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RESUMEN

En el presente trabajo de titulacion se propone un “Modelo de Gestion por Procesos para la
Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del GADM del Cantén Carlos Julio
Arosemena Tola, Provincia de Napo”, el cual se desarrolld con la finalidad de aportar con
herramientas que ayuden a mejorar la gestién de las actividades en la prestacion de sus
servicios, enfocados en una gestién eficiente que se adapta a las necesidades de los usuarios y a
la mejora continua, la investigacion parte con el andlisis de la situacion actual, donde se aplico
encuestas a los colaboradores de la Unidad y a los usuarios. Se pudo encontrar que la Unidad de
Tréansito no cuenta con una estructura propia, ademas requiere de un sistema de comunicacion,
en Gestién de Talento humano se requiere de un descriptor de puesto asi como desarrollar el
reclutamiento e induccion al personal y desarrollar un plan de compensacién e incentivos,
ademas se requiere proponer procesos para matriculacién vehicular, revision vehicular y
emision de titulos habilitantes, también se determind que el servicio brindado no cumple con las
expectativas que los usuarios esperan recibir. La propuesta plantea acciones a realizarse para
cada aspecto en la Unidad, como son: gestion del talento humano, aspectos administrativos,
prestacion de servicio, y aspectos técnicos-tecnoldgicos. Por tal motivo se recomienda

implementar el presente modelo de gestion por procesos para brindar un servicio de calidad.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <MODELO DE
GESTION>, <PROCESOS>, <INDICADORES DE GESTION> <CALIDAD DE SERVICIO>,
< MEJORA CONTINUA>, <NAPO (PROVINCIA)>

Ing. Marcelo Antonio Villalba Guanga
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

It was proposed in the present thesis research a "Management Model for the Traffic Unit, Land
Transport and Road Safety processes of the GADM in the Carlos Julio Arosemena Tola Canton,
Napo Province", which it was developed with the purpose of contributing with fundamental
tools that help improve the activities management by providing the proper services, mainly
focused on an efficient management that is suitable for the users’ needs and continuous
improvement, this research starts with a comprehensive analysis of the current situation, where
several surveys were conducted to the Unit's users and collaborators. It could be observed that
the Transit Unit does not have its own structure, in addition, a communication system is
required, in Human Talent Management, a job descriptor is needed, not only for developing a
recruitment and induction personnel strategy but also for a compensation and incentive plan,
Besides that, It is required to make a proposal for vehicle registration, vehicular inspection and
qualifying certificates issues, it was also determined that the service provided does not meet the
standards that users are expected to receive. The proposal has presented actions to be carried out
for each aspect of the Unit, such as: human talent management, administrative aspects, services
rendered and technical - technological aspects. For this reason, it is recommended to implement

the current process management model to provide a quality service.

KEYWORDS: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <MANAGEMENT
MODEL>, <PROCESSES>, <MANAGEMENT INDICATORS>, <SERVICE QUALITY>,
<CONTINUOUS IMPROVEMENT>, <NAPO (PROVINCE)>.
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INTRODUCCION

La gestion por procesos nace con el objetivo de mejorar la manera en que se administra la
organizacion, enfocados en la mejora continua y en la prestacion de servicio de calidad, de esta
manera se busca satisfacer las necesidades que exige el cliente y permite a la organizacién ser

competitiva.

Con la transferencia de competencias a los Gobiernos Autdnomos Descentralizados del pais en
materia de Transito Trasporte Terrestre y Seguridad vial, se prioriz6 en la descentralizacion, con
el objetivo de lograr una mejor administracion, enfocada en la calidad del servicio para el

usuario.

El presente trabajo de titulacion denominado “Modelo de Gestion por Procesos para la Unidad
de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del GADM del Cantdon Carlos Julio
Arosemena Tola, Provincia de Napo”, se realiza con el propdsito de ayudar a mejorar la gestion
de los procesos de prestacién de servicio y la gestibn administrativa, garantizando la

satisfaccion del usuario, optimizando tiempo y recursos de la Unidad.

El trabajo de titulacion se desarrollé en cuatro capitulos:

Capitulo | se establece el planteamiento del problema donde se menciona los problemas
existentes en la Unidad, se formula el problema, se detallan el objetivo general y especifico y la

justificacion.

Capitulo 11 corresponde el Marco de Referencia donde se detalla los antecedentes de la
investigacion, el marco tedrico que es la recopilacion y sustentacion de varios autores sobre los

temas a tratar y las interrogantes de estudio.

Capitulo 111 concierne al Marco Metodoldgico que se refiere a los métodos y técnicas a utilizar
para desarrollar la investigacion, también se determina la poblacion y la muestra con la que se

va a trabajar para poder establecer la situacién actual de la Unidad.

Capitulo 1V corresponde al Marco Propositivo donde se desarrolla la propuesta de gestion por
procesos para la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial en base al cuadro de
resumen de diagnostico y por ultimo se desarrollan las conclusiones, recomendaciones,

bibliografia y anexos del trabajo de investigacion.



CAPITULO 1: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Hoy en dia las entidades publicas y privadas se han visto inmersas en la necesidad de adaptarse
a las exigencias del entono y de los usuarios, esto plantea que las instituciones tengan que
integrar estandares de calidad en la gestidn de los procesos para brindar un servicio de calidad

enfocados en la mejora continua y en la optimizacién de procesos.

En el 2012 el Consejo Nacional de Competencias transfirio a los GAD Metropolitanos y
Municipales la competencia de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial, donde se
establece tres modelos de gestion A 'y B, el modelo de gestion A, deben realizar el control del
transito, regular la fijacion de tarifas de los servicios de transporte terrestre, emitir, suscribir y
renovar los contratos de operacion de transporte publico urbano e intracantonal; permisos de
operacion comercial y especial; implementar los centros de revision y control técnico vehicular.

El modelo de gestion B realiza todo lo detallado, excepto el control operativo de transito.

Con la transferencia de competencias a los Gobiernos Autonomos Descentralizados GADS
instituciones publicas del pais en materia de Transito, Trasporte Terrestre y Seguridad vial, se
priorizd en la descentralizacion, con el objetivo de lograr una gestion administrativa efectiva y

eficiente, enfocada a mejorar la calidad del servicio para el usuario.

El GADM del Canton Carlos Julio Arosemena Tola de la Provincia del Napo asumié las
competencias en materia de Transito y Transporte Terrestre desde el 2 de septiembre del 2015
designado con un modelo de gestion tipo B, creando la Unidad de Transito, Transporte Terrestre

Seguridad Vial, que aporta con mejoras para la movilidad y seguridad vial a la poblacion.

Actualmente la Unidad de Transito y Transporte presenta ciertos inconvenientes de caracter
administrativo, ya que no se identifica correctamente las funciones que deberia realizar cada
puesto en la organizacién, ademas se ha desarrollado un ambiente poco innovador generando
poca eficiencia en los procesos administrativos, ademas no se analizan adecuadamente las

causas de este inconveniente, dificultando el procedimiento de mejora continua.

La reducida comunicacion entre los colaboradores de la Unidad de Tréansito no permite la
participacion de los mismos en el proceso de planificacion, toma de decisiones y soluciones de
problemas, ademas de la falta de estrategias que se enfoquen a mejorar la atencion al usuario,

generando inconvenientes y retrasos en todos sus procesos.
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La Unidad de Transito no aplica satisfactoriamente herramientas que sean de apoyo para la
gestion de las actividades realizadas en la institucion y dentro de la prestacion de sus servicios,
por lo que es necesario realizar un modelo de gestién por procesos, analizando la gestion

administrativa, el talento humano, la prestacion del servicio y operatividad de la organizacion.
1.2 Formulacion del problema

¢ De qué modo la creacion del Modelo de gestion por procesos puede ayudar al mejoramiento de
la gestion y operacion de la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del

GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola?

1.3  Sistematizacion del problema

¢Cual es la situacion actual de la Unidad de Transito en gestion por procesos que se llevan

a cabo para la atencion al publico?

e :De qué manera la administracién ayuda al modelo de gestion por procesos?

e Cuales son las principales herramientas de apoyo para la gestion de las actividades
realizadas en la Unidad de Trénsito?

e :De qué modo la gestion por procesos mejorara la calidad del servicio y la satisfaccion de

los usuarios?

1.4 Objetivos

1.4.1 Obijetivo General

Elaborar un modelo de gestion por procesos para la Unidad Tréansito, Transporte Terrestre y
Seguridad Vial del GADM del canton Carlos Julio Arosemena Tola.

1.4.2  Objetivos Especificos:

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos que se realizan y los aspectos
administrativos bajo los que opera la Unidad de Transito del cantén Carlos Julio Arosemena
Tola.

e Identificar la informacion tedrica necesaria para el desarrollo de la investigacion.

¢ Disefiar un modelo de Gestion por procesos en la Unidad de Transito de del canton Carlos

Julio Arosemena Tola para mejorar la calidad del servicio.



1.5 Justificacion

1.5.1 Justificacion Teorica

La gestién por procesos tiene como objeto la mejora continua en la organizacion con el fin de
satisfacer con las necesidades del cliente brindando un servicio eficiente gracias a la

participacion de todos los colaboradores que conforman la Unidad.

El modelo de gestion por procesos es primordial ya que se aportara con herramientas que
ayuden a mejorar la gestion de las actividades realizadas en la institucion y dentro de la
prestacion de servicios en la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del
GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola, enfocados en una gestion eficiente que se
adapta a las necesidades de los usuarios, apoyados en indicadores que permitan evaluar el

desempefio y los resultados de cada area de trabajo y asi brindar un servicio de calidad.

1.5.2  Justificacion Metodologica

Para lograr los objetivos del presente trabajo se requerira emplear técnicas de investigacion
como encuestas que ayudaran a la recoleccién y andlisis de datos desde una perspectiva externa
y objetiva sometida a un analisis estadistico, permitiendo que la investigacion se realice de

manera oportuna y adecuada.

1.5.3 Justificacion Préctica.

Los resultados que se obtengan en la investigacion ayudardn a mejorar los aspectos
administrativos y de prestacion de servicio, cuyos beneficiaros seran tanto los colaboradores de
la Unidad de Transito, asi como los usuarios. La presente investigacion permitird dar
seguimiento de las actividades que realizan y corregir falencias, mediante un diagndstico de
situacion actual que permitird identificar la realidad de la Unidad.



CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes de investigacion

Para poder realizar la presente investigacion se procedié a revisar diferentes fuentes
bibliogréaficas, donde se evidencio que existen pocos trabajos con la tematica de la presente
investigacion, sin embargo, existen temas relacionados con modelos Gestion por procesos para
entidades puablicas a nivel nacional que ayudaran en el desarrollo del tema y se detallan a

continuacion.

“Modelo de Organizacion y Gestion por Procesos en la Administracion Pablica”

Autores: Carlos Marchan, y Marco Oviedo.

En donde mencionan que la gestién por procesos ha nacido en respuesta a las exigencias de los
usuarios por recibir un servicio oportuna y de calidad, como se sefiala a continuacion: “La
gestion por procesos en las organizaciones publicas nace como réplica a la demanda, creciente y
variada, de las necesidades ciudadanas mas adn cuando, en la era actual, fendmenos como la
globalizacion, obligan a que el Estado enmarque su accion en una estrategia de competitividad”.
(Marchan Carlos;Marco Oviedo, 2011). Las conclusiones fueron que EI Modelo de Gestion por
Procesos no solo es soporte para disefiar una estructura organizacional institucional por
procesos, sino, también, para a partir de aquello documentar los procesos a fin de realizar

acciones de mejora continua de los procesos de cada entidad.

“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

Autor: Alex Javier Gavilanez Gavilanez

En donde indica que un sistema de calidad permitird tener una estructura organizacional
documentada e integrada para asi llegar a la satisfaccion del cliente y brindar un buen servicio
que cumpla con las expectativas y necesidades de los clientes. En lo que concluye que: “El
Sistema de Gestion de Calidad, recoge e incluye, el analisis de resultados, el control estadistico
de procesos y la aplicacion de la mejora continua; acorde a la realidad de los procesos”
(Gavilanez, 2016).



2.2 Marco Tedrico.

2.2.1 Administracion

Para Idalberto Chiavenato (2004) detalla a la administracion como “El proceso de planear,

organizar, dirigir y controlar el uso del recurso para logar los objetivos organizacionales” (p.10)

Donde la administracion se ha convertido en el eje fundamental de las organizaciones ya que se
podra realizar las actividades de mejor manera, optimizando recursos, al menor costo y con
mayor eficiencia y eficacia. (Chiavenato, Introduccion a la teoria General de la Administracion,
2004)

La administracion es el conjunto de procesos basicos (planificar, organizar, dirigir y controlar)
que, realizados convenientemente, resultan de forma positiva en la eficacia y eficiencia de la

actividad realizada en la organizacion. (Castro, Junco, Jimenez, & Cristibal, 2001)

2.2.2 Eficiencia.

Segun Juan Carlos Gonzales Medina (2009) define a la eficiencia como “Capacidad para lograr

un fin utilizando los mejores medios posibles” (p.8)

2.2.3 Eficacia.

Juan Carlos Gonzales Medina (2009) indica que la eficacia es la “Capacidad de lograr el efecto

gue se desea 0 se espera, sin que quiten para ello los recursos o los medios empleados” (p.8)

2.2.4 Importancia de la administracion.

La administracion es muy importante para todo proyecto u organizacion ya que sin su
aplicacion los resultados deseados no serdn confiales y la organizacion no cumplird con las
necesidades de los usuarios. Segin Alfredo Luna Gonzales (2014) pone a consideracion los

siguientes indicadores que destaca la importancia de la administracion.

e La administracion global, es indispensable en todo organismo social, sin importar en

qué parte del mundo.
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Sirve para que los recursos actien en forma sinérgica

Toda funcién que realice tiene como base principal que al tomarla en cuenta se logran
buenos resultados.

Con la administracion se logra la calidad total en toda organizacion.

Al aplicar la administracion correctamente, las empresas logran bases confiables para,

posteriormente, diversificarse. (Gonzales, 2014, pag. 33)

Caracteristicas de la administracion.

En la administracién se identifica las siguientes caracteristicas:

2.2.5

Universalidad. - La realidad de la Administracion se aplica en todo organismo social
existente, tanto nacionales e internacionales, publicas o privadas, de todos los giros y
tamanos.

Especificidad o proposito. - El discernimiento administrativo tiene un caréacter
especifico, dado que es un medio firme para lograr que se haga el trabajo, por lo
consecuente no puede confundirse con otras disciplinas afines.

Unidad Temporal. - el proceso administrativo se integra por etapas, fases o elementos
que en el lapso del tiempo se estan aplicando sinérgicamente. ElI dinamismo de la
administracion comprende todas sus partes que la conforman y se dan como un proceso
de mejora continua.

Unidad Jerarquica. - La administracién se ejerce en todos los niveles del organismo
social, tanto vertical o horizontal.

Interdisciplinaria.- La administracion es semejante a todos aquellos conocimientos

relacionados con la eficiencia y eficacia del trabajo. (Gonzales, 2014, pag. 34)

Proceso Administrativo.

Maria Guadalupe (2014) indica “Se llama proceso administrativo porque dentro de las

organizaciones se coordina una serie de actividades significativos para el logro de objetivos: en

primer lugar, estos se fijan, después se delimitan los recursos necesarios, se coordinan las

actividades y por ultimo se comprueba el cumplimiento de los objetivos” (Guadalupe, 2014, p.

12).

El proceso administrativo es la herramienta principal en el trabajo que desarrollan los

administradores de una organizacion. Los elementos que lo conforman permiten a los mandos



tacticos y estratégicos de la organizacion llevar a cabo los procesos de planeacién, organizacion,

direccién y control. (Guadalupe, 2014, pag. 3)

2.2.6

Recursos

e Financieros Control
e Materiales Monitorear las

o Informaticos
e Tecnoldgicos

Elementos de la administracion

Planificacion: Consiste fundamentalmente en elegir y fijar misiones y objetivos de la
organizacion. Después, establecer las politicas, proyectos, programas, procedimientos,
métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para alcanzarlos, incluyendo
ademas la toma de decisiones al tener que escoger entre diversos cursos de accion
futuros. (Castro, Junco, Jimenez, & Cristibal, 2001, pag. 4)

Organizacion: Radica en determinar qué tareas hay que hacer, quién las hace, como se
agrupan, guién rinde cuentas a quién y donde se toman las decisiones (Stephen &
Coulter, 2005, pag. 9)

Direccion: Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del
cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene
que ver principalmente con el aspecto interpersonal de la administracion. (Koontz &
Weihrich, 2012, pag. 31)

Control: Permite medir y corregir el desempefio individual y organizacional para
cerciorar que los hechos se conformen a los planes. Incluye medir el desempefio con
relacion de las metas y los planes, mostrar donde existen desviaciones de los estandares
y ayudar a corregir las desviaciones. En suma, controlar facilita el cumplimiento de los
planes (Koontz & Weihrich, 2012, pég. 31).

Planeacion
Definir
objetivos y
medios  para
conseguirlos

4 Desempefio

Organizacion e Objetivos
Delegar e Producto
responsabilida € | sorvicio

actividades y < d i
ejecutar  las para cumplir e Eficiencia
las tareas

correcciones o Eficacia

\ 4

* Direccion

Emplear la

influencia para |¢——
motivas a las

personas

lustracion 1-2: Las 4 Funciones Administrativas
Fuente: Administracion en los nuevos tiempos (Chiavenato, Administracion en los nuevos tiempos , 2002)
Elaborado por: Gualli. C. 2018



2.2.7 Niveles organizacionales.

Idalberto Chiavenato, (2011) afirma que:

“No toda organizacion se comporta como un sistema abierto, sino solo una parte de la misma.
La estructura y el comportamiento de la organizacién son variables dependientes, mientras que
el ambiente y la tecnologia son variables independientes. El ambiente impone a la organizacién
desafios externos, mientras que la tecnologia presenta desafios internos. Para enfrentar dichos

desafios, se distingue tres niveles organizacionales” (Chiavenato, 2011, p. 22).

2.2.7.1 Nivel Institucional

Idalberto Chiavenato, (2011) indica que:

Es el nivel administrativo mas alto dentro de la organizacién. Estd constituido por los
directores, propietarios o accionistas y los altos ejecutivos. Es denominado también como nivel
estratégico porque es donde se toman las decisiones y se establecen los objetivos de la
organizacion estrategias necesarias para alcanzarlas. El nivel institucional es el nivel periférico,
pues constituye la conexion con el ambiente. Funciona como un sistema abierto y tiene que
enfrentarse a la incertidumbre debido a que no tiene ningin control sobre los eventos

ambientales de presente. (Chiavenato, 2011, p. 23)

2.2.7.2 Nivel intermedio

Idalberto Chiavenato, (2011) menciona que:

Nivel administrativo se lo conoce como nivel tactico, o gerencial a este nivel los departamentos
y las divisiones de la empresa. Se encuentra entre el nivel institucional y el nivel operacional, se
ocupa de articularlos internamente.es el responsable de adecuar las decisiones tomadas en el
nivel institucional o las acciones realizadas en el nivel operacional, lo conforman &reas o
personas que transforman en programas de accion las estrategias para lograr alcanzar los

objetivos organizacionales. (Chiavenato, 2011, p. 23)

2.2.7.3  Nivel operacional

Idalberto Chiavenato, (2011) manifiesta que:

Nivel administrativo se lo conoce como nivel técnico, se encuentra en las areas inferiores de la

organizacién. Es el nivel organizacional mas bajo de todos, en donde se realizan las tareas y
9



operaciones. Comprende la programacion y realizacion de las actividades diarias de la
organizacion en este nivel se encuentran maquinas y equipos, instalaciones fisicas, lineas de
montaje, oficinas, etc., que constituyen la tecnologia de la organizacion, comprende el trabajo

relacionado con la elaboracién de los productos o servicios. (Chiavenato, 2011, p. 23)

Miwvel .,
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-
~
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Iy
Iy
-
Iy
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Ejecucicn Empleados v operarios

‘ g Operacidn

[Personal no administrativo)

lustracion 2-2: Los tres niveles de la Administracion y operacion
Fuente: Administracion en los nuevos tiempos (Chiavenato, Administracion en los nuevos tiempos , 2002)

2.2.8 Enfoque por procesos

El enfoque por procesos es la parte fundamental que ayuda y guia a una organizacién pues
permite tener resultados cuando todas las actividades y los recursos son gestionados como un
proceso en general. “El enfoque a procesos permite a las organizaciones controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda

mejorar el desempefio global de la organizacion” (ISO 9001, 2015, pég. viii).
2.2.9 Definicion de proceso

Proceso es un conjunto de actividades, interacciones y recursos con una finalidad comun:

transformar las entradas en salidas que agreguen valor a los clientes.

La Norma Internacional 1ISO 9000-2000 menciona que un proceso es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados.

Se define al proceso como: "Una unidad en si que cumple un objetivo completo, un ciclo de

actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno” (Bravo, 2011)
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2.29.1 Clasificacion de los procesos.

Los procesos se clasifican de la siguiente manera:

e Procesos Gobernante: su definicion corresponde a los cargos de direccién y gerencia,
y atiende principalmente a procesos de gran peso estratégico que condicionan la
definicion y la consideracion de los deméas procesos y actividades con vistas a ofrecer
un soporte para la toma de decisiones acertadas, fortalecer la operativa del negocio y
ayudar a mejorar la perspectiva del cliente. (Chain, 2017)

e Procesos clave: aportan valor a la relacion de la organizacién con sus clientes y
usuarios, persiguiendo como fin principal la satisfaccion de sus necesidades. En este
tipo de procesos hallamos, por ejemplo, los implicados en el disefio, la planificacion y
la supervision de la estrategia comercial, de la cadena de suministro y de los proyectos
logisticos, entre otros. El desarrollo y la definicion del mapa de procesos para esta
tipologia debe realizarse de un modo especialmente meticuloso, identificando cada
proceso en el punto final de su recorrido (la prestacion del servicio o producto al
cliente), y trazando en sentido inverso una linea que nos lleve hasta su punto de inicio
indicando tareas, actividades y subprocesos que directa o indirectamente dependan de
él. (Chain, 2017)

e Procesos Habilitante: también Ilamados procesos de apoyo, complementan a los
procesos definidos anteriormente. Pese a ser procesos menores des de un punto de vista
estratégico y corporativo, condicionan enormemente el desempefio de procesos
superiores y determinan en muchos casos el éxito o el fracaso de los mismos. (Chain,
2017)

La Norma Internacional 1SO 9001-20015 indica en la siguiente ilustracién la representacion

esquematica de cualquier proceso y muestra la interaccion de sus elementos que o componen.
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lustracion 3-2: Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: 1SO 9001-20015 (1SO 9001, 2015)
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Para Angel Maldonado (2011) define al proceso como:

“Conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, desde la realizacion de un objeto o
prestacion de un servicio hasta la ejecucion de cualquier actividad interna. Los objetivos clave
del negocio dependen de procesos de negocio interfuncionales eficaces, y, sin embargo, estos
procesos no se gestionan. El resultado es que los procesos de negocio se convierten en
ineficaces e ineficientes, lo que hace necesario adoptar un método de gestion por procesos”.

(Maldonado, 2011, p. 2)

2.29.2 Proceso relevante

Es una secuencia de actividades que esta orientada a generar valor afiadido sobre una entrada,
para conseguir un resultado que cumpla con los objetivos, las estrategias de una organizacion y
los requerimientos del cliente. Una de las caracteristicas principales que normalmente
intervienen en los procesos relevantes es que estos son internacionales, siendo capaces de cruzar

verticalmente y horizontalmente la organizacion. (Maldonado, 2011)

2.2.9.3  Subprocesos:

Son partes bien definidas en un proceso. Su caracterizacion puede resultar Gtil para aislar los
problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes métodos dentro de un mismo proceso.
Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar
una gestién determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad, la gestion del medio
ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos laborales. Normalmente estan basados en una
norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de

gestion en el aseguramiento de los procesos. (Maldonado, 2011)

2294 Procedimiento:

Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los procedimientos se
formulan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion de una actividad; que
debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales,
equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse. (Maldonado,
2011)
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2.295 Actividad

“Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su gestion. La
secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso 0 un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién”. (Maldonado, 2011)

2.2.9.6 Indicador

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

Segun Angel Maldonado (2011) las condiciones del proceso son:

e Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS

e El Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

e Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son capaces de cruzar
verticalmente y horizontalmente la organizacion.

e Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios.

e Un proceso responde a la pregunta "QUE", no al "COMO". El proceso tiene que ser
facilmente comprendido por cualquier persona de la organizacion.

e El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y actividades

incluidos en el mismo. (Maldonado, 2011)

2.2.10 Mapa de procesos

El mapa de procesos ayuda a tener una visién global de la organizacidn, pues expresa
graficamente la relacion entre la organizacién y las partes interesadas, permite obtener una
primera idea sobre operaciones, las funciones y los procesos que se desarrollan en la misma.
Los mapas de procesos deben representar, ademas, las relaciones e interrelaciones dentro de la
organizacién, y las de ésta con los clientes externos, los proveedores y las partes
interesadas. (Coello, 2009, pag. 29)

Es un diagrama de valor, un inventario gréfico de los procesos de una organizacion, en los
cuales se refleja mediante el diagrama d flujo correspondiente a las fases que constan los

diferentes procesos de la gestion de la empresa.

Los mapas de proceso son Utiles para:
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e Conocer como se lleva a cabo los trabajos actualmente

¢ Analizar los pasos del proceso para reducir el ciclo del tiempo o aumentar la calidad

e Utilizar el proceso actual como punto de partida para llevar a cabo proyectos de mejora del
proceso

e Orientar a nuevos empleados

e Evaluar, establecer o fortalecer los indicadores 0 medias de resultados. (Educaguia, 2009)

A continuacidn, se muestra la ilustracion del proceso existente en una organizacion.

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISERO NUEVOS {IEESEO'DSH GESTION DE
AL CLIENTE SERVICIOS RECURSOS LA CALIDAD
e
L
g £ " g
PRESTACIKON TACTURACION Y
& = E PEDDOS Hmlrlmlm H DEL SERVICIO H ENTREGA H phviyearey g
g & 2
PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION
CLIENTE : | CLIENTE
CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMAC KON B
COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
W NOMINAS COMUNICACION
PROCESOS DE APOYOD

llustracidn 4-2: Representacion del proceso en una organizacion
Fuente: Modelos para implantar la mejora continua en la gestion de empresas de transporte por carretera (SVRCE,
2005)

2.2.11 Diagrama de Procesos

“Es una representacion grafica de un sistema y las actividades llevadas a cabo en ¢él, donde se
hace una descripcion detallada. Cuando un proceso es creado con la ayuda de un Diagrama de
Procesos pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes entre las actividades,
analizar cada actividad, definir los puntos de contacto con otros procesos, asi como identificar

lo subprocesos definidos.” (Educaguia, 2011)

Los diagramas de flujo utilizan una serie de simbolos preestablecidos para simbolizar el flujo de

instrucciones con sus relaciones y dependencias.
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SIMBOLOGIA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO
INICIO O FINAL DEL
- DIAGRAMA o REVISION

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

ANALISIS DE SITUACION Y
’ TOMA DE DECISION BASES DE DATOS

A ACTIVIDAD DE CONTROL * DIRECCION DE FLUJO
DEL PROCESO

PROCEDIMIENTO
- DOCUMENTADO EEEN LIMITE GEOGRAFICO

llustracion 5-2: Simbologia en los diagramas de flujo
Fuente: Gestion de procesos en la UCA (Garcia & Alvarez, 2007)

2.2.12 Definicién de modelo.

Un modelo es un patron a seguir 0 muestra para conocer algo, existe también la idea de que un
modelo debe ser utilizado para probar una hip6tesis o una teoria, o tan s6lo para poder explicar

un proceso o una abstraccion (Aguilera, 2000)
2.2.13 Modelo de gestion.
Segun Rafael Lopez Cubino, (2001) menciona:

“Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de una empresa permite constituir un
enfogue y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado para el andlisis de
diagndstico de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora continua hacia las
cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion. Es, por tanto, un referente estratégico
que identifica las areas sobre las que hay que actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro

de una organizacion.” (Cubino, 2001, p. 1)
La utilizacion de un modelo de referencia se basa en que:

e Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo. Permite disponer

de un marco conceptual completo.
e Proporciona unos objetivos y estdndares iguales para todos, en muchos casos

ampliamente contrastados.
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e Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.
e Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo, por lo que es facil

detectar si se esta avanzado en la direccion adecuada. (Cubino, 2001)

2.2.14 Gestidn de procesos

Segun Juan Bravo Carrasco (2011) menciona lo siguiente:

“La gestion de procesos es una método que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las
definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde

los especialistas en procesos son facilitadores”. (p.9)
La Norma Internacional ISO 9001-20015 promueve la adopcién de un enfoque a procesos para
poder desarrollar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de calidad y de esta manera

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de las exigencias del cliente.

