

!

@l SI NO

Satisfaccion del
cliente

-

ELABORADO POR: Alex Gavilanez | APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba

Realizado: Alex Gavilanez
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4.3.2.7.3. Disefio y desarrollo
4.3.2.7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo.
Cuadro 18. Disefio del servicio
Factor Descripcion | Objetivo Situacion Accion Responsab
Actual le
Cumplimient | Sontodos los | Cumplir con | Se  cumple | Preventiv
0 Legal | parametros | la normativa | con la|a Alta
(Interno vy | legales legal normativa direccion
Externo) establecidos | vigente. legal
para la
prestacion
del servicio
Determinaci | Necesidades | Determinar | No se ha | Preventiv | Equipo de
on de las|y las determinado | a Servicio al
necesidades | espectativas | necesidades | las Cliente
del cliente que tiene el | que tiene el | necesidades
cliente cliente del cliente
Accesibilida | Los horarios | Determinar | Los horarios | Correctiv | Equipo de
d al Cliente | de atencidn | si los | en los que se | a Servicio al
(horarios de | deben estar | horarios presta el Cliente
trabajo) acorde con la | estan acorde | servicio son
necesidades | con las | horarios de
necesidades | oficina

del cliente
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Infraestructu

ra adecuada

La
infraestructu
ra debe estar
en Optimas
condiciones
para la
prestacion

del servicio

Implementar
la
infraestructu
ra necesaria
para la
prestacion

del servicio

Se debe
mejorar la
infraestructu
ra donde se
presta el

servicio

Correctiv

a

Equipo de
la mejora

continua

Realizado: Alex Gavilanez
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4.3.2.7.4. Compras

4.3.2.7.4.1. Proceso de compras

Procedimiento 6: Proceso de compra

TITULO: Proceso de compra

N° PCD006 OBJETIVO: Especificar el proceso de compras
DESCRIPCION
I 1 I# > REQUERIMIENTO
Nl:m::mAn —P Especificaciones

. Caracteristicas
AUTORIZACION DE LA

CUADRO COMPARATIVO

|

I 2 DDNENDMAQ I

CATALOGO VIRTUAL |

NO

0K

NO

Sl

RESOLUCION DE INICCIO

|
SOLICITUD DE PARTIDA

|
CERTIFICACION

|

I ADNEN NE AANDD A I
|

I DECEDCIAN I
|

I INRDEQN RANERA I

|
ACTA ENTREGA

I
CERTIFICACION DE
TRANSPARFNCIA
—{
REVISION DEL PROCESO

N
L laV4

| Q1

[ orrcenreon ]

= O

ELABORADO POR: Alex Gavilanez

APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba
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4.3.2.7.4.2. Informacién de las compras

En la unidad se debe informar sobre las compras que se realiza, es decir se deben hacer
llegar las evidencias de las mismas como es la factura de compra ya sea de equipos de
oficinas, muebles y enseres, repuestos, etc.

4.3.2.7.4.3. Verificacion de los productos comprados.

La unidad establecera e implementara la inspeccion para asegurarse de que el producto

comprado cumpla con los requisitos de compra especificados.

4.3.2.7.5. Prestacion del servicio.

4.3.2.7.5.1. Control de la prestacidn del servicio

El servicio prestado por parte del talento humano hacia los clientes estara basado en
principios, valores y un buen trato, en cumplimiento con sus requerimientos de manera

rapida y oportuna dentro de los tiempos previamente establecidos.

Por ende para que el servicio sea eficiente se llevara a cabo cursos de capacitacion en

ética profesional constante, ademas de aplicar un plan de mejora continua.

4.3.2.8. Medicion, analisis y mejora

4.3.2.8.1. Generalidades

La unidad debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicidn, analisis
Yy mejora necesarios para:

e Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio
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e Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad

e Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
4.3.2.8.2. Seguimiento y medicion
4.3.2.8.2.1. Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requerimientos por parte de la organizacion.

