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RESUMEN

El presente trabajo de tesis consiste en el dislefian modelo de gestion de la

calidad en el servicio de entrega de licenciasathelacir, en la Agencia Nacional de

Transito, Provincia de Pichincha, en donde se puedeontrar las bases tedricas de
la calidad en el servicio a clientes, las cualemen tener los lineamientos claros

para la implementacién del sistema. Ademas se eol@estructura de la Agencia

Nacional de Transito, informacién que permitirdabkicer las oportunidades de

mejora para alcanzar el objetivo deseado.

Mediante el diagndstico de la calidad en el sewvide entrega de licencias se
obtienen los resultados de la perspectiva queiaitel tiene frente al servicio en la

obtencion de la licencia de conducir.

Se realiza la propuesta de mejoramiento de cakdael servicio al cliente, es decir
la aplicacion e implementacion del sistema de raejgnto continuo Kaizen, dando
los lineamientos y controles en el area de licendia cada agencia de atencion al

usuario en la provincia de Pichincha.

Finalmente se detallan las conclusiones a las guéias podido llegar con la
investigacion realizada y las recomendaciones aeess para que la Agencia

Nacional de Transito pueda brindar un 6ptimo sede calidad a sus usuarios.



ABSTRACT

This thesis work comprises the design of a Managérvodel Quality Service
Delivery Drivers Licenses in the National Trafficgéncy, Pichincha Province,
where you can find the theoretical basis of theliuan customer service, which
allow you to have clear guidelines of the implemnagoh of the system. Also we
introduce the structure of the National Traffic Agg, information that will help to

identify opportunities for improvement, in orderachieve the desired objective.

Through the diagnostiaf the quality service delivery of licenses theutessfrom the
customer’s perspective of the service received wdtgaining a driver's license are

obtained.

Is developed the performed quality improvement psap in customer service,
therefore, the application and implementation ofzKa continuous improvement
system, giving guidelines and controls in the arkéicenses for each user service

agency in the Pichincha province.

Finally, the conclusions that could be reached withe research and
recommendations for the National Transit Agencyider for them to provide an

optimum quality service to its users.



INTRODUCCION

La Agencia Nacional de Transito (ANT) planificaguéa y controla la gestion del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vialeknerritorio nacional, a fin de
garantizar la libre y segura movilidad terrestneesgando servicios de calidad que
satisfagan la demanda ciudadana; coadyuvandoradarpacion del medio ambiente
y contribuyendo al desarrollo del Pais, en el ambi¢é su competencia, es una
entidad lider que regula y controla el ejerciciolae competencias de transporte
terrestre, transito y seguridad vial, basados dralesparencia y calidad de servicio
gue garanticen a la sociedad ecuatoriana una @@ulaeficaz mediante la

planificacion y control del transporte terrestransito y seguridad vial.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no esgm@sina serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conpimtelementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofretesiente, es decir, es planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una drgain que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y etoglo de la satisfaccién del mismo.
Los Sistemas de Gestion de Calidad son utilizaddsis organizaciones para poner
en practica el enfoque de Gestion de la Calidadlgdreccion ha adoptado. La
definicion e implantacion de un SGC segun el erdod@l aseguramiento se basa en
las directrices establecidas por los modelos nivosmpara la Gestion de la Calidad.
Estas son normas cominmente aceptadas para eb,désefiplantacion de un SGC,

que permiten ademas su certificacion tras seradmlpor una entidad acreditada.

Para poder implementar un sistema de gestion ddadaken una empresa, de
cualquier tamafio y actividad, lo mas importantes los directivos de la empresa
entiendan que necesitan trabajar mejor.

La gestion de la calidad es una herramienta pamgejara en el desempefio y en la

eficiencia.

Solo entendiendo este concepto, y comprendiendedasidad de mejorar se puede

implementar y luego sostener un sistema de gedédaralidad.



La Agencia Nacional de Transito ha consideradoogtiun modelo de gestion de la
calidad en el servicio de entrega de licenciasalalacir, puesto que se evidencid
una gran demanda de clientes que no podian selicgierde una forma adecuada, ni

en los tiempos establecidos por la ANT.

Los Sistemas de Gestion de Calidad - SGC, en laslidad constituyen un pilar
fundamental dentro de las organizaciones, ya quaifgn el desarrollo de nuevas
estrategias y dan la posibilidad de satisfacer deema Optima las necesidades del
cliente. Con la implementacion de un SGC se gestiartalidad de los productos y
servicios de una forma ordenada, planificada yrotada.

Objetivo General

Disefiar el Modelo de Gestion de la Calidad en eli§e de Entrega de Licencias
de Conducir, en la Agencia Nacional de Transitoyvicia de Pichincha, mediante
la aplicacion del sistema Kaisen en la Gestion ipabpara mejorar la imagen
institucional y lograr un mejor posicionamientoldeAgencia Nacional de Transito

en los usuarios.

Este proyecto se encuentra estructurado en cagitide cuales se presentan a

continuacion.

El capitulo | presenta las lineas tedricas de lal@ahdel Servicio al Cliente.
El capitulo Il presenta un analisis situacionalad@&gencia Nacional de Transito y la

atencion al cliente.

El capitulo 1ll, muestra los resultados de un désgico de la atencion al cliente, en

la entrega de licencias de Conducir a los usuguesdemandan este servicio.

El capitulo IV, denominado propuesta, es en doselepresenta el Modelo de
Gestion de la Calidad, disefiado para la ANT.

Finalmente se presentan las conclusiones y recammmeks, las cuales fueron

definidas en base de las encuestas e informaci@stigada.



CAPITULO |

LINEAS TEORICAS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLI ENTE

1.1 Evolucioén Histérica de la Calidad

Desde que existe el hombre, siempre ha existidgrewcupacion por el trabajo bien

hecho. Esto quiere decir que siempre se ha temaouocepto intuitivo de la calidad.

La calidad se observo desde las primeras civilimass cuando el hombre comenzé a
cazar inventd y desarrollo la honda, que fue unauweprimeras armas ofensivas.
Posteriormente cuando el hombre se hizo ndmade $anthecesidad de contar y
medir el tiempo para fijar la rotacion de sus woli y la celebracion de sus
ceremonias religiosas, se crearon calendarios tale® el egipcio. EI Codigo de
Hammurabi (1752 a. C.), declarab&i “un albafil construye una casa para un
hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa seutelba matando a su duefio, el
albafil sera condenado a mue€ttd.os inspectores fenicios, cortaban la mano a
quien hacia un producto defectuoso, aceptabanhazaban los productos y ponian
en vigor las especificaciones gubernamentales.détter del afio 1450 a. C., los
inspectores egipcios comprobaban las medidas ddltmgies de piedra con un

pedazo de cordel.

Los mayas también usaron este método. La evoludesue esta primera época
conduce a la conocida primera Revolucion IndusttidaB3-1870, en cuyos origenes
las relaciones de trabajo se orientaban por larderaala “direccion de iniciativa e
incentivo” imperando las Reglas del Azar: el obrgnmporcionada su mejor
iniciativa al trabajo, recibiendo a cambio algurentivo especial de su patron de

forma graciable.

En la Direccion Cientifica, el obrero proporciona ®iciativa con absoluta
uniformidad y en mayor grado que la Revolucién btdal por esto se conforman
nuevas apreciaciones sobre el salario. DuranteGaiérra Mundial, las naciones en

guerra necesitaron mejorar sus procedimientos Hecéxion y, sobre todo, la
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Calidad de sus productos para atender la demaxdatifal. (Penacho, Evolucion
histdrica de la Calidad en el contexto del mun@dd,3}

DEFINICIONES DE CALIDAD

Gréfico 1 Deming

“... grado predecible de uniformidad vy
dependencia a bajo costo con  que se ofrece un

satisfactor al mercado.” (Deming, 1989)

Grafico 2 Juran

“Se refiere a la ausencia de deficiencias que
adopta la forma de: Retraso en la entregas,
fallos durante los servicios, facturas incorrectas,
cancelacién de contratos de ventas, etc. Calidad
es adecuacion al uso.” (Juran, 1990)

Grafico 3 Croshy

“...conformacion con los requerimientos del
cliente.” (Crosby, 2008)




Gréfico 4 Feigenbaum

la  completa  satisfaccion del

cliente.”(Feigenbaum, 2009)

En definitiva, trabajar con un sistema de gestiérladcalidad es adoptar una nueva
forma de pensar la tarea cotidiana, mas racionas, eficiente, con mas y mejores
elementos para la toma de decisiones. Se produae afculo virtuoso, en el que se
mejora para el cliente y el cliente ayuda a mejpeaa captar nuevos mercados. La
gestion de la calidad, ayuda a aprender a esclehmacesidad del cliente y ver la

posibilidad de satisfacerlo. (Matero, 2010)

1.2 Aseguramiento de la Calidad

Desde su definicion, la palabra "asegurar" impléfeanzar algo, garantizar el
cumplimiento de una obligacion, transmitir confianza alguien, prometer,
comprobar la certeza de algo; a través del asegeméon la organizacion intenta
transmitir confianza, afirma su compromiso con dfidad a fin de dar el respaldo

necesario a sus productos y/o servicios.