La gestion por procesos permite (1ISO 9001, 2015):

a. Lacomprensiony la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.
b. La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.
c. Ellogro del desempefio eficaz del proceso.

d. La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.
(1SO 9001, 2015)

El gran objetivo de la gestion de procesos es aumentar la productividad en las organizaciones.
Productividad considera la eficiencia y el agregar valor para el cliente. En una organizacion con

los procesos bien gestionados, se pueden observar las siguientes préacticas: (Bravo, 2011)

e Consideran al cliente en primer lugar.

e Tienen en cuenta la finalidad, el para qué de su existencia y del esfuerzo de obtener
grandes resultados.

e Satisfacen las necesidades de los clientes, tales como la direccién, los participantes

del proceso y los usuarios.
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e Los participantes de los procesos estan comprometidos, preparados, motivados y
empoderados. Aportan su creatividad y no requieren que un ejército de consultores
les diga lo que tienen que hacer.

e La responsabilidad social esta incorporada en el modelo, asi como la figura del duefio
de proceso de nivel gerencial.

e Han decidido dejar de hacer las cosas mal

e Han optado por hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.

e El rendimiento de los procesos estd alineado con la estructura de incentivos de la
organizacion, lo que facilita el cambio y la motivacion de las personas.

e La direccion de la organizacion estd comprometido con la gestion de procesos y

contempla en su presupuesto la inversion necesaria para el cambio (Bravo, 2011)

La Norma Internacional 1SO 9001-20015 menciona que la gestion de los procesos Yy el sistema

en su conjunto pueden alcanzarse utilizando el ciclo PHVA, donde puede aplicarse como un

todo.
" Sistema de Gestion de Ia Calidad (4)
Evaluacién
Liderazgo del
(s) desempefio
®)
Verificar
lHustracion 6-2: Representacion de la estructura de la Norma Internacional del ciclo
PHVA
Fuente: (1SO 9001, 2015)
2.2.15 Calidad

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente determinados para que no exista malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de calidad”. (Crosby, 1988)
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Otra definicion de calidad es la siguiente:

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas especifico, calidad es calidad
del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la

gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc.” (Ishikawa, 1986)

2.2.15.1 Principios de la calidad.

Jesus Alberto Viveros Pérez, (2002) manifiesta que la cariada esta establecida por 13 principios

que son:

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno ampliamente)
Buscar soluciones y no estar justificando errores.

Ser optimista a ultranza.

Tener buen trato con los demas.

Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

Ser puntual.

Colaborar con amabilidad con sus comparfieros de equipo de trabajo.

© o N o g s~ w0 DdF

Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

[y
o

. Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.
11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
12. Ser responsable y generar confianza en los demas.

13. Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

2.2.16 Gestion de Calidad.

Joseph Juran indico que para poder llegar a una correcta gestion de calidad se debe aplicar a

través de una trilogia de procesos:

1. Planificacion de la calidad.

Es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos para satisfacer las

necesidades de los clientes. (Juran, 1990)
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o

Determinar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de los clientes.

Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las necesidades de los clientes.
Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas del producto.

Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

Control de calidad.

El control actua en el mismo lugar donde trabaja la mente de obra, su objetivo es vigilar que los

procesos se lleven a cabo con la méxima efectiva. (Juran, 1990)

o 2

134

w

Evaluar el comportamiento real de la calidad.
Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

Actuar sobre las diferencias.

Mejora de la calidad.

Este proceso es una accion premeditada y determinada por los niveles altos de la direccion al

introducir un nuevo proceso gerencial en un sistema. (Juran, 1990)

Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad anualmente.
Identificar las necesidades concretas para mejorar (los proyectos de mejora).

Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabilidad clara de llevar
el proyecto a buen fin.

Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacién necesaria para que los equipos:
Diagnostiguen las causas.

Fomenten el establecimiento de un remedio.

Establezcan los controles para mantener los beneficios. (Juran, 1990)

Segun la norma Internacional 1SO 9001, (2015) menciona que:

“La adopciéon de un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica para una

organizacion que puede ayudar a mejorar su desempefio global y brindar una base solidad para

las iniciativas de desarrollo sostenible”.

Cuyos beneficios de implementar un sistema de gestidn de calidad en una organizacién son:
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La capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan los exigencias
del cliente y los legales y reglamentos aplicables

Facilitar oportunidad es de aumentar la satisfaccion del cliente

Abordar los riesgos y oportunidad es asociadas con su contexto y objetivos:

La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestién de
calidad especificados. (ISO 9001, 2015)

2.2.16.1 Principios Basicos De La Gestion De La Calidad

La norma ISO 9001:2015 establece 7 principios de gestion calidad para ayudar en el

rendimiento, la excelencia y desempefio organizacional, que se detallan a continuacion:

1. Enfoque al cliente: Acciones que puede tomar la organizacién.

Reconocer clientes directos e indirectos como los que reciben el valor de la
organizacién.
Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes y sus expectativas.

Vincular los objetivos de la organizacién con las necesidades y expectativas del
cliente.

Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes en toda la organizacion.
Medir y monitorear la satisfaccion del cliente y tomar las acciones apropiadas. (1SO
9001, 2015)

2. Liderazgo: Acciones gque puede tomar la empresa.

Comunicar la mision de la organizacion, la vision, estrategia, politicas y procesos a lo
largo la organizacion.

Crear y sostener los valores compartidos, la equidad y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

Establecer una cultura de confianza e integridad.

Fomentar un compromiso de toda la organizacion con la calidad.

Asegurar que los lideres de todos los niveles son ejemplos positivos para las personas
de la organizacion. (ISO 9001, 2015)

3. Compromiso de las personas: Acciones que se pueden adoptar.

Comunicarse con las personas para promover la comprension de la importancia de su
contribucién individual.

Promover la colaboracion a lo largo la organizacion.
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Facilitar la discusion abierta y compartir los conocimientos y las experiencias.

Capacitar a las personas para mejorar su desempefo.

Fomentar la auto-evaluacion del desempefio frente a los objetivos personales. (ISO
9001, 2015)

4. Enfoque De Proceso: Acciones que se pueden tomar.

Definir los objetivos del sistema y los procesos necesarios para alcanzarlos.
Establecer la autoridad, responsabilidad y rendicion de cuentas para la gestion de
procesos.

Comprender las capacidades de la organizacion y determinar los recursos y
restricciones previas a la accion.

Determinar las interdependencias de proceso y analizar el efecto de las
modificaciones a los procesos individuales en el sistema como un todo. (ISO 9001,
2015)

5. Mejora: Acciones a tomar.

Promover la creacién de objetivos de mejora en todos los niveles de la organizacion.
Educar y formar a las personas en todos los niveles sobre cémo aplicar las
herramientas y metodologias basicas para alcanzar los objetivos de mejora.

Asegurar que las personas son competentes para desarrollar exitosamente proyectos
de mejora.

Desarrollar e implementar procesos para implementar proyectos de mejora en toda la
organizacion. (1ISO 9001, 2015)

6. Toma De Decisiones Basada En La Evidencia: Acciones que se pueden llevar a la

practica:

Determinar, medir y monitorear indicadores clave para demostrar el desempefio de la
organizacién.

Proveer todos los datos necesarios disponibles a las personas pertinentes.

Asegurar que los datos y la informacion son suficientemente precisos, fiables y
Seguros.

Analizar y evaluar los datos y la informacién usando métodos adecuados.

Asegurar que las personas son competentes para analizar y evaluar los datos segun
sea necesario. (ISO 9001, 2015)

7. Gestion De Las Relaciones: Acciones que puede tomar.
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o Determinar las partes interesadas pertinentes (tales como proveedores, socios,
clientes, inversionistas, empleados y la sociedad en su conjunto) y su relacion con la
organizacion.

e Determinar y priorizar las relaciones con partes interesadas que deben ser
gestionados.

e Establecer relaciones que equilibren ganancias a corto plazo con las consideraciones
a largo plazo.

e Medir el desempefio y proporcionar retroalimentacion a las partes interesadas, segln

proceda, para mejorar las iniciativas de mejora. (1SO 9001, 2015)

2.2.17 Administracién publica

El concepto de Administracion Publica es muy amplio pues para su entendimiento y estudio
involucra factores como el talento humano, las instituciones y la ciencia. Dwight Waldo

considera a la Administracién Publica como:

a) La Administracién Publica como organizacién y administracion de hombres y
recursos materiales para lograr los propdsitos del gobierno.

b) La Administracion Publica como arte y ciencia para el estudio de los asuntos del
Estado, lo cual implica la investigacion y la ensefianza de la actividad publica, esto
es, de la Ciencia de la Administracion. (Waldo, 1964)

La Administracion Publica busca la satisfaccion de los intereses publicos en forma contigua, por

contraste con los poderes tanto Legislativos como Judicial, que lo hacen de forma mediata.

Se caracteriza por:

e Su naturaleza, que esté basada en el servicio publico.

e Ser un vital instrumento de la manifestacion del Estado.

e Su estructura y la actuacion de quienes la componen deben estar dirigidas a cumplir
objetivos publicos insitos en la nocion de Estado, teniendo como finalidad la
elaboracidn, desarrollo, implementacion y cumplimiento de las politicas publicas.
(CHUBUT, 2012)
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2.2.17.1 Gobiernos Auténomos descentralizados

Segln la Constitucién de la Republica del Ecuador (2015) menciona: “Los Gobiernos
Autonomos Descentralizados (GAD) son instituciones descentralizadas que gozan de autonomia
politica, administrativa y financiera, y estan regidos por los principios de solidaridad,

subsidiariedad, equidad, interterritorial, integracion y participacion ciudadana.” (Constitucion
de la Republica del Ecuador, 2015)

Los GAD se organizan de la siguiente manera

e GAD Regionales.
e GAD Provinciales
e GAD Cantonales.

e GAD Parroquiales Rurrales

2.2.17.2 Gobiernos Autdnomos descentralizados Regionales

Caodigo Organico De Organizacion Territorial, Autonomia y  Descentralizacion,  (2016)
menciona que: “Los GAD Regionales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia
politica, administrativa y financiera. Estan integrados por las funciones de Participacion
Ciudadana, de Legislacion y Fiscalizacion, y Ejecutiva” (Cddigo Organico De Organizacion

Territorial, Autonomia y Descentralizacion, 2016)

2.2.17.3 Gobiernos Autbnomos descentralizados Provinciales

Cadigo Orgéanico De Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion, (2015) indica:

Los GAD provinciales son niveles de gobierno de caracter provincial que se encargan
de planificar y ejecutar obras publicas, ademéas de otros servicios. Son personas
juridicas de derecho publico, con autonomia politica, administrativa y financiera, y
estan integrados por las funciones de Participacion Ciudadana, Legislacion y
Fiscalizacion, y Ejecutiva. (Codigo Orgénico de Organizacion Territorial Autonomia y
Descentralizacion, 2016)

2.2.17.4 Gobiernos Autbnomos descentralizados Cantonales

Caodigo Organico De Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion, (2016) afirma:
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Este nivel de gobierno de carécter cantonal se encarga de planificar y ejecutar obras publicas,
ademas de otros servicios. Los GAD cantonales son personas juridicas de derecho publico, con
autonomia politica, administrativa y financiera; estan integrados por las funciones de
Participacion Ciudadana, Legislacion y Fiscalizacion, y Ejecutiva. (Coédigo Organico de

Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion, 2016)

2.2.17.5 Gobiernos Auténomos descentralizados Parroquiales Rurales

Cadigo Orgéanico De Organizacion Territorial, Autonomia y  Descentralizacién,  (2016)
menciona: “Son niveles de gobierno de caracter parroquial rural que se encargan de la
administracion y gobierno de las parroguias. Los GAD parroquiales rurales son personas
juridicas de derecho publico, con autonomia politica, administrativa y financiera”. (Cdigo

Orgénico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion, 2016)

2.2.17.6  Competencias de Gobiernos Autonomos Descentralizados municipales

Las competencias otorgadas a los GADS municipales segin indica el
Codigo Organico De Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacién, (2016) son:

(Cédigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacién, 2016)

1. Planificar el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional, regional,
provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacion del suelo urbano y
rural.

2. Ejercer el control sobre el uso y ocupacién del suelo en el cantén.

3. Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.

4. Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracién de aguas
residuales, manejo de desechos solidos, actividades de saneamiento ambiental y
aquellos que establezca la ley.

5. Crear, modificar o suprimir mediante ordenanzas, tasas y contribuciones especiales
de mejoras.

6. Planificar, regular y controlar el transito y el transporte publico dentro de su territorio
cantonal.

7. Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica y los equipamientos de salud
y educacidn, asi como los espacios publicos destinados al desarrollo social, cultural y

deportivo, de acuerdo con la ley.
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8. Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y natural del
canton y construir los espacios publicos para estos fines.

9. Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales.

10. Delimitar, regular, autorizar y controlar el uso de las playas de mar, riberas y lechos
de rios, lagos y lagunas, sin perjuicio de las limitaciones gque establezca la ley.

11. Preservar y garantizar el acceso efectivo de las personas al uso de las playas de mar,
riberas de rios, lagos y lagunas.

12. Regular, autorizar y controlar la explotacién de materiales aridos y pétreos, que se

encuentren en los lechos de los rios, lagos, playas de mar y canteras.

2.2.17.7 Tipos de modelos de gestion y competencias de Transito y Transporte GADS

Segln la resolucion N 006 del Consejo Nacional De Competencias (2012), menciona que:

(Consejo Nacional De Competencias , 2012)

Existen dos modelos de gestion definidos por el Consejo Nacional de Competencias
(CNC), “A” y “B”:

e Modelo de gestion “A” le corresponde la planificacion, regulacion y control del
transito, transporte terrestre y la seguridad vial de acuerdo a la regulacién nacional y
en la circunscripcion cantonal.

e Modelo de Gestion “B” le corresponde la planificacion, regulacion y control del
transito, transporte terrestre y la seguridad vial en los términos establecidos,

exceptuando el control operativo del transito en la via pablica.

2.2.18 Modelo de gestién administrativa

El Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD)
que es el ente legal bajo el cual deben operar los GAD, con respecto a las competencias en el
Art. 128 donde menciona: “Todas las competencias se gestionaran como un sistema integral que
articula los distintos niveles de gobierno y por lo tanto seran responsabilidad del Estado en su

conjunto.” (Cddigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion, 2016)

La Constitucion del Ecuador en el articulo 227 menciona: “La Administracién Publica
constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion,

planificacion, transparencia y evaluacion” (G1Z, 2017, p. 8)
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Para el COOTAD segun el articulo 60 literal h menciona que los GADS deben decidir el
modelo de gestion administrativa mediante el cual deben ejecutarse el plan cantonal de
desarrollo y el de ordenamiento territorial, los planes de urbanismo y las correspondientes obras

publicas. (Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion, 2016)

De manera general, la “organizacion por procesos”, pretende del modo mas objetivo posible,
alinear las demandas de los ciudadanos y los usuarios de cara a los servicios publicos, haciendo
el énfasis en el grado de satisfaccion que estos esperan, a través de la formacion de equipos
interdisciplinarios de trabajo, que busquen la eficiencia y eficacia a través del trabajo
participativo para el logro de los productos y con el uso del tiempo y de los recursos
disponibles. (GlZ, 2017)

2.2.19 Meétodo Servqual

El modelo Servqual es una herramienta de mucha importancia pues permite conocer la
percepcion que tiene el cliente referente al servicio brindado por la organizacion y asi mejorar

en aspectos que no cumplan con las expectativas de los clientes.

El modelo Servqual define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones
reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que se habian formado
anteriormente. De esta forma, un cliente valora negativamente (positivamente) la calidad de un
servicio en que las percepciones que han obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas
que tenia. Por ello, las compafiias de servicio en las que uno de sus objetivos es la
diferenciaciéon mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de

superar las expectativas de sus clientes. (Aquino, 2009, pag. 11)
En Este modelo se identifican 5 dimensiones que permiten medir la calidad del servicio, las
cuales son establecidas mediante un cuestionario que consta de 22 preguntas, cuyas dimensiones

se describen a continuacion.

Tabla 1-2: Dimensiones del método Servqual

Dimension Significado

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de
comunicacion

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de
forma rapida.
Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los clientes y serviles de

forma rapida
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Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia
de los empleados asi como su habilidad para
transmitir confianza al cliente

Empatia Atencion individualizada al cliente.

Fuente: Medicién de la calidad del servicio (Aquino, 2009)
Elaborado por: Gualli, C. 2018De Las cinco dimensiones se desarticulan en 22 items tal y como se
indica a continuacion:

Tabla 2-2: items de las dimensiones

Dimensidn 1: Elementos Tangibles

Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de comunicacion

e Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
e Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas
e Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

e Loselementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) visualmente atractivos

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

e Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

e Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo

e Laempresa realiza bien el servicio la primera vez

e La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido La empresa de servicios insiste en

mantener registros exentos de errores

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicién y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el Servicio

e Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio.

e Losempleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

e Losempleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes

e Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus

clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencidn Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para Inspirar Credibilidad y

Confianza.

e El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a sus
clientes

e  Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.

e  Losempleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.

e Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencién Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores.

e Laempresa de servicios da a sus clientes una atencidn individualizada.

e La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes. La
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empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.
e Laempresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes. La empresa de

servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Fuente: Medicion de la calidad del servicio (Aquino, 2009).
Elaborado por: Gualli, C. 2018

28




2.3 Marco Conceptual.

A continuacidn, se presentan las definiciones més relevantes para el desarrollo de la presente

investigacion.

- Organizacién: Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones, con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

- Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién

- Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

- Informacién documentada: Informacién que una organizacién tiene que controlar y
mantener, y el medio en el que esta contenida

- Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en un enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos

- Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad necesariamente llevada a
cabo entre la organizacién y el cliente.

- Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y oportunidades.

- Hacer: Implementar lo planificado.

- Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos y servicios
resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades
planificadas.

- Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

- Modelo de Gestidn: Permite establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo,
riguroso y estructurado para el diagnostico de la organizacién, asi como determinar las
lineas de mejora continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion.

- Gestion por procesos: Forma sistematica de identificar, comprender y aumentar el valor
agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia de negocio y elevar el
nivel de satisfaccion de los clientes.

- Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

- Diagrama de Procesos: Es una representacion grafica de un sistema y las actividades
llevadas a cabo en él, adonde se hace una descripcion de lo més detallada posible.

- Sistema de gestion de la calidad: comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los

resultados deseados.
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2.4  Interrogantes de estudio (hipdtesis — opcional segin el nivel o alcance de

investigacion)

El modelo de gestion por procesos ayudara a llevar de mejor manera la forma en que se
administra la Unidad de Transito enfocados en la mejora continua y la prestacion del servicio de

calidad.

e ;La gestién administracion de la Unidad de Transito mejorara con la aplicacion de un
modelo de gestidn por procesos?

e /Brindara un servicio de calidad la Unidad de Transito a los usuarios?

o ;Se implementaran herramientas y enfoques que ayuden a la mejora continua y calidad del

servicio basados en normas de gestion?
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de investigacion.

El presente trabajo tiene un enfoque orientado a la investigacion cuantitativa, esto se realizara a
través del proceso de recoleccion y analisis de datos, mediante encuestas y entrevistas desde una

perspectiva externa y objetiva, esta informacidn sera sometida a un analisis estadistico.

3.2 Nivel de Investigacidn.

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se utilizan varios tipos de investigacion

COmMo son:

Explorativo: Este tipo de investigacion se lo realizard en nuestro lugar de estudio ya que nos
permitira obtener nuevos conocimientos en el campo de la realidad social, o bien estudiar una
situacion e identificar las necesidades y problemas, a efectos de aplicar los conocimientos con

fines précticos.

Descriptivo: Con este tipo de investigacion se va a medir y describir situaciones y eventos, es
decir se especificaras las propiedades importantes de las personas, grupos, o fenédmenos que
estén dentro del andlisis. Mediante este proceso no se busca Unicamente acumular datos y
tabular, sino también buscar opiniones y puntos de vista dentro del anlisis de la situacién
actual. Para lo cual es necesario recurrir a técnicas como entrevistas, encuestas y fichas de

observacion.

Documental: Tiene el propésito de analizar diferentes variables utilizando técnicas precisas de
la documentacion ya existente, que directa o indirectamente aportan con la informacion, en este

caso tenemos la bibliografia de los documentos utilizados.
3.3 Disefio de investigacion
Para el presente trabajo de investigacion se considerara los aspectos mas importantes a analizar

cémo es la administracion y la prestacion del servicio de la Unidad de Transito, Transporte

Terrestre y Seguridad Vial, como se detalla a continuacion:

31



3.31

Tabla 1-3: Aspectos Administrativos U.T.T.T.S.V

Aspectos administrativos de la Unidad de Transito Transporte y Seguridad Vial

Factor Factor Secundario Tipo de Instrumentos Preguntas
Principal investigacion utilizados
¢Qué tipo de
Planeacion e Plan Exploratoria Encuesta planes se emplean
en la Unidad de
Transito?
¢Launidad
Organizacion e Organigrama Exploratoria Encuesta Cuentan con una
e Funcional estructura?
e Manuales ¢Posee un
e Reglamento reglamento
Orgénico interno?
¢Como considera
Direccion e Proceso Exploratoria el proc.e§o de toma
Decisorio Encuesta de decisiones en la
: organizacion?
e Sistema de c 9 X
comunicacion ¢uenta con un
. sistema de
e Sistema de T
. comunicacion?
relaciones c idera |
interpersonales ¢ Ion_1f) considera la
. relacion
e Sistema de .
interpersonal  entre
recompensas y
. los colaboradores de
castigo. _
la Unidad?
¢Existe algln
programa o sistema
de recompensa Yy
castigo en la
Unidad?
Control e Indicadores. iSe aplican
Resultados gestion?

i Se mide el
cumplimiento de los
objetivos 'y metas
alcanzadas en la
Unidad?

Elaborado por: Gualli, C. 2018
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3.3.2  Aspecto Tecnoldgico y técnico de la Unidad de Transito Transporte y Seguridad Vial.

Tabla 2-3: Aspecto tecnoldgico de la U.T.T.T.S.V

Factor Factor Tipo de Instrumentos Parametros
Principal Secundario investigacion utilizados
Sistemas
Equipos de e Software Explorativa Fichas de | informaticos
oficina informético Observacion Mobiliarios
e Mobiliario de Infraestructura
oficina. Equipamiento
e Infraestructura tecnolégico
Flota vehicular

Elaborado por: Gualli, C. 2018

3.3.3 Gestion de Talento Humano de la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y

Seguridad Vial.

Tabla 3-3: Gestion de Talento Humano de U.T.T.T.S.VV

Factor Principal | Factor Secundario Tipo de Instrumentos Preguntas
investigacion utilizados
Organizacion e Andlisis y disefio | Exploratoria Encuesta e ;Se Ejecuta la
de puesto herramienta  de
e Descriptor de descriptor de
puesto. puesto?
e Evaluacion de :Se evalia el
desempefio desempefio  del
personal?
Integracion ¢ Reclutamiento Exploratoria Encuesta iSe realiza
¢ Contratacion reclutamiento e
e Induccion induccion al
(Orientacion) personal en la
Unidad?
Compensacion o Beneficios Exploratoria Encuesta (Existe  algun
e Programa de tipo de programa
incentivos de incentivo al
e Remuneracion talento humano
de la Unidad?
Desarrollo e Capacitacion Exploratoria Encuesta ¢Se instruye y
e Instruccion capacita al
e Preparacion talento humano
de la Unidad?
Retener a las | e Higiene Exploratoria Encuesta ¢La Unidad
personas e Seguridad conlleva un
¢ Relaciones ambiente laboral
laborales. agradable y
seguro?

Elaborado por: Gualli, C. 2018
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3.3.4 Gestion Financiera de la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial

Tabla 4-3: Gestion Financierade U.T.T.T.S.V

Factor Factor Tipo de Instrumentos Preguntas
Principal Secundario investigacion utilizados
e ;Cuenta la
Financiero e Asignacion Explorativa Encuesta unidad  con
presupuestaria una
asignacion
presupuestaria
anual?

e ;La unidad
posee otro
tipo de
ingreso?

Elaborado por: Gualli, C. 2018

3.3.5 Prestacién del servicio de la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad
Vial del GADM del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola

Tabla 5-3: Prestacion del servicio de la U.T.T.T.S.VV

Factor Factor Tipo de Instrumentos Preguntas/ Pardmetros
Principal Secundario investigacion utilizados

Talento e Competitividad e (El servicio brindado a

humano o Actitud - | Exploratoria Encuesta los clientes es
cortesia competitivo y cortes?
Capacidad  de e ;COMO califica el
Respuesta servicio brindado por la
Nivel de Unidad?
servicio ¢ ;Considera que el
Desempefio ambiente laboral de la
Prestacion  del Unidad  le  permite
servicio cumplir  efectivamente

con sus funciones?

Aspecto Software Exploratoria Fichas de | Sistemas informaticos

Tecnoldgico y informatico Observacion Mobiliarios

técnico Mobiliario  de Infraestructura
oficina. Equipamiento tecnoldgico
Infraestructura.

e ;Se ha identificados

Procesos Exploratoria Encuesta correctamente todos los

procesos, procedimientos
y actividades
relacionados con la
prestacion del servicio en
la Unida de Transito?

Exploratoria

Fichas Técnicas

e Procedimientos
e Tiempo de ejecucion
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Medicién de
la prestacion
del servicio

e Elementos
tangibles

Exploratoria

Encuesta

¢Los equipos utilizados
son de aspecto moderno?
¢Las instalaciones fisicas
utilizadas para brindar el
servicio son visualmente
atractivas?

¢El talento humano tiene
presencia  laboral vy
personal agradable?

¢Los materiales
asociados al servicio
como tripticos, folletos y
similares estan
disponibles?

e Fiabilidad

Exploratoria

Encuesta

¢(Cuando la Unidad de
Transito promete hacer
algo en cierto tiempo lo
cumple?

¢(Cuando se presenta
algun problema el talento
humano de Ila Unidad
muestra interés  paras
poder solucionarlo?

¢La atencién que brinda
la Unidad  Transito es
oportuna?

¢La Unidad de Transito
proporciona el servicio
en el tiempo que promete
hacerlo?

¢La Unidad de Transito
brinda un servicio libre
de errores?

e Capacidad de
respuesta

Exploratoria

Encuesta

¢El talento humano de la
Unidad comunica a los
clientes cuando concluira
la realizacion del servicio
brindado?

¢El talento humano de la
Unidad brinda un
servicio rapido?

¢Los colaboradores de la
Unidad de  Tréansito
siempre estan dispuestos
a ayudarlo?

¢El talento humano de la
Unidad siempre esta
presta a resolver
cualquier inquietud que
se presente?
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e Seguridad

Exploratoria

Encuesta

e (El comportamiento del

personal de la Unidad de
Transito  le  trasmite
confianza?

;Se siente seguro de las
operaciones y atencion al
cliente que brinda Ila
Unidad?

¢El talento humano le
brinda un servicio con
amabilidad?