Lo mismo que se obtendra a traves de encuestas o de un buzdn de sugerencias

Cuadro 19: Satisfaccién del cliente
CHECK LIST DE SATISFACCION DEL CLIENTE

PARAMETROS SATISFACCION
CLIENTE
S NO
REQUISITOS

El servicio cumple con sus requerimientos y expectativas

El Talento Humano es competente y calificado

La Infraestructura donde se presta el servicio es la adecuada

El tiempo de servicio es optimo

El servicio brindado es de calidad

Realizado: Alex Gavilanez
4.3.2.8.2.2. Auditoria Interna

Se llevara a cabo auditorias internas cada semestre para determinar si el sistema de gestion

de la calidad esta funcionando adecuadamente a través de un consejo que se establecera.
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Procedimiento 7: Auditoria Interna

TITULO: Auditoria interna

N° PCDO007 OBJETIVO: Determinar el funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad

DESCRIPCION

( weo )

v

Requisitos Norma 1SO
9001:2008

\_/g/_

Elaborar hojas de ruta

v

| Plan Anual de Auditorias | |

v

Elaborar programas de las

auditorias de cada proceso

v

Disefiar hojas de Ruta

v

Ejecutar las Auditorias

Sl NO

Hay no
Conformidades?

v

Realizar un informe de la

auditoria.  No  conformidades

Propuestas de correccién y mejora

Elaborar Informe de la
Auditoria

v
S

ELABORADO POR: Alex Gavilanez | APROBADO POR: Ing. Marcelo Villalba
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4.3.2.8.3. Control del servicio

Para llevar a cabo este requisito se necesita de la participacién efectiva del Talento

Humano, el uso del ciclo de la mejora continua y el control de mismo.

4.3.2.8.4. Andlisis de datos

A traves de las encuestas realizadas hemos identificado que existen problemas en cuanto
a:

e Los clientes no han sido consultados sobre sus necesidades y respectivas del

Servicio

e EIl Talento Humano que labora en la empresa es poco competente

e Inconformidad sobre el tiempo del servicio prestado

e El cliente no ha sido consultado sobre la calidad del servicio

¢ No cuenta con ninguna forma de administracion

¢ No se cuenta con un sistema de comunicacion para el Talento Humano

e No existe un sistema de recompensas y castigos

e Inexistencia de un descriptor de puestos

e No tiene un programa de incentivos y prestaciones

e Infraestructura donde se presta el servicio no es el éptimo
4.3.2.8.5. Mejora
Del diagnostico inicial en el marco metodoldgico se determind que el principal problema
que aqueja al area de matriculacion vehicular es que los clientes no han sido consultados

sobre sus necesidades es por ello que se aplica el plan de mejora que consiste en un

conjunto de procedimientos que tienen la finalidad de satisfacer a los clientes.
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Mejora Continua
Proceso de Mejora Continua
1. Formulacion del proceso
Cuadro 20: Hoja de chequeo de Registro
Factor Frecuenci | Calida | Costo de | Productividad Satisfaccio
a d calidad Efectivid | Eficaci | n del cliente
ad a
Cliente 14 I $500 X Regular
Talento 5 | $500 X Bueno
humano
Administra | 3 i $500 X Regular
cion del
servicio
Instalacione | 3 il $10000 X Regular
S

Realizado: Alex Gavilanez
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2. Diagnostico de la situacion actual
Cuadro 21: Check List Talento Humano
ENCUESTA TALENTO HUMANO
CUMPLE
Sl NO
Compromiso con la X
prestacion del servicio
Instalaciones X
Sistema comunicacion X
interna
Programa de incentivos y X
prestaciones
Realizado: Alex Gavilanez
Cuadro 22: Check List Usuarios
ENCUESTA AL CLIENTE
CUMPLE
Sl NO
Talento humano X
Requerimientos y N
espectativas
Administracion del Servicio X
Instalaciones X

Realizado: Alex Gavilanez
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3. Analisis de las Causas

Grafico 35: Andlisis de las causas

Cliente Talento Humano

Falta de sistema Falta de un programa

de comunicacion de incentivos vy
recompensas

No ha sido consultado sobre
necesidades y expectativas

No se le ha consultado sobre Personal no

calidad del servicio

Demoras tiempo de respuesta

Falta de adecuacién cliente

competente No se ha consultado

las necesidades del

Falta de estructura de las instalaciones

e Espacio fisico
organizacional

reducido

Administracion '
Instalaciones

del servicio

Realizado: Alex Gavilanez
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Periodo:
2015-2016

Diagrama del ¢Por qué?