La norma ISO 9000 define &seguramiento de la Calidacbmo el "conjunto de
actividades planeadas y sistematicas implantadasoddel sistema de calidad, y
demostradas segun se requiera para proporciondiamoe adecuada de que un

elemento cumplira los requisitos para la calida¢Naveda, 2011)

Dentro de este contexto, resalta la importancidadocumentacion del sistema de
calidad ya que es esencial a fin de lograr la adlicequerida, evaluar el sistema,
mejorar la calidad y mantener las mejoras. Cuaraf grocedimientos estan
documentados, desarrollados e implantados, es lpoddierminar con confianza

como se hacen las cosas en el presente y mediresgmierio actual. Los
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procedimientos operativos documentados son eseag@aka mantener los logros de
las actividades de mejora de la calidad.

Los pioneros del aseguramiento de calidad, Walteew®art, Harold Dodge y
George Edwards fueron miembros de BELL TELEPHONEBDRATORIES,
donde se acufi6 el término aseguramiento de laacklich elaboracion de graficas de
control por parte de Shewnart, de técnicas de magepor Dodge y de técnicas de
analisis econOmicos para resolver problemas fuel@mnbase del moderno

aseguramiento de la calidad.

Certificacion

La certificacion es una actividad que consisterebgr que un producto o servicio se
ajusta a determinadas normas, con la expediciOmunde acta o una marca de
conformidad, en la que se da fe documental del Gomgmto de todos los requisitos

exigidos por dichas normas.

Existen entidades de certificacion que auditan niglantacién y aplicacion al
cumplimiento de requisitos de la norma, emitiendocartificado de conformidad.

Estas entidades estan vigiladas por organismosmees que regulan su actividad.

Una empresa puede decidir en Certificar un Sistden@alidad:
» Por exigencia de sus clientes
e Como herramienta de competitividad

e Para comprometerse a tener implantado un sistercalidad

El sistema de certificacion debe ser objetivo, l§ataceptados por las partes
interesadas, eficaz, operativo y estar administ@@onanera imparcial y honesta.
(Gbémez, 2005)



Los Sistemas de Calidad

Todas las empresas, grandes y pequefias, ya tiergeriotma establecida o un
sistema de hacer negocios. En una empresa pedoeff@s probable es que el
sistema sea muy efectivo, pero informal y probableiem no documentado. Las
normas del sistema de calidad identifican estogosagiue pueden ayudar a que la
empresa satisfaga consistentemente los requis#osud clientes. No tratan de

imponer algo totalmente nuevo.

Algunos clientes, tanto en el sector privado com@lepublico, buscan la confianza
gue puede dar el que un pequefio negocio tengastemsi de calidad. Si bien
satisfacer estas expectativas es una razon paga densistema de calidad, puede

haber otras, como:

Mejorar el desempefio coordinacion y productividad

e Enfocarse en los objetivos de su negocio y las@apeas de sus clientes

* Lograr y mantener la calidad de su producto patiafseer las necesidades

implicitas y explicitas de sus clientes
* Confianza en que la calidad que se busca, secggento y manteniendo
* Apertura de nuevas oportunidades en el mercado

* Oportunidad de competir en igualdad de condicimm@sorganizaciones mas
grandes (por ejemplo, habilidad para ofrecer coittwees o0 participar en
licitaciones publicas)

Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llesi@s expectativas, es sélo un
medio y no puede tomar el lugar de los objetiv@gifis para la empresa. El sistema
de calidad debe ser revisado y actualizado regelastienpara estar seguro de que se

estan logrando mejoras valiosas y econdmicamealded.

Un sistema de calidad, en si mismo, no conducemaiicamente a mejorar los

procesos de trabajo o la calidad del producto. @éoelve todos los problemas, esto
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significa que se debe dar un enfoque mas sistemnatia empresa. Los sistemas de
calidad no son solo para grandes compafiias, yargia como se maneja una
empresa, se pueden aplicar a todos los tamafoemtesas y a todos los aspectos de

la administracion, como mercadeo, ventas y finanzas

Las normas sobre calidad no se deben confunditasonormas sobre productos. La
mayoria de organizaciones, para las cuales loseptog de sistemas de calidad y en
particular la serie ISO 9000 son nuevos, confurderalidad del producto con el
concepto de administracion de la calidad. E1 usoodeas sobre productos, normas
sobre sistemas de candad y aproximaciones al magmeo de la calidad, son
medios para aumentar la satisfaccion del cliedteopmpetitividad de la empresa y

no se excluyen uno del otro.

A través del aseguramiento, la empresa podra incarpl sistema de calidad las
actividades que han demostrado hacer mas eficignegprovechamiento de los
recursos. El asegurar implica evaluar un procesactividad, identificar las
oportunidades de mejora, planear y disefiar caminitveducir los cambios, revaluar
la actividad o proceso, documentar los cambiosrific@ que la actividad o proceso
se realiza de acuerdo a la documentacion formatesxe. La base de un sistema de
calidad consiste en decir o que se hace, hawdcse dice, registrar o que se hizo

y actuar en consecuencia. (Prentice , 2013)

El aseguramiento de la calidad proporciona a lapresas procesos eficientes y
eficaces los cuales reducen los riesgos, elimmasgstancialmente pérdidas
econdmicas, laborales, de tiempo, reduccion detader, lo que permite afirmar sus

beneficios e ingresos a futuro.



1.3Modelos para desarrollar e implementar un sistema el Calidad

Por medio del Sistema de Gestidon de la Calidadegiamte la mejora continua, las
organizaciones se aseguran que todos los factoeesfgctan a la Calidad de los
productos o servicios entregados estan bajo contrelvienen cualquier tipo de
deficiencia, y responden a las expectativas decliestes. Consecuentemente, las
organizaciones actuan sobre todos los procesos iparementar su eficiencia y
eficacia, buscando en todo momento un beneficididdaanto para ellas mismas,

como para sus clientes.

Un Sistema de Gestion de la Calidad debe inclwsr datividades y procesos
necesarios para confiar en que se cumpliran todssrdquisitos de la Calidad
establecidos para el producto o servicio, incluitiss establecidos por el cliente.
(Algor, 2007-2008)

En toda organizacion es necesario implementarsiarnsa de calidad acorde con sus
requerimientos y mercado, ya que el principal olpe¢s satisfacer a sus clientes, la
organizacién debe buscar modelos que le prop@uiama mejora en procesos y

prevengan todo tipo de deficiencia.

1.3.1 Sistema de Control de Gestidon

El control de gestion es un proceso que sirve gaia la gestion empresarial hacia

los objetivos de la organizacion y un instrumerdoapgevaluarla.

Todo sistema de direccion, por muy distintas qua SIS caracteristicas o funciéon
social, estd compuesto por un conjunto de funcioneglejas en su conformacion y
funcionamiento. Para Newman (1968, p. 21.): "Leaiion ha sido definida como la
guia, conduccion y control de los esfuerzos de mupa de individuos hacia un

objetivo comun."

El trabajo de cualquier directivo puede ser dividésh las siguientes funciones:
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Planificar: determinar qué se va a hacer. Decisiange incluyen el
esclarecimiento de objetivos, establecimiento diigas, fijacion de
programas y campafias, determinacion de métodogegimientos
especificos y fijacion de previsiones dia a dia.

Organizar: agrupar las actividades necesariasqesarrollar los planes
en unidades directivas y definir las relacionesecluts ejecutivos y los

empleados en tales unidades operativas.

Coordinar los recursos: obtener, para su emplela enganizacion, el
personal ejecutivo, el capital, el crédito y losmds elementos

necesarios para realizar los programas.

Dirigir: emitir instrucciones. Incluye el punto ait de asignar los
programas a los responsables de llevarlos a caldampién las
relaciones diarias entre el superior y sus subadiis.

Controlar: vigilar si los resultados practicos senforman lo mas
exactamente posible a los programas. Implica eatéad conocer la
motivacion del personal a alcanzar estos estandawsparar los
resultados actuales con los estandares y poneréatica la accion
correctiva cuando la realidad se desvia de la gifevi (Newman,
1968).