¢El talento humano tiene
suficientes conocimientos
para responder todas sus
inquietudes?

e Empatia

Exploratoria

Encuesta

¢Recibe una atencion
individualizada al
momento de acceder al
servicio?

¢Se brinda horarios de
trabajos accesibles 'y
cdmodos para los
clientes?

¢El  talento  humano
brinda una atencién
personalidad al acceder al
servicio?

¢La Unidad de Transito
se preocupa por los
intereses de los clientes?
¢Los colaboradores de la
Unidad de  Tréansito
comprenden las
necesidades especificas
de los clientes?

Elaborado por: Gualli, C. 2018.
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3.4 Tipo de estudio

Para la presente investigacion se utilizara el tipo de estudio Transversal, porque se lo elaborara
en un determinado tiempo y nos permitird estimar la magnitud y distribucion del problema,

identificado en una poblacion determinada y en un periodo especifico de tiempo.

3.5 Poblacion y muestra.

La poblacion con la que se va a realizar el estudio comprenderd a todo el talento humano
perteneciente a la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del GADM del

Cantdn Carlos Julio Arosemena Tola y a los clientes con un total de 1100 en el 2017.

Tabla 6-3: Poblacion Administrativa
Estrato Total (TH)

Supervisor de la UTTTSV-GADMC-Carlos Julio |1
Arosemena Tola

Digitador de matriculacién 1
Recaudador y Revisor Técnico 1
Total 3

Fuente: UT- GADM- Carlos Julio Arosemena Tola
Elaborado por: Gualli, C. 2018.

Tabla 7-3: Poblacion Usuarios

Estrato Total
Usuarios 1100
Total 1100

Elaborado por: Gualli, C. 2018.
3.5.1 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:

m

n:ez(m—1)+1

En la que a continuacion se reemplazara los valores respectivos
1100

"= 0.052(1100 — 1) + 1
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~ 1100
"= 0.052(1100 — 1) + 1

1100

"= 49564

n =221

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion.

3.6.1 Maétodos de investigacion.

Método deductivo: Este método se utilizara para analizar aspectos desde lo general a lo
particular, con el fin de llegar a conclusiones acerca de las condiciones en las que se administra

y opera la Unidad de Transito y Transporte del GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola.

Meétodo inductivo: Una vez analizada la informacion se observaré los hechos particulares, se

clasificara la informacion obtenida y se formulara conclusiones de caracter general.

Método analitico: Una vez obtenida la informacion se realiza el andlisis y comparacion

respectiva, identificando las variables que intervienen en la investigacion.

3.6.2 Técnicas e instrumentos.

Las técnicas e instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de informacion y desarrollo del

tema propuesto seran:

v" Observacion: Es de gran utilidad para recolectar informacion primaria a través del uso de
fichas de observacion que ayudaran a detectar los hechos significativos que intervienen

en la investigacion.

v' Encuesta: Las encuestas constituyen la comunicaciéon primaria que contribuye a la
construccion de la realidad, es la técnica mas utilizada para obtener informacion,
permitiendo obtener informacion real que es proporcionada tanto por el talento humano

de la Unidad de Transito y Transporte y de los usuarios.

v" Cuestionario Servqual: Es una herramienta que permite conocer la percepcion que tiene
el usuario o cliente respecto al servicio brindado por la organizacion, es decir permite

medir la calidad del servicio ofrecido por las organizaciones, para el presente trabajo de
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titulacion se aplicara a los usuarios de la Unidad de Trénsito y Transporte. En esta
herramienta se identifican 5 dimensiones que son: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, evaluadas en un rango de 1 al 7, donde 1
expresa que el cliente estd en total descuerdo y el 7 cuando el cliente estd muy de

acuerdo.

3.7 Andlisis e interpretacion de resultados

La metodologia utilizada para el levantamiento de la informacion es la encuesta en donde se

obtuvo los siguientes resultados:

Analisis e interpretacion de las encuestas realizadas al personal administrativo de la
Unidad de Transito Transporte Terrestre y Seguridad Vial del GADM del cantén Carlos
Julio Arosemena Tola.

Pregunta 1: ;Qué tipo de plan se emplean en la Unidad de Trénsito?

Andlisis

Del total de los encuestados el 100% mencionan que la Unidad de Transito cuenta con plan

operativo, plan de trabajo y plan de Movilidad.
Interpretacion.
La Unidad de Trénsito cuenta con tres planes como son el operativo, de trabajo y de movilidad

lo que ayuda a llevar de mejor manera el cumplimiento de metas y objetivos a fin de mejorar la

calidad del servicio que brinda a los usuarios.
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Pregunta 2: ;La Unidad cuenta con una estructura?

Estructura organizacional

msi mno

Graéfico 1-3: Estructura
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Anélisis:

El 100% de los encuestados indicaron que la Unidad de Transito y Transporte no cuentan con
una estructura propia si no anexada a la estructura general del GADM del canton Carlos Julio
Arosemena Tola.

Interpretacion:

La Unidad de Transito no cuenta con una estructura propia, se encuentra anexada a la estructura
general del GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola.
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Pregunta 3: ;La Unidad posee un reglamento interno?

Reglamento interno

=Si = No

Gréfico 2-3: Reglamento interno
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

Del total de los encuestados el 100% menciona que la Unidad de Tréansito si posee un

reglamento interno definido.

Interpretacion:

El reglamento interno es una organizacion es muy importante ya que ayuda a regular las
obligaciones y prohibiciones que tienen los colaboradores en el cumplimiento y desarrollo de
sus actividades consignadas, por tal motivo la Unidad de Transito si cuentan con un reglamento
interno que ha ayudado mantener el orden y control en la actividades que se realizan en la

misma.
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Pregunta 4. ; Cémo considera el proceso de toma de decisiones en la organizacién?

Toma de decisiones

® Excelente = Buena = Regular Mala

Grafico 3-3: Toma de decisiones
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El proceso de toma de decisiones en la Unidad de Transito para los encuestados corresponde un

67% a excelente, mientras que un 33% menciona que es buena.

Interpretacion:

El proceso de toma de decisiones ayuda a resolver situaciones que se presenten a diario
eligiendo la opcion mas viable para una organizacion, en este caso la mayor parte de los
encuestados mencionan que en la Unidad de Transito se lleva excelentemente el proceso de
toma de decisiones, por tal motivo los colaboradores saben actuar correctamente frente a

situaciones diversas que se presenten en la organizacion.
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Pregunta 5: ¢;Como considera la relacion interpersonal entre los colaboradores de la
Unidad?

Relacion interpersonal

® Excelente = Buena = Regular Mala

Gréfico 4-3: Relacion interpersonal
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

Del total de los encuestados el 67% menciona que las relaciones interpersonales entre los

colaboradores de la Unidad de Transito es buena, mientras que el 33% indica que es excelente.
Interpretacion:
Las relaciones interpersonales son un factor importante para el ambiente o clima laboral en una

organizacién, por tal motivo la mayoria de los colaboradores de una Unidad de Transito indica

gue existen excelentes relaciones interpersonales.

43



Pregunta 6. ; Existe algin programa o sistema de recompensa y castigo en la Unidad?

Recompensa y Castigo

=Si = No

Gréfico 5-3: Sistema de recompensa y castigo
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 100% de los colaboradores encuestados menciona que no existe ningln programa de

recompensa y castigo aplicable en la Unidad de Transito.

Interpretacion:

Un programa de recompensas Y castigo ayuda a mantener a los colaboradores de la organizacion
motivados y dispuestos a brindar un servicio de calidad, en el caso de la Unidad de Transito
manifiestan que no existe ningln programa de recompensa y castigo por lo que realizan sus
actividades sin la posibilidad de que sean reconocidos por su buen desempefio, por lo que se
requiere que exista un programa de recompensa.
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Pregunta 7. ;Se ha aplicado algin modelo de gestion que permita verificar los procesos en
la Unidad de Transito?

Modeo de gestion

uSi = No

Gréfico 6-3: Modelo de gestion
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 100% de los encuestados menciona que en la Unidad de Transito no se aplicado un modelo
de gestion que permita verificar los procesos.

Interpretacion:

La Unidad de Trénsito no se maneja bajo un modelo de gestioén que identifique los procesos por
lo que afirma la necesidad del mismo.
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Pregunta 8. {Se ha identificados correctamente todos los procesos, procedimientos y

actividades relacionados con la prestacion del servicio en la Unida de Transito?

Identificacion de procesos

= Si = No

Gréfico 7-3: Identificacidn de procesos
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 100% de los encuestados indica no se han identificado correctamente los procesos,
procedimientos y actividades relacionados con la prestacion de servicio en la Unidad de

Transito.

Interpretacion:
En esta pregunta se logra notar que la Unidad de Transito no tiene identificado correctamente
los procesos, procedimientos y actividades, por lo que se requiere que se identifiquen todos los

procesos relacionados con la prestacion de servicio en la Unidad de Tréansito.
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Pregunta 9. ;Se aplican indicadores de gestion?

Indicadores de gestion

= Si = No

Grafico 8-3: Indicadores de gestion
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

Como indica la gréfica el 67% de los encuestados menciona que si se aplican indicadores de
gestion mientras que el 33% indica que no se aplica en la Unidad de transito.

Interpretacion:
Los indicadores de gestion sirven de guia y control del desempefio requerido para el logro y
cumplimiento de las estrategias de una organizacion, en la Unidad de Transito se aplica

indicadores de gestion por lo que se establece que el manejo administrativo y la calidad del
servicio sean eficiente y eficaz.
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Pregunta 10. ;Se mide el cumplimiento de los objetivos y metas alcanzadas en la Unidad
de Transito?

Objetivos y metas

=Si = No

Gréfico 9-3: Objetivos y metas
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

De los colaboradores encuestados el 100% menciona que efectivamente se mide el
cumplimiento de las metas y objetivos alcanzados en la Unidad de Transito.

Interpretacion:
La medicién del cumplimiento de las metas y objetivos es muy importante ya que ayuda a
identificar el proposito de la organizacion asi como las acciones necesarias para llegar hacer

competitiva y brindar un servicio de calidad. En este caso la Unidad de Trénsito si mide el

cumplimiento de las metas y objetivos lo que permitira mejorar continuamente.
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Pregunta 11. ;Se Ejecuta la herramienta de descriptor de puesto?

Descriptor de puesto

= Si = No

Grafico 10-3: Descriptor de puesto
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 100% de los encuestados indica que en la Unidad de Transito no se ejecuta la herramienta de
descriptor de puesto.

Interpretacion:

En esta pregunta todos los encuestados mencionan que no cuenta con descriptor de puesto por
tal motivo se debera implementar esta herramienta.
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Pregunta 12. ;Se realiza reclutamiento y socializacion al personal en la Unidad?

Reclutamiento e induccion

uSi = No

Gréfico 11-3: Reclutamiento e induccién
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

Al ser consultados los colaboradores de la Unidad de Transito el 100% menciona que no se

realiza reclutamiento y socializacion al personal.
Interpretacion:
El reclutamiento y socializacion de personal es una funcién del departamento de talento humano

que ayuda a seleccionar a la persona idénea para desempefiar una labor especifica; la Unidad de

Trénsito indica que no se realiza este proceso por lo que se requiere implementar este proceso.
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Pregunta 13. ;Se evalUa el desempefio en la Unidad?

Desempeio

= Si = No

Gréfico 12-3: Desempefio
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 67% de los encuestados menciona que si se evalta el desempefio de sus actividades en la

Unidad de Transito mientras que el 33% menciona que no se realiza.

Interpretacion:

En esta pregunta la mayor parte del talento humano encuestado indica que si se mide el empefio
de las actividades que se realizan en la Unidad de Transito mientras que la otra parte menciona

que no, por lo que es importante que se evaluar a todo el personal de la Unidad con mas

frecuencia.
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Pregunta 14. ;Se instruye y capacita al talento humano de la Unidad de Transito?

Capacitacion

=Si = No

Grafico 13-3: Capacitacion
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 100% del talento humano de la Unidad de Transito menciona que si se instruye y capacita en

temas relacionados con las actividades con el servicio que brindan.
Interpretacion:
La capacitacion ayuda al talento humano ser mas competitivo, a mejorar habilidades, a brindar

un servicio de calidad, etc. En la Unidad de Transito se menciona que, si se capacita

semestralmente, pero se requiere una capacitacion continua.
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Pregunta 15. (La Unidad de Transito y Transporte conlleva un ambiente laboral
agradable y seguro?

Ambiente laboral agradable

= Si = No

Grafico 14-3: Ambiente laboral
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 100% de los encuestados indica que en la Unidad de Transito se mantiene un ambiente
laboral seguro y agradable para la realizacién de sus actividades.

Interpretacion:
La Unidad de Transito del GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola brinda un ambiente

laborar seguro y agradable que permite que sus colaboradores puedan realizas sus actividades de
manera efectiva y con minimos riesgos.
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Pregunta 16. ;Cuenta la Unidad de Transito con una asignacién presupuestaria anual?

Asignacion presupuestaria

=Si = No

Gréfico 15-3: Asignacion presupuestaria
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 100% de los encuestados indica que en la Unidad de Transito si cuenta con su respectiva
asignacion presupuestaria anual para su operacion.

Interpretacion:

La asignacion presupuestaria de la Unidad de Transito es destinada por parte del GADM en

base a los planes y proyectos que se han de desarrollar.
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Pregunta 17. ;La Unidad posee otro tipo de ingreso?

Tipo de ingreso

uSi =No

Gréfico 16-3: Tipo de Ingreso
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 100% de los encuestados indica que la Unidad de Tréansito no posee otro tipo de ingreso ya
que toda recaudacion va directamente al departamento financiero del GADM.

Interpretacion:

En esta pregunta se concluy6 que la Unidad de Transito no cuenta con otro tipo ingreso ya que

toda recaudacion pertenece netamente al departamento financiero del GADM.
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Pregunta 18. ; Como califica el servicio brindado por la Unidad de Transito?

Servicio

® Excelente = Buena = Regular Mala

Graéfico 17-3: Servicio brindado
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

El 67% de los encuestados consideran que el servicio que se brinda a los clientes por parte de la
Unidad de Trénsito es excelente mientras que el 33% menciona que el servicio brindado es

bueno.
Interpretacion:
La mayoria del talento humano encuestado menciona que brinda un servicio excelente y la otra

parte indica que brinda un servicio bueno, en lo que respecta a su autoevaluacion consideran

que el servicio brindado a los usuarios es de calidad.
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Pregunta 19. ¢(Considera que el ambiente laboral de la Unidad le permite cumplir
efectivamente con sus funciones?

Ambiente laboral

= Si = No

Gréfico 18-3: Ambiente Laboral

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

Los colaboradores consideran en un 100% que el ambiente laboral proporcionado por la Unidad

de Transito si le permite cumplir efectivamente con las funciones establecidas.

Interpretacion:
En esta pregunta el talento humano de la Unidad de Transito indica que el ambiente laboral le

motiva a cumplir sus actividades de manera efectiva, asi también permite ser mas productivo y
permite a los colaboradores a bridar un servicio de calidad.
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Pregunta 20. ;Cdmo considera el espacio fisico que tiene la Unidad para la prestacién de

SusS servicios?

Espacio fisico

= Excelente = Buena = Regular = Mala

Grafico 19-3: Espacio fisico
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

En relacion al espacio fisico que proporciona la Unidad de Transito para la prestacion del

servicio el personal considera un 67% buena, mientras que un 33% considera que es excelente.
Interpretacion:
El espacio fisico proporcionado en la Unidad de Transito esta correctamente distribuido ya que

el talento humano lo considera excelente, lo que implica un servicio de calidad a los usuarios

que recurren a esta entidad.
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3.7.1 Analisis de la ficha de observacion:

Tabla 8-3: Ficha de observacién

Mobiliario

Sala de espera con sillas en buen estado pero se requiere
aumentar su capacidad.

Servicios Higiénicos en buen estado.

Puertas de ingreso/salida funcionando en buen estado.
Escritorios y sillas en buen estado.

Basureros correctamente dispuestos.

Equipamiento

Ventiladores en cada una de las oficinas y en la sala de espera.

tecnolégico

e Computadoras para cada. colaborador de la Unidad.

e Impresoras.

e Television en sala de espera.

e Escéner funcionando.
Software e Sistema AXIS para la matriculacion vehicular.
Infraestructura e Distribucion de espacios fisicos para oficinas es adecuado

Ubicacion no presenta mayores riesgos ni inconvenientes
Capacidad (espacio fisico) para la revision vehicular minima.

Sefiales informativas de la organizacion minima.

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

3.7.1.1 Mohbhiliario

Se observd que la Unidad de Trénsito cuenta con puertas de ingreso/salida, bafios y escritorios

en buen estado, pero requiere mayor capacidad en los asientos en la sala de espera pues no son

suficientes para la cantidad de usuarios, por lo que se recomienda aumentar el nimero de

asientos.

3.7.1.2  Equipamiento tecnoldgico.

La Unidad de Trénsito requiere de la instalacion de pantallas informativas en la sala de espera

para que el usuario se sienta mas comodo al acceder al servicio brindado.
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3.7.1.3  Software.

El software utilizado en la Unidad de Transito es AXIS que se encarga de la matriculacion
vehicular, se espera que el software mencionado mejore o se cambien a otro ya que surgen
varios inconvenientes al momento de realizar la matriculacién con caidas del sistema que duran

mucho tiempo generando en el usuario descontento.

3.7.1.4 Infraestructura.

En cuanto a la infraestructura cabe recalcar que la Unidad de Trénsito estd ubicado en una zona
que no genera mayor peligro y congestion vehicular a la poblacién, los espacios fisicos de las
oficinas estan correctamente disefiados, lo que se deberia es aumentar el espacio fisico

destinado para la revisién vehicular.
3.7.2 Andlisis de la ficha técnica
Para la construccion de los procesos generales que tiene la Unidad de Transito se realiz6 una
ficha técnica a los colaboradores, que nos ayudara a identificar toda la informacion acerca de las
actividades que se realizan dentro de la Unidad para posterior establecer y estandarizar los

procesos.

Tabla 9-3: Ficha técnica procesos de la U.T.T.

Servicio de la Unidad de Transito del Canton Carlos Julio Arosemena Tola

Proceso: Matriculacion Vehicular

Procedimiento Descripcion Tiempo de
ejecucion
Renovacion Anual | -  Recepcion de la documentacion respectiva 25 MIN
de Matricula - Verificacion de la existencia de valores pendiente por
cancelar.

- Verificacion que el nimero de chasis y motor registrado
en el sistema coincidan con el formulario de revision
técnica.

- Comprobacion de que los datos del documento de
circulacion anual de matriculacion sean correctos con los

respectivos datos del usuario

Transferencia de | - Recepcién de la documentacion respectiva 50 min
dominio - Verificacion la existencia de valores pendiente por
cancelar.
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Levantamiento de improntas y Verificacion del nimero
de chasis y motor.

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

Digitalizacion el documento de matriculacién con los
respectivos datos del usuario.

Entrega de documento de matriculacion al usuario.

Emision de Recepcién de la documentacion respectiva 50 min
matricula por Verificacion la existencia de valores pendiente por
primera vez cancelar.
Realizacion de la revisién vehicular y el levantamiento
de impronta, nimero de chasis y motor del vehiculo
Asignacién de nimeros de placa e ingresa al sistema
Se completa todos los campos de la matricula de acuerdo
a la informacidn proporcionada por el usuario
Digitalizacion el documento de matriculacion con los
respectivos datos del usuario.
Entrega de matricula y placa al usuario
Duplicado de Recepcidn de la documentacion respectiva 40 min
matricula Verificacion la existencia de valores pendiente por
cancelar.
Verificacion de que el documento de renovacion anual
de circulacién vehicular es vigente.
Revisar y verificar que el usuario cuente con todos los
documentos y requisitos para duplicado de matricula
Digitalizacion el documento de matriculacion con los
respectivos datos del usuario
Entrega de matricula al usuario
Duplicado 0 Recepcion de la documentacion respectiva 40 min
replaqueo por Verificacion la existencia de valores pendiente por
pérdida 0 cancelar.
deterioro de Verificacion que el documento de renovacion anual de
placas circulacion vehicular es vigente.

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

Digitalizacion el documento por concepto de duplicado
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de placa ya sea por pérdida o deterioro de placas en el
sistema.

Impresion de duplicado de placa

Cambio de | - Recepcion de la documentacion respectiva 50 min
servicio - Verificacién de la existencia de valores pendiente por
cancelar.
- Realizacion de la revision vehicular y el levantamiento
de impronta, nimero de chasis y motor del vehiculo.
- Recepcién de las placas del servicio actual del vehiculo
- Digitalizacion el documento de matriculacion con los
respectivos datos del usuario y al servicio nuevo que
pertenece
- Imprimir matriculacion y placas provisionales por
concepto de cambio de servicio
- Entregar formulario de matricula
Proceso: Revisién vehicular
Para Transferencia | -  Ingreso del vehiculo al patio de revision vehicular. 20 min
de dominio, | -  Levantamiento de impronta y verificacion del ndmero
Cambio de servicio de motor y chasis.
y  Emision  de | - Inspeccion de que el vehiculo cumpla con lo que indica
matricula por elart.170 y 172 del reglamento de la ley de T.T.S.V.
primera vez - Llenar y entregar formulario de aprobacién revision
técnica vehicular aprobada.
- Entregar formulario al usuario
Para emitir | - Ingreso del vehiculo al patio de revision vehicular. 30 min
documento de | - Inspeccion de que el vehiculo cumpla con lo que indica

circulacién anual de

matriculacion

elart.170 y 172 del reglamento de la ley de T.T.S.V.
Llenar y entregar formulario de aprobacion revision
técnica vehicular aprobada.

Entregar formulario al usuario

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

Los procesos que se realizan en la Unidad de Transito estan definidos pero de manera empirica

Por tal motivo se hace énfasis en el aspecto técnico para realizar el modelo de gestion por

procesos enfocado en la matriculacion vehicular, revision técnica y la emision de titulos

habilitantes.
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3.7.3 Anadlisis del cuestionario Servqual aplicado a los a los usuarios de la Unidad de

Tréansito y Transporte el GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola.

El método SERVQUAL es un instrumento de analisis muy importante para las organizaciones
pues permite conocer la percepcion que tiene el usuario y medir la calidad del servicio que
ofrece una organizacion. Para ello se realiza un cuestionario basados en 5 dimensiones que
constan de 22 items cuya ponderacion se la realiza entre un rango de 1 a 7, para la realizacion

del presente trabajo se calculd una muestra de 221 usuarios.

Como primer paso se debe calcular el indice de calidad de servicio que se lo realiza con el
promedio de cada item y de cada dimension para posterior realizar el calculo de la brecha cuyo
calculo se realiza mediante la diferencia entre percepcion y la expectativa, a continuacion se

detallan los resultados obtenidos.

Tabla 10-3: Ponderacién Dimensién elementos tangibles

Expectativa (E) | Ponderacion | Percepcion (P) Ponderacion | Brecha
E1l. Los equipos 7 P1. Los equipos 5.4 -1.6
utilizados son de utilizados son  de
aspecto moderno aspecto moderno
E2. Las 7 P2. Las instalaciones 5.3 -1.7
instalaciones fisicas fisicas utilizadas para
utilizadas para brindar el servicio son
brindar el servicio visualmente atractivas.
son visualmente
atractivas.

E3. ElI talento 7 P3. EIl talento humano 6 -1
humano tiene tiene presencia laboral

presencia laboral y y personal agradable

personal agradable

E4. Los materiales 7 P4. Los materiales 4.1 -2.9
asociados al servicio asociados al servicio

como tripticos, como tripticos, folletos

folletos y similares y similares  estan

estan disponibles. disponibles.

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

En esta dimensién se estudia los elementos tangibles, consta de cuatro preguntas relacionadas

con instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
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Tabla 11-3: Ponderacion de Dimension Fiabilidad

Expectativa (E) | Ponderacion | Percepcion (P) Ponderacion | Brecha
El. Cuando Ia 7 P1. Cuando la Unidad 4.7 -2.3
Unidad de Transito de Transito promete
promete hacer algo hacer algo en cierto
en cierto tiempo lo tiempo lo cumple
cumple
E2. Cuando se 7 P2. Cuando se 4.5 -2.5
presenta algun presenta algun
problema el talento problema el talento
humano de la humano de la Unidad
Unidad muestra muestra interés paras
interés paras poder poder solucionarlo.
solucionarlo.

E3. La atencion que 7 P3. La atencién que 5.3 -1.7
brinda la Unidad de brinda la Unidad de
Transito es oportuna Transito es oportuna
E4. La Unidad de 7 P4. La Unidad de 4.9 -2.1
Trénsito Trénsito  proporciona
proporciona el el servicio en el
servicio en el tiempo tiempo que promete
gue promete hacerlo hacerlo
E5. La Unidad de 7 P5. La Unidad de 4.3 -2.7
Transito brinda un Transito brinda un
servicios  libre de servicios libre de
errores
errores

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

En la tabla mostrada anteriormente indica la dimensién perteneciente a la Fiabilidad que trata de

la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable, que consta de 5 items.
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Tabla 12-3: Ponderacién de Dimension Capacidad de Respuesta

Expectativa (E) | Ponderacion | Percepcion (P) Ponderacion | Brecha
El. El talento 7 P1. El talento humano 4.1 -2.9
humano de la de la Unidad comunica
Unidad comunica a a los clientes cuando
los clientes cuando concluira la
concluira la realizacion del servicio
realizacion del brindado.

servicio brindado.

E2. El talento 7 P2. El talento humano 5.2 -1.8
humano de la de la Unidad brinda un
Unidad brinda un servicio rapido

servicio rapido

E3. Los 7 P3. Los colaboradores 5.7 -1.3
colaboradores de la de la Unidad de

Unidad de Transito Transito siempre estan

siempre estan dispuestos a ayudarlo

dispuestos a

ayudarlo.

E4. El talento 7 P4. El talento humano 4.8 -2.2
humano de |la de la Unidad siempre

Unidad Siempre esta esta presta a resolver

presta a resolver cualquier inquietud

cualquier inquietud gue se presente

que se presente

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:
La presente tabla refiere a la dimensién 3 que se relaciona con la capacidad de respuesta que

consta de 4 items, donde se observa la disposicién de los colaboradores para brindar su ayuda al

cliente y proporcionar el servicio, donde se calcul la brecha para cada uno de los items.
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Tabla 13-3: Ponderacién de Dimensién Seguridad

Expectativa (E) | Ponderacion | Percepcion (P) Ponderacion | Brecha
El. El 7 P1. El comportamiento 5.7 -1.3
comportamiento del del personal de la
personal de la Unidad de Transito le
Unidad de Trénsito trasmite confianza
le trasmite confianza
E2. Se siente seguro 7 P2. Se siente seguro de 51 -1.9
de las operaciones y las  operaciones 'y
atencion al cliente atencion al cliente que
que brinda la brinda la Unidad.

Unidad.

E3. El talento 7 P3. El talento humano 5.6 -1.4
humano le brinda un le brinda un servicio

servicio con con amabilidad.

amabilidad.

E4. ElI talento 7 P4. EIl talento humano 5.4 -1.6
humano tiene tiene suficientes

suficientes conocimientos  para

conocimientos para responder todas sus

responder todas sus inquietudes.

inquietudes.

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:
La presente tabla refiere a la dimension 4 que se relaciona con la Seguridad que consta de 4
items, donde se analiza el conocimiento y atencién mostrado por los colaboradores asi como

también sus habilidades para proporcionar confianza y credibilidad, donde se calculé la brecha

para cada uno de los items.
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Tabla 14-3: Ponderacién de Dimension Empatia

Expectativa (E) | Ponderacion | Percepcion (P) Ponderacion | Brecha
E1l. Recibe wuna 7 P1.Recibe una 4.6 -2.4
atencién atencién
individualizada al individualizada al
momento de acceder momento de acceder al
al servicio. servicio.

E2. Se brinda 7 P2. Se brinda horarios 5.6 -1.4
horarios de trabajos de trabajos accesibles

accesibles y y comodos para los

cémodos para los clientes.

clientes.