Gréfico 36: Causa-Efecto

Necesidades y

Expectativas

Clientes

Talento

Humano

Calidad del
Servicio

Sistema de
comunicacién

No se ha
consultado las
necesidades del

cliente

Programa de
incentivos y
recompensas

Personal
Competente

Administracion

del Servicio

Sistema

Informético

Realizado: Alex Gavilanez
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5. Diagrama de Pareto

Cuadro 23: Pareto Frecuencias

TABLA DE FRECUENCIAS

Proyecto: Insatisfaccion de los | Fecha: Mayo 2016
clientes
N° Simbolo Factor Frecuencia | Contribucion | Contribucion
porcentual porcentual
% acumulada
%
1 Cliente 14 56% 56%
2 B Talento 5 20% 76%
humano
3 C Administracion 3 12% 88%
del servicio
4 D Instalaciones 3 12% 100%
TOTAL 25 100%

Realizado: Alex Gavilanez
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Periodo:
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Grafico 37: Histograma

Realizado: Alex Gavilanez
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6. Disefioy seleccion de acciones
Grafico 38: Seleccién de Acciones
Necesidades y
Expectativas
Clientes -
Consultar las Calidad del
. Servicio
necesidades del
cliente .
Sistema de
comunicacion
Talento I_Drogra_ma de
incentivos y
Humano recompensas
Personal
Competente
7. Plan de mejora
Cuadro 24: Mejora
Factor Objetivo | Accion Costo | Benefici | Riesgo | Observacié
0 n
Cliente
Necesidades | Cumplir Hacer $100 Mutuo Ningun
y con las | encuestas 0
Expectativas | necesidad | de
es y | satisfacci
expectativ | 6n
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as de los

clientes
Calidad de | Brindar un | Hacer $100 Mutuo Ningun
servicio Servicio encuestas 0
de calidad | de
aplicando | satisfacci
siempre la | 6n
mejora
continua
Talento Humano
Sistema de | Implemen | Realizar | 0 Mutuo Ningun
comunicacié | tar un | reuniones 0
n sistema de
para la | trabajo,
comunica | Memoran
cion dums
interna entre
otros
Programade | Implemen | Incentivo | 0 Mutuo Ningun
incentivos vy | tar un|s no 0
recompensas | programa | econémic
de 0S
incentivos
no
econémic
0
Personal Contrataci | Uso de |0 Mutuo Ningun
competente | 6n de | descriptor 0
personal de
competent | puestos
e para
contrataci
ondel TH

Realizado: Alex Gavilanez
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8. Implementacion

Por fines demostrativos se efectla esto porque se deberia aplicar en la

implementacion para evidenciar su desarrollo.

DIAGRAMA DE GANTT

Cuadro 25: Implementacion

TIEMPO RESPONSABL
ACCIONES Meses E
112(3/4|5/6[7(8[9|10| 11 |12
Hacer Equipo del
encuestas de X X X X Servicio al
satisfaccion Cliente

Realizacion

de reuniones
de  trabajo,
Memorandum

S entre otros

X [ X | X X| X]| X| X|X|X| X| X | X | AltaDireccion

Incentivos no

econdmicos

Equipo de la

mejora continua

Realizar
reuniones de
trabajo,
Memorandum

S entre otros

Equipo de la

mejora continua

Realizado: Alex Gavilanez
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9. Verificar

Grafico 39: Medicion del servicio

Factor Objetivo Accién Calidad Costo Productividad Satisfaccion al
cliente
Proceso Servicio A |V | Eficiencia Eficacia