Siempre que se esta en presencia de un procescedei@h, estas funciones deben

estar implicitas, aunque la subdivisibn que seegmtastenga un caracter puramente

analitico y metodologico, ya que todos se produdenforma simultanea en un

periodo de tiempo dado, y sin atenerse a este gnamteterminado en el cual se

presenta. En la actualidad, esta subdivision ldocoran solamente la planificacion,

la organizacion, la direccion y el control, puexsasidera que en cualquiera de las

restantes, la coordinacion es parte de ellas. {A1982)

El Sistema de Control de Gestidon cuenta con elndisiico o andlisis para entender

las causas raices que condicionan el comportamikntos sistemas fisicos, permite

establecer los vinculos funcionales que ligan lasables técnicas-organizativas-
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sociales con el resultado econdmico de la empresma el punto de partida para la
mejora de los estdndares; mediante la planificacddenta las acciones en
correspondencia con las estrategias trazadas, inagiaes resultados; y, finalmente,
cuenta con el control para saber si los resultadtisfacen los objetivos trazados. El
control de gestion, considera como elementos auawxalno solo aspectos
cuantitativos sino también cualitativos, ademasizatla vision interna y externa de
la organizacién, para lo cual asigna un valor aatega la cultura organizacional
segun AMATT. Se puede sefialar como diferencia jpah@ntre Control de Gestion
y Control Interno que el primero evalla los tresetds de las organizaciones:
NIVEL ESTRATEGICO, NIVEL TACTICO Y NIVEL OPERATIVOy el segundo,

se limita solo a los dos ultimos niveles. (Am&92)

La gestion empresarial debe estar siempre enfalaranplimiento de los objetivos

de la organizacion, a través de la planificacidganizacién, coordinacién, direccion
y control los directivos obtendran resultadosmps y que cumplan con los niveles
de estandares de calidad requeridos.

1.3.2 Desarrollo e Implementacion de un sistema de calida

Antes de comenzar con la implantacion de un Sistema deguxamiento de la

Calidad, es importante considerar los siguientpe@ss:

a) Concienciacion de la direccion

La practica pone de manifiesto que es fundameptah la buena marcha de un
proyecto de implantacion de un Sistema de Asegeramide la Calidad, que la
Direccidon de la empresa esté convencida de la ideckde este Sistema, y de que su

puesta en marcha va a redundar en un mejor furmoiengo de la organizacion.

Durante esta etapa ademas se realizaran las sigigationes:
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* Eleccion del modelo de Sistema de Aseguramientdad€alidad que se
quiere implantar. Esta eleccion la harad la empresafuncion de las

actividades que realiza.

e Anuncio a todos los niveles de la Organizacion @empromiso adquirido

por la direccién.

* Crear un Comité de Calidad, conformado por los gpales directivos

involucrados.

Independientemente de la creacion de este conab® Haber un responsable de la

implantacion y mantenimiento del Sistema.

El Representante de la Direccion (también llamaespBnsable de Calidad), o en su

caso el Comité de Calidad, tienen las siguientesisa

* Coordinar desde el inicio hasta el final el progede implantacion del

Sistema.

* Revisar y aprobar, por consenso, el Manual de @@ldlos procedimientos

operativos.

» Efectuar revisiones periddicas del estado de ddkardel plan de

implantacion.

b) Formacion del equipo interno

La empresa debe llevar a cabo la formacion en raatkr calidad del personal

involucrado en ésta, como son:
* Los miembros del Comité de Calidad (si existe)
* Representantes de las distintas areas

» Personal implicado en el sistema
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c) Ayuda externa

Para la implantacion de un Sistema de Calidad sisigrescindiblecontar con
asesoria en Calidad, que aporte los conocimienl®yperiencia necesarios para el
correcto desarrollo del proyecto de implantacioh Sistema. Sin esta ayuda, el
proceso puede alargarse demasiado e incluso fracasa

Para el desarrollo e implantacion de un SistemAskguramiento de la Calidad,

existen tres reglas basicas que hay que cumplir:
1. Decir lo que se hace
2. Hacer lo que se dic

3. Poder demostrarlo

En base a estas tres reglas se puede dividir eegpoode desarrollo e implantacién
del Sistema:

1. Desarrollo del Sistema
2. Implantacion del Sistema
3. Certificacidon. (Sigconsultores, 2013)

Como se puede observar para poder implementarsten& de calidad 6ptimo para
las organizaciones es imprescindible que todointegrantes estén comprometidos
para que el sistema no fracase, se deben creasioaes que den el seguimiento que

la implantacion del nuevo sistema requiere desdpriatipio hasta el final del
mismo.

Cabe mencionar que es de suma importancia comeasasoria externa ya que ellos

poseen otra perspectiva a la organizacion.
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1.3.2.1 Desarrollo del sistema

* Documentacion de un Sistema de Calidad

La documentacion que sustenta el Sistema de Catlielael dar respuesta a todos los
apartados de la norma utilizada, siempre que seaplicacion a las actividades que

se realizan en la empresa.

Esta documentacion puede estar compuesta por un:

« Manual de Calidad,

* Procedimientos de Aseguramiento de la Calidad y&dpes.

Los registros no son en si documentos, sino evidenque demuestran las

actividades realizadas.

Manual de Calidad

Es un documento general, de aplicacién a todadrées de la empresa. Constituye
un unico documento, tanto interno como externo, mpexe ser utilizado en labores

comerciales y de marketing.

En el Manual de Calidad es habitual incluir:
* Presentacion de la empresa
» Politica y objetivos sobre la Calidad
» Organigrama de la organizacion, y funciones
» Disposiciones para conseguir la Calidad

* Procedimientos
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En este Ultimo punto se puede hacer un recorridolqgapartados de la norma,
explicando cémo se les da respuesta. Ademas, sé freferencia a los
procedimientos que sustentan la estructura de tandentacion del Sistema de
Calidad. (Sigconsultores, 2013)

Como se menciona, el manual de calidad es un dotonde gran importancia y es
el cual da el punto de partida para poder reabzategrar un sistema de calidad en
la organizacion, este documento es una radiogilafia que la empresa es y muestra

en un momento determinado.

Procedimientos de Aseguramiento de la Calidad

Se refiere a los documentos que dan respuestart@adgs concretos de la norma, y
gue desarrollan las pautas fundamentales que sel damual de Calidad.

Procedimientos operativos

Estos pueden definirse como documentos que ddsarlak pautas fundamentales
gue se describen en el Manual de Calidad o enrtmseBimientos de Aseguramiento
de la Calidad, y que recogen los requisitos exgiplor la operativa de la empresa.
En éstos se incluira ademas del objeto, alcansppnsabilidades y desarrollo del
mismo, los registros que se generan como consdeLgmtas actividades descritas.

La utilidad de los procedimientos es:
» Implantacion del Sistema de Calidad

e Implantacion de una operativa: Normalizan los meésodle actuacion,

evitando indefiniciones e improvisaciones. (Sigctiases, 2013)

Como se puede observar, se debe realizar procedonieperativos los cuales den el
alcance y responsabilidades para cada integrartesié inmerso en la implantacion
del nuevo sistema, cabe mencionar que es aqui dandesignara el desarrollo de

las actividades para lograr la esencia que la argeidn requiere alcanzar.
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Metodologia

Una metodologia a seguir en el desarrollo de laimientacion de un Sistema de

Calidad, puede ser la que se describe a contirmuacio

1. Definir los procedimientos a crear, cubriendo simranto los apartados de
la norma que se aplique, como las actividades iohesuen el Sistema de

Calidad de la empresa.

2. Asignar los responsables para la elaboracién dehulsla de Calidad,

Procedimientos e Instrucciones de Trabajo.

3. Revisar y aprobar los documentos generados, poraldsridades con

competencia para ello.

4. Distribuir la documentacion aprobada a los implasadn el cumplimiento de

ella.

5. La implantacion de la documentacion generada phaderse en paralelo a la
generacion de dicha documentacion, o una vez coadaléa documentacion
en su conjunto. Es por tanto en este momento cuawinienza la

implantacion del Sistema de Calidad en la empresa.

Estas actividades deben ser coordinadas por eloResiple de Calidad y por el
Comité de Calidad. (Sigconsultores, 2013)

La metodologia que utilice una organizacion sedaae fundamental para el éxito o
fracaso de la misma, ya que aqui se definen losegnmientos que se deben crear
siempre y cuando cubra las necesidades que tier@gknizacion, ademas la

aprobacién de los documentos necesarios y la llistdn de los mismos, dando

comienzo a la implantacion del nuevo sistema ddagl
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1.3.2.2 Implantacion del Sistema

Metodologia

La implantacion consiste en poner en practica l@ ge ha escrito en los
procedimientos, es aqui cuando se ponen de maaifasvirtudes y defectos de los
documentos redactados, y es cuando surgen lasidetes de cambios en dichos

documentos.