E3. El  talento 7 P3. El talento humano 49 -2.1
humano brinda una brinda una atencién

atencion personalidad al

personalidad al acceder al servicio.

acceder al servicio.

E4. La Unidad de 7 P4. La Unidad de 4.3 -2.7
Trénsito se preocupa Transito se preocupa

por los intereses de por los intereses de los

los clientes. clientes.

E5. Los 7 P5. Los colaboradores 4.4 -2.6

colaboradores de la
Unidad de Transito
comprenden las
necesidades
especificas de los
clientes

de la Unidad de
Transito comprenden
las necesidades
especificas de los
clientes

Fuente: Trabajo de Campo

Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

La presente tabla refiere a la dimension 5 que se relaciona con la Empatia que consta de 5 items,

donde se analiza la atencion individualizada que se ofrece a los usuarios de la organizacion,

donde se calcul6 la brecha para cada uno de los items.

Interpretacion;

Como se observo en el calculo de las brechas, de los 22 items todos dieron como resultado un

valor negativo, lo que indica que los usuarios de la Unidad se sientes insatisfechos con el

servicio que reciben.

67




3.7.3.1  Promedio de percepciones obtenidas por cada dimension

Después de realizar el calculo de la brecha para cada uno de los items se procede a obtener el
promedio de las dimensiones que se van a evaluar, a continuacidn se muestra el comportamiento

de cada dimension mediante una gréfica de barras.

Tabla 15-3: Promedio Percepcion expectativa

Promedio Dimensiones Percepcion - Expectativa
Dimensiones Percepcion | Expectativa
Elementos tangibles 5,2 7
Fiabilidad 4,7 7
Capacidad de Respuesta 4,9 7
Seguridad 5,4 7
Empatia 4,8 7

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Promedio de percepciones de las dimensiones evaluadas

6,0
54
> 4,9
50 L 4,7 : 48
I
4,0
Elementos tangibles
3,0 Fiabilidad
Capacidad de Respuesta
2.0 M Seguridad
10 W Empatia
0,0
Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
tangibles de
Respuesta

Gréfico 20-3: Promedio Percepcidn expectativa
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Anélisis:
Como se aprecia en la gréfica el promedio de las dimensiones que tiene mayor valoracién son
Seguridad y Elementos tangibles, lo que indica que los usuarios estdn mas conformes en estas

dimensiones, en cambio la dimensién Fiabilidad es la que tiene menor puntaje y menor

aceptacion por parte de los usuarios.
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3.7.3.2  Comparacion del promedio de percepcion — expectativa de las 5 dimensiones.

A continuacion se muestra el comportamiento del promedio de las percepciones considerando

que los usuarios esperan recibir un servicio muy satisfactorio y relacionandolo con lo que

reciben.
Promedio Percepcion-Expectativa
7 7 7 7 7
7,0
6,0 52 's 5,4
4,7 , 4,8
5;0 \1— ==
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0
1 2 3 4 5
e Percepcion Expectativa
Grafico 21-3: Promedio Percepcion- Expectativa
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018
Analisis:

En la grafica se muestra las brechas que existen entre la expectativa y la percepcion que tienen
los usuarios con respecto al servicio, la dimension méas cercana a la percepcion de los clientes es
Seguridad, seguido de, elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia y por ultimo
fiabilidad.

Como siguiente paso se procede a calcular el indice de Calidad en el servicio, donde se procedi6

a calcular la diferencia de los promedios de cada dimension tanto de la percepcion y expectativa

donde se obtuvo los siguientes resultados.
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Tabla 16-3: Calculo brecha

Dimension Puntajes obtenidos

Expectativa Percepcion Brecha (ICS)
Elementos
tangibles 7 5,2 -1,8
Fiabilidad 7 4,7 -2,3
Capacidad de 7
Respuesta 4,9 2,1
Seguridad 7 5,4 -1,6
Empatia 7 4.8 -2,2
Promedio -2,0

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

En la tabla se observa el resultado del célculo del indice de calidad en el servicio del promedio
general de cada una de las dimensiones, por tanto el valor negativo mientras méas se acerque a

cero es mayor la calidad del servicio en la Unidad de Transito.

Promedio de indice de calidad en el servicio

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
-0,5 tangibles Respuesta

-1,0
-1,5

-2,0

-2,5

Grafico 22-3: Promedio de indice de calidad en el servicio
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Analisis:

Como se observa en la figura los indices de calidad en el servicio son negativos lo gque indica
que la percepcion que tiene el usuario es bajo con relacion a las expectativas, por lo tanto los
usuarios obtienen menos de lo que esperaban recibir del servicio, se pude observar que la
dimension mas cercana a cero o0 a la satisfaccion del usuario es la dimension Seguridad, esto
quiere decir que los usuarios de la Unidad de Transito se encuentran conformes con el
conocimiento, atencion y las habilidades que inspiran confianza y credibilidad por parte del

talento humano de la Unidad.

En cambio la dimension mas alejada de la satisfaccion del cliente es Fiabilidad, la cual requiere
que se realicen mejoras enfocadas en esta dimensién.
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3.7.4  Cuadro de resumen de diagnostico.

A continuacién se realiza un resumen de los aspectos analizados en el disefio de la

investigacion, a continuacion se detalla cual es su situacion actual y cual podria ser su mejora.

Tabla 17-3: Cuadro de resumen de diagnéstico de aspectos administrativos de la U.T.T.T.S.V

Elementos

Situacion actual

Accién o solucién

Planeacion

Aspectos

La Unidad de Transito cuenta con
plan operativo, plan de trabajo y
plan de Movilidad

Sugerir que se continde
aplicando los planes con los
que se trabaja.

administrativos | Organizacion

La Unidad no tiene una estructura
propia.

Formular una  estructura

organizacional.

Direccion

El proceso de toma de decisiones
en la Unidad es bueno.
No existe un sistema de
recompensa y castigo.

Sugerir un sistema de para la
Unidad.

Control

Se aplican indicadores de gestion
Se mide el cumplimiento de los
objetivos y metas alcanzadas en
la Unidad.

Continuar midiendo metas y
objetivos alcanzados por la
Unidad de Trénsito

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Tabla 18-3: Cuadro de resumen de diagnostico de Gestion de Talento Humano de la

UTT.T.SV
Elementos Situacién actual Accidn o solucién
Organizacién La Unidad carece de un descriptor | Desarrollar el descriptor de
Gestion  del de puesto puesto.
Talento se evalla el desempefio de los
Humano colaboradores
Integracion No se realiza reclutamiento e | Se sugiere realizar
induccion al personal. reclutamiento e induccion al
personal.
Mantener a las | La unida propicia un ambiente | Se recomienda realizar
personas. seguro y agradable al talento | compensaciones e incentivos

Compensacion.

humano.
Carece de un programa de
incentivo y recompensas.

no economicos  a los

colaboradores de la Unidad.

Desarrollo

Se capacita al talento humano en
temas relacionados a: servicio al
cliente, permios de operacion,
revision técnica vehicular pero no
de manera continua.

Se sugiere continuar con la
capacitacion  al Talento
Humano de la Unidad
frecuentemente.

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018
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Tabla 19-3: Cuadro de resumen de diagnéstico Gestion Financiera de la U.T.T.T.S.V

Elementos Situacion actual Accion o solucion
Gestion Financiero La Unidad cuenta con su | Se recomienda que se
Financiera asignacion presupuestaria | continle  elaborando el

correspondiente.

presupuesto anual para la

Unidad en base a sus

necesidades

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Tabla 20-3: Cuadro de resumen de diagnostico Prestacion del servicio de la U.T.T.T.S.V

Situacion actual

Accion o solucién

Elementos
Prestacién | Talento humano
del servicio | que brinda el

servicio

El  talento humano es
competente y cortes al brindar
el servicio en la Unidad de

Transito.

Se sugiere que el talento

humano brinde el servicio

agil, cortes y competitivo.

Aspecto técnico

y tecnoldgico:

- Software
informatico
- Mobiliario de

oficina.

Segun la resolucién 006-CNC-

2012 las competencias
asumidas de Transito
Transporte terrestre y

seguridad vial asumida por el
GADM

Arosemena Tola se realiza lo

Carlos  Julio
siguiente:
- Matriculacion
vehicular
- Reuvision vehicular
- Emisién de titulos

habilitantes.

Proponer procesos para:

Matriculacion
vehicular

Revision vehicular
Emisién de titulos

habilitantes.

La Unidad trabaja con el
software AXIS que se encarga
de la matriculacion vehicular.

La  Unidad

mobiliarios en buen estado

cuenta con

pero se requiere ampliar

asientos en la zona de espera.
Distribuciéon  de  espacios

correctos pero el espacio

Proponer la adquisicion de

mobiliario (sillas para la

Zona

equipamiento

de espera),

tecnoldgico

(pantallas informativas) y

aumento del espacio fisico

para la revision vehicular.
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- Infraestructura.

destinado a la  revisién

vehicular de poca capacidad

Medicion del
servicio:

Elementos

tangibles
Fiabilidad
Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Para este elemento se aplico el

método  Servqual,  cuyos

resultamos obtenidos indican
que la dimensién mas cercana
a la satisfaccion del usuario es
la dimensién Seguridad, esto
quiere decir que los usuarios
de la Unidad de Transito se
encuentran conformes con el
conocimiento, atencion y las
habilidades

confianza y credibilidad por

gue inspiran
parte del talento humano de la
Unidad.

En cambio la dimension maés
alejada de la satisfaccién del
cliente es Fiabilidad, la cual
requiere que se realicen
mejoras enfocadas en esta

dimensién

Mejora del servicio en la
Unidad de Transito

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

3.8

Comprobacién de las interrogantes de estudio.

Una vez realizado el levantamiento de informacion mediante los instrumentos de investigacion

(encuestas y fichas de observacion), aplicados al talento humano y usuarios de la Unidad de

Trénsito, se justifica la necesidad de establecer un modelo de gestion por procesos qué ayudara

a llevar de mejor manera la forma en que se administra la organizacién y mejorar la prestacion

del servicio.

En la encuesta realizada al talento humano que labora en la Unidad de Transito, se menciona

que no cuenta con una estructura propia ademas no cuenta con descriptor de puesto y mucho

menos se realiza reclutamiento y socializacién al personal, se requiere de un plan de

capacitacion, se indic6 también que no se han identificado correctamente los procesos,

procedimientos y actividades relacionados con la prestacion de servicio, actualmente sus

73




actividades esta definidos de manera empirica, la resolucion 006-CNC-2012 las competencias
asumidas de Transito Transporte Terrestre y Seguridad Vial asumida por el GADM Carlos
Julio Arosemena Tola se realiza lo siguiente: Matriculacion vehicular, Revision vehicular y

Emision de titulos habilitantes.

En la encuesta aplicada a los usuarios de la Unida de Transito, se indica que se encuentran
insatisfechos con la calidad en el servicio, que se obtuvo mediante la aplicacién del cuestionario
Servqual cuyo valor promedio del indice de calidad en el servicio es de -2,0, por lo que es
necesarios proponer estrategias que ayuden a mejorar la satisfaccion en el servicio fortaleciendo

las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta.

Por tal motivo es factible la realizacion de un modelo de gestion por procesos para la Unidad
Trénsito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del GADM del canton Carlos Julio Arosemena
Tola para los procesos de Matriculacion vehicular, Revision vehicular y Emision de titulos

habilitantes, que ayude al mejoramiento de la administracion y operacion de la misma.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

41 Titulo

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA UNIDAD TRANSITO,
TRANSPORTE TERRESTRE Y SEGURIDAD VIAL DEL GADM DEL CANTON CARLOS
JULIO AROSEMENA TOLA, PROVINCIA DE NAPO.

4.2  Situacion Actual

De acuerdo a levantamiento de informacion obtenida mediante los instrumentos de
investigacion (encuestas y fichas de observacion), aplicados al talento humano y usuarios se
obtuvo la situacion actual de la Unidad de Transito, Transporte y Seguridad Vial (véase TABLA
N: 21, 22, 23,24 Cuadro de resumen de diagndstico)

4.3 Desarrollo del modelo de Gestion.

4.3.1 Aspectos administrativos.

4.3.1.1 Organizacion

Estructura por procesos de la Unidad de Transito

Segun los resultados obtenidos en el levantamiento de la informacién, se determind que la
Unidad no cuenta con una estructura propia, es decir se encuentra anexada al organigrama
general de Gobierno Auténomo Descentralizado, por lo que se requiere proponer una estructura
por procesos que permita establecer los niveles de jerarquia y la relacion existente entre los
diferentes departamento o &reas de la Unidad.
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lustracion 1-4: Estructura por procesos para la Unidad De Transito

Realizado Por: Gualli, C. 2018

Descripcidn de la estructura:

- Alcaldia:

Es el ente encargado de dirigir, coordinar y supervisar todas las actividades, acciones y procesos
gue ejecuta el GADM del Canton Carlos Julio Arosemena Tola, cuyo responsable es el alcalde

0 alcaldesa es el representante legal y judicial de su gobierno, el cual debe asegurar el bienestar

del canton.

- Direccion técnica de planificacion

Es la que esta encargada de planificar, programar y evaluar los planes, programas y proyectos

desarrollados por el GADM del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola, acorde a las Politicas

Institucionales, impulsar determinar y ejecutar el Plan de Desarrollo Municipal.
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- Jefe de la Unidad de Transito, Transporte y Seguridad Vial.

El Jefe de la Unidad de Transito, Transporte y Seguridad Vial de Transito es el encargado de
administrar, controlar y dirigir al talento humano a su cargo, ademas debe revisar y verificar la

legalidad de los documentos
- Asesoria

Como propuesta se incluye este cargo, ofreciendo al nivel directivo criterios, alternativas y
planteamientos que permitan fortalecer las decisiones y acciones que permitirdn un mejor

desarrollo de la Unida de Transito
- Jefe Facilitador

Este cargo no esta establecido en la Unidad por lo que se propone para una mejor productividad
de la Unidad, las funciones a desempefiar es la de Gestionar actos Administrativos y
Normativos consignados por la institucion; ademas de preservar y salvaguardar la

documentacion interna y externa, y prestar atencion eficiente, eficaz y oportuna a los usuarios.
- Matriculacion vehicular

La Unidad de Transito, Transporte y Seguridad Vial del canton Carlos Julio Arosemena Tola a
partir de la asignacién de las competencias en materia de transito, inicié con la matriculacién
vehicular en los patios de la entidad, donde los usuarios pueden acceder a los siguientes

servicios:

e Renovacion Anual de Matricula

e Transferencia de dominio.

e Emisién de matricula por primera vez.

e Duplicado de matricula

e Duplicado o replaqueo por pérdida o deterioro de placas

e Cambio de servicio

Para la ejecucion del proceso de matriculacion se requerird los siguientes puestos:
- Recaudador

El recaudador es primordial para la Unidad de Transito, pues estara destinado a Recaudar los

valores y llevar un registro en lo que a transito corresponde y emitir informes a la Direccion
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Financiera, llevar registros de especies valoradas en lo que al Sistema de Trénsito corresponde,

que le ha sido confiada por la ANT y el GADM del Canton Carlos Julio Arosemena Tola.

- Digitador

El digitador desempefiara sus funciones en colaboracion con el responsable de sistemas de la
Municipalidad, se encargara de resguardar la informacién digital e impresa que le ha sido
confiada por el GADM de Carlos Julio Arosemena Tola, ademéas de proveer la informacion

requerida por el usuario etc.

Revision Vehicular
Para la realizacion del proceso de revisién vehicular se requerira del siguiente puesto.

- Revisor Técnico.

El revisor técnico vehicular es el encargado de realizar la revision de los vehiculos que acuden a
la Unidad de Transito, de manera que se asegure el buen funcionamiento del automotor antes de

realizar el proceso de matriculacién.

Emision de Titulos habilitantes:

Para la realizacién del proceso de emisidn de titulos habilitantes se requerira del siguiente

puesto:

- Técnico de Movilidad.

El técnico de Movilidad es el encargado de elaborar estudios de factibilidad que dinamicen la
movilidad del canton dentro de las competencias asumidas por el GADM Carlos Julio
Arosemena Tola en materia de Transito, Transporte y Seguridad Vial, ademéas sera el

responsable de emitir informes para expedir los titulos habilitantes.

4312 Direccion

Plan de comunicacion para la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad vial

del GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola.

1. Justificacion:
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La comunicacion es un elemento fundamental y necesario en la sociedad actual y un
componente que permite mejorar la interaccion entre personas que se desempefian dentro de un
mismo entorno, incluyendo las que se realizan dentro de una organizacion, con la aplicacion
correcta de la comunicacion, esta se convierte en una herramienta de gestion gque ayuda a
impulsar, integrar y motivar a los colaboradores, obteniendo una mejor productividad en la

organizacién que da como resultado el cumplimiento de los objetivos institucionales.

La comunicacion organizacional es el conjunto de acciones que se realizan para transmitir o
recibir informacién mediante la utilizacién de medios, métodos y técnicas de comunicacion

tanto interna como externa, cuya finalidad es la de alcanzar los objetivos organizacionales.

Mediante la comunicacién organizacional se forman estrategias de desarrollo, productividad y
relaciones internas y externas a fin de obtener un mejor desempefio por parte del talento humano
.En la actualidad en las instituciones publicas se evidencia la importancia de establecer correctas
formas de comunicacion entre los colaboradores, que permitan integrar eficaz y eficientemente

la participacion de todo el talento humano que conforma una organizacion.

Por tal motivo se establece el presente plan de comunicacin interna para la Unidad de Transito,

Transporte Terrestre y Seguridad vial del GADM del canton Carlos Julio Arosemena Tola.

2. Objetivos:

2.1. Objetivo General:

Mejorar la comunicacion interna, permitiendo el desarrollo del clima laboral y el proceso
comunicacional de la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad vial del GADM del
canton Carlos Julio Arosemena Tola.

2.2. Objetivos Especificos:

o Establecer acciones que permitan dinamizar la comunicacion interna en la Unidad de
Transito.
e Promover la interaccion participativa entre los colaboradores.

e Desarrollar un ambiente laboral éptimo en la Unida de Transito.

3. Orientacion
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Para el desarrollo de un plan de comunicacion interno de una organizacion se debe establecer el
publico a quien se va a enfocar las acciones o estrategias para poder ser transmitidas y
asimiladas por todos los participantes, dichas acciones se deben plantear con el fin de poder

mantener informados y permitir la participacién de las acciones a desarrollar en la organizacion.

El pablico a quien esta orientado el plan de comunicacion interna es al talento humano que
realiza sus actividades en la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del

GADM del canton Carlos Julio Arosemena Tola.
4. Mensaje

Es aquello que se quiere comunicar, y esta dirigido al publico concreto que ha sido previamente
definido, permitiendo el fortalecimiento efectivo del proceso comunicativo interno,
promoviendo que el desarrollo de las actividades internas se realicen mediante la colaboracion

de todos los que la conforman.

Para el desarrollo de la comunicacion se debe establecer mensajes claves que permitan
involucrar a todos los colaboradores, con el fin de que sean participes, mediante el
reconocimiento de la importancia del desarrollo de sus actividades y el desempefio laboral,

ademas otorgandoles su espacio y promoviendo el trabajo coordinado.

El mensaje clave debe ser socializado de forma clara y directa en todos los niveles jerarquicos,
dando prioridad a la comunicacion que tenga relacidn directa a las actividades laborales de la
Unidad.

5. Comunicacién

El presente plan de comunicacion englobard acciones coherentes y adaptables para la
organizacion, constard de cuatro estrategias claves que permitiran establecer un ambiente

laboral efectivo, asi como desarrollar una comunicacion interna eficaz en la Unidad de Transito.
5.1. Comunicacion 1: Fortalecer la cultura de la Unidad de Transito.

Objetivo: Fomentar la colaboracion y participacion entre los colaboradores de la Unidad de

Transito
Accion:

1. Analisis de la mision, vision, objetivos y valores de la Unidad:
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Realizar un andlisis para comprobar si la mision, vision, objetivos y valores se encuentran
correctamente establecidos y si de requerir modificaciones realizarlas de manera objetiva y
oportuna que permita la participacion activa de todos los colaboradores de la Unidad de

Transito.

2. Promulgacion de la Cultura de la Unidad:

Cuyo propdsito es el de hacer conocer la filosofia corporativa, mediante la participacion de
todos los colaboradores de la Unidad para el conocimiento general de hacia dénde se dirige y
que es lo que desea conseguir.

Esta actividad se realizara por medio de la difusion de la mision, vision, objetivos y valores de
la Unidad, mediante medios digitales e impresos ubicados en distintos lugares estratégicos de la
Unidad.

3. Crear una péagina web de la Unidad de Transito:

Impulsar la Creacion de pagina web que contenga informacion de la Unidad, de facil uso y
acceso, gue pueda transmitir e informar tanto a los usuarios como a los colaboradores acerca de
la misién, vision, objetivos y valores, asi también, dar a conocer todas las actividades, proyectos
a realizar en beneficio del cantdn en tema de transito, transporte y seguridad vial.

5.2. Comunicacidn 2: Mejorar los canales de comunicacién interna de la Unidad.

Objetivo: Potenciar los canales de comunicacion interna, para el mejoramiento del proceso

comunicativo entre los colaboradores de la Unidad.

Actividades

1. Realizar reuniones trimestrales para mejorar la comunicacién interna

El proposito de realizar reuniones en la Unidad de Transito es para fomentar la participacion de

todos los colaboradores, dar a conocer situaciones que presentan dificultad en alguna area de

trabajo, escuchar propuestas, y prever actividades que surgen a Gltimo momento.
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2. Promover el uso de redes sociales institucionales:

Crear paginas en las distintas redes sociales que sean administradas por un colaborador de la
Unidad con el fin de que no sean utilizadas de manera incorrecta, ademas se pueda impartir y
socializar noticias, comunicados y el rendimiento de cuentas para todas las actividades que

estan relacionadas con la Unidad de Transito.

3. Crear una base de datos de todos los colaboradores.

Establecer una base de datos interno de todos los colaboradores de la Unidad de Transito que
contenga numeros telefonicos, email, redes sociales y direccion domiciliaria con el fin de poder
establecer una comunicacién rapida y directa con el talento humano.

4. Promover el uso de boletines o pizarras informativas

Las pizarras informativas permiten dar a conocer tanto a usuario y colaboradores de una
organizacion acerca de comunicados o resoluciones que se han desarrollado dentro de la misma,
esto permite tener una comunicacion real con todos los involucrados quienes pueden acceder a
dicha informacion y poder estar al tanto de todas las novedades que surjan en la Unidad de

Transito.

5.3.Comunicacién 3: Desarrollar actividades que permitan la integracién entre colaboradores

de la organizacion.

Objetivo: Promover la interaccion e integracion entre los colaboradores de la organizacion con

el fin de crear un ambiente laboral que transmita confianza.

Actividad

1. Realizar actividades de convivencia entre colaboradores de la organizacion.

Crear espacios donde los colaboradores se puedan integrar, ayuda a fortalecer lazos de

comparierismo, amistad y de trabajo en equipo, donde el talento humano pueda desarrollar con

total libertad sus funciones.
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Por lo que se propone incluir actividades de convivencia e integracion en la que todos los
colaboradores sean participes, dichas actividades, se deben programar en horarios que no

afecten a las actividades de la organizacion.

5.4. Comunicacidn 4: Capacitar a los colaboradores de la Unidad de Transito.

Objetivo: Establecer la participacion de todos los colaboradores mediante capacitaciones que

permitan el crecimiento profesional del talento humano de la Unidad de Transito.

Actividad

1. Realizar capacitaciones

Desarrollar capacitaciones en temas que sean de mayor interés para los colaboradores de la
Unidad de Transito, para esto se permitira la participacion activa, quienes sugeriran los puntos o
temas a tratar que sean de relevancia en base a las necesidades de preparacion para el desarrollo
competitivos de sus actividades, donde se designard un capacitador en base a la temética a

tratar.

2. Realizar evaluaciones de las capacitaciones

La evaluacion es un proceso primordial que se debe realizar en toda organizacién al concluir
una capacitacion, pues permite realizar una valoracion de la efectividad que ha dado como
resultado la capacitacion, es decir permite medir el nivel de cumplimientos de la capacitacion y
permitir la retroalimentacion del mismo, enfocados en el crecimiento profesional del talento
humano, el desarrollo de la comunicacion interna y el crecimiento productivo de la Unidad de

Transito.
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6. Matriz del plan de comunicacion interna para la Unidad de Tréansito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del GADM del cantén Carlos Julio

Arosemena Tola.

Comunicacion "Objetivo Responsables | Presupuesto | Materiales/ medios | Pazo Publico
/Aeeibn/
Andlisis de la | Comprobar si la | Supervisor de | $0,00 Documentacion 1 mes Talento
mision, vision, | mision vision | la Unidad interna. humano de la
objetivos y | objetivos y valores Unidad de
Fortalecer en la | valores: se encuentra Transito
cultura de la correctamente
Unidad de establecidos
Transito Promulgacion  de | Conseguir que el | Supervisor de | $0,00 medios digitales e | Permanente | Talento
la Cultura de la | talento humano de | la Unidad impresos humano de la
Unidad: la Unidad conozca Unidad de
la filosofia Transito
corporativa de la
organizacién
Crear pagina web | Establecer una | Designado por | $50,00 Software 1 mes Talento
de la Unidad de | herramienta el supervisor de humano y
Tréansito. tecnoldgica de | la Unidad. usuarios de la
comunicacion para Unidad de
los colaboradores y Transito.
usuarios.
Realizar reuniones | Desarrollar la | Supervisor de | $0,00 Oficinas. Cada 3 | Talento
trimestrales  para | comunicacion la Unidad Computadores meses humano de la
Mejorar los | mejorar la | interna  entre el Unidad de
canales de | comunicacion talento humano de Transito
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comunicaciéon
interna  de la
Unidad

interna

la Unidad.

Promover el uso | Crear mejores | Designado por | $0,00 Computadores Permanente | Talento
de redes sociales | fuentes de | el  Supervisor Software humano de la
institucionales: comunicacion de la Unidad Unidad de
dentro de la Transito
organizacion.
Crear una base de | Establecer una | Designado por | $0,00 Computadores Permanente | Talento
datos de todos los | comunicacién el Supervisor Software Humano de la
colaboradores. rapida y | de la Unidad Unidad de
personalizada. Trénsito.
Promover el uso | Mantener una | Designado por | $30,00 Hojas Permanente | Talento
boletines 0 | comunicacion real | el  Supervisor Afiches humano y
pizarras con todos los | de la Unidad Impresora usuarios de la
informativas involucrados Unidad de
quienes pueden Transito
acceder a dicha
informacion de
manera oportuna.
Desarrollar Realizar Promover la | Designado por | $0,00 Instalaciones Dos  veces | Talento
actividades que | actividades de | interaccion e | el Supervisor municipales por mes humano de la
permitan la | convivencia entre | integracion  entre | de la Unidad Unidad de
integracion entre | colaboradores de | los colaboradores Transito

colaboradores de
la organizacion.

la organizacién.

de la organizacion
con el fin de crear
un ambiente
laboral que
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transmite

confianza.
Realizar Desarrollar la | Designado por | $100 Computadoras Cada 3 | Talento
capacitaciones participacion activa | el  Supervisor Impresora meses humano de la
y el crecimiento | de la Unidad hojas Unidad de
Capacitar a los profesional de los Transito
colaboradores de colaboradores
la Unidad de | Evaluacion de las | Realizar una | Designado por | $0,00 Al culminar | Talento
Tréansito capacitaciones valoracion de la | el Supervisor cada humano de la
efectividad que ha | de la Unidad capacitacion | Unidad de
dado como Transito
resultado la

capacitacion en
temaéticas de interés
para el talento
humano

Realizado Por: Gualli, C. 2018
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4.3.2  Gestion de Talento Humano

4.3.2.1 Organizacion

A. Descriptor de puesto

El descriptor de puesto es una herramienta clave en el proceso de reclutamiento de personal en
las organizaciones, permite informar los requerimientos necesarios y ofrece instruccion a los

postulantes de un puesto de trabajo.