Necesidades y | Cumplir con las | Hacer encuestas | OK MB X X Alta
Expectativas | necesidades y | de satisfaccion

expectativas de los

clientes
Calidad  de | Brindar un servicio | Hacer encuestas | OK Excelente X X Alta
servicio de calidad | de satisfaccion

aplicando siempre

la mejora continua
Sistema  de | Implementar  un | Realizar OK MB X X Media
comunicacion | sistema para la | reuniones  de

comunicacion trabajo,

interna Memorandums

entre otros
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Programa de | Implementar  un | Incentivos no | OK MB Media
incentivos y | programa de | econémicos
recompensas | incentivos no

econémico
Personal Contratacion  de | Uso de | OK MB Alta
competente personal descriptor  de

competente puestos para

contratacion del
TH

Realizado: Alex Gavilanez
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CONCLUSIONES

Del diagndstico inicial se desprenden varias conclusiones, lo que permitié conocer
la diferencia entre situacion actual de los procesos de matriculacion y la Propuesta
de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 y sus

requisitos.

Mediante las encuestas realizadas al Talento Humano que labora en el area de
matriculacién vehicular y a los clientes de la Unidad Municipal de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, nos dio una idea de la situacion actual de los
procesos, pudiendo determinar las deficiencias existentes, concluyendo en
proponer un Sistema de Gestion de calidad para los procesos de matriculacion
vehicular que mejore la calidad del servicio y por ende la satisfaccion de los

clientes.

El Sistema de Gestion de Calidad, recoge e incorpora, el andlisis de resultados, el
control estadistico de procesos y la aplicacion de la mejora continua; ajustandose
a la realidad de los procesos de matriculacion vehicular, es por ello que en él se

plasma lo siguiente:

— La politica y los objetivos de la calidad

— Se disefiaron los procedimientos minimos que establece la norma 1SO
9001:2008 como son: los procedimientos para control de registros, control de

los documentos y auditorias internas

— Se determind los requisitos para la prestacion de servicio de calidad asi como

también el registro para el control del mismo.
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RECOMENDACIONES

Derivado de las conclusiones antes descritas se presentan las siguientes recomendaciones:

Socializar la propuesta de un sistema de gestion de calidad para los procesos de
matriculacion vehicular a fin de prestar un servicio de calidad que conlleve a la
satisfaccion de los clientes y a contribuir con el cumplimiento de las metas
estratégicas de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial de Canton Guamote.

Ejecutar una revision periddica del sistema de gestion de calidad para asegurarse

de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

Realizar Auditorias Internas que generen resultados oportunos, confiables y
veraces logrando asi la optimizacion de recursos y tiempo al momento de la

prestacion del servicio.

Tomar los correctivos necesarios de forma oportuna aplicando el presente sistema
de gestion de calidad, con el propoésito que el servicio prestado cumpla con
estandares internacionales de calidad logrando satisfacer los requerimientos y

expectativas del cliente

113



BIBLIOGRAFIA

. Aldana de Vega, et. al. (2010), Administracion por Calidad. Bogota: Alfaomega.

Fernandez Sanchez, E. (2010). Administracién de Empresas. Un Enfoque

Interdisciplinar. Madrid: Paraninf.

. Gabin, A. (2009). Administracion Publica. 28. ed. Madrid: Ediciones Paraninfo.

. Jones, G., & George, J. (2010). Administracién Contemporanea. 62 Ed.; México:

Mcgraw-Hill.

114



LINKOGRAFIA

. Asamblea Nacional: Ecuador. (16 de Enero de 2015). Ley Organica Reformatoria
al Cddigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion.

(Recuperado 25/11/2015), de http://www.asambleanacional.gob.ec/es/leyes-

aprobadas?leyes-aprobadas=All&title=&fecha=&page=1

. Asociacion Espafiola para la Calidad. (2016). Normas 1SO 9000. (Recuperado
25/11/2015), de http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/normas-iso-
9000

ISO (International Organization for Standardization). (2015). Que es Iso.