El Responsable de Calidad debe coordinar estasidactes consensuando los
cambios entre todo el personal involucrado, y asege de que se llevan a cabo las

revisiones y aprobaciones correspondientes.

El Responsable de Calidad mantendra informado alit€ode implantacion de la

marcha de estas actividades.

Rodaje

Es con el funcionamiento del Sistema como se pondieamanifiesto los defectos de
éste. En esta etapa de implantacion es importantr €n cuenta las opiniones y
comentarios de los involucrados en el Sistema. Ahepse en marcha los
procedimientos, comenzard la generacién de regjsttomo evidencia de las

actividades realizadas.

Problemas mas frecuentes

Problemas comunes que se suelen presentar en lantagpén de un Sistema de

Calidad son los siguientes:
» Resistencia al cambio en la realizacion de actiladadel personal implicado.
* Acumulaciéon de documentos, formatos, registros, etc

+ Mala distribucién de la documentacion.
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e Complejidad de los documentos.

» Falta de implicaciéon de los Mandos en la impladacidel Sistema.

(Sigconsultores, 2013)

Como se menciond anteriormente siempre existirahl@mas en toda organizacion
que realiza una implantacion de un sistema de amlg la mas frecuente es la
resistencia al cambio por parte del personal qakzeelas actividades que se deben
mejorar, pero no todo cambio es un reproceso sié® lsien es una oportunidad de
mejora la cual nos ayudara a conseguir los objetrazados.

1.3.2.3Certificacion y Proceso de Certificacion

Después de un cierto tiempo de rodaje del Sistdema&mpresa debe estar en
condiciones de certificar su Sistema de Aseguramieéa la Calidad.

Para ello debe superar la auditoria del organisenoedtificacion que elija. Aunque
esta auditoria es sélo una parte del proceso ddicamion, que se describe a

continuacion:

Envio de la documentacion al organismo certificadelr organismo certificador

confecciona un informe de observaciones a la dontan®n.

* Visita previa del organismo certificador a la ensare EI organismo

certificador elabora el correspondiente informevidéa previa.

e Auditoria como resultado de esta auditoria el miggao certificador
confecciona un informe de esta auditoria, en el geeindican las

desviaciones encontradas.

» Si existen desviaciones o0 no conformidades, la esapdebe elaborar un plan

de acciones correctoras para subsanar dichas diesvsa.
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» Sidespués de este plan de acciones correctoragaglismo de certificacion
considera que no se cumplen los requisitos pacartdicacion realizara una

auditoria extraordinaria, repitiéndose los pasosremes.

* Si se cumplen los requisitos de certificacion, ejanismo certificador
concedera el correspondiente certificado.

El Sistema necesita un seguimiento, tanto intexomo externo.

Seguimiento interno

La implantacion de un Sistema de Aseguramientcadgdlidad no termina con la
consecucion del certificado, sino que debe ser nmeego vivo, que necesita un

seguimiento por parte de la empresa.

Para ello se realizaran las siguientes actividades:

Realizacion de Auditorias internas, como herrarai@atra encontrar posibles

desviaciones y también para mejorar el Sistema.

* Ejecucidon de acciones correctoras y preventivasiocoonsecuencia de las
desviaciones encontradas en las auditorias intgrreas el dia a dia de la

empresa.

* Reuvision del Sistema por la Direccion. Para elluti#&zaran como datos de
partida, entre otros, los derivados de la ejecud@acciones correctoras y de

las auditorias internas.

» Larealizacion de Planes de Formagi@ma el personal involucrado en tareas

que puedan afectar a la Calidad.
Seguimiento externo
La actuacion del organismo certificador no terngoa la concesion del certificado;

este certificado necesita un “mantenimiento” patede dicho organismo:
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Auditorias de seguimiento

La frecuencia de estas auditorias depende delisrmgarcertificador puede ser una
cadaafno. En cada auditoria de seguimiento el organisertificador genera el
correspondientenforme de auditoria. Al igual que en la auditat@certificacion, si
existen desviacioneda empresa elaborara el correspondiente plan dmsresc
correctoras. Si el organisneonsidera que no se mantienen los requisitos jgara |

certificacion, procedera a realizar umaditoria extraordinaria.

Auditorias de renovacion

La frecuencia de estas auditorias es menor qukelasguimiento, pero son de mayor

intensidad.

Después de una auditoria extraordinaria o de ren@vael organismo certificador
puede considerar que la empresa no cumple los sigpuipara mantener el
certificado; en este caso dicho organismo procedera retirada del mismo.
(Sigconsultores, 2013)

“La adopcion de un sistema de gestion de la calidebleria ser una decision
estratégica de la organizacién. El disefio y la é@m@ntacion del sistema de gestidn
de la organizacion estan influenciados por difeennhecesidades, objetivos
particulares, los productos o servicios suministsados procesos empleados, el

tamanfo y la estructura organizacional”. (INLAC, 2p1

Las organizaciones que buscan la satisfaccionudeckentes y el crecimiento

institucional a través de procesos eficientes, wlelngplementar un sistema de
gestion de calidad el cual asegure estabilidadleaneecado y rentabilidad en el

negocio, mediante la implementacion y desarrollpeesos que ayuden a reducir
errores y mejoren la calidad del producto y seovici
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1.4 El Sistema KAIZEN en la gestion publica

La administracion eficiente de los recursos potepdel Estado y sus reparticiones
son fundamentales para el logro de los objetiv@seasgtos tienen en su razén de ser,
al igual que en cualquier otro tipo de organiza@érdificil lograr la excelencia sin
planes estratégicos que impliquen en primera ioiala fijacion de los valores,

mision, vision y objetivos a largo plazo.

Contar con un buen sistema de planificacion, prgsstacion y control tanto interno
como de gestion es un aspecto a tener muy en coeatao se trata de mejorar el

funcionamiento de los organismos gubernamentales.

Como el objetivo fundamental del Estado debe sejonae dia a dia su
funcionamiento para lograr con el menor uso posi@erecursos, incrementar de
manera constante los niveles de satisfaccion decsidadanos, es necesario
implantar un sistema que aplicando la mejora caati sus procesos decisivos y de
servicios haga factible mejores niveles de progigzd, calidad, costos, flexibilidad

y entrega. (Lefcovich, 2003)

Para el Kaizen lo fundamental es fijar los valonaisjon y vision, este es el punto de
partida para poder implantar estrategias que spleaat@ los requerimientos, es
importante contar con un sistema de planificacificiemte que permita el control

adecuado de los recursos los cuales permitiraenmantar el nivel de satisfaccion de

los clientes.

La Planificacion como base fundamental
Determinar claramente los valores es fundamentadocpaso previo a cualquier

toma de decisiones, ya que estas se deberan adopsaderando dichos valores.

La constitucion expone la vision fundamental dedbgetivos supremos que a largo
plazo debe alcanzar una sociedad. Por ello la @aciéh como elemento vivo debe
ir adecuandose a las necesidades de los tiempos.
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La planificacion debe comprender tanto los aspeestsatégicos, como tacticos y

operativos, sirviendo de base estos ultimos pamldboracion de los respectivos

presupuestos destinados para los objetivos que tiieanado el Estado, pero de nada
servira la existencia de los presupuestos que lnegson respetados, para ello es
necesario la existencia de Tribunales con Jueéescgles especialmente destinados
al control y juzgamiento de la legalidad de lostgss

El Benchmarking

La aplicacion de ésta herramienta es de suma iamma dentro del proceso de
mejora continua. De esta forma, y tomando en cersibn patrones culturales,
historicos y psicosociales, es posible adoptaraptdt procesos de aquellos paises
que se considerar lideres en distintas areas,estas la educacion, la seguridad, los
servicios penitenciarios, la salud, entre mucha®sotincluyendo los procesos

administrativos, burocraticos propios de los org@auuis publicos.

Capacitacion

La falta de capacitacion y oportunidades de megaiate entre los funcionarios y
empleados de los organismos estatales, con algacas excepciones. Ello da lugar
a pésimos niveles en materia de calidad, contrianificacion, prevencion y
satisfaccion de los ciudadanos.