Por otro lado, se define el cargo a desempefiar y le brinda al colaborador un marco de referencia

de las actividades, funciones y obligaciones a cumplir.
La Unidad de Transito no aplica esta herramienta por lo que es necesarios proponer en la
organizacién, para definir atribuciones, requerimientos, funciones etc. que sirvan de guia ala

momento del reclutamiento del personal.

Tabla 1-4: Descriptor de puesto - Jefe de la Unidad

1. Jefe de la Unidad

1. Puesto: 2. Organizacion:

Jefe de la Unidad Unidad de Transito, Transporte Terrestre y
Seguridad Vial del GADM del cantén Carlos
Julio Arosemena Tola.

3. Reporta a: 4. Le reportan:

Direccion de planificacion técnica del cantén | Todo los colaboradores de la Unidad

5. Descripcion del puesto:

El Jefe de la Unidad de transito es el encargado de administrar, controlar y dirigir al personal a
su cargo, ademas debe revisar y verificar la legalidad de los documentos.

6. Relaciones externas 7. Relaciones internas
Agencia Nacional de Transito Alcaldia.
Representantes de las organizaciones de | Direccidn de planificacion técnica
transportistas Talento humano del GADM

Usuarios
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8. Perfil

- Académicos: Estudios superiores Universitarios o cuarto nivel con titulo en gestién de
transporte o especializacion en temas relacionados con transporte.

- Experiencia Profesional: 3 Afios de experiencia minima en cargos similares.

- Capacitacion: Transporte Terrestre, Tréansito y seguridad Vial

9. Funciones

e Administrar al talento humano de la Unidad.

e Supervisar y controlar todas las actividades realas en la Unidad de Transito

e Emitir certificaciones de titulos habilitantes de transito y transporte acorde a su
jurisdiccién y competencia

e Analizar la problematica de movilidad en el canton

e Revisar y aprobar la emisién de documentos.

e Realizar control de las recaudaciones.

o Desempeiiar las ordenes que sean estipuladas por el jefe inmediato

10. Competencias A M B
e Orientacion/Asesoramiento X
e Generacion de ideas X
e Identificacion de Problemas X
e Trabajo en equipo X
o Desarrollo estratégico del talento humano X
Realizado Por: Gualli, C. 2018
Tabla 2-4: Descriptor de puesto - Recaudador
2. Recaudador de la Unidad
1. PUESTO: 2. Organizacion:
Recaudador de la Unidad Unidad de Transito, Transporte Terrestre y

Seguridad Vial del GADM del canton Carlos
Julio Arosemena Tola.

3. Reporta a: 4. Le reportan:

Supervisor de la Unidad No cuenta con personal a cargo

5. Descripcion del puesto:
El recaudador es primordial para la Unidad de Transito, pues estara destinado a Recaudar los
valores y llevar un registro en lo que a transito corresponde y emitir informes a la Direccion
Financiera, ademas de custodiar especies valoradas en lo que al Sistema de Transito

corresponde.
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6.

Relaciones externas 7. Relaciones internas

Usuarios Alcaldia.

Direccion de planificacién técnica.
Recaudador de la municipalidad.

Supervisor de la Unidad.

8.

Requerimientos

Académicos: Estudios superiores Universitarios en Contabilidad.

- Experiencia Profesional: 2 Afios de experiencia minima en cargos similares

- Capacitacién: Sistema contable/ financiero

9. Funciones

e Llevar registro de especies valoradas en lo que al Sistema de Transito corresponde, que
le ha sido confiada por la ANT y el GADM del Canton Carlos Julio Arosemena Tola.

e Recaudar los valores y llevar un registro en lo que a transito corresponde

e Aplicar los conocimientos practicos, destrezas, habilidades técnicas y administrativas,
para la recopilacion y analisis de la informacién y plasmarlos en resultados de trabajo.

e Brindar asistencia técnica sujetandose a los lineamientos establecidos para el area de
trabajo, como a las normas y politicas que se hayan asumido dentro de las directrices
que recibe.

e Receptar y transmitir informacion oportuna y confiable, apoyando la gestion de los
procesos conforme las necesidades del usuario.

e Administrar y mantener actualizado un sistema de archivo y documentacion.

e Facilitar la comunicacion interna y externa, a través del mantenimiento de sistemas de
informacion y correspondencia.

10. Competencias A M B

- Manejo de recursos Financieros X

- Destreza Matematica

- Trabajo en equipo

- Aprendizaje continuo

- Pensamiento critico

X| X} X| X

Realizado Por: Gualli, C. 2018
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Tabla 3-4: Descriptor de puesto - Digitador

3. Digitador
1. Puesto: 2. Organizacion:
Digitador de la Unidad Unidad de Transito, Transporte Terrestre y

Seguridad Vial del GADM del canton
Carlos Julio Arosemena Tola.

3. Reportaa: 4. Le reportan:
Supervisor de la Unidad No cuenta con personal a cargo

5. Descripcién del puesto:

El Digitador desempefiara sus funciones en colaboracién con el responsable de sistemas de la
Municipalidad se encargara de proteger y guardar la informacion digital e impresa que le ha sido
confiada por el GADM del Canton Carlos Julio Arosemena Tola, ademas de proveer la informacion
requerida por el usuario etc.

6. Relaciones externas 7. Relaciones internas
Usuarios Alcaldia.

Direccidn de planificacion técnica.
Recaudador de la Unidad
Supervisor de la Unidad.

8. Requerimientos

- Académicos: Estudios superiores Universitarios en Administracion de empresas.

- Experiencia Profesional: 2 Afios de experiencia minima en cargos similares

- Capacitacion: Sistemas Informaticos

9. Funciones.

Proveer la informacion al usuario.
Cumplir con las actividades planeadas y colaborar en su ejecucion.
Aplicar los conocimientos practicos, destrezas, habilidades técnicas administrativas, para la
recopilacion y andlisis de la informacién y plasmarlos en resultados de trabajo.
Brindar asistencia técnica sujetdndose a los lineamientos establecidos para el area de
trabajo, como a las normas y politicas que se hayan asumido dentro de las directrices que
recibe.
Receptar y transmitir informacidn oportuna y confiable, apoyando la gestion de los procesos
conforme las necesidades del usuario.
Ejercer las atribuciones y responsabilidades del rol, con predisposicion y actitud positiva
precautelando la imagen del proceso y de la institucion.
Administrar y mantener actualizado un sistema de archivo y documentacion.
Realizar informes trimestrales de las actividades que cumple, para facilitar el monitoreo y
resultados de los diferentes procesos.
Prestar atencion al publico y brindarle la informacion requerida de acuerdo con su
competencia.
Facilitar la comunicacion interna y externa, a través del mantenimiento de sistemas de
informacion y correspondencia.

10. Competencias A M B

- Organizacion de la informacién X

- Mantenimiento de equipos X

- Trabajo en equipo X

- Orientacion de servicio X

- Flexibilidad X

Realizado Por: Gualli, C. 2018

90




Tabla 4-4: Descriptor de puesto - Revisor técnico

4, Revisor técnico

1. PUESTO:

Revisor técnico de la Unidad

2. Organizacion:
Unidad de Transito, Transporte Terrestre y
Seguridad Vial del GADM del cantén Carlos

Julio Arosemena Tola.

3. Reporta a:

Supervisor de la Unidad

4. Le reportan:

No cuenta con personal a cargo

5. Descripcion del puesto:

El revisor técnico de la Unidad es el encargado de verificar y revisar que los vehiculos se encuentren

en buen estado mecanico, tambiéen realiza el levantamiento de impronta del vehiculo segtn el caso lo

requiera.

6. Relaciones externas

Usuarios

7. Relaciones internas
Supervisor de la Unidad
Recaudador de la Unidad
Digitador de la Unidad.

8. Requerimientos

Académicos: Estudios superiores Universitarios en mecanica Automotriz.

Experiencia Profesional: 2 Afos de experiencia minima en cargos similares.

Capacitacién: Mecanica, Leyes de Transito y Homologacién vehicular

9. Funciones

e Revisar que el vehiculo se encuentre en perfectas condiciones cumpliendo con lo

especificado en el articulo 170 del reglamento de la ley de transito, transporte y seguridad

vial.

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

e Elaborar la hoja de revision vehicular.

e Otorgar el certificado de revision vehicular.

e Realizar informes de revision técnica vehicular para vehiculos de caracter publico.

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

Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial.

10. Competencias

A M B

Orientacion y asesoramiento

X

Pensamiento critico

Comprension escrita

Trabajo en equipo

Habilidad analitica

x| X| X| X

Realizado Por: Gualli, C. 2018
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Tabla 5-4: Descriptor de puesto - Técnico de movilidad

5. Técnico de Movilidad

1. PUESTO:

Técnico de Movilidad

2. Organizacion:

Unidad de Transito, Transporte Terrestre y
Seguridad Vial del GADM del cantén Carlos
Julio Arosemena Tola.

3. Reportaa:

Jefe de la Unidad

4. Le reportan:

No cuenta con personal a cargo

5. Descripcion del puesto:

El técnico de Movilidad es el encargado de elaborar estudios de factibilidad que dinamicen la

movilidad del canton dentro de las competencias asumidas por el GADM Carlos Julio Arosemena

Tola en materia de Transito, Transporte y Seguridad Vial,

6. Relaciones externas

Usuarios

7. Relaciones internas

Jefe de la Unidad
Recaudador de la Unidad
Digitador de la Unidad.

8. Requerimientos

Académicos: Estudios superiores Universitarios en Gestion de Transporte o especializacion en

temas relacionados.

Experiencia Profesional: 2 Afios de experiencia minima en cargos similares

Capacitaciéon: Administracion, seguridad y educacion vial, sefializacién vial.

9. Funciones

e Elaborar estudios de factibilidad para mejorar la movilidad del cantén en relaciéon a
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
e Instruir sobre procedimientos técnicos o administrativos a los colaboradores de la Unidad.

e Emitir informes requeridos en la Unidad de Transito, Transporte y Seguridad Vial para

expedir titulos habilitantes.

e Desarrollar informes técnicos en base a las competencias asumidas por el GADM Carlos

Julio Arosemena Tola.

e Desarrollar actividades en relacion a la ejecucién planes de sefialética y seguridad vial.

10. Competencias A M B
- Organizacion de la informacién X
- Expresion escrita X
- Pensamiento Analitico X
- Operacion y control X
- Pensamiento estratégico X

Realizado Por: Gualli, C. 2018
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4.3.2.2 Integracion del talento humano

Reclutamiento, seleccion e induccion del personal

Es uno de los procesos fundamentales de la administracion del talento humano que consiste en
reclutar y seleccionar al personal capacitado y especializado para ocupar un puesto en la
Unidad, con el fin de brindar un servicio de calidad y mejorar el desempefio de la Unidad.

A. Reclutamiento

Es el conjunto de procedimientos orientados en convocar a candidatos calificados para cubrir
cargos en una empresa, la organizacion se encarga de ofrecer la oferta laboral requerida al

publico en general.

Tabla 6-4: Reclutamiento del talento humano

Procedimiento N1: Reclutamiento

Objetivo: Responsable

Desarrollar actividades para el reclutamiento | Departamento de Talento humano Municipio
de candidatos calificados para cubrir cargos en | del cantdn Carlos Julio Arosemena Tola
la Unidad.

Alcance: Actividades en el Reclutamiento del talento humano

Referencias: Ordenanzas de la Unidad

Descripcion
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Inicio

i

Necesidad de cubrir un puesto vacante

¥

Definir Requerimientos de los puestos
vacantes

Disponibilidad de
recursos

Fin

No

econdmicos para el
proceso

lSI

Busqueda de candidatos a través de
fuentes y medios de informacion

v

Recepcion de solicitudes de los
postulantes

Revision y No
aprobacion de
solicitudes de los

postulantes.

Entrega de la documentacion respectiva

\ 4

Verificacion de la documentacion
respectiva

Fin

Fin

Notifica al postulante

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por:

Fecha:
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B. Seleccién

La seleccion del talento humano permite identificar al candidato mas idéneo a través del
cumplimiento de requisitos y pruebas para cubrir el puesto requerido, su importancia reside en
proporcionar el talento humano adecuado. Asegurando la calidad del servicio y el desarrollo
productivo de la Unidad.

Tabla 7-4: Procedimiento Seleccién de talento humano

Procedimiento N:2 Seleccion

Objetivo: Responsable

Elegir e identificar al candidato mas idéneo a | Departamento de Talento humano Municipio
través del cumplimiento de requisitos Yy | del cantdn Carlos Julio Arosemena Tola

pruebas para cubrir el puesto.

Alcance: Actividades en la seleccién del talento humano

Referencias: Ordenanzas de la Unidad.

Descripcion

Inicio
v

Elaborar pruebas, test de evaluacion, Fin
entrevista para los postulantes

Verificacion
del perfil de
los postulantes

No

Sl

Los postulantes se someten a
evaluacion (test)

Fin

1

Notifica al postulante

Aprobacion de
la evaluacion

Preparacién de entrevista
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Fin

Aprobacion de No
las entrevistas Notifica al postulante
Publicacion de postulantes
seleccionados
Fin
Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por: Fecha:

C. Socializacion.

La socializacion es el ultimo paso en el proceso de aprovisionamiento del personal, permite la
incorporacion de nuevos colaboradores en la Unidad, por lo que es primordial informar
aspectos como mision, visién, valores, politicas, procedimientos, etc., con el fin de adaptar,
integrar, socializar y orientar al personal para que desempefie sus actividades con eficiencia y

eficacia.

Tabla 8-4: Procedimiento Socializacién al talento humano

Procedimiento N:3 Socializacién al talento humano

Objetivo: Responsable

Permitir que el nuevo colaborador conozca a | Departamento de Talento humano Municipio
profundidad a la organizacion, sus funciones, | del canton Carlos Julio Arosemena Tola

politicas, etc.

Alcance: Actividades en la seleccidn del talento humano

Referencias: Ordenanzas de la Unidad
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Descripcion

Inicio

1

Coordinar con los participantes para
la realizacion del programa de
socializacion.

Obtener y preparar el material y la

informacion requerida para realizar
la charla de socializacion.

El contenido

No

es completo

Revision del Material por el

a

departamento de TH de la Unidad

Dep. Th de la
Unidad

No

aprueba el

Definicion de fecha y Entrega el material a
los participantes

v

Control de asistencia de los participantes
del proceso de socializacion.

v

Informe sobre resultamos obtenidos en el
proceso de socializacion del personal

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018

Aprobado por:

Fecha:
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4.3.2.3 Compensacion

Plan de compensacion e incentivos para la Unida de Transito, Transporte Terrestre y
Seguridad Vial del GADM Carlos Julio Arosemena Tola.

l. Preambulo

La compensacién e incentivos en la organizacion es parte fundamental de la gestion del talento
humano, pues permite establecer estrategias o principios para lograr que el reconocimiento que
reciba el colaborador por su trabajo sea la apropiada y de esta manera guiar a la organizacion

hacia el éxito.

La compensacién es el reconocimiento que los colaboradores de una organizacién reciben a
cambio de un buen desempefio, es el elemento mas importante en la organizacion, permite

retener al talento humano y motiva a que realicen sus actividades de manera productiva.

El plan de compensacion e incentivos nace con el objetivo de obtener mejor productividad y
resultados en la organizacion, de no contar con el plan puede incurrir en el deterioro de la
calidad de la prestacion del servicio, colaboradores poco motivados, bajo rendimiento en las
actividades de la organizacién, poca comunicacién y en algunos casos a un ambiente laboral

desfavorable.

En la actualidad en las instituciones publicas se evidencia la importancia de establecer planes de
compensacién e incentivos no econdmicos para los colaboradores, que permitan mejorar la
productividad en la organizacion, asi como el reconocimiento del desempefio del talento

humano que conforma una organizacion.

Por tal motivo se establece el presente plan de compensacion e incentivos para la Unidad de
Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del GADM del cantén Carlos Julio Arosemena
Tola.

Il.  Objetivos:

Objetivo General:
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Proponer un plan de compensacion e incentivos para el talento humano de la Unidad de
Trénsito, Transporte Terrestre y Seguridad vial del Gobierno Autdnomo Descentralizado del

canton Carlos Julio Arosemena Tola.

Objetivos Especificos:

o Establecer acciones que reconozcan el desempefio del talento humano de la Unidad de
Transito

e Promover el maximo rendimiento de los colaboradores en la Unidad.

e Propiciar un ambiente laboral adecuado que permita el cumplimiento de los objetivos de la
Unidad.

I1l.  Alcance

e Los beneficiarios directos son los colaboradores de la Unidad de Transito, Transporte y
Seguridad vial del GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola.

e Los usuarios a quienes se brindara un servicio de calidad.

IV. Actividades:

Términos para desarrollar incentivos al Talento Humano

El departamento de Talento Humano entregara a la comision de compensacion e incentivos el
listado de los colaboradores con nombramiento permanente o provisional que hayan
desempefiado sus funciones de manera sobresaliente los primeros dias de junio y de noviembre,

ya que la compensacidn se realizara cada 6 meses.

Dentro de los primeros dias la comision de compensacion e incentivos analizara el perfil de los
candidatos y darda inicio al proceso de seleccion al mejor servidor, para ello se solicitara la

argumentacion del supervisor encargado de la Unidad.

El comité realizara la seleccién del mejor colaborador y realizar4 un comunicado anunciando al

mejor colaborador de la Unidad de Transito.

V.  Competencias y aptitudes para medir el alto desempefio de los colaboradores

o Eficiencia: es la optimizacion de los medios y recursos que dispone la Unidad de Transito

para cumplir con los objetivos en un tiempo estimado
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e Eficacia: capacidad del talento humano de la Unidad de Transito para cumplir con las metas
y objetivos en el lugar y tiempo estimado de manera individual o grupal.

e Calidad: El conjunto de aptitudes que aporta el colaborador en sus actividades a
desempefiar.

¢ Responsabilidad: es el cumplimiento de los deberes y obligaciones dispuesta por la Unidad
de Transito para el desarrollo de las funciones del colaborador.

e Asistencia: Es la presentacion frecuente de los colaboradores a la Unidad de Transito para
el desempefio de sus actividades en los horarios estipulados.

e Puntualidad: Presentacion a tiempo al lugar de trabajo de los colaboradores de la Unidad
de Trénsito para el desempefio de sus actividades en los horarios estipulados.
e Permanencia: Estabilidad del talento humano en el puesto de trabajo designado,

cumpliendo un buen desempefio y productividad en la organizacion.

VI. Evaluacidn del talento humano

La evaluacion del talento humano se realizara sobre 40 puntos en base a los siguientes

parametros:

e Puntualidad: 10 puntos, cuando el colaborador no registre atrasos durante los 6 meses de
labor.

¢ Disciplina: 10 puntos, cuando el colaborador no haya registrado sanciones disciplinarias en
el lapso de 6 meses.

e Asistencia: 10 puntos, cuando el colaborador registre un total de 8 horas de haberse
presentado antes o salir después de hora de la jornada de trabajo.
e Permanencias: 10 puntos, cuando el colaborador tenga un total de un afio laborando en

la Unidad de transito.

VIl.  Compensacion e incentivos no econémicos por desempefio y productividad.

Reconocimientos y distinciones a los colaboradores de la Unidad.

Tipo de incentivo: No econémico

Consiste en reconocer a los colaboradores que se desempefien efectivamente en sus actividades
diarias, en la atencion al cliente y aporten con ideas para el mejor desarrollo de la Unidad de

Transito.
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Objetivo:

Promover el buen desempefio y productividad del talento humano dela Unidad de Transito.

Actividades:

La Unidad de Transito emitird un certificado de Alto Desempefio el cual es un
reconocimiento publico y formal que se realizard dos veces por afio (6 meses) se entregara
al mejor colaborador de la Unidad, dicho certificado serd validado y entregado por el
alcalde del GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola con certificacion meritoria para
su historial laboral.

Se realizara la entrega de la certificacion, mediante un documento donde se reconozca el
desempefio que el colaborador ha realizado en el cumplimiento de sus actividades y a favor
del desarrollo de la organizacion, se realizard a primera hora del dia en horario laboral en
presencia de todos los colaboradores del GADM, con el fin de motivar al talento humano y
reconocer que un trabajo correctamente realizado es reconocido.

Ademas, se facilitard a los colaboradores que reciban la certificacion los permisos

correspondientes con la finalidad de que puedan recibir preparacion y formacién continua.

4.3.3 Prestacion del servicio

Macroprocesos de la UTTSV

En la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del Cantdn Carlos Julio

Arosemena Tola se han identificado los procesos que intervienen y se relacionan en el modelo

de gestion como se indican a continuacion:
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Macroprocesos

Salida
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Entrada

lustracion 2-4: Macroprocesos
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Los macroprocesos se desarrollaron en base al desarrollo de actividades de la Unidad de

Transito y trabajaran en los siguientes aspectos fundamentales:

Proceso Gobernante

e Gestion Administrativa:

Es importante pues permite cumplir objetivos a través de la optimizacion de recursos, mediante

elementos administrativos como son planeacién, organizacién, direccion y control.

¢ Mejora continua:

Este macroprocesos permite mejorara la competitividad de la Unidad de Transito en todas las
areas mediante el establecimiento de técnicas y estrategias para el desarrollo continuo gue ayude

a optimizar los recursos y mejore la operatividad de la Unidad.
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Proceso clave

e  Prestacion del servicio

Se desarrollaréd para brindar el servicio en la Unidad de transito:

- Aspecto técnico: Los procesos de matriculacién vehicular, revisién técnica y emision de

titulos habilitantes.
Proceso habilitante
e Gestion de talento humano
Es el aspecto méas importante en la organizacion pues se estableceran los procedimientos
necesarios para desarrollar descriptor de puesto, realizar reclutamiento y socializacién y

establecer compensaciones e incentivos no econdémicos para los colaboradores de la Unidad de

Transito.

e Recaudacion:

Se desarrolla con el fin de llevar registros y recaudar valores econémicos correspondientes al

Sistema Nacional de Trénsito y valores establecidos por la Unidad.

4.3.3.1  Aspecto técnico:

Segun la resoluciéon 006-CNC-2012 las competencias asumidas de Transito Transporte Terrestre
y Seguridad Vial asumida por el GADM del Canton Carlos Julio Arosemena Tola, se realiza lo

siguiente:

- Matriculacion vehicular
- Revision vehicular

- Emision de titulos habilitantes.
Se considera de mucha importancia establecer los procesos para la prestacion de servicio de la

Unidad de Transito enfocadas en la matriculacion vehicular, revision vehicular y emision de

titulos habilitantes, con el fin de que todas las actividades que se realicen en la Unidad permitan

103



optimizar tiempo y recursos, ademéas llegar a la satisfaccion del usuario que acude por el

servicio.

4332 Proceso de Matriculacién Vehicular

En la Unidad de Transito se brinda diferentes tipos de servicio de acuerdo a las competencias
establecidas, a continuacion se indican los servicios que se entrega a los usuarios con relacion a

la matriculacion:

Actividades:

e Renovacion Anual de Matricula

e Transferencia de dominio.

e Emisién de matricula por primera vez

e Duplicado de matricula.

¢ Duplicado o replaqueo por pérdida o deterioro de placas

e Cambio de servicio.
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Tabla 9-4: Procedimiento Renovacién de matricula

Procedimiento N:4 Renovacion Anual de Matricula

Objetivo: Responsable
Emitir el documento de renovacion anual de | Jefe de la Unidad de Transito
circulacion vehicular. Digitador de Unidad de Transito

Alcance: Aplica para renovacion de matricula de vehiculos a motor

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

I Inicio l

1 Fin

Emitir un turno al usuario para renovacion anual de
matriculacién

Notificar el/los valores
pendientes al usuario

v

Revisar pagos de valores correspondientes por placa

v

Existen valores
pendientes por cancelar

Si

Fin

l No 7'y

Revision técnica del vehiculo

Notificar al usuario los
motivos

No

Vehiculo Aprobd
revision técnica

Fin

1

Notificar los documentos
Revisar y verificar que la documentacién presentada por el faltantes al usuario
usuario este correcta

Entrega de documento aprobatoria de la revision vehicular

A 4

No

Documentacién
completa

Digitalizacion el documento de circulacion anual de
matriculacion con los respectivos datos del usuario

v

Imprimir documento de circulacion anual de matriculacion
2
Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por: Fecha:
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Tabla 10-4: Procedimiento Transferencia de Dominio

Procedimiento N.-5: Transferencia de Dominio

Objetivo: Responsable
Emitir el documento de matriculacién | Jefe de la Unidad de Transito
vehicular con datos del nuevo propietario. Digitador de Unidad de Transito

Alcance: Aplica para trasferencia de dominio de vehiculos a motor

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio
|

Emitir un turno al usuario para transferencia de dominio

Fin

Notificar el/los valores
pendientes al usuario

y

Revisar pagos de valores correspondientes por placa

Si

Existen valores

pendientes

Fin
1

Revisar y verificar que la documentacion presentada por el Notificar los documentos
usuario este correcta faltantes al usuario

No

Documentacion
completa

Realizar la revision vehicular y el levantamiento de
improntas del vehiculo

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

v

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

\ 4

Digitalizacion el documento de matriculacion con los
respectivos datos del usuario

y

Imprimir documento de matriculacion

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 ‘ Aprobado por: Fecha:
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Tabla 11-4: Procedimiento Emision de matricula por primera vez

ProcedimientoN.-6: Emision de matricula por primera vez

Objetivo:

Responsable

Ingresar la informacion del vehiculo en la
base de datos de la ANT y emitir el
documento de matriculacién vehicular por

Jefe de la Unidad de Transito
Digitador de Unidad de Transito

concepto de vehiculos nuevos.

Alcance: : Aplica para matriculacion vehicular por primera vez de vehiculos a motor

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio

Emitir un turno al usuario

A 4

Realizar la revision vehicular y el levantamiento de
impronta, nimero de chasis y motor del vehiculo

El ndmero de chasis, motor

Fin

Notificar al usuario y emitir
informe a criminalistica.

No

e impronta coincidan

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

A4

Revisar y verificar que el usuario cuente con todos los
documentos y requisitos para la matriculacién de vehiculos
nuevos

1

No

Documentacion

Fin
1

Notificar los documentos
faltantes al usuario

completa

Se asigna nimeros de placa e ingresa al sistema

Y

Se completa todos los campos de la matricula de acuerdo a
la informacién proporcionada por el usuario

!

Imprimir documento de matriculacién

v

Entrega de matricula y placa al usuario

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 | Aprobado por:

| Fecha:
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Tabla 12-4: Procedimiento Duplicado de matricula

Procedimiento N.-7: Duplicado de matricula y del certificado de revisién vehicular

Objetivo:

Responsable

Generar el documento de matriculacion

Jefe de la Unidad de Transito
Digitador de Unidad de Transito

vehicular por concepto de pérdida, robo,
deterioro total o parcial de la matricula.

Alcance: Aplica para trasferencia de dominio de vehiculos a motor

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio

A4

Emitir un turno al usuario por concepto de duplicado de

Fin

Notificar al usuario y emitir turno
para realizar el proceso de renovacion

anual de matriculacién vehicular

matricula

El documento de

No

renovacion anual de
circulacion  vehicular es

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

No

Documentacion

Fin

1

Notificar los documentos
faltantes al usuario

completa

Digitalizacion el documento de matriculacion con los
respectivos datos del usuario

\J

Impresion del formulario de matricula

A\ J

Entrega del documento de matricula al usuario

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por:

Fecha:
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Tabla 13-4: Procedimiento Duplicado o replaqueo por pérdida o deterioro de placas

Procedimiento N.-8 Duplicado o replaqueo por pérdida o deterioro de placas

Objetivo:

Responsable

Emitir el documento por concepto de
duplicado de placa por robo o deterioro total o
parcial.