(Recuperado 25/11/2015), de http://www.implementacionsig.com/index.php/23-

noticiac/29-que-es-iso

ISO (International Organization for Standardization). (15 de 10 de 2008). Norma
ISO 9001:2008. (Recuperado 25/11/2015), de www.is0.0rg

Mateo, R. J. (2010). Gestiopolis. Sistema de Gestion de la Calidad (Recuperado
03/12/2015), de http://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-calidad/

Munigex. (2010). Unidad Administrativa. (Recuperado 03/12/2015), de
http://www.cgssl.es/MunigexHelp/manualBi/ES/Glosario/Unidades Administrat

ivas.htm

Real Academia Espafiola. (2016). Diccionario de la lengua espafiola. (Recuperado
03/12/2015), de http://dle.rae.es/?id=Y2AFX5s

Rodriguez, V. (2011). Diario de un Gerente. (Recuperado 03/12/2015), de
http://diariodeungerente.blogspot.com/2011/01/los-ocho-principios-de-gestion-
de.html

115


http://www.asambleanacional.gob.ec/es/leyes-aprobadas?leyes-aprobadas=All&title=&fecha=&page=1
http://www.asambleanacional.gob.ec/es/leyes-aprobadas?leyes-aprobadas=All&title=&fecha=&page=1
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/normas-iso-9000
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/normas-iso-9000
http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/29-que-es-iso
http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/29-que-es-iso
http://www.iso.org/
http://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-calidad/
http://www.cgssl.es/MunigexHelp/manualBi/ES/Glosario/Unidades_Administrativas.htm
http://www.cgssl.es/MunigexHelp/manualBi/ES/Glosario/Unidades_Administrativas.htm
http://dle.rae.es/?id=Y2AFX5s
http://diariodeungerente.blogspot.com/2011/01/los-ocho-principios-de-gestion-de.html
http://diariodeungerente.blogspot.com/2011/01/los-ocho-principios-de-gestion-de.html

9. Vinca. (2011). Normas ISO 9000. (Recuperado 03/12/2015), de

http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html

116


http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html

ANEXOS



Anexo A: Organico Funcional del Canton Guamote

COMISIONES

CONSEJO

DIRECCION DE PLANIFICACION

INSTITUCIONAL

ALCALDIA

DIRECCION DE COMUNICACION

SOCIAL

DIRECCION JURIDICA

DIRECCION ADMINISTRATIVA

DIRECCION FINANCIERA

Unidad de Talento Humano

Unidad de Servicios Generales

Unidad de Compras Publicas

Unidad de Presupuestos

Unidad de Contabilidad

Unidad de Tesoreria

Unidad de Administracion de bienes

Unidad de Restas

Unidad de Tecnologias de la

informacion v Comunicacién

DIRECCION DE
PLANIFICACION

DIRECCION OBRAS
PUBLICAS

Unidad de Planificacién Territorial

Unidad de Obras Civiles

Unidad de Estudios y proyectos

Fuente: Estatuto de Gestion Organizacional por

Procesos del GAD del Canton Guamote

Realizado: Alex Gavilanez

Unidad de Fiscalizacion

Unidad de Agua Potable y
Alcantarillado

DIRECCION DE
DESARROLLO LOCAL

UNIDAD DE AUDITORIA INTERNA

Unidad de Servicios Municipales

Unidad de Medio Ambiente

Unidad de Obras Turismo, Salud,
Educacion, cultura y Deportes

Unidad de Transito y Movilidad

Unidad de Seguridad Ciudadana y Vigilancia

COMITE DE DESARROLLO LOCAL

PATRONATO MUNICIPAL

REGISTRO DE LA PROPIEDAD

CONSEJO CANTONAL DE LA NINEZ Y
ADOLESCENCIA

CUERPO DE BOMBEROS




Anexo B: Encuesta dirigida a los Clientes

WT—
G mmglﬁu

Butta v

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANPORTE

Estimado cliente con el objetivo de conocer la calidad del servicio en el proceso de
matriculacion vehicular de la UMTTTSV del Canton Guamote, le solicitamos de la
manera mas comedida responder al cuestionario que se menciona a continuacion, le

recordamos que sus respuestas seran tratadas con toda la confiabilidad del caso.