Se hace necesario capacitar a los funcionarios pleatios del Estado tanto en
Circulos de Calidad, Control Estadistico de Progestejora continua, trabajo en
equipo, calidad, productividad y gestion del camdadre otras muchas cuestiones
necesarias para personas que han ingresado alvsigkiuno y pretenden mejores

niveles de vida. (Lefcovich, 2003)

La capacitacion es otro pilar fundamental en lgmmizaciones para incrementar la
satisfaccion de los clientes, con una capacitaeidgrtada a los colaboradores se
puede reducir el indice de reclamos, tiempos deerasyy mala atencion,

consecuentemente obtendremos una optimizaciérsdedarsos y el tiempo.
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Estructura Organizacional

Las estructuras con numerosos niveles, alto nivel fdrmalismo, elevada
centralizacibn en la toma de decisiones, elevadasidin del trabajo y
departamentalizacion llevan a organizaciones lertas duplicacion de misiones y
actividades, falta de comunicacion e informaciénciefite, mano de obra

infrautilizada y escasamente motivada.

Estructuras planas, con tramos de control mas aspiejoraran visiblemente la
eficiencia, reduciendo costos y prestando nivelés mlto de satisfaccion a la

sociedad.

1.4.1 Aplicando el Kaizen

Aplicar el kaizen en cualquier organizacion reqeiide fuertes cambios culturales y
mucho mas si se trata del Estado. La necesida@rde&s eficaces y eficientes, la
busqueda de una mayor satisfaccion por parte darios unos tiempos de respuesta
mas rapidos, y mayores niveles de calidad en lastgmiones requieren de una

excelente ética en el trabajo.

En una economia de mercado sélo sobreviven a neeglitargo plazo las empresas

mas competitivas.

El kaizen trabaja en torno a las 5 "S" lo cual peranel desarrollo de objetivos y la
implementacion de los sistemas de Mantenimientadwtivo Total (TPM), la
Gestion de Calidad Total (TQM), el Just in TimeT}Jlel despliegue de politicas, la
actividad de grupos pequeiios y el sistema de sugjase (Lefcovich, 2003)
Mediante la aplicacion del sistema Kaizen una dpgadn se convierte
automaticamente competitiva en el mercado actoaial le permitira ser la pionera
en el campo de especializacion, reduciendo tiempaostos y brindando mayores

niveles de calidad al cliente.
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1.4.2 Las 5°S herramientas basicas de mejora de la calidale vida

¢Qué sonlas 5 S?

Es una practica de Calidad ideada en Japon refaritidantenimiento Integral” de
la empresa, no sélo de maquinaria, equipo e irtfiaeara sino del mantenimiento

del entrono de trabajo por parte de todos.

En Ingles se ha dado en llaniaousekeeping’ que traducido es “ser amos de casa
también en el trabajo”.

Las Iniciales delas 5 S:

JAPONES CASTELLANO

SEIRI Clasificacion y Descarte
SEITON Organizacion

SEISO Limpieza

SEIKETSU Higiene y Visualizacién

SHITSUKE Disciplina y Compromiso
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Grafico 5 Las cinco eses — 5S’s

Clasificaciony
Descarte

| Disciplinay
Compromiso

Fuente: http://www.paritarios.cl

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

¢Porquélas 5 S?

Gréfico 6 El antes y después de las 5 S’s

ANTES

Fuente: http://www.paritarios.cl

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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LA 1° S: Seiri (clasificacion y descarte)

Significa separar las cosas necesarias yue no la son manteniendo las cosas necesa

un lugar conveniente y en un lugar adecuado.

Ventajas de Clasificacion y Descarte

1.

2
3.
4

Reduccion de necesidades de espacio, stock, alarag@arto, transporte y seguros.
Evita la compra de materiales no necesarios y t&rideo.

Aumenta la productividad de las maquinas y personpkcadas.

Provoca un mayor sentido de la clasificacién ycanemia, menor cansancio fisic

mayor facilidad de operacion.

Para Poner en practica la 1ra S debemos hacernoslaiguientes preguntas:

1.
2.
3.
4.
5.

¢ Qué debemos tirar?

¢, Qué debe ser guardado?

¢ Qué puede ser util para otra persona u otro depanto?
¢, Qué deberiamos reparar?

¢ Qué debemos vender?

Otra buena practica seriaolocar en un lugar determinado todo aquello quese

descartado.

Y el Ultimo punto importante es el de la clasifiéacde residuos. Generamos residuc

muy diversa naturales: papel, plasticos, metatesQ#ro compromiso es el compromiso

el medio ambiente ya que nadie desea vivir en ana zontaminada.

Analice por un momento su lugar de trabajo, y respoda a las peguntas sobre

Clasificacion y Descarte:

ok~ 0N PE

¢, Qué podemos tirar?

¢, Qué debe ser guardado?

¢, Qué puede ser Util para otra persona u otro rtdepanto?
¢ Qué deberiamos reparar?

¢, Qué podemos vender?
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Grafico 7 La 1° S: Seiri

Fuente: http://www.paritarios.cl
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Seiton (Organizacion) LA 2DA S

La organizacion es el estudio de la eficacia. Es ecuestion de cuan rapido uno
puede conseguir lo que necesita, y cuan rapidoepdiedblverla a su sitio nuevo.
Cada cosa debe tener un unico, y exclusivo lugadeldebe encontrarse antes de su
uso, y después de utilizarlo debe volver a él. Tdeloe estar disponible y proximo

en el lugar de uso.

Tener lo que es necesario, en su justa cantidad)accalidad requerida, y en el

momento y lugar adecuado nos llevara a estas asnta;j

1. Menor necesidad de controles de stock y produacci
2. Facilita el transporte interno, el control deptaduccion y la ejecucion del
trabajo en el plazo previsto.
Menor tiempo de basqueda de aquello que aocs talta.
Evita la compra de materiales y componentescesaios y también de los
dafos a los materiales o productos almacenados.
Aumenta el retorno de capital.
Aumenta la productividad de las maquinas y pexrso
Provoca una mayor racionalizacién del trabajenon cansancio fisico y

mental, y mejor ambiente.
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Para tener claros los criterios de colocacién d#aaosa en su lugar adecuado,

responderemos las siguientes preguntas:

¢ Es posible reducir el stock de esta cosa?
¢ Esto es necesario que esté a mano?

¢, Todos llamaremos a esto con el mismo nombre?

A\

¢, Cual es el mejor lugar para cada cosa?

Y por ultimo hay que tener en claro que:

1. Todas las cosas han de tener un nombre, y thabwsn conocerlo.
2. Todas las cosas deben tener espacio definidm qaralmacenamiento o

colocacién, indicado con exactitud y conocido tantpor todos.

Analice por un momento su lugar de trabajo y redpolas preguntas sobre

organizacion:

¢,De qué manera podemos reducir la cantidacegeenbs?
¢, Qué cosas realmente no es necesario tenarantz?

¢, Qué objetos suelen recibir mas de un nombrpagrte de mis comparieros?

w0 NP

Fijese en un par de cosas necesarias ¢, Cuahnegoellugar para ellas?
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Grafico 8 La segunda s Seiton (organizacipn

Fuente: http://www.paritarios.cl

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Seiso (limpieza): LA3° S

La limpieza la debemos hacer todos.

Es importante que cada uno tenga asignada unaipeqoea de su lugar de trabajo
gue debera tener siempre limpia bajo su respoidadbil No debe haber ninguna
parte de la empresa sin asignar. Si las personasomen este compromiso la

limpieza nunca sera real.
Toda persona debera conocer la importancia de estan ambiente limpio. Cada

trabajador de la empresa debe, antes y despuéaddet@bajo realizado, retirara

cualquier tipo de suciedad generada.

29



Beneficios

Un ambiente limpio proporciona calidad y seguridadgdemas:

1. Mayor productividad de personas, maquinas y madts, evitando hacer
cosas dos veces

2. Facilita la venta del producto.
Evita pérdidas y dafios materiales y productos

4. Es fundamental para la imagen interna y extdenla empresa

Para conseguir que la limpieza sea un habito meuenta los siguientes puntos:

1. Todos deben limpiar utensilios y herramientateahinar de usarlas y antes
de guardarlos

2. Las mesas, armarios y muebles deben estar knypo condiciones de uso.
No debe tirarse nada al suelo

4. No existe ninguna excepcion cuando se tratangedza.

El objetivo no es impresionar a las visitas simetesl ambiente ideal para trabajar a

gusto y obtener la Calidad Total.