Jefe de la Unidad de Transito
Digitador de Unidad de Transito

Alcance: Aplica para duplicado o replaqueo de placa para vehiculos a motor

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio

v

Emitir un turno al usuario por concepto de duplicado de
placa

Fin

Notificar al usuario y emitir turno
para realizar el proceso de renovacion

anual de matriculacion vehicular

El documento de

No

anual de
vehicular es

renovacion
circulacion

Revisar y verificar que el usuario cuente con todos los
documentos y requisitos por concepto de duplicado de
placa ya sea por pérdida o deterioro de placas

No

Documentacion

Fin

1

Notificar los documentos
faltantes al usuario

completa

Digitalizacion el documento por concepto de duplicado de
placa ya sea por pérdida o deterioro de placas en el sistema

A\ J

Impresion de duplicado de placa

v

Entrega del documento al usuario

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por:

Fecha:
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Tabla 14-4: Procedimiento Cambio de servicio

Procedimiento N.-9 Cambio de Servicio

Objetivo:

Responsable

Efectuar el cambio de servicio para vehiculos

particulares o publicos

Jefe de la Unidad de Transito
Digitador de Unidad de Transito

Alcance: Aplica para Cambio de servicio de vehiculos a motor

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio

Emitir un turno al usuario para realizar cambio de servicio

v

Revisar pagos de valores correspondientes por placa

Existen valores
pendientes por

Si

Fin

Notificar el/los valores
pendientes al usuario

Fin

1

usuario este correcta

Revisar y verificar que la documentacion presentada por el

Documentacién
completa

No

Notificar los documentos
faltantes al usuario

Realizar el levantamiento de improntas del vehiculo

v

Receptar las placas del servicio actual del vehiculo

\ 4

Digitalizacion el documento de matriculacion con los
respectivos datos del usuario y al servicio nuevo que

¥

concepto de cambio de servicio

Imprimir matriculacion 'y placas provisionales por

y

Entregar formulario de matricula

4

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 ‘ Aprobado por:

Fecha:

110




Revisién vehicular

Tabla 15-4: Procedimiento revisién vehicular

Procedimiento N.-10 Revision Vehicular

Objetivo: Responsable

Verificar que los vehiculos motorizados | Jefe de la Unidad de Transito
cumplan con las caracteristicas técnicas y | Digitador de la Unidad de Transito

mecanicas para su circulacion. Revisor de la Unidad de Transito

Alcance: Aplica para vehiculos a motor

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio

'L Fin

Ingreso del vehiculo al patio de revisién vehicular

Notificar al usuario los
Inspeccionar que el vehiculo cumpla con lo que indica el motivos.
art .170 y 172 del reglamento de la ley de T.T.S.V

. . No
Aprobd revision
vehicular.
Llenar y entregar formulario de revision técnica vehicular
aprobada
Fin
Realizado Por: Gualli, C. 2018 ‘ Aprobado por: Fecha:
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Tabla 16-4: Procedimiento Revision vehicular para vehiculos nuevos

Procedimiento N.-11: Revisién vehicular para vehiculos nuevos

Objetivo: Responsable

Verificar que los vehiculos motorizados | Jefe de la Unidad de Transito
cumplan con las caracteristicas técnicas y | Digitador de la Unidad de Transito
mecanicas para su circulacion. Revisor de la Unidad de Transito

Alcance: Aplica para vehiculos a motor

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad

Descripcion

Inicio
Fin
| ‘
Inareso del vehiculo al patio de revisién vehicular
l Notificar al usuario y emitir
Levantamiento de impronta y verificacién del nimero de informe a criminalistica.
motor y chasis
, . No
El nimero de chasis,
motor e impronta
coinciden
Fin
A
" - — Notificar al usuario los
Inspeccionar que el vehiculo cumpla con lo que indica el motivos.
art .170 y 172 del reglamento de la ley de T.T.S.V
. . No
Aprob6 revision
vehicular.
Llenar y entregar formulario de revision técnica vehicular
aprobada
Fin
Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por: Fecha:
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Emisién de Titulos habilitantes

Segun el articulo 65 de Reglamento LOTTTSV menciona que titulos habitantes: “Son los
instrumentos legales mediante los cuales la Agencia Nacional de Trénsito, las Unidades
Administrativas, o los GADs, en el ambito de sus competencias, autorizan la prestacion de los
servicios de transporte terrestre plblico, comercial y por cuenta propia, de personas o bienes,

segln el &mbito de servicio de transporte que corresponda, en el area asignada.” (LOTTTSV)

La vigencia de los titulos habilitantes de transporte terrestre sera de diez (10) afios renovables de
acuerdo a lo establecido por la Agencia Nacional de Transito o por los GADs, exceptuando los
titulos habilitantes de transporte terrestre en la modalidad de taxi con servicio ejecutivo, para los
cuales la vigencia sera de 5 afios renovables. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

del Canton Carlos Julio Arosemena Tola, 2017)

e Ambito y alcance

Las disposiciones previstas en la “Ordenanza Que Establece La Planificacion, Regulacion Y
Control Del Transito, Transporte Terrestre Y Seguridad Vial En El Cantdén Carlos Julio
Arosemena Tola”, regulan el procedimiento para el otorgamiento, renovacion y actualizacion de
titulos habilitantes para la operacién de servicio de transporte terrestre a nivel intracantonal de
compariias y cooperativas debidamente constituidas. (Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola, 2017)

Corresponde a la Unidad de Trénsito, en ejercicio de sus competencias en base al &mbito de su

jurisdiccion intracantonal, otorgar los siguientes titulos habilitantes:

- Contratos de operacion para la prestacion de servicio de transporte publico colectivo
- Permisos de operacion para la prestacion de los servicios de transporte comercial.

- Autorizaciones para operacion de servicio de transporte por cuenta propia

e Otorgamiento de titulos habilitantes.

Los titulos habilitantes seran emitidos por la UTTSV a nivel intracantonal, segln lo dispuesto
en la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y su reglamento, en

tramites relacionados con operadoras de Transporte Terrestre se utilizan las siguientes figuras:

a. Informe previo para la Constitucion Juridica;
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o

Permiso de Operacion;

c. Contrato de Operacion;

d. Incremento de Cupo;

e. Renovacion del Permiso o Contrato de Operacion;
f. Cambio de Socio;

g. Cambio de Unidad;

h. Cambio de Socio y Unidad,;

Habilitacién de Vehiculo;

j.  Deshabilitacion de Vehiculo.

Los titulos habilitantes(Informe previo para la Constitucion Juridica; Permiso de Operacion;
Contrato de Operacion e Incremento de Cupo seran aprobados por el Concejo Municipal,
(Renovacion del Permiso o Contrato de Operacion), y los titulos (Cambio de Socio; Cambio de
Unidad; Cambio de Socio y Unidad; Habilitacién de Vehiculo y Deshabilitacién de Vehiculo)
seran conferidos por la Alcaldesa o el Alcalde previo los informes favorables de la Unidad de
Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial aprobados por la Direccion de Técnica de
Planificacion Cantonal, a nivel intracantonal. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

del Cantdn Carlos Julio Arosemena Tola, 2017)

El GADM del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola, para el cobro de los valores de la
prestacion del servicio de Titulos Habilitantes y procesos de matriculacion y revisién vehicular,

establece la siguiente tabla:

Tabla 17-4: Valores de la prestacion del servicio Titulos Habilitantes y proceso de

Matriculacion y Revision Vehicular

Detalle del tramite Valor
Permisos:

Permisos de operacion/renovacion 4 RBU
Contrato de operacion/renovacion 4 RBU
Incremento de cupo (cada cupo) 2 RBU

Certificaciones

Inscripcién de gravamen 3 % RBU
Levantamiento de gravamen 3% RBU
Resolucion-adenda por desahabilitacion 5% RBU
Resolucion-adenda por habilitacion 5% RBU
Resolucion-adenda por cambio de socio 5% RBU

114




Resolucion-adenda por cambio de vehiculo 5% RBU

Resolucion-adenda por cambio de socio y vehiculo 5% RBU
Resolucion-adenda con cambio de socio con habilitacion de vehiculo 5% RBU
Resolucion-adenda por desahabilitacion 5% RBU
Reforma estatutos 5% RBU
Desvinculacién-adenda socios y/o accionistas 6 % RBU
Baja de vehiculos/reversion 2 % RBU

Modificacidn de caracteristicas del vehiculo (cambio de color, cambio o baja de | 5 % RBU
motor, cambio de tipo/clase)

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

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

Recargo por retraso en el proceso completo de matriculacion vehicular dentro de | 7 % RBU
la calendarizacidn-particulares, pablicos y comerciales.

Levantamiento del estudio de necesidad. 3RBU
Otorgamiento de carnet de gestor autorizado 7% RBU
Fuente: Ordenanza Que Establece La Planificacion, Regulacién Y Control Del Transito, Transporte Terrestre Y Seguridad

Vial En El Cantén Carlos Julio Arosemena Tola. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Carlos Julio
Arosemena Tola, 2017)

e Formas de obtener un Titulo Habilitante.

Existen dos formas de obtencién de un titulo habilitante para el transporte pablico y comercial.

- Mediante de una solicitud presentada por un peticionario.

- Atraveés de un proceso de delegacion del servicio efectuado por el GAD municipal.

¢ Requisitos para la obtencion de titulos habilitantes:

Para obtener un titulo habilitante se debe presentar la solicitud segun los articulos del 66 al 69
de la LOTTTSV, dicha solicitud esta estara condicionada al estudio de la necesidad de servicio,
que lo realizaran la ANT, las Unidades Administrativas Regionales o Provinciales, o los GADs

gue hayan asumido las competencias.
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La solicitud deberé especificar la informacion requerida por los organismos competentes en

materia de transporte terrestre, transito y seguridad vial, adjuntando los siguientes antecedentes:

Antecedentes del interesado:

- Las personas juridicas, los instrumentos publicos que acrediten su constitucion. El
objeto social de las cooperativas o compafiias que soliciten la prestacion del servicio de
transporte terrestre publico o comercial sera exclusivamente la prestacion de dicho
servicio.

- Nombre y domicilio del representante legal en el caso de personas juridicas y
nombramiento que lo acredite como tal.

- Tipo de vehiculo y tecnologia que utilizara.

- Constancia de la existencia de un titulo que acredite la propiedad del vehiculo. Ningun

vehiculo podré estar registrado en mas de una cooperativa o compafiia.

Antecedentes relativos al servicio de transporte terrestre publico:

- Andlisis general de la oferta y la demanda de los servicios objeto de la solicitud;
- Zona de cobertura del servicio: origen - destino;

- Rutas y frecuencias por periodo de dia y dias de la semana;

- Nombre y nimero de la linea y sus variantes;

- Ubicacién de las oficinas de venta del servicio;

- Ubicacién de los paraderos y/o terminales que podra usar.

- Analisis de interferencias.

Antecedentes relativos al servicio de transporte terrestre comercial:

- Anteproyecto técnico econémico que describa el servicio propuesto.

- Anadlisis general de la demanda de los servicios objeto de la solicitud.

- Cobertura del servicio: origen — destino.

- Ubicacion de las oficinas de venta del servicio.

- Caracteristicas especiales que identifiquen a las variantes, cuando corresponda, para el

caso de los servicios de transporte terrestre comercial.
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e Informe previo para la constitucion juridica

Para establecer las compariias o cooperativas que vayan a prestar servicios de transporte
terrestre publico o comercial, antes de constituirse, deben presentar una solicitud dirigida al
sefior Alcalde adjuntado los requisitos, quien remitira a la Unidad de Transito y verificara el
cumplimiento de los requisitos en el plazo de quince dias habiles. (Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola, 2017)

Si se requiere la ampliacion de informacién, se solicitara que en el plazo de quince dias se
complemente la informacion. En caso de no cumplirse con este requerimiento, la solicitud sera
archivada.

Una vez completos los requisitos, la Unidad de Trénsito elaboraran un informe técnico, con el
cual solicitara a la Direccion de Procuraduria Sindica emita un informe juridico, a continuacion
la Direccién Técnica de Planificacion Cantonal remitira a la respectiva Comisién Permanente de
Concejo para su posterior aprobacion por el Concejo Municipal para la emision del Informe
Previo para la Constitucion Juridica, de ser el caso, la Unidad de Transito, en el plazo de treinta

y cinco dias hébiles, emitira el informe al Alcalde.

La Resolucién de Informe Previo de Constitucién Juridica serd emitida por el Concejo
Municipal. La Resolucién de Informe Previo de Constitucion Juridica tendra vigencia de ciento
ochenta dias a partir de la fecha de la notificacion a la parte interesada para iniciar el tramite
para obtener el titulo habilitante (Permiso de Operacion y/o Contrato de Operacion). Las
operadoras podran constituirse, en el caso de compafiias, exclusivamente como sociedades de

responsabilidad limitada, anénimas o de economia mixta.

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

La solicitud deberad ser realizard por escrito y dirigida a la Alcaldesa, y serd sumillada la

solicitud a la Unidad de Transito para el respectivo analisis, y debera contener los siguientes

documentos:
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Tabla 18-4: Requisitos para la obtencion del informe previo para la constitucion juridica, para

compafiias y cooperativas de transporte terrestre.

Requisitos a Presentar.

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

b) Minuta o proyecto de estatuto segin sea el caso, con su objeto social claramente definido,

especificando la actividad exclusiva del servicio de trasporte que se pretenda prestar;

¢) Nomina de los socios respectivamente, con sus copias de cédula de ciudadania y certificado de
votacion, los mismos que no deberan constar en otra compafiia 0 cooperativa ya existente a nivel

nacional;

d) Historial laboral de cada uno de los futuros socios o accionistas certificado por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social; y certificados de no ser miembros de la fuerza publica en
servicio activo;

e) Reserva de denominacién o razon social emitida por la Superintendencia de Compafiias y Valores
0 de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, segun sea el caso,
vigente a la fecha de presentacion;

f)  Comprobante de pago del costo de servicio;

g) Para el caso de cooperativas copia certificada de su acta de la asamblea constitutiva con

especificacion del tipo de cooperativa que se busca constituir;

h)  Archivo digital con la némina de todos los socios o accionistas donde conste los nombres y

apellidos completos, nimeros de cédulas, nimeros de teléfonos y correos electrdnicos.

i)  Propuesta de operacion detallando el origen y destino del area de servicio, sitios de operacion y

estacionamiento, cobertura, y turnos;

j)  se presentard las especificaciones de equipos y tecnologia a utilizarse.

k) Para el caso de transporte terrestre publico ademas debera adjuntar en la propuesta el analisis
general de la oferta y la demanda de los servicios objeto de la solicitud, las rutas y frecuencias por
periodo del dia y dias de la semana, nombre y nimero de la linea y sus variantes, ubicacién de los

paraderos o terminales que podria usar.

I)  Para el caso de transporte terrestre comercial ademas debera adjuntar en la propuesta el analisis
general de la demanda de los servicios objeto de la solicitud, instituciones a servirse y las

caracteristicas especiales que identifiquen a las variantes cuando corresponda;

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

n) Designacion de un representante provisional, indicando el domicilio nimeros de teléfono y

direccion de correo electrénico.

0) Los demas que establezca el ente rector y la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad

Vial, para cada una de las modalidades, v;

p) Verificar que los futuros socios o accionistas no consten como socios 0 accionistas en cooperativas

y compafiias ya registradas.

Fuente: Ordenanza Que Establece La Planificacion, Regulacién Y Control Del Transito,
Transporte Terrestre Y Seguridad Vial En El Cantén Carlos Julio Arosemena Tola. (Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantdn Carlos Julio Arosemena Tola, 2017)

Realizado Por: Gualli, C. 2018
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a) Emision de contrato o permiso de operacién

Para obtener el presente titulo habilitante de transporte terrestre, se debera presentar una

solicitud escrita dirigida a la Alcaldesa o Alcalde e ingresada suscrita por el

representante legal, adjuntando los siguientes documentos:

Tabla 19-4: Requisitos para la obtencién del Contrato o Permiso de Operacién

Requisitos para la obtencion del Contrato o Permiso de Operacion

a) Copias certificadas de los instrumentos pablicos que acrediten la personeria juridica de la
operadora, cumpliendo con el requisito de exclusividad en su objeto social de acuerdo con
la prestacion de servicio de transporte que solicita;

b) Resolucion del Concejo Municipal del informe previo de constitucion juridica de la
operadora de transporte;

c) Copias certificadas de los documentos habilitantes del representante legal de la operadora;

d) Copia certificada del Registro Unico de Contribuyentes;

e) Detalle de la propuesta de flota vehicular que vaya a operar en caso de obtener el titulo
habilitante correspondiente, en el cual conste la marca, tipo, numero de chasis, numero de
motor, afio y demas especificaciones técnicas y tecnoldgicas establecidas para cada
modalidad;

f)  Certificado original y actualizado de la némina de los socios emitida por el organismo
correspondiente;

g) Proyecto del plan de negocios que demuestre la sostenibilidad de la compafiia o
cooperativa;

h) Certificado otorgado por el organismo competente con el que se demuestre la existencia
legal de la compafiia o cooperativa;

i) Certificaciones de no ser empleado publico de los socios o accionista de la operadora
(organismos de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial), miembro activo de las
Fuerzas Armadas, Policia 0 Comision de Trénsito del Ecuador;

j)  Certificado de no adeudar al Municipio por cada socio 0 accionista;

k) Informacion del domicilio fisico, nimeros de teléfono y direccion de correo electrénico.

I) Proformas, Fotocopias de las facturas de compra de los vehiculos certificadas por la casa

comercial, fotocopias notariadas de los contratos de compra- venta con reconocimiento de
firmas o matricula del vehiculo, en concordancia con la resolucién correspondiente de la

vida util de los vehiculos emitida por el ente rector.

m) Copias de los documentos personales (cédula y papeleta de votacidn)de los accionistas de
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la Compafiia o Cooperativa;

n) Copia de la licencia profesional de conducir y original del mecanizado actualizado
otorgado por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de cada persona que conducira

el vehiculo con el que demuestre que se encuentra afiliado.

0) Comprobante de pago de los derechos establecidos en las ordenanzas vigentes;

p) En el caso de transporte publico colectivo, garantia de fiel cumplimiento del contrato de
operacién que en caso de incumplimiento de las obligaciones de parte de la operadora el
GAD Municipal de Carlos Julio Arosemena Tola se pueda ejecutar de forma inmediata y
se garantice la prestacion del servicio, emitida por una institucién financiera (garantia

bancaria) o una aseguradora.

g) La pdliza de responsabilidad civil frente a terceros por cada unidad a habilitarse y
ampare todos los dafios o destruccion de bienes a terceros que se vea obligado a pagar la
operadora como consecuencia de la prestacién de este servicio publico incluyendo los
predios que resulten afectados, por cualquier tipo de accidente del cual sea responsable la

operadora.

r)  Copia del permiso de uso de suelo;

s) Copia del pago de la patente municipal del afio vigente.

Fuente: Ordenanza Que Establece La Planificacion, Regulacién Y Control Del Transito,
Transporte Terrestre Y Seguridad Vial En El Cantén Carlos Julio Arosemena Tola. (Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantdn Carlos Julio Arosemena Tola, 2017)

Realizado Por: Gualli, C. 2018

Para la emision de titulos habilitantes (Contrato o Permiso de operacidn) existen dos formas de
concederlas: a través de una solicitud presentada por un peticionario y la segunda través de un
proceso de delegacion del servicio efectuado por el GADM, una vez realizado el pedido la
UTTSV o consultoria externa sera la responsable de elaborar el estudio de necesidad de
transporte en el canton; una vez aprobado por el Consejo Municipal se procede con el informe
previo para la constitucion juridica, a continuacién se notifica a la parte interesada para
continuar con la constitucion respectiva en la (Superintendencia de Compafiias y/o
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria), luego de contar con todos los requisitos

correspondientes dispuesto por la Unidad de Transito se otorga el contrato de operacién.
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Tabla 20-4: Procedimiento: Emision de Contrato o Permiso de operacion

Procedimiento N.-12: Emisién de Contrato o Permiso de operacion

Objetivo:

Responsable

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

Unidad de Transito

Direccion de Procuraduria Sindica
Direccion Técnica de Planificacion Cantonal
Consejo Municipal

Alcance: Aplica para la operacion de servicio de transporte terrestre publico o comercial a nivel

intracantonal

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad, Reglamento

LOTTTSV

Descripcion

Inicio

—_—

v

Alcalde

Emitir Solicitud de Titulo Habilitante dirigida al

Transito

Recepcion de los requisitos en la Unidad de

Notificar al peticionario la
documentacién a completar

v

Revision de documentos

\ 4

Revision de informes: Técnico. Financiero juridico

Requisitos presentados
favorables y completos

No

de Procuraduria Sindica

Emision de informe de la Unidad de transito a la Direccion

\ 4

Técnica de Planificacion Cantonal

Emisién de informe con visto bueno de la Direccion

\ 4

Conseio Municipal

Elaboracion de resolucion del contrato de operacion por el

\ 4

Notificacion a la operadora interesada

\ 4

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por: Fecha:
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b) Renovacion del Contrato o Permiso de Operacion

Para obtener la renovacion del titulo habilitante de transporte terrestre, se debera
presentar una solicitud escrita dirigida a la Alcaldesa o Alcalde suscrita por el

representante legal, adjuntando los siguientes documentos:

Tabla 21-4: Requisitos para Renovacion del Contrato o Permiso de Operacion

Requisitos para Renovacion del Contrato o Permiso de Operacion

a. Copias certificadas de los instrumentos publicos que acrediten la personeria juridica de la

operadora.

b. Copias certificadas de los documentos habilitantes del representante legal de la operadora;

c. Copia certificada del Registro Unico de Contribuyentes;

d. Certificado otorgado por el organismo competente con el que se demuestre la existencia

legal de la compafiia o cooperativa;

e. Copias certificadas de los titulos de propiedad de la flota vehicular que brinda el servicio, en
concordancia con la resolucion correspondiente de la vida util de los vehiculos emitida por
el ente rector. El vehiculo debera encontrarse debidamente homologado y en el caso de
unidades con hasta cinco afios antes de la realizacion del tramite un certificado de la casa

comercial que indique gue el vehiculo ya no se encuentra en produccion;

f. El detalle de la flota vehicular con la que prestaria el servicio debera ser entregada en un
anexo en fisico y digital, en el cual conste la marca, tipo, placas, afio, nimero de chasis y de

motor;

g. Balance financiero correspondiente al ultimo ejercicio fiscal, debidamente legalizado ante

los organismos correspondientes;

h. Certificado y copia notariada de la licencia profesional de conducir y original del
mecanizado actualizado otorgado por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de cada
persona que conduce el vehiculo que justifique su afiliacion y su historial laboral. En el caso
de chofer contratado y que no tenga la calidad de socio o accionista deber& constar como

empleador la compafiia, cooperativa o el propietario de la unidad;

i. Certificado original y actualizado de la ndmina de los socios cooperativistas, participes de
compaiiia limitada o accionistas de compafiia an6nima, respectivamente, emitida por el

organismo correspondiente;

j. Comprobante de pago de los derechos establecidos en las ordenanzas vigentes;

k. Certificado de aprobacion de la Gltima Revision Técnica Vehicular conforme al cuadro de

calendarizacién y, constatacion de la flota vehicular;

I. Certificado de no adeudar al Municipio por cada socio o accionista;
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m. En el caso de transporte publico colectivo, garantia de fiel cumplimiento del contrato de
operacién que en caso de incumplimiento de las obligaciones de parte de la operadora el
GAD Municipal de Carlos Julio Arosemena Tola pueda ejecutar de forma inmediata y se
garantice la prestacion del servicio, emitida por una institucion financiera (garantia bancaria)
o una aseguradora que debera tener una calificacion de riesgo no inferior a “AA” y en el
caso de aseguradoras, debera ser una compariia de seguros debidamente autorizada para
operar en el Ecuador, que cubra por lo menos un monto de doscientos délares ($ 200,00) por

cada unidad.

n. La pdliza de responsabilidad civil frente a terceros por cada unidad a habilitarse y ampare
todos los dafios o destruccion de bienes a terceros que se vea obligado a pagar la operadora
como consecuencia de la prestacion de este servicio publico incluyendo los predios que
resulten afectados, por cualquier tipo de accidente del cual sea responsable la operadora,

ademas debera incluir todo tipo de responsabilidad con contratistas independientes.

0. Copia de cédula de ciudadania y certificado de votacién;

p. Certificados emitidos por la Comandancia General de Policia, Comandancia General de las
Fuerzas Armadas y Comision de Transito del Ecuador de no ser miembros de la fuerza

publica en servicio activo;

g. Para el transporte terrestre comercial tipo escolar e institucional el contrato de servicio

legalmente celebrado con la institucion en la cual labora cada unidad;

r. Indicacién del domicilio fisico, nimeros de teléfono y direccion de correo electrénico a la

que se hara llegar las notificaciones del proceso;

s. Copia del permiso del uso de suelo;

t. Copia del pago de la patente municipal del afio vigente; v,

u. Los demas que establezca el ente rector y la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y

Seguridad Vial para cada una de las modalidades.

Fuente: Ordenanza Que Establece La Planificacion, Regulacién Y Control Del Transito, Transporte Terrestre Y Seguridad Vial En
El Canton Carlos Julio Arosemena Tola. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola,
2017)

Realizado Por: Gualli, C. 2018

Para la renovacién de titulos habilitantes (Contrato o Permiso de operacion) debe culminar el
periodo de vigencia de 10 afios exceptuando los titulos habilitantes de transporte terrestre en la
modalidad de taxi con servicio ejecutivo, para los cuales la vigencia sera de 5 afios, para lo cual
se deberad presentar una solicitud dirigida al Alcalde con motivo de renovacion de titulos
habilitantes, a continuacion la UTTSV analizara y verificara que todos los requisitos se
encuentren en orden y emitird un informe ; una vez aprobado por el Consejo Municipal se
procede con la resolucién de renovacion del Permiso o contrato de operacion , a continuacion se
notifica a la parte interesada.