1. ¢Usted es requerido por la unidad para expresar que necesidades tiene sobre

el servicio?
Sii () No ()
2. ¢Qué criterio le merece el Talento Humano que ofrece el servicio?
e Competente ()
o Cortes ()

e Actitud positiva ()

3. ¢El servicio es prestado de forma oportuna?

Si () No ()
4. ¢Usted ha dado su opinién sobre la calidad del servicio?
Sii () No ()

5. ¢Cdmo cliente que medio utilizaria para lo anterior indicado?
e Encuesta ()
e 1800 ()

e Correo ()
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Anexo C: Encuesta dirigida al personal administrativo de la unidad

WT—
G mmglﬁu

Butta v

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANPORTE

Encuesta dirigida al personal administrativo que labora en la Unidad Municipal de
Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial del Canton Guamote

1. ¢Con qué planes cuenta la cuenta la unidad?

e Planoperativo ()
e Plan estratégico ()
e Plandetrabajo ()
e Plan de movilidad( )

2. ¢CoOmo esta organizada la unidad?

e Organigrama Estructural ()
e Manual Orgénico Funcional ()
e Manual de Descripcion de Puestos ()
e Ninguno ()

3. ¢Quién toma las decisiones en la unidad?

4. ¢Launidad cuenta con sistema de comunicacion?
Si () No ()

5. ¢Como son las relaciones interpersonales en la unidad?

e Excelente ()
e Muy Bueno ()
e Bueno ()
e Regular ()
e Malo ()
6. ¢Existe un sistema de recompensas y castigos en la unidad?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Si () No ()
¢Como se lleva el control de las metas, estrategias, indicadores o resultados
organizaciones?
¢Le asignan un presupuesto a la unidad?
Si () No ()
¢Elabora un presupuesto a la unidad?
Si () No ()
¢ Cuenta con otros ingresos la unidad?
Si () No ()

¢Quién administra el Talento Humano en el GAD Municipal de Guamote?

¢Dispone de un descriptor de puestos?
Si () No ()
¢Disponen de una evaluacion de desempefio?
Si () No ()
¢ Existe alguna normativa para la seleccion del Talento Humano?
Si () No ()
¢ Se elabora un contrato de trabajo?
Si () No ()
Periodicidad: 1afio ( ) 2 afios ( ) indefinido ( )

¢Existe una Orientacion e induccién al puesto?
Si () No ()

¢Cuenta la unidad con un programa de incentivos y prestaciones?
Si () No ()

¢Se lleva a cabo la capacitacion del Talento Humano?
Si () No ()

Periodicidad: cadames ( ) cada 3 meses( ) cada6 meses( ) cadaafio ( )
Temas o areas:
¢Usted ha sido sujeto de un programa de seguridad en el trabajo y salud

ocupacional?
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

Si () No ()
¢ Con que tipos de equipos de trabajo cuenta la unidad?

¢ Cuenta con algun sistema informatico?
Si () No ()
Cuales son:
¢ Se siente motivado o identificado con la unidad?
Si () No ()
¢Es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos?
Si () No ()
¢ Como califica usted al ambiente de trabajo en la Unidad?

Excelente (
Muy Bueno (
Bueno (
Regular (
Malo ()

¢Como califica al espacio fisico de prestacion del servicio?

Excelente ()
Muy Bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

122



Anexo D: Leyes y Ordenanzas para la Planificacion del servicio

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador 2008 en el articulo 394. “El
Estado garantizar la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo y fluvial dentro del
territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocién del transporte
publico masivo y la adopcion de una politica de tarifas diferenciadas de transporte seran
prioritarias. El Estado regulara el transporte terrestre, aéreo y acuatico y las actividades

aeroportuarias y portuarias.”

Segun el Codigo Organico de Organizacion Territorial, Cootad en:

Art. 130.- Ejercicio de la competencia de transito y transporte.- dice:
A los gobiernos auténomos descentralizados municipales les corresponde de forma
exclusiva planificar, regular y controlar el transito, el transporte y la seguridad vial, dentro

de su territorio cantonal.