Analice por un momento su lugar de trabajo y redpotas preguntas sobre

Limpieza:

1. ¢,Cree gue realmente puede considerarse com@it’itn
2. ¢, Cémo cree que podria mantenerlo Limpio siempre?
3. ¢, Qué utensilios, tiempo o recursos necesitartagllo?
4. ¢, Qué cree que mejoraria el grado de Limpieza?
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Seiketsu (Higiene y Visualizacion). LA 4° S

Esta S envuelve ambos significados: Higiene y Visa@on.

La higiene es el mantenimiento de la Limpieza, aelen. Quien exige y hace
calidad cuida mucho la apariencia. En un ambieirtgio siempre habré seguridad.
Quien no cuida bien de si mismo no puede hacenderegproductos o servicios de
Calidad.

Una técnica muy usada es el “visual managemergéstion visual. Esta Técnica se
ha mostrado como sumamente Util en el proceso geraneontinua. Se usa en la

produccion, calidad, seguridad y servicio al ckent

Consiste en grupo de responsables que realizadpenente una serie de visitas a

toda la empresa y detecta aquellos puntos queiteatds mejora.

Una variacion mejor y mas moderna es el “colour agament” o gestion por
colores. Ese mismo grupo en vez de tomar nota® $alsituacion, coloca una serie
de tarjetas, rojas en aquellas zonas que necesigarar y verdes en zonas

especialmente cuidadas.

Normalmente las empresas que aplican estos cod@aeslores nunca tiene tarjetas
rojas, porque en cuanto se coloca una, el trabajadponsable de esa area soluciona

rapidamente el problema para poder quitarla.
Las ventajas de uso de la 4ta S
Facilita la seguridad y el desempefio de losjaalores.

Evita dafios de salud del trabajador y del corgam
Mejora la imagen de la empresa interna y exteende.

A

Eleva el nivel de satisfaccion y motivacion petsonal hacia el trabajo.
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Recursos visibles en el establecimiento de laStta.

Avisos de peligro, advertencias, limitacionevelecidad, etc.
Informaciones e Instrucciones sobre equipamigmidquinas.
Avisos de mantenimiento preventivo.

Recordatorios sobre requisitos de limpieza.

ok~ 0N R

Aviso que ayuden a las personas a evitar eremess operaciones de sus
lugares de trabajo.

6. Instrucciones y procedimientos de trabajo.

Hay que recordar que estos avisos y recordatorios:

- Deben ser visibles a cierta distancia.
- Deben colocarse en los sitios adecuados.
- Deben ser claros, objetivos y de rapido enteretitol

- Deben contribuir a la creacion de un local dbdja motivador y confortable.

Analice por un momento su lugar de trabajo y redpdas preguntas sobre Higiene

y visualizacion:

¢, Qué tipo de carteles, avisos, advertenciasegnmientos cree que faltan?
¢,Los que ya existen son adecuados? ¢, Propor@egarndad e higiene?

En general ¢ Calificaria su entorno de trabajoccmotivador y confortable?

A

En caso negativo ¢ CoOmo podria colaborar paraidaduera?

Shitsuke (Compromiso y Disciplina): la 5° S

Disciplina no significa que habra unas personaslipetes de nosotros preparados
para castigarnos cuando lo consideren oportunaifliiza quiere decir voluntad de

hacer las cosas como se supone se deben hacérdésee de crear un entorno de
trabajo en base de buenos habitos.
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Mediante el entrenamiento y la formacién para to@@dué queremos hacer?) y la
puesta en practica de estos conceptos (jVamos Ilbidcers como se consigue

romper con los malos habitos pasados y poner etigados buenos.

En suma se trata de la mejora alcanzada con laamtefores se convierta en una
rutina, en una practica mas de nuestros quehaé&sed.crecimiento a nivel humano

y personal a nivel de autodisciplina y autosatsfat

Esta 5 S es el mejor ejemplo de compromiso condgid Continua. Todos deben
asumirlo, porque todos saldremos beneficiados.

Exponga los motivos por los cuales Ud. Piensa agloe @ no comprometerse con

este sistema.

Las 5 "S" son una fenomenal herramienta o proceditai

Se puede identificar que la implementacién de |1& én una organizacion
tiene varios beneficios como son: la optimizaciéhaspacio fisico mediante
la separacion de lo necesario con lo innecesargrando el mantenimiento

integral lo que conlleva a una organizacion efige(Lefcovich, 2003)

1.4.3 Gestion de Calidad Total (TQM)

Con la implementacion de la Gestion de Calidad [Tsgdogra un proceso de mejora
continua de la calidad de manera que el servid@ibido por los consumidores este
constantemente en correctas condiciones para sesisecir con cero defectos en la
calidad, mejorando todos los procesos y procedimseinternos como la atencién al

cliente.

En el sistema de Gestion de Calidad Total estamlucvados todos los sectores que
directa e indirectamente proporcionan el servigsdg el momento que se adquiere

la materia prima hasta la obtencién del produatmiteado ya que cada sector incide
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tanto en la calidad del servicio, como en los c®$gtoiveles de calidad. (Lefcovich,

2003)

Se puede indicar que la Gestion de Calidad Totatl@aya conseguir un proceso
optimo con cero defectos para las organizacionganeld reprocesos innecesarios y
pérdida de tiempo para los clientes, en este sistestan involucrados todos los
departamentos que brinden servicios directa oantimente para lograr un nivel de

satisfaccion deseable.

1.4.4 EI Sistema de Produccion Justo a Tiempo

Se orienta a la eliminacién de actividades de tfom que no agregan valor, y al
logro de un sistema de produccién agil y suficierdste flexible que dé cabida a las

fluctuaciones en los pedidos de los clientes.
Los principales objetivos del Justo a Tiempo son:

a) Atacar las causas de los principales problemas
b) Eliminar desperdicios
c) Buscar la simplicidad

d) Disefar sistemas para identificar problemas
Entre las ventajas del Justo a Tiempo tenemos:

» Acortamiento del tiempo de entrega

* Reduccion del tiempo dedicado a trabajos de naegesniento
* Inventario reducido

* Mejor equilibrio entre diferentes procesos

» Aclaracion de problemas (Deming E. W., 1997)

El sistema Just in Time en la actualidad es neicesmrque el mundo esta viviendo
cambios rapidos, para lo cual las empresas tiemencgmbiar sus procesos, los
mismos que permitiran satisfacer a los clientas mejor calidad en productos y
servicios reduciendo el tiempo; mediante el aprbaeuento de las competencias

que tiene cada integrante de la organizacion.
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1.5 Medicién de la Calidad del Servicio

La medicidn es a la vez el ultimo y el primer pada hora de mejorar la calidad de
servicio y conseguir ofrecer un servicio excelef® muy dificil conseguir mejorar
un servicio si no se tiene en cuenta los resultagesse estan obteniendo con un

sistema que permita cuantificarlos.

Davidow y Uttal (1990) después de estudiar numerasistemas de medicion
concluyeron gque en lo que respecta a la calidddsdgervicios, los mejores sistemas
de medicién se centran en evaluar tres aspecttstaésdel servicio: el proceso de
prestacion del servicio, el producto o resultadta ysatisfaccion del cliente. Los
mejores sistemas de medicion acaban siempre pdalieficacia a no ser que se
combinen con una frecuente valoracion de la satigfa del cliente. Las
expectativas de los clientes cambian constantemaribegidas por numerosos
factores por lo que es obligado revisarlos de naaoentinuada para no perder nunca

de vista la perspectiva del cliente.

Para disefiar un sistema de medicién efectivo, ki@ycgnsiderar los tres principios

expuestos a continuacion:

1. Dejar que los clientes digan lo que les importa.nidg que disefiar nunca un
sistema de medicion partiendo de supuestos o desesmbre las necesidades
de los clientes o atendiendo a las necesidadessddiferentes miembros de
la empresa. Los tres tipos de mediciones (progasalucto y satisfaccion)
deben estar en consonancia con lo que realmentertanpl cliente. Por
ejemplo, no se debe establecer un objetivo degmea cuatro dias cuando

la mayoria de los clientes esperan una entrega aigliente.

2. Seleccionar cuidadosamente las medidas concredsimlglecer un sistema de
medicidbn compensado entre mediciones de procesdugto y satisfaccion.
Es sabido que las personas suelen hacer lo ges deé que hagan y aquello
por lo que se les recompensa. Por tanto, resufteesuindible considerar el

namero y las caracteristicas de las medidas prtamies
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3. Otorgar importancia al sistema de medicion. Eqiaaimanera de conseguir
gue los empleados presten atencién y orienten sipadamiento hacia el
cliente. La vinculacion del sistema de medicion ceistemas de
remuneracion y de recompensa resulta fundamenf@avidow & Uttal,
2013)

En la actualidad la medicion de la calidad en elis® es de suma importancia, ya
gue a través de este sistema se puede conocerel@lquliente piensa, siente y

principalmente lo que desea del servicio que esibe.