Tabla 22-4: Procedimiento - Renovacion de Contrato o Permiso de operacion
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Procedimiento N.-13: Renovacioén de Contrato o Permiso de operacién

Objetivo: Responsable

Proveer del procedimiento para renovar el titulo | Unidad de Transito

habilitante (contrato o permiso de operacion) para | Direccion de Procuraduria Sindica

el servicio de transporte terrestre publico o | Direccidon Técnica de Planificacion Cantonal
comercial. Consejo Municipal

Alcance: Aplica para la operacion de servicio de transporte terrestre pablico o comercial a nivel
intracantonal

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad, Reglamento LOTTTSV

Descripcion

Inicio

¥

Emitir Solicitud de Titulo Habilitante dirigida al
Alcalde

Recepcion de los requisitos en la Unidad de

P Notificar al peticionario la
Transito P

documentacién a completar

v

Revisién de documentos

\ 4

Revisién de informes: Técnico. Financiero juridico

No

Requisitos presentados
favorables y completos

Emisidon de informe de la Unidad de transito a la Direccion
de Procuraduria Sindica

\ 4

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

\ 4

Elaboracién de resolucion de la renovacion del contrato o
permiso de Consejo Municipal

\ 4

Notificacién a la operadora interesada

\ 4

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por: Fecha:
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¢) Cambio de socio
Para obtener el presente titulo habilitante de transporte terrestre, se debera presentar una
solicitud escrita dirigida a la Alcaldesa o Alcalde suscrita por el representante legal y el socio

y/o accionista de la operadora, adjuntando los siguientes requisitos:

Tabla 23-4: Requisitos para la autorizacion de cambio de socio/a

Requisitos para la autorizacion de cambio de socio/a

a) Solicitud firmada por el representante legal de la operadora, conjuntamente con los

socios/as entrante y saliente (formulario);

b) Acta de aceptacion del nuevo socio certificada por el Secretario de la Operadora de
Transporte (para Cooperativa) y en el caso de compafiias ndmina de los accionistas

emitida por la Superintendencia de Compafiias;

c) Declaracién juramentada del socio o accionista respecto a no encontrarse inmerso en
las inhabilidades contempladas en la Disposicién General Décimo Octava de la
LOTTTSV;

d) Copia del Permiso de Operacion y de las resoluciones posteriores referentes al socio

emitidas por la autoridad competente durante la vigencia del permiso;

e) Certificado de Revision Vehicular e Informe consolidado (donde se emita) firmado y

sellado por el Jefe de Titulos Habilitantes o Transporte (vigentes);

f) Copia de la cédula, papeleta de votacion vigente y licencia del socio entrante.

g) Copia del contrato de compra venta notariado;

h) En caso de muerte del socio, copia del acta de defuncidn, posesion efectiva de
dominio y poder especial que faculta para la administracion de los bienes del difunto

a uno de los herederos;

i) Certificacion de no ser miembro activo ni empleado civil de la Comandancia General

de la Policia Nacional del socio o accionista;

j) Certificacion de no ser miembro activo ni empleado civil de la Comandancia General

de las Fuerzas Armadas del socio o accionista.;

k) Historia laboral del IESS del socio o accionista;

) Copia del nombramiento del representante legal de la operadora registrado en la

Superintendencia de Compafiias y en el Registro Mercantil o Registro de la
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Propiedad - segun sea el caso (para Compariias) o Registro de Directivas de

Organizaciones de la Economia Popular y Solidaria (para Cooperativas);

m) Fotocopia de los documentos personales del representante legal (Cédula de

Ciudadania y Certificado de Votacion);

n) En caso de no poseer licencia o estar inhabilitado para conducir, debe adjuntar copia
del contrato de trabajo del chofer, debidamente legalizado en el Ministerio del
Trabajo y Aviso de Entrada o Historial Laboral del IESS, el que debera poseer

licencia del tipo que la modalidad requiera;

0) Comprobante de pago del costo del servicio;

p) En caso de que el trdmite sea realizado por una tercera persona debera presentar la
autorizacion suscrita por el representante legal, notariada, en el que se detalle el

nombre completo y nimero de cédula de ciudadania de la persona autorizada;

g) Matricula vigente;

r)  Registro Unico de Contribuyentes (RUC) actualizado, y;

s) Certificado de no adeudar al Municipio.

Fuente: Ordenanza Que Establece La Planificacién, Regulacién Y Control Del Transito, Transporte Terrestre Y Seguridad Vial En
El Canton Carlos Julio Arosemena Tola. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola,
2017)

Realizado Por: Gualli, C. 2018

Para iniciar con el proceso se debera presentar una solicitud dirigida al Alcalde con motivo de
cambio de socio, a continuacién la UTTSV analizara y verificara que todos los requisitos se
encuentren en orden y emitira un informe; una vez aprobado por la Direccion Técnica de
Planificacion Cantonal pasara al Alcalde quien emite la resolucion pertinente, a continuacién se

notifica a la parte interesada.

Tabla 24-4: Procedimiento Cambio de Socio

Procedimiento N.-14: Cambio de socio

Objetivo: Responsable

Disefar el procedimiento para renovar el titulo | Unidad de Transito

habilitante (contrato o permiso de operacion) | Direccién de Procuraduria Sindica

para el servicio de transporte terrestre publico | Direccion Técnica de Planificacion Cantonal
0 comercial. consejo Municipal

Alcance: Aplica para la operacion de servicio de transporte terrestre pablico o comercial a nivel
intracantonal

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad, Reglamento
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LOTTTSV

Descripcion

Inicio

Emitir Solicitud de Titulo Habilitante dirigida al Alcalde

4 ‘r

Recepcidn de los requisitos en la Unidad de Transito
Notificar al peticionario la

documentacién a completar

v

Revision de documentos

¢

No

Requisitos presentados
completos

Elaboracién de informe técnico de la Unidad de transito

\ 4

Emisién de informe con visto bueno de la Direccion
Técnica de Planificacién Cantonal

J

Emision de resolucion para cambio de socio por el Alcalde

\ 4

Notificacion a la parte interesada

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por: Fecha:
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d) Cambio de Unidad

Para obtener el presente titulo habilitante de transporte terrestre, se debera presentar una

solicitud escrita dirigida a la Alcaldesa o Alcalde suscrita por el representante legal y el socio

y/o accionista de la operadora, adjuntando los siguientes documentos:

Tabla 25-4: Requisitos para el Cambio de Unidad

Requisitos para el Cambio de Unidad

Solicitud firmada por el representante legal de la operadora y el socio/a propietario del

vehiculo a ser cambiado (formulario);

b)

Fotocopia de los documentos personales del representante legal de la operadora(Cédula

de Ciudadania y Certificado de Votacion);

Copia del Permiso de Operacién y de las resoluciones posteriores referentes al socio y

al vehiculo emitidas por la autoridad competente durante la vigencia del permiso;

d)

Certificado de Revision Vehicular e Informe consolidado (donde se emita) firmado y

sellado por el Jefe de Titulos Habilitantes o Transporte (vigentes).

Copia de la cédula, papeleta de votacién vigente y licencia del socio;

f)

Copia del contrato de compra venta notariado o copia certificada de la factura del chasis

emitida por la casa comercial (para vehiculo nuevo);

9)

Para el caso de vehiculos de clase autobus y furgonetas que vayan a ingresar al servicio
de transporte publico o comercial, con hasta cinco afios de fabricacidn anteriores a la
fecha del trdmite, que no hayan sido homologados o certificados por la ANT, deben ser
sometidos a un proceso de constatacion por parte del organismo designado por la ANT
para verificacion de la conformidad con respecto a la norma o reglamento INEN,

solicitud que debera dirigirse a la Direccidn de Regulacion de la ANT;

h)

Para vehiculos de la clase automdvil, camioneta, camion, tracto camién y volqueta, con
hasta cinco afios de fabricacion anteriores a la fecha del trdmite que no hayan sido
homologados, para ingresar al parque automotor de servicio publico o comercial,
deberan presentar el certificado de aprobacion de Revision Técnica Vehicular (RTV), y
la certificacion de que el modelo ya no esta en produccion emitido por el representante

legal de la marca en el Ecuador.

Copia del nombramiento del representante legal de la operadora registrado en la

Superintendencia de Compafiias y en el Registro Mercantil o Registro de la Propiedad -
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segun sea el caso (para Compafiias)

j)  Comprobante de pago del costo del servicio;

k) Copia de la Resolucion de Deshabilitacion del vehiculo entrante (en caso de haber

pertenecido al servicio publico o comercial);

I) En caso de que el trdmite sea realizado por una tercera persona debera presentar la

autorizacion suscrita por el representante legal, notariada.

m) Matricula vigente;

n) Registro Unico de Contribuyentes RUC actualizado;

0) Certificado de no adeudar al Municipio, y;

p) En caso de que el vehiculo entrante haya sido de servicio publico debe ser previamente
deshabilitado

Fuente: Ordenanza Que Establece La Planificacion, Regulacién Y Control Del Transito, TransporteTerrestre Y Seguridad Vial En
El Cantén Carlos Julio Arosemena Tola. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola,
2I(?);;I)izado Por: Gualli, C. 2018

Para iniciar con el proceso se debera presentar una solicitud dirigida al Alcalde con motivo de
cambio de socio, a continuacion la UTTSV analizard y verificard que todos los requisitos se
encuentren en orden y emitird un informe; una vez aprobado por la Direccién Técnica de
Planificacién Cantonal pasara al Alcalde quien emite la resolucion pertinente, a continuacién se

notifica a la parte interesada.
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Tabla 26-4: Procedimiento Cambio de Socio

Procedimiento N.-15: Cambio de Unidad

Objetivo:

Responsable

Proporcionar el procedimiento para cambio
de Socio para el servicio de transporte
terrestre publico o comercial.

Unidad de Transito
Direccidn Técnica de Planificacion Cantonal
consejo Municipal

nivel intracantonal

Alcance: Aplica para la operacién de servicio de transporte terrestre publico o comercial a

LOTTTSV

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad, Reglamento

Descripcion

I Inicio l

\ 4

Alcalde

Emitir Solicitud de Titulo Habilitante dirigida al

\ 4

1

Transito

Recepcion de los requisitos en la Unidad de

Notificar al peticionario la
documentacién a completar

v

Revision de documentos

v

completos

Requisitos presentados

No

Elaboracion de informe técnico de la Unidad de transito

\ 4

Técnica de Planificacion Cantonal

Emisién de informe con visto bueno de la Direccion

Alcalde

Emision de resolucion para cambio de Unidad por el

\ 4

Notificacion a la parte interesada

\ 4

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por: Fecha:
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e) HABILITACION DE CUPOS

Son aptos de habilitacion, a favor de una misma operadora de transporte terrestre publico o
comercial, los cupos que no han podido ser cubiertos en la Renovacion del Contrato o Permiso

de Operacidn, en base a un estudio de oferta y demanda.

Para obtener el presente titulo habilitante, se deberéd presentar una solicitud escrita y dirigida al
Alcalde registrada por el representante legal de la operadora, a continuacién la UTTTSV
analizara y verificara que todos los requisitos se encuentren en orden y emitira un informe; una
vez aprobado por la Direccion Técnica de Planificacion Cantonal pasara al Alcalde quien emite
la resolucion Administrativa, autorizando la habilitacién de los cupos pendientes a la operadora

solicitante.

Resolucion continuara con el procedimiento para la habilitacion de los vehiculos que vayan a

prestar el servicio pertinente.

e Habilitacion de Vehiculos

Es el documento habilitante que emite el GADM, para que el vehiculo pueda ingresar al
servicio publico o comercial, es decir legalizar su Unidad y obtener los beneficios de
exoneracion de matricula en el SRI, para la Habilitacion de vehiculos debera estar sujeto a los

requisitos establecidos en la Tabla 47 para su debida presentacion.

Tabla 27-4: Procedimiento Habilitacion de cupos y vehiculos

Procedimiento N.-16: Habilitacion de cupos y vehiculos

Objetivo: Responsable

Proveer del procedimiento para Habilitacion | Unidad de Transito
de cupos y vehiculos para el servicio de | Direccion Técnica de Planificacién Cantonal

transporte terrestre publico o comercial. consejo Municipal

Alcance: Aplica para la operacién de servicio de transporte terrestre publico o comercial a nivel

intracantonal

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad, Reglamento
LOTTTSV
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Descripcion

Inicio

\ 4

Alcalde

Emitir Solicitud de Titulo Habilitante dirigida al

\ 4

Transito

Recepcion de los requisitos en la Unidad de

v

Revision de documentos

v

No

Requisitos presentados

1

Notificar al peticionario la
documentacién a completar

completos

Elaboracién de informe técnico de la Unidad de transito

\ 4

Emisién de informe con visto bueno de la Direccion
Técnica de Planificacion Cantonal

Elaboracion de la Resolucion de Habilitacion de VVehiculos
firmada por el alcalde

\ 4

Notificacion a la parte interesada

\ 4

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018

Aprobado por:

Fecha:

132




f) DESHABILITACION

Consiste en el registro de la salida del servicio publico o comercial de transporte terrestre, de
una unidad vehicular perteneciente a una operadora; para lo cual, previo estudio de los
documentos, se emitird una resolucion y se dispondré la entrega de las placas, en la Unidad de

Transito.

Se deberé presentar la siguiente documentacion:

Tabla 28-4: Requisitos para Deshabilitacion de Unidad

Requisitos para Deshabilitacion de Unidad

a) Solicitud firmada por el representante legal de la Operadora y el propietario del

vehiculo a deshabilitar (formulario);

b) Copia del Permiso de Operacién y de las resoluciones posteriores referentes al socio y

al vehiculo emitidas por la autoridad competente durante la vigencia del permiso;

c) Copia de documentos personales del socio: Cédula de ciudadania y papeleta de votacidn

vigente legible;

d) Copia certificada del nombramiento del representante legal;

e) Original y copia de la matricula del vehiculo que se va a deshabilitar;

f) Copia de documentos personales del representante legal y nombramiento registrado en
la Superintendencia de Compaiiias y en el Registro Mercantil o Registro de la
Propiedad - segun sea el caso (para Compafiias) o Registro de Directivas de

Organizaciones de la Economia Popular y Solidaria (para Cooperativas);

g) Comprobante de pago del costo del servicio;

h) En caso de que el trdmite sea realizado por una tercera persona debera presentar la
autorizacion suscrita por el representante legal, notariada, en el que se detalle el nombre

completo y namero de cédula de ciudadania de la persona autorizada;

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

j) Certificado de no adeudar al Municipio.

Fuente: Ordenanza Que Establece La Planificacion, Regulacion Y Control Del Tréansito, Transporte Terrestre Y Seguridad Vial En
El Canton Carlos Julio Arosemena Tola. (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola,
2017)

Realizado Por: Gualli, C. 2018

Para iniciar con el proceso se debera presentar una solicitud dirigida al Alcalde con motivo
deshabilitacion de Unidad, a continuacion la UTTSV analizara y verificard que todos los
requisitos se encuentren en orden y emitird un informe; una vez aprobado por la Direccion
Técnica de Planificacion Cantonal pasara al Alcalde quien emite la resolucién pertinente, a

continuacién se notifica a la parte interesada.
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Tabla 29-4: Procedimiento Deshabilitacion de vehiculos

Procedimiento N.-17: Deshabilitacion de vehiculos

Objetivo: Responsable

Elaborar el procedimiento para | Unidad de Transito

Deshabilitacion de vehiculos para el servicio | Direccion Técnica de Planificacion Cantonal
de transporte terrestre publico o comercial. consejo Municipal

Alcance: Aplica para la operacion de servicio de transporte terrestre pablico o comercial a nivel
intracantonal

Referencias: Concejo Nacional de Competencias, Ordenanzas de la Unidad, Reglamento
LOTTTSV

Descripcion

Inicio

JV

Emitir Solicitud firmada por el representante legal
y el propietario del vehiculo dirigido al Alcalde

\ 4

Recepcion de la documentacion en la Unidad de

Transito Notificar al peticionario la

documentacion a completar

v

Revision de documentos

.

No

Requisitos presentados
completos

Elaboracién de informe por parte de la Unidad de transito

\ 4

Emisién de informe con visto bueno de la Direccion
Técnica de Planificacion Cantonal

v

Elaboracion de la Resolucion de deshabilitacion de
Vehiculos firmada por el alcalde

\ 4

Notificacién a la parte interesada

\ 4

Fin

Realizado Por: Gualli, C. 2018 Aprobado por: Fecha:
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4.3.4  Aspecto tecnolégico

4341 Mobiliario de oficina:

La Unidad de Transito cuenta con puertas de ingreso/salida, bafios y escritorios en buen estado,
pero requiere mayor capacidad en los asientos en la sala de espera pues no son suficientes para
la cantidad de usuarios, actual mente la Unidad cuenta con un mobiliario de 4 sillas, se requiere
adquirir dos mobiliarios de 4 asientos para instalarse en la sala de espera. Con esta
implementacion se mejorara el confort, la satisfaccion del usuario y permitird mantener una

imagen positiva de la Unidad.

lustracion 3-4: Mobiliario para sala de espera

Fuente: provesol.com.do

4.3.4.2 Equipamiento Tecnoldgico.

Para la Unidad de Transito se propone adquirir el siguiente medio de comunicacién para el

usuario:

- La instalacion de un televisor Led de 42” en la parte céntrica de la sala de espera de la
Unidad de Transito, donde se pueda dar a conocer todas las actividades, proyectos a
realizar en beneficio del canton en tema de vialidad, ademas se pueda impartir y

socializar noticias, comunicados etc.
4.3.43 Infraestructura
En cuanto a la infraestructura cabe recalcar que la Unidad de Trénsito estd ubicado en una zona
que no genera mayor peligro y congestion vehicular a la poblacidn, los espacios fisicos de las

oficinas estan correctamente disefiados, en cuanto al el espacio fisico destinado para la revision

vehicular, cuenta con una linea de inspeccion para vehiculos livianos/mixto por lo que se
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propone implementar otra linea de inspeccidn para vehiculos tipo mixto/pesados que tengan las
siguientes dimensiones:

Altura

La altura minima del techo con respecto al piso debe ser:

Tabla 30-4: Altura minima del techo con respecto al piso

Vehiculos pesados 4,5m
Vehiculos livianos 3,8m
Motocicletas 3.0

Fuente: Norma Técnica NTC 5385 (Norma Tecnica Colombia , 2011)

Area de revision
EL érea de revisién vehicular tiene que ser pavimentada y debidamente nivelada para el correcto
funcionamiento. Dependiendo del tipo de vehiculo, cada linea de revision técnica vehicular

deber& cumplir con las siguientes dimensiones incluido con el espacio de circulacion:

Tabla 31-4: Area de revisién

Tipo de vehiculo LARGO (m) ANCHO (m) ALTURA (m)
Vehiculos livianos 25 4 3.8
Vehiculos pesados y mixtos 30 5 4.5

Fuente: Norma Técnica NTC 5385 (Norma Tecnica Colombia , 2011)

El area de revision debe contar con una fosa para que el revisor técnico pueda realizar la
inspeccion visual de la parte baja del vehiculo, las medidas minimas para la construccion de las

fosas se detallan a continuacion:

i Fosa de Inspecci

llustracion 4-4: Fosa para inspeccion visual
Fuente: cmrtvsucre.com
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Tabla 32-4: Dimensiones de la fosa segun el tipo de vehiculo

Tipo de vehiculo LARGO (m) ANCHO (m) PROFUNDIDAD
(m)

Vehiculos livianos 5 0.8 1.7

Vehiculos pesados y mixtos | 7 0.9 1.7

Fuente: Norma Técnica NTC 5385 (Norma Tecnica Colombia , 2011)

Estacionamientos:

El espacio destinado para la revision vehicular debe disponer por lo menos 5 sitios de
estacionamiento de vehiculos para uso tanto de visitantes y funcionarios de minimo 2,5m por

5m cada uno.

4.3.5 Mejora continua del servicio

a) Generalidades

En la encuesta aplicada a los usuarios de la Unida de Trénsito, se indica que no se encuentran
muy satisfechos con la calidad en el servicio y ademas no se cumple con las expectativas que
los usuarios esperan recibir, por lo que es necesarios proponer un plan de mejora que ayuden a

mejorar la satisfaccion en el servicio.

Tabla 33-4: Elementos

Elementos Nivel de cumplimiento
A M B

Instalaciones X

Calidad del Servicio X

Tiempo de respuesta X

Confort X

Talento humano X

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018
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b) Andlisis de las causas

Instalaciones

comunicacion

Falta de materiales de

Calidad del Servicio

Falta de atencién oportuna

Demoras en Tiempo de ;

respuesta
Quejas de los
usuarios

Grafico 1-4: Andlisis de la causas

continla

Tiempo de Respuesta

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Falta de equipo Poco interés en resolver problemas de
tecnolégico —> clientes >
Falta de capacitacion Falta de

compromiso  de |
colaboradores

Falta de atenci6n
individualizada

Percepcion  de
los usuarios en
la calidad en el
servicio bajo

Confort

Talento Humano
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c) Diagrama del Por qué?

Percepcion de los
usuarios en la calidad
en el servicio bajo

Gréfico 2-4: Diagrama del Por Que
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Falta de equipo tecnoldgico

Instalaciones

Falta de equipo tecnolégico

Poco interés en resolver

) ; problemas
Calidad del servicio

Falta de interés en
entender las necesidades
del usuario.

Confort Poca capacitacion al TH

Poco compromiso con el
servicio de la Unidad

Talento Humano

Falta de atencién
individualizada

Demora en atenciéon al
usuario

Tiempo de respuesta
Falta de interés en brindar
ayuda a los usuarios
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d) Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta que permite realizar un andlisis de problemas
existentes en las organizaciones y prioriza en mejorar en las causas que lo generan, para ello se
consideran los elementos de analisis en orden de importancia y se determina los elementos que

requieran de una mejora.

Tabla 34-4: Diagrama de Pareto

Elementos Importancia % Porcentaje |% Porcentaje

P Individual Acumulado
Calidad del Servicio 61 27,60 27,60
TH 46 20,81 48,42
Tiempo de respuesta 42 19,00 67,42
Instalaciones 39 17,65 85,07
Confort 33 14,93 100
Total 221 100,00

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Los elementos que requieren mejorar y que se encuentran en el rango de 80-20 son: Calidad del

Servicio, Talento Humano y Tiempo de respuesta.

Elementos de Mejora

30 100 100
90
25 30
20 70
60
15 50
40
10 30
5 20
10
0 S S S S S 0
Calidad del Th Tiempo de Instalaciones Confort
Servicio respuesta

I Porcentaje Individual e=@== Porcentaje Acumulado

Gréfico 3-4: Elementos de mejora
Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

140



e) Disefio de soluciones

Percepcion de los
usuarios en la calidad
en el servicio baio

Grafico 4-4: Diagrama del como

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018

Calidad del servicio

Realizar evaluaciones de
satisfaccion  del cliente
(Servqual)

Contratar colaboradores
competentes

Elaborar procesos agiles
para los servicios brindados

Tiempo de respuesta

Promover alto compromiso
con la calidad del servicio

Talento Humano

Capacitar frecuente a los
colaboradores sobre
servicio al cliente
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f) Analisis del plan de mejora

Tabla 35-4: Analisis del plan de mejora

Elemento | Accidn Objetivo Beneficiario | Tiempo | Responsable
Calidad Realizar Evaluar la Usuarios de la | Cada 6 | Alta direccién
del evaluaciones de | satisfaccion Unidad de meses
servicio satisfaccion del | del usuario por | Transito
cliente el servicio
mediante brindado
método
Servqual
Desarrollar Contratar Usuarios de la | 3 Meses | Alta direccién
descriptor  de | colaboradores | Unidad de
puesto competentes Transito
Tiempo de | Elaborar Optimizar el Usuarios de la | 6 meses | Alta direccion
respuesta | procesos &giles | tiempo del Unidad de
para los | servicio Transito
servicios brindado
brindados
Promover alto | Brindar Usuarios de la | 3 meses | Alta direccién
compromiso atencion de Unidad de
con la calidad | calidad Transito
del servicio
Talento | Capacitacion Desarrollar Usuarios de la | Cada 6 | Alta direccién
Humano | frecuente a los | competencias | Unidad de meses
colaboradores de los Trénsito
sobre servicio | colaboradores
al cliente
Compensacion | Mejorar el Usuarios de la | Cada 6 | Alta direccién
e incentivos no | desempefio de | Unidad de meses
econoémicos los Trénsito

colaboradores

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018
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g) Evaluaciéon de mejora

Tabla 36-4: Evaluacién de mejora

Elementos Accion Objetivos Calidad Costo Usuario
A M A |V | satisfecho | Insatisfec
ho
Calidad del | Realizar Evaluar la X X X
servicio evaluacione | satisfaccion
S de | del usuario
satisfaccion | por el
del cliente | servicio
mediante brindado
método
Servqual
Desarrollar | Contratar X X X
descriptor | colaboradore
de puesto S
competentes
Tiempo de | Elaborar Optimizar el X X X
respuesta | procesos tiempo del
agiles para | servicio
los brindado.
Servicios
brindados.
Promover Brindar X X X
alto atencién de
compromis | calidad.
oconla
calidad del
servicio.
Talento Capacitacio | Desarrollar X X X
Humano n frecuente | competencias
a los de los
colaborador | colaboradore
es sobre S.
servicio al
cliente.
Compensac | Mejorar el X X X
ion e | desempefio
incentivos | de los
no colaboradore
econdmicos | s.

Fuente: Trabajo de Campo
Realizado Por: Gualli, C. 2018
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CONCLUSIONES:

Mediante el analisis realizado a la Unidad de Transito, Transporte y Seguridad Vial del
Canton Carlos Julio Arosemena Tola, se determiné que no posee una estructura propia,
ademas no se realiza ningln tipo de compensacion e incentivos lo que ha generado que los

colaboradores se encuentren poco motivado e indispuestos en brindar un servicio de calidad.

A través de las encuestas aplicadas por el método Servqual a los usuarios, se determiné que
la calidad del servicio brindado es bajo, lo que indica que los usuarios obtienen menos de lo

gue esperaban recibir del servicio, por lo que se requiere una mejora continua del servicio.

En la Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del Cantén Carlos Julio
Arosemena Tola, no se ha establecido los procesos para la prestacion de servicio enfocados
en la matriculacion vehicular, revision vehicular y emisién de titulos habilitantes, lo que
indica que no maneja bajo un modelo de gestion que permita identificar y mejorar

continuamente los procesos para brindar un servicio de calidad a los usuarios.
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RECOMENDACIONES:

Implementar el modelos de gestién por procesos para mejorar la gestion de las actividades
realizadas y dentro de la prestacion de sus servicios en la Unidad de Tréansito Transporte
Terrestre y Seguridad Vial del GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola, enfocados
en una gestion eficiente que se adapta a las necesidades de los usuarios y a la mejora

continua.

Efectuar el plan de compensacion e incentivos no econémicos propuestos en el presente
escrito para contar con colaboradores comprometidos con la Unidad de Trénsito, Transporte
Terrestre y Seguridad Vial del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola de Transito y con los

usuarios, enfocados en brindar un servicio de calidad.

Realizar evaluaciones para determinar la percepcion que tiene el usuario con relacién al
servicio brindado por la Unidad de Transito, Transporte y Seguridad Vial del Canton Carlos
Julio Arosemena Tola, mediante la metodologia Servqual, enfocados en la mejora del

servicio y la mejora del talento humano.
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ANEXOS

Anexo A: Encuesta realizada al personal administrativo

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO W—
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Gggfﬂ'ggg"
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE B

Encuesta dirigida al personal administrativo de la Unidad de Transito, Transporte y Seguridad

vial del GADM del canton Carlos Julio Arosemena Tola.

1. ¢Queé tipo de plan se emplean en la Unidad de Transito?

Plan operativo( )
Plan estratégico( )
Plan de trabajo ( )
Plan de movilidad( )
2. ¢Cuentan con una estructura organizacional?

SI() No ()
3. ¢Posee un reglamento interno?
SI() No( )

4. ¢Como considera el proceso de toma de decisiones en la organizacion?

Excelente( )
Buena( )
Regular( )
Mala( )
5. ¢Como considera la relacion interpersonal entre los colaboradores de la Unidad?

Excelente( )
Buena( )
Regular( )
Mala( )
6. ¢Existe algin programa o sistema de recompensa y castigo en la Unidad?

SI() No ()

7. ¢Se ha aplicado algin modelo de gestion que permita verificar los procesos En la
Unidad de Transito?
SI() No ()

8. ¢Se ha identificados correctamente todos los procesos, procedimientos y actividades
relacionados con la prestacion del servicio en la Unida de Transito?
SI( ) No ()

9. ¢Se aplican indicadores de gestion?
SI() No ()



10. ;Se mide el cumplimiento de los objetivos y metas alcanzadas en la Unidad de
Tréansito?
SI() No( )
11. ¢Se Ejecuta la herramienta de descriptor de puesto?
SI( ) No( )
12. ¢Se realiza reclutamiento e induccidn al personal en la Unidad?
SI( ) No ()
13. ¢ Se evalta el desempefio en la Unidad?
SI( ) No ()
14. ¢ Se instruye y capacita al talento humano de la Unidad de Transito?

15.

16.

17.

18.

19.

20.

SI() No( )

Con que frecuencia:

¢La Unidad de Transito y Transporte conlleva un ambiente laboral agradable y
seguro?

SI() No( )

¢ Cuenta la Unidad de Transito con una asignacion presupuestaria anual?

SI( ) No ()

¢La Unidad posee otro tipo de ingreso?

SI() No( )

¢ Como califica el servicio brindado por la Unidad de Transito?

Excelente( )
Buena( )
Regular( )
Mala( )
¢ Considera que el ambiente laboral de la Unidad le permite cumplir efectivamente con

sus funciones?

SI() No ()

¢Como considera el espacio fisico que tiene la Unidad para la prestacion de sus
servicios?