Los gobiernos autonomos descentralizados municipales definiran en su cantén el modelo
de gestién de la competencia de transito y transporte publico, de conformidad con la ley,
para lo cual podran delegar total o parcialmente la gestion a los organismos que venian

ejerciendo esta competencia antes de la vigencia de este Codigo.

Segun la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial en:

Articulo 3. “El Estado garantizara que la prestacion del servicio de transporte publico se
ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,

accesibilidad, continuidad y calidad, con tarifas socialmente justas”

Art. 30.3.- Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos o
Municipales son responsables de la planificacion operativa del control del transporte
terrestre, transito y seguridad vial, planificacion que estard& enmarcada en las
disposiciones de caracter nacional emanadas desde la Agencia Nacional de Regulacion y
Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, y deberan informar sobre las

regulaciones locales que se legislen.
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Art. 30.4.- Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos y
Municipales, en el ambito de sus competencias en materia de transporte terrestre, transito
y seguridad vial, en sus respectivas circunscripciones territoriales, tendran las
atribuciones de conformidad a la Ley y a las ordenanzas que expidan para planificar,
regular y controlar el transito y el transporte, dentro de su jurisdiccidn, observando las
disposiciones de caracter nacional emanadas desde la Agencia Nacional de Regulacion y
Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial; y, deberan informar sobre
las regulaciones locales que en materia de control del transito y la seguridad vial se vayan
a aplicar.

Corresponde a los Gobiernos Autdnomos Descentralizados Regionales en el &mbito de
sus competencias, planificar, regular y controlar las redes interprovinciales e

intercantonales de transito y transporte.

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Metropolitanos y Municipales en el ambito
de sus competencias, tienen la responsabilidad de planificar, regular y controlar las redes

urbanas y rurales de transito y transporte dentro de su jurisdiccion.

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

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

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

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

Sector;
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d)

f)

9)

h)

)

k)

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

Decidir sobre las vias internas de su ciudad y sus accesos, de conformidad con las
politicas del ministerio sectorial,

Construir terminales terrestres, centros de transferencia de mercaderia, alimentos
y trazado de vias rapidas, de transporte masivo o colectivo;

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

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

Nota: Literal derogado por Ley No. 0, publicada en Registro Oficial Suplemento
407 de 31 de Diciembre del 2014.

Autorizar, concesionar o implementar los centros de revision y control técnico
vehicular, a fin de controlar el estado mecanico, los elementos de seguridad, la
emisidn de gases y el ruido con origen en medios de transporte terrestre;
Supervisar la gestion operativa y técnica y sancionar a las operadoras de transporte
terrestre y las entidades prestadoras de servicios de transporte que tengan el
permiso de operacion dentro de sus circunscripciones territoriales;

Promover, ejecutar y mantener campafas masivas, programas y proyectos de

educacion en temas relacionados con el transito y seguridad vial dentro del cantén;

m) Regular y suscribir los contratos de operacion de servicios de transporte terrestre,

n)

p)

que operen dentro de sus circunscripciones territoriales;

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

Regular los titulos habilitantes a regir luego de una fusion y/o escision, segun el
caso, de las empresas operadoras de transporte terrestre y prestador de servicios
de transporte en el &mbito intracantonal;

Emitir titulos habilitantes para la operacién de servicios de transporte terrestre a

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

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

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

Art. 75.- Corresponde a los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales,
Metropolitanos y Municipales, en el ejercicio de sus respectivas competencias, en el
ambito de su jurisdiccion, otorgar los siguientes titulos habilitantes segun corresponda:
a) Contratos de Operacion para la prestacion de servicio de transporte publico de
personas o bienes, para el &mbito intracantonal; y,
b) Permisos de Operacion para la prestacion de los servicios de transporte comercial
en todas sus modalidades, a excepcidn de carga pesada y turismo, para el ambito

intracantonal.

En las jurisdicciones donde los Gobiernos Auténomos Descentralizados Regionales,
Metropolitanos y Municipales no ejerzan la competencia de transito sera la Agencia
Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,

quien otorgue los respectivos titulos habilitantes.
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