Para que el cliente se forme una opinion positoexra de la empresa, el servicio
gue se proporciona debe contener los medios adesysda realizar totalmente la

funcién que se pretende que tenga el servicio.

Cabe indicar que los problemas con el servicio deloeregirse con rapidez, con lo
que podemos concluir que un servicio rapido puealgethcambiar a un cliente
insatisfecho, convirtiéndolo en satisfecho.

En el ambito de servicios existe un modelo difundet el cual es posible tener un
concepto mas claro de lo que desean los cliensts,eodelo es el denominado,
Modelo de las diferencias, en este modelo se d&ficalidad del servicio como una
funcidn de la diferencia entre las expectativasgodeconsumidores sobre el servicio
gue van a recibir y sus percepciones sobre el@erefectivamente prestado por la

empresa, a esta diferencia se la denomina GAP 5.

Los GAPS han servido de base para realizar postsrinedidas de calidad y fueron
analizados en el afio 1996.

A continuacion indicaremos los 5 GAPS:

GAP 1: Radica en la discrepancia entre las expectatieasos clientes y las
percepciones que la empresa tiene sobre esas atsitEl GAP 1, da Informacion
de Marketing y es el Unico que traspasa la frongela separa a los clientes de los
proveedores.
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La falta de comunicacion entre el cliente y la ciién es una de las causa de
divergencia entre lo esperado por el cliente y e da empresa se imagina

erroneamente respecto a lo que el cliente desea.

GAP 2. Corresponde a la discrepancia entre la perceppiénlios directivos tienen
sobre las expectativas de los clientes y las efpmeagbnes de calidad. Hay
ocasiones en las que aun teniendo informacionisofe y precisa sobre qué es lo
que los clientes esperan, las empresas de serailmgran cubrir esas expectativas.
Ello puede ser debido a que las especificacionesaligad de los servicios no son
consecuentes con las percepciones que se tienma at® las expectativas de los

clientes.

En el GAP 2 no necesariamente lo que piensan testilios esta orientado hacia los

clientes y es por ello que se produce este GAP.

GAP 3: Es la discrepancia entre las especificaciones alielad y el servicio
realmente ofrecido. Conocer las expectativas deliestes y disponer de directrices
qgue las reflejen con exactitud no garantiza latpoddn de un elevado nivel de
calidad de servicio.

Esto quiere decir que si la empresa no exige eptimiento de los estandares en el
proceso de produccién y entrega de los serviceosalidad de éstos puede verse

perjudicada.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que @@munica a los clientes sobre
el mimo.

Es decir que la informacién que recibe el clienteaés de la publicidad emitida por
la empresa no es consecuente con el servicio miopado, ya que la comunicacion

puede incrementar y superar las expectativas ddiérges.
GAP 5=f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Los GAPS son mecanismos que ayudan a la medicida delidad bajo distintos

niveles de analisis, enfocados a diferentes esosngue se manifiestan en la

37



prestacion de servicios los cuales estan enfodaalcia percepciones y expectativas
que los consumidores esperan. (Ruiz, 2002)

1.5.1 Modelo estratégico de gestion de calidad dadrvicio

La Calidad Total como estrategia clave de competitidad

En la actualidad, el término competitividad sigiedo muy utilizado en los medios
empresariales, politicos, y socioecondmicos enrgénen determinados mercados,
ello puede haberse debido a la ampliacion del meaterencial de los agentes
econdémicos que pasan de una actitud mas local plamteamiento mas abierto,

expansivo y proactivo.

La competitividad no es producto de una casualitlasurge espontdneamente; se
crea y se logra a través de un proceso de aprgmdizaegociacion por grupos
colectivos representativos que configuran la dicamie conducta organizativa,
como los accionistas, directivos, empleados, aoresdclientes, por la competencia

y el mercado, y por ultimo el gobierno y la socitéa general.

Para que una organizacion logre obtener una eficiegiobal debe tener en cuenta

los niveles de competitividad los cuales son:

Competitividad interna.- se refiere a la capacidad de organizacion paradagr
maximo rendimiento de los recursos disponiblesigaeyen el personal, el capital,

los materiales, las ideas y los procesos de tramsfoon.

Competitividad externa.- estq orientada a la elaboracion de los logros de la
organizacion en el contexto del mercado, o el seatocual pertenece, esta
competitividad debe considerar variables exéger@sp el grado de innovacion, el
dinamismo de la industria o la estabilidad econamyi@ que el sistema o modelo es

ajeno a la empresa.
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Es fundamental analizar que la competitividad hoydéa se favorece gracias a
estrategias de negocio entre las cuales figuraaelemente la Calidad Total, la cual
Se proyecta como un nuevo sistema de gestion eamneg en un factor de primer
orden para la competitividad de las empresas, alesiaplicable a todas las ramas
de las organizaciones no solo de los productos &imbién a la actividad del
servicio y a todo tipo de organizaciéon. (Ruiz A, destién por Calidad Total en la

empresa moderna, 2002)

En la actualidad el término competitividad es muifizado por las diferentes

organizaciones ya que las mismas generan muchaseggis para diferenciarse de
sus mas cercanos competidores, la competitividagdiermpre es un sindbnimo de
malo ya que se la aprovecha para generar camiitusitdernos como externos para

beneficio de los clientes finales.

Enfoques estratégicos en Calidad Total

En un mercado de oferta surgen nuevos conceptosrdpetitividad; el cliente pasa
a ser el “jefe” del mercado y es el que dicta &glénes” respecto a lo que quiere
comprar. Para ello las empresas deberan posegrddsictos y servicios que los
clientes deseen, asi como tener una capacidadodeiqeion competitiva, siendo

eficientes.
Es por ello que se definieron estrategias que gassmnel desarrollo y crecimiento de
las empresas minimizando los costes asociado®y gsh:
1. La orientacion al cliente
2. La mejora continua e innovacion
Un producto o servicio de calidad no es aquel al gpilo considera como perfecto,

ya que lo bueno para un cliente puede no serlogieva

Una estrategia de la Calidad Total para consegusatisfaccion de los clientes al

menor coste posible consiste en:
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* No asociarse a la perfeccion
+« No asociarse a la burocracia
+ Ni al exceso de coste

La Calidad Total no es una estrategia alternativia @nnovacion, a la mejora
continua o a la vision del cliente; antes bie)eseeficia de éstas y actia con alcance
estratégico de la empresa, en busca de la satisfade los clientes y de la mejora
continua con criterios de eficiencia. (Ruiz J. , destion por Calidad Total en la

empresa moderna, 2002)

En esta estrategia se puede observar que parabrndoroducto o un servicio de
calidad no hay que considerarlo como perfectoul® §§ debemos tener en cuenta es
que sea bueno para el cliente. Pero esto conlievgerfecto para la empresa puede
ser un producto o servicio a un coste elevadoy#b podria producir que el producto
0 servicio sea perfecto, pero que sea altamentestmy nadie tenga la posibilidad

para adquirirlo.

En sintesis, la Calidad Total ayuda a la empresaolitaner una satisfactoria
orientacion al cliente y aporta a la innovaciéangis que son imprescindibles para
la competitividad de la empresa y la gestion diiigedel negocio.

Orientacion al Cliente

En los mercados es prioritario que se busque nmrejar€alidad requerida por el
cliente. En un mercado libre y competitivo el cleerbusca calidad, precio y
disponibilidad ofrecidos por las empresas presertibsliente comparara oferta y
demanda y decidira a quién comprar. La vida de mapresa se funda,
consecuentemente, en la calidad de las prestaciqueegs capaz de ofrecer a sus

clientes.
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La Calidad Total la determina el cliente, y eswkq califica la calidad del producto
0 servicio que se ofrece; de ahi que la calidaddele ser tomada en su valor
absoluto o cientifico, sino que es un valor retaten funcidn del cliente.

En la mayoria de las organizaciones existen dos tig clientes:

Usuarios finales.-son aquellos que consumen o utilizan el produ&eraicio.

Clientes intermedios.-son aquellos que hacen que el producto o servisié e

disponible para el usuario final.

La decision de adquirir el producto o servicioiémé el usuario final, pero el cliente

intermedio tiene una importancia vital para lasaticion de aquél.

Para que una organizacion logre conocer con péecéssus clientes es necesario que
efectle una segmentacion en grupos homogéneosgyaotodos tienen las mismas

necesidades y expectativas.