Excelente( )
Buena( )
Regular( )
Mala( )



Anexo B: Encuestas aplicadas a los usuarios

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO N—
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Gmm
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE 5

Objetivo: Medir la calidad del servicio brindado a los usuarios de la Unidad de Transito y
Transporte el GADM del cantén Carlos Julio Arosemena Tola.

Indicaciones: EvalGe el servicio entre el rango de 1 a 7, donde 1 indica que este total
desacuerdo con el servicio y 7 cuando esta extremadamente de acuerdo.

items Valoracion
1. Los equipos utilizados son de aspecto moderno.
2. Las instalaciones fisicas utilizadas para brindar el servicio son visualmente

atractivas.

w

El talento humano tiene presencia laboral y personal agradable

4. Los materiales asociados al servicio como tripticos, folletos y similares estan
disponibles.

o

Cuando la Unidad de Transito promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple

6. Cuando se presenta algun problema el talento humano de la Unidad muestra
interés paras poder solucionarlo.

7. Laatencion que brinda la Unidad de Transitos oportuna

8. La Unidad de Transito proporciona el servicio en el tiempo que promete
hacerlo

9. La Unidad de Transito brinda un servicio libre de errores.

10. El talento humano de la Unidad comunica a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio brindado.

11. El talento humano de la Unidad brinda un servicio rapido

12. Los colaboradores de la Unidad de Tréansito siempre estan dispuestos a
ayudarlo

13. El talento humano de la Unidad siempre esta presta a resolver cualquier
inquietud que se presente

14. El comportamiento del personal de la Unidad de transito le trasmite
confianza

15. Se siente seguro de las operaciones y atencion al cliente que brinda la Unidad.

16. El talento humano le brinda un servicio con amabilidad

17. El talento humano tiene suficientes conocimientos para responder todas sus
inquietudes.

18. Recibe una atencién individualizada al momento de acceder al servicio.

19. Se brinda horarios de trabajo accesible y comodo para los clientes.

20. El talento humano brinda una atencién personalidad al acceder al servicio.

21. La Unidad de Transporte se preocupa por los intereses de los clientes.

22. Los colaboradores de la Unidad de Transito comprenden las necesidades
especificas de los clientes




Anexo C: Ficha de observacion

Ficha de observacion

Observacion de campo

Datos

Ciudad:

Lugar:

Fecha:

Responsable:

Observacion directa

Mobiliario

Equipamiento

tecnoldgico

Software (Sistemas

informaticos)

Infraestructura

Flota vehicular




Anexo D: Ficha Técnica de procesos

Ficha de procesos

Servicio de la Unidad de Transito del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola

Proceso:

Procedimiento | Descripcion Tiempo de

ejecucién




Anexo E: Ordenanza De Creacion De La Unidad Transito, Transporte Terrestre Y
Seguridad Vial Del Gad del Cantén Carlos Julio Arosemena Tola.

EL CONCEJO MUNICIPAL DEL CANTON CARLOS JULIO
AROSEMENA TOLA

EXPOSICION DE MOTIVOS

El ardculo 227 de la Constitudén de la Repiblica del Ecuador, establece que la administracion
publica constituye un servicdo a la colectividad que se rige por los principios de eficacia,
EJ l' a 'J F' I . 5 & I i w " I a ._w I."
planficacdn y tensparenda y evaluacion”,

Asi mismo el numeral 6 del articulo 264 de la Consttucion de la Replblica del Ecuador,
determina como competenda exdusiva de los gobiemos munidpales: "Planificar, regular vy
contolar e oransito y el ransporte publico dentro de su temritorio cantonal”, vy el Codigo Organico de
Organizacién Temitorial Autonomia y Descentralizaddn en el argculo 130 establece que: "Ales
gobiermos autdnomos descentralizados municipales les corresponde de forma exdusiva planificar,
regular y controlar el transito, el tansporte v la seguridad vial dentro de su tenitorio cntonal™,

Dentro de este marco constitucional vy legal, es obligacion del Gobiemo Autonomo

Descentralizado Municipal de Cardos Juo Arosemena Tola, oear la estrucura adminisativa y

operativa necesaria para asumir estas competendias, que son exdusivas y que permitirdn brindar a

la cudadania una atencidn oportuna, agil y de calidad, respondiendo a las exigendas de ba
lectividad.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municpal de Carlos Julio Arcsemena Tola, no puede
guedarse al margen de esta y otras competencias que tiene que asumir con gran
responsabilidad. pensando que la modemizadon trae consigo mayor exigenda de los usuarios,
por lo tanto, la Municpalidad Sene que integrarse a esta corriente de descentralizacion y
desconcentracion administrativa y presupuestaria,

Al momento nuestra Insttudon cuenta con la capacdad técnica que garantiza un buen
ﬁmvmmdwmﬁhmﬂm#hw

CONSIDERANDDO

Que,La corporacion edilida en la Sesion Ordinaria del 02 de didembre del 2014,
mediante resolucion N® 0073 aprobd en primera sesion ordinaria la Ordenanza de
creacion de la Unidad Municipal de Transito., Transporte Terrestre y Seguridad Vial
Gobiemo Autdénomo Descentralizade Municipal de Carlos Julio Arosemnena Tola.

Que, la Comisién Legislativa de Planificacion y Presupuesto, conodd, analizé y estudio dicha
Ordenanza, en las Sesiones Ordinarias de la Comisidn del 18 de diciembre del 2014 y 22 de
enero del 2015, para lo cual fueron convocados los sefiores Concejales integrantes de la
Comision y personal Técnico relacionado con la tematica, los mismos que responden a las
necesidades prionitarias cantonales que nos permitan garantizar ia pilmﬁﬂntorh regulacién y
el control del transito, el transporte terrestre y la segurnidad vial

Que, la Constitucion de la Repiblica del Ecuador, publicada en el Registro Oficial No 449,
del 20 de octubre del afio 2008, en su artculo 425, establece que "(...) La jerarquia
normativa considerara en lo que corresponde, el principio de competendias, en especial
fa titularidad de las competencias exclusivas de los gobiernos auténomos
descentralizados”™.



Que, la Constitudon en su articulo 264 numeral 6 dispone que “Los gobiernos
municipales tendran las siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que
determine la ley: Planificar, regular y controlar el transito y el transporte publico dentro
de su territorio cantonal”.

Que, & articulo 394, de la misma Constitucion preve que: "El Estado, garantizara la libertad de
transporte temestre, aéreo, mantimo dentro del temitorio nacional, sin privilegios de ninguna
naturaleza. La promocdn del transporte publico masive v la adopcion de una politica de tarifas
diferencadas de tansporte seran prioritarias. El Estado regulara el tansporte terrestre, aéreo y
acuatico y las actividades asroportuarias y portuarias”.

Que, el amculc 415 de la Cata Suprema dispone a los gobiemos autonomeos
descentralizados

incentivar y facilitar el transporte terrestre no motorizado, en especial mediante el
establecimiento de ado vias.

Que, el artculo 5, del Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion sefala que: "La autonomia politica, administrativa y financiera de los
gobiemos autonomeos descentralizados y regimenes especiales prevista en la
Constitucion comprende el derecho y la capacidad efectiva de estos niveles de gobiemo
para regirse mediante normas y organcs de gobiemo propios, en sus respectivas
circunscripcones territoriales, bajo su responsabilidad, sinjintervencion de otro nivel de
gobiemo y en beneficio de sus habitantes. Esta autonomia se ejercera de manera
responsable y solidaria. En ningun caso pondra en riesgo el caracter unitario del Estado
y no permitira la secesion del tervitorio nacional. La autonomia administrativa consiste
en el pleno ejercicio de la facultad de organizacidn y de gestion de sus talentos humanos
y recursos materiales para el ejercicio de sus competendas y cumplimiento de sus
Iatﬁbudﬁnu, en forma directa o delegada, conforme a lo previsto en la Constitucién y la
ey”.

%dwmﬁWmeﬂMmﬂmmmdhﬂﬂ
del At55 manifiesta que los Gobiemos Autdnomos Descentralizados Mumicipales, tendrdn
competendas exclusivas sin perjuicio de otras que determine |a Ley: “Planficar, regular y
controlar & transito y & transporte terrestre dentro de su drounsaipodn cantonal”,

Que, &l Art. 105 del COOTAD, establece que: "La descentralizacion de |a gestion del
Estado consiste en la transferenda obligatoria, progresiva y definitiva de competendias,
con los respectivos talentos humanos y recursos financieros, materiales y tecnolégicos,
desde el gobierno central hadia los gobiemos autdnomos descentralizados.”

Que, el Art. 125 del COOTAD, establece las"Nuevas competencias constitucionales.-Los
Gobiernos Auténomos Descentralizados son titulares de las nuevas competencias
exclusivas constitucionales, las cuales se asumirin e implementaran de manera
progresiva conforme lo determine el Consejo Nacional de Competendias.

Que, el Cédigo Orgadnico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion en
su articulo 130 dispone que " A los gobiernos autdnomos descentralizades municipales
les corresponde de forma exclusiva planificar, regular y controlar el trinsito, el
transporte y la seguridad vial, dentro de su temitorio cantonal”,

Que, |2 Ley Reformatoria a fa Ley anica de Transito, Transporte Temestre y
Seguridad Vial publicada en el Registro Oficial Suplemento N® 415 del 29 de marzo del
2011, en su articulo 30.4 estableceque”Los Gobiernos Autdnomos Descentralizados
Regionales, Metropolitanos y Municipales,en el ambito de sus competencias en materia
de transporte terrestre, transito y seguridad vial, en sus respectivas circunscripciones



temritoriales, tendran las atribuciones de conformidad a la Ley v a las ordenanzas que
expidan para planificar, regular y controlar el trinsito y el transporte, dentro de su
jurisdiccion, observando las disposiciones de caracter nacional emanadas desde la
Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial; y, deberan informarsobre las regulaciones locales que en materia de control del
transito y la seguridad vial se vayan a aplicar.

Corresponde a los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales en el ambito de
sus competencias, planificar, regular y controlar las redes interprovindales e
intercantonales de transito y transporte.

Los Gobiemos 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.

Que, la Ley Organica de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial, en su articulo
30.5 establece las competencias que les corresponden a los Gobiemos Autdnomos
Descentralizados Municipales y Metropolitanos.

Que, & Art. 68 del Reglamento a |a Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, establece que: hm&hwmhm#mmmh
piestacion del servido de Transporte Terrestre PUblico y Comerdal en las zonas solictadas, estard
condicdonada al estudio de la necesidad de servido, que lo realizara la Comision Naconal, las
Comisiones Provinciales o los Municipios que hayan asumido las Competendas, segun

Que, la Resolucion No. 006-CNC-2012 de la Agencia Nacional de Transito, Regula la
transferencia de la competencia de planificar, regular y controlar el transito, el
transporte terrestre y la seguridad vial.Que concretamente el Art. 1 de la indicada
Resolucidn transfiere la competenda para planificar, regular y controlar el transito, el transporte
terrestre y la segunidad vial, a favor de los gobiemos aurdnomos descentralizados metropolitanos y
municpales del pa's, progresvamente, en los términos previstos en [a presente resclucon.,

Que, de acuerdo a los Modelos de Gestion Diferenciados establecidos por la Agencia
Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, el canton Carlos Julio
Arosemena Tola se encuentra en el "Modelo de Gestion C" y de acuerdo a esta
clasificacion le corresponde asumir como competencia la Planificacion, el Control y
Regulacion del Transporte terrestre, transito y Seguridad Vial en |a jurisdiccdn cantonal.

Que, el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Carlos Julio
Arosemena Tola, requiere disponer de la capacidad operativa, para: planificar, organizar
y regular el transito y transporte terrestre en el territorio de su jurisdiccion.

Que, para el efecto se requiere contar con una Unidad Técnica y Administrativa que
asuma las funciones, atribuciones y deberes que le corresponden a |la Municipalidad en el
ambito de |a competencia de Planificar, Regular y Controlar el Transporte Terrestre, el
Transito y |a Seguridad vial.

Engmﬁhsmhmsanbhnhsmlmmmhhmd!h
Republica; y los Arts, 7 y 57 literal a) del Codigo Organico de Organizaddn Tenitorial, Autonomia
y Descentralizacion.



EXPIDE:

LA ORDENANZA DE CREACION DE LA UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSITO,
TRANSPORTE TERRESTRE Y SEGURIDAD VIAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPALDEL CANTON CARLOS JULIO AROSEMENA
TOLA.

CAPITULO I

Art. 1. Creacion y Naturaleza.- Créase la Unidad Municipal de Transito, Transporte
Terrestre y Sequridad Vial del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Carlos Julio Arosemena Tela, como una dependencia técnicade nivel operativo y
administrativo; responsable de planificar, organizar, regular y controlarel
Transporte Terrestre, el Transito y la Seguridad Vial en la jurisdiccion cantonal.
Cuyo responsable sera el Coordinador o Coordinadora y tendra dependencia
directa del Ejecutivo Municipal.

La conformacion, estructura, mﬁmﬁén ¥ funciones de |a Unidad se estableceran en el
respective reglamento orgédnico funcional, el mismo que serd aprobado por el Concejo
Cantonal del Gobierno Municipal.

Art. 2. Fines.- En cumplimiento de las funciones, competencias, atribuciones y
responsabilidades, que en materia de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad
Vial le corresponde al Gobierno Autdnomeo Descentralizado Municipal de Carlos Julio
Arosemena Tola, se crea la Unidad Municipal de Transito, Transporte Terrestre y
Seguridad \.ﬁalmsem por sus siglas UMT, que se encargara de planificar,
regular y controlar el trdnsito, transporte temestre y la seguridad vial interpamoquial,
intracantonal y urbane en todo ef tenritorio que comprende la jurisdiccion del cantdn
Arcsemena Tola; manteniendo coordinadon directa con los drganos de Transito,
Transporte Terrestre, y Seguridad Vial competentes para la commecta aplicacion de
esta Ordenanza, Leyes y Reglamentos correlatives y las Resoluciones de la Agencia
Nacional de Transito.

Art. 3. Conformacion.- La conformanom estructura y fundones de la UMT, estaran
determinadas en el Estuctural por Proceses del Gobiemo Autdnomo
Descentalizado de Carlos Julio Arosemena Tola.

Art. 4. Organizacion y Designacién del Personal.- La Unidad Municpal de Transito
Transporte Terrestre y Seguridad Vial de Carlos Julic Arosemena Tola, se crea
como una dependencia municipal a nivel de Unidad, su estructura operativa estard
constituida por: la Coordinadidn, de acuerdo a la mpacidad operativa de la municpalidad:
colaboraran &/la responsable de Sistemas y elfla Recaudador/a y una secretana de la
munidpalidad, que se requieran para su cabal funconamiento,

Art. 5. Presupuesto.- El Concejo Municipal aprobard el presupuesto adecuado pare la
operacion del UMT, & cual tendrd la asignacion de ingresos especificos que seran
anualmente incluidos en el presupuesto municipal. Las transferencias realizadas por

el Estado de acuerdo 3l nivel de gestidn formaran parte del presupuesto para la UMT,

Art. 6.0bjetivos.- El Gobiemo Autdnomo Descentralizade Municipal de Carlos Julio
Arosemena Tola, en materia de transito, transporte terrestre y seguridad vial,

a. Brndar servicios de calidad en materia de transito, transporte temestre y

seguridad vial a las dudadanas y dudadanos del canton Carlos Julic Arosemena
Tola.



b.

d.

Garantizar el pleno cumplimiento de las disposiciones legales en cuanto a
planificacidn, organizacion, reguiadon y control del transito, transporte temeste y
seguridad vial en el tenitoro cantonal.

Priorizar dentro de la estructura general de la ciudad y el cantén, los
requerimientos de movilidad y accesibilidad actuales y futuras de sus habitantes;
Prever el potencial crecimiento de los niveles de productividad de la ciudad y el
canton, y

Mejorar la calidad de vida de sus habitantes, y del ambiente como elementos
vitales para un desarrollo sustentable.

Art. 7. Atribuciones.-A la Unidad Municipal de Transito, le competen las siguientes
atribuciones generales:

b.

C.

d.

La planificacion del transporte terrestre, del transito y de la seguridad vial
en el canton,

La organizacion de los servicios de Transito, Transporte Termrestre y
Seguridad Vial del canton.

La regulacién y control, conforme a la normativa vigente, mediante |a
expedicon de instructivos técnicos y administrativos.

Expedir los ttulos habilitantes que son de su competencia.

Art. 8. De la Planificacion.- En materia de planificacion a la Unidad Municipal de
Transito, le corresponde:

b.

h.

Coordinar la elaboracion del Plan de movilidad del cantén para la
respectiva aprobacion del concejo cantonal.

Planificar y regular la circulacion de los vehiculos y servicios de transporte
publico y privado de pasajeros o de carga.

Planificar y regular el estacionamiento publico y privado dentro de la
jurisdiccion cantonal

Generar sistemas inteligentes para la administracion del transito urbano,
interparroquial e intracantonal.

La semaforizadon urbana centralizada.

La sefializacion vial, horizontal y vertical, urbana e intracantonal.
La seguridad Vial urbana e intracantonal.

La circulacion peatonal y seguridad peatonal.

Circulacion de bicicletas.

Determinar la infraestructura adecuada para |z prestacion de los servicios
de transporte terrestre publico y privado.



Art. 9. De la Organizacion.- En materia de organizacion del transito, transporte
terrestre, y seguridad vial, le compete a la UMT:

b.

iC.

e,

h.

Organizar y distribuir estratégicamente los sistemas inteligentes para &l
gerenciamiento del transito urbano en su jurisdiccion.

Crear y optimizar progresivamente la red de semaforizacion urbana
centralizada.

Organizar y sefializar la vialidad urbana en su jurisdiccién.

Organizar y distribuir los elementos de seguridad vial urbana en su
jurisdiccion.

Organizar y distribuir las circulaciones peatonales, los elementos de
seguridad peatonal y las circulacones de bicicletas y motocidetas e
infraestructura que permitan a los grupos humanos vulnerables, el
adecuado ejercicic de su derecho de movilidad, previendo trates
preferentes.

Organizar y especificar el estadonamiento privade edificade y no
edificado fuera de la via.

. Organizar y especificar los servicios de estacionamiento publico libre v

tarifado en la via.

Organizar los servicios de transporte en fases o etapas de
implementacion.

Planificar y ejecutar planes y programas de seguridad vial.

Art. 10. Regulacion y Control.- En materia de regulacién y control del Transito v
Transporte Tervestre compete a la UMT:

Proponer ante el Concejo Cantonal, proyectos de normas y regulaciones
que permitan asegurar la correcta administracion y control de las
actividades y servicios de Transito y Transporte Terrestre, dentro del
canton, en concordancia con fa normativa vigente.

Coordinar y vigilar el cumplimiento de las resoluciones, regulaciones,
ngtmasde transito y transporte terrestre y seguridad wvial, y de esta
L =] nanZa.

Art. 11. Titulos Habilitantes.- En materia de Titulos Habilitantes le corresponde a la
UMT, el tramite y otorgamiento de documentos y titulos habilitantes, como:

i'
b.

.

d.

Resoluciones Administrativas especificas
Constitucion Juridicas

Concesion de Permisos de Operacion
Renovaciones de Permiso de Operacion
Incremento de Cupos

Cambio de Socio

Cambio de Sodo v Vehiculo



h. Cambio de Socio y Habilitacion de Vehicule
i. Cambio de Vehiculo

j» Deshabilitacion de Vehiculo

k. Habilitacion de Vehiculo

I, Certificaciones

m. Informes Técnicos

n. Informes Juridicos

0. Estudios de necesidades de transporne

CAPITULO II

DE LA UNIDAD MUNICIPAL TRANSITO, TRANSPORTE TERRESTRE Y
SEGURIDAD VIAL

Art. 12.Ambito fundamental.- La Unidad Municipal de Trénsito, Transporte Terrestre
y Seguridad Vial, tiene como gestion fundamental: Planificar, Regular y
Controlar el Transporte Terrestre, el Transito y la Seguridad Vial en la
jurisdiccion cantonal de Carlos Julio Arosemena Tola , de conformidad con las
Leyes, Ordenanzas y regulaciones emitidas para tal efecto por la Agencia
Nacional de Transito.

Art. 13. Constitucion.- Lz Unidad Municipal de Transito, Transporte Terrestre y
Seguridad Vial, para cumplir su gestion se encuentra constituida de la
siguiente manera:

» Un/a Coordinador/a responsable de conducir la Unidad
» Elfla responsable de Sistemas de la Municipalidad.
# El/la Recaudador/a de la Municipalidad.

Contara con el apoyo de las demas dependencias municipales en lo que al cumplimiento
de h;obnms' ivos de la Unidad Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial
se refiere.

DEL COORDINADOR/A DE LA UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSITO,
TRANSPORTE TERRESTRE Y SEGURIDAD VIAL

Art. 14. Del/la Coordinador/a.- Son atribuciones y deberes del/laCoordinador/a de
la Unidad Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial, las
descritas en los articulos precedentes de la presente Ordenanza.

Art. 15. Designacion del/la Coordinador/a.-Elfla Coordinador/a de la Unidad
Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial, sera fundonario
de libre remociondesignado por el Alcalde o Alcaldesa.



DEL/LA RESPONSABLE DE SISTEMAS Y DEL/LA RECAUDADOR/A MUNICIPAL
PARA CON LA UNIDAD MUNICIPAL DETRANSITO, TRANSPORTE TERRESTRE, Y
SEGURIDAD VIAL

Art. 16 Del/la responsable de Sistemas.- Son Atribuciones y Deberes del/la
responsable de Sistemas de la Municipalidad en colaboracidn con la Unidad
Munidpal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial, las siguientes:

Custodiar y guardar reserva de |a informacion digital e impresa que le ha
sido confiada por la Agencia Nacional de transito y por el GAD Municipal de
Carlos Julio Arosemena Tola.

Proveer la informacion al usuario, exdusivamente necesaria previo
conocimiento delfla Coordinador/a de la Unidad.

Cumplir con las actividades planeadas por la Coordinacion y colaborar en
su ejecucion.

Aplicar los conocimientos practicos, destrezas, habilidades técnicas
yadministrativas, para la recopilacion y analisis de la informadén ¥
plasmarios en resultados de trabajo.

Brindar asistencia técnica sujetandose a los lineamientos establecidos
para el area de trabajo, como a las normas y politicas que s& hayan
asumido dentro de las directrices que recibe.

Receptar y transmitir informacién oportuna y confiable, apoyando la
gestion de los procesos conforme las necesidades del usuario.

Ejercer las atribuciones y responsabilidades del rol, con predisposicion y
actitud positiva precautelando la imagen del procese y de la institucion,

Administrar y mantener actualizade un sistema de archivo y
documentacion.

Realizar informes trimestrales de las actividades que cumple, para
fadilitar el monitoreo y resultados de los diferentes procesos.

Prestar atencion al piblico y brindarle la informacién requerida de acuerdo
CONn su competencia.

Facilitar la comunicacion interna y externa, a través del mantenimiento de
sistemas de informacidn y correspondencia,

Las demds disposiciones que le asigne el/la Coordinador/a de la Unidad
Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial.

Art. 17. Del/la Recaudador/a.- Son Atribuciones y Deberes del/la Recaudador/a de
la Municipalidad en colaboracion con la Unidad Municipal de Trinsito,
Transporte Temrestre y Seguridad Vial, las siguientes:

Llevar la custodia y registro de especies valoradas en lo que al Sistema de
Transito corresponde, que le ha sido confiada por |a Agencia Nadional de
Transito y el GAD Municipal de Carlos Julic Arosemena Tola.



b. Recaudar los valores y llevar un registro en lo que a transito corresponde
y emitir informes a la Direccion Financiera.

¢. Cumplir con las actividades planeadas por la Coordinacion y colaborar en
su ejecucion.

d. Aplicar los conocimientos practicos, destrezas, habilidades técnicasy
administrativas, para la recopilacion y andlisis de la informacion y
plasmarios en resultados de trabajo.

e. Brindar asistencia técnica sujetdndose a los lineamientos establecidos
para el drea de trabajo, como a las normas y politicas que se hayan
asumido dentro de las directrices que recibe.

f. Receptar y transmitir informacion oportuna y confiable, apoyando la
gestion de los procesos conforme las necesidades del usuaric.

g. Ejercer las atribuciones y responsabilidades del rol, con predisposicion y
actitud positiva precautelando la imagen del proceso y de la institucion.

h. Administrar y mantener actualizado un sistema de archivo y
documentacion.

i. Facilitar la comunicacion interna y externa, 3 través del mantenimiento de
sistemas de informacion y correspondencia.

j. Las demas disposiciones que le asigne el/la Coordinador/a de la Unidad
Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- En el plazo de 90 dias a partir de la sancion de esta Ordenanza por parte del
Ejecutivo Municipal, La Unidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Carlos Julio Arosemena Tola,
elaborara el reglamento correspondiente para |a aprobacion respectiva del sefior Alcalde.

SEGUNDA.- En el plazo de 90 dias 2 partirde |a sandon de esta Ordenanza por parte del
Ejecutive Municipal, La Unidad Municipal de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad
Vial del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Carlos Julic Arosemena Tola,
levantara el catastro de los vehiculos existentes en la jurisdiccion cantonal

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Las modalidades gque le comresponde asumir al Gobiemo Autdnomeo
Descentralizado Municipal de Carlos Julio Arosemena Tola, dentro de la transferencia de
las competencias en el Modelo de Gestién "C”, en Titulos Habilitantes, son: Transporte
Publico Intracantonal, Transporte Comercial en Taxis Convencionales, Transporte
Comercial de Carga Liviana y Transporte Comercial Escolar & Institucional.

SEGUNDA.- La presente Ordenanza, entrara en vigencia a partir de su publicacion en la
Gaceta Oficial Municipal, sin perjuicic de su publicacion en el Registro Oficial.

Dado, en la Sala de Sesiones del Gobiemo Autonomo Descentralizado Municipal de
Carlos Julio Arosemena Tola.



Dada y firmada en la Sala de Sesiones del Concejo Municipal de Carlos Julio Arosemena
Tola, 3 los veintisiete dias del mes de enero del afo dos mil quince.

."i“'.- - D

Luis Rodrigo Caiza Curipallo Ab. Benjamin Gualli Guaman
ALCALDE SECRETARIO DE CONCEXO

A

CERTIFICO: Que LA ORDENANZA DE CREACION DE LA UNIDAD MUNICIPAL DE
TRANSITO, TRANSPORTE TERRESTRE Y SEGURIDAD VIAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPALDEL CANTON CARLOS JULIO
AROSEMENA TOLA, fue debatida y aprobada por el Concejo Municipal de Carlos Julio
Arosemena Tola, en las sesion ordinaria del dos de diciembre de 2014 y en sesion
ordinaria del veintisiete de enero de mil quince en primer y segundo debate,
respectivamente,

Carlos Julio-Arasemena Tola, 28 de enero del 2015

SECRETARI'D DE CONCEXO

De conformidad con lo previsto en el Art. 322 indso cuarto del Cm:igu Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion, remito a Usted sefior Alcalde LA
ORDENANZA DE CREACION DE LA UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSITO,
TRANSPORTE TERRESTRE Y SEGURIDAD VIAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPALDEL CANTON CARLOS JULIO AROSEMENA
TOLA, para que en el plazo de ocho dias la sancione u observe.

Carlos Julio Arosemena Tola, 28 de enero del 2015.

SECRETARI'D DE CUHCE,}D

De Conformidad con la facultad que me otorga los Arts, 322 Inciso cuarto y 324 inciso
primero del Cadigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion,
sandono LA ORDENANZA DE CREACION DE LA UNIDAD MUNICIPAL DE
TRANSITO, TRANSPORTE TERRESTRE Y SEGURIDAD VIAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPALDEL CANTON CARLOS JULIO
AROSEMENA TOLA, en razdn que se ha seguido el tramite legal correspondiente y esta
acorde con la Constitucion y las leyes. Se publicara tanto en el registro oficial como en la
gaceta oficial y en el dominio web institucionales. Cimplase.