Para que los clientes sean identificados y segmestas conveniente realizar las

siguientes preguntas:
* ¢Quiénes son los clientes de nuestro productoviceg; ¢Quiénes son los
usuarios finales?
» ¢ Cudl es su distribucién por geografia, edades, s&el de ingresos...?
* ¢Cuando usan nuestro producto o servicio?; ¢Quéleustan a nuestro

producto o servicio?

Para satisfacer las necesidades y expectativagsdeliéntes, tanto externos como
internos, es necesario poder conocerlos plenamemste conocimiento implica
principalmente:

» Identificar y segmentar los clientes
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» Identificar los atributos de calidad de los prodscly servicios para los

clientes

« Lograr la conformidad de dichos atributos por lbsntes y obtener de ellos
su satisfaccion (Ruiz O. C., 2002)

El cliente es aquel que determina si un produderwvicio es de calidad, ya que en la
actualidad el usuario busca precio, utilidad y réifeiacion del servicio en un
mercado competitivo. Se debe tener en cuenta gsteexiferencias entre el cliente,
la empresa y lo que la organizacién ofrece, eseflorque se debe llegar a obtener
cero diferencias entre estos para obtener unaadatatal y un nivel de satisfaccion

optimo.

La creacion de valor del binomio Calidad Totale-Business

Las bases del modele-Businessestan caracterizadas por los conceptos de

autoservicio en la adquisicion del producto o sgoyitransparencia y rapidez.

Los resultados, que incluyen la satisfaccion dieinté, asi como la eficiencia y la
productividad en la empresa, son coincidentes aodefinicion de Calidad Total,
como la satisfaccion del cliente al menor costebp@sEstos resultados conduciran a

la creacion de valor para la empresa, los accamigsus empleados.
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Gréfico 9 Calidad total-e-Business

e-Businesss todo proceso o sistema que mediante €
uso compartido de informacién en red, permite
mejorar los resultados (reducir costes o aumentar
ingresos),mejorar el nivel de servicio al cliente o
incrementar la calidad de los productos y servioios
de la gestion.

Calidad Total expresa la
satisfaccion de las
expectativas del cliente
externo e interno al menor

coste posible

Bases del binomio Calidad Totak-Business Resultado Objetivos
AUTOSERVICIO SATISFACCION DEL
Facilidad, flexibilidad y CLIENTE
adaptacion al cliente. Orientacion al
Cliente
TRANSPARENCIA VALOR
Visibilidad de procesos EFICIENCIA
RAPIDEZ Integracion de Mejora continua
aplicaciones y e innovacion.
subcontratacion. PRODUCTIVIDAD

Fuente: Ruiz J. , La gestion por Calidad Total en la emgprasderna, 2002

Elaborado por: Ruiz J.

La creacion de valor anteriormente expuesta vieneicionada por el hecho de que
la empresa tradicional, en su concepto de cadernalde ha pasado, ahora mas que
nunca, a situarlas necesidades de los cliented engen de esa cadena; esto ha

ocasionado la llamada reversion de la cadena de. val

El binomio Calidad Totaé-Businesy la creacién de valor es un proceso en el cual
estan inmersos el autoservicio, transparencia rapédez, con estas funciones se
logra la orientacion adecuada del cliente y la maejcontinua e innovacion de
nuestro producto o servicio, obteniendo como raduoltla satisfaccion del cliente,
eficiencia y productividad, alcanzando el valorl @lgetivo trazado. (Ruiz J., La
gestion por Calidad Total en la empresa moderna2)20
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1.5.1.1 Dimensiones de la Calidad

En la calidad se manejan diversas dimensioness aditaensiones son algo
independientes, es decir, un servicio puede setlente en una dimensién, pero

promedio o hasta malo en otra.

La mayoria de los clientes utilizan estas dimeresopara llevar a cabo su

satisfacciéon con el servicio:

Respuesta.-La capacidad de respuesta manifiesta el grado épagacion que
tenemos para entrar en acciéon. La lentitud deliderves algo que dificilmente
agregue valor para el cliente. Cualquier erroiosdble cuando todavia hay tiempo
para corregirlo y el mas minimo error es intolezatliando el cliente ha esperado

mas de lo necesario.

Atencion.- Es todo lo que implica ser bien atendido, como gjemplo ser bien
recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, reaifibrmacion, ser ayudado y

ademas, invitado a regresar.

No se debe dar lugar a la apatia, la indiferen@hdesprecio y se debe despojar de

los prejuicios motivados por la impresiébn o apari@nque muestra el cliente.

Comunicacion.- Es establecer claramente que se esta entendi¢émtlende y que

también nosotros estamos siendo entendidos. Nelse dkjar seducir por la jerga
gue su utiliza en nuestra especialidad, se pudéde e presencia de alguien que no
entienda nada acerca de lo que se le habla. Estespaesperar para que luego

alguien comunique que esta en el lugar equivocaatadora equivocada, etc.

Accesibilidad.- ¢Donde estoy cuando me necesitan?; ¢Cuantas veeea Bi
teléfono antes que alguien lo atienda?; ¢ Cuantasmes han querido mis servicios
y no lograron encontrarme o comunicarse conmigerapn? No se gana nada por

ser muy bueno en algo que es inalcanzable paciéoges.
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Amabilidad.- Significa generar capacidad para mostrar afectaepoliente interno

y externo. Se debe respetar la sensibilidad deetdeg porque muchas veces es
altamente vulnerable a nuestro trato. Cuando $& de atender reclamos, quejas y
clientes irritables, no hay nada peor que unauacsimétrica o de mala voluntad.

Debemos ser amables, especialmente cuando nos,cpesjue después de todo,

somos siempre la misma clase de personas sin iangoguien estamos atendiendo.

Credibilidad.- Nunca se debe mentir al cliente, porque despuésdementira, el

cliente solo puede esperar nuevas mentiras y wolas a su dignidad. No debemos
jamas prometer algo en falso, porque una promesamiplida es un atentado a
nuestra credibilidad. Crear expectativas exageraddica falta de compromiso con

el cliente y desprecio por la verdad.

Comprension.- Significa esforzarse por entender que es lo quetrueservicio
significa para el cliente. ¢Podemos creer que sortass importantes e

imprescindibles que nuestros clientes soportararep@mente nuestros desplantes?

En cuanto a la calidad del servicio, se puede dedue sus dimensiones no son tan
obvias como el peso, la longitud, la dureza, eta.qdie no se puede medir por
ejemplo, el tamafo de la sonrisa de nuestros ebepeero si la satisfaccion que ellos

traducen.

La percepcion de los clientes es el resultado slexperiencias que viven durante la
prestacion del servicio y es por ello que todasliagnsiones que se han analizado
son de fundamental importancia para un servicicamlad, una de las mayores
responsabilidades que tenemos es el tiempo de ewspwen el servicio que
brindamos ya que de ello depende que él cliente sgisfecho y regrese. (Wiley,
2004)

Es importante identificar y conocer a donde quererilegar dentro de una
organizacion ya que solo de esta manera se putal#ee®r y mejorar procesos que
ayuden al mejoramiento y crecimiento, todos estosgsos deben incluir la calidad
del servicio es decir que nuestro enfoque princgslla atencion al cliente y la

satisfaccion que este pueda recibir.
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1.5.1.2 El Tridngulo del servicio

El triangulo de servicio es un esquema que mu&sirderaccion existente entre tres

elementos basicos:

1. Estrategia de Servicio
2. Sistemas
3. El Personal

Estos elementos deben interactuar adecuadamengeséptara mantener un servicio
con un alto nivel de calidad. El cliente, es eltceedel modelo que obliga a que tanto
los demas componentes del triangulo, como de lanargcidon misma, se orienten
hacia él.

Gréfico 10 El triangulo del servicio

Estrategia

La estrategia debe de Servicio

considerar primerg al cliente

El sistema debe derivarse de
la estrategia

) L Cliente
El sistema debe disefiarse

teniendo en cuenta la mente
del consumido

D

La gente depende del Todas las personas de la Todos los empleados debef

sistema para dar un servicio organizacion deben conocer  tener un impulso hacia el

de calida la estrateqi: cliente. (cliente interno y
externo)

Fuente www.slideshare.net

Elaborado por: www.slideshare.net
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El Tridngulo de Servicio tiene un papel fundameantakl analisis de los factores de
éxito que ayuden a poner en practica una iniciat&aervicio en cualquier tipo de

organizacion.

Lo particular de este concepto es concebir el gereomo un todo, que se encadena
y que actua alrededor del cliente, mantenienda@imlas que se asocien entre los
diversos elementos del llamado triangulo del s@via estrategia del servicio, el

personal y los sistemas.

Estrategia de Servicio.-Se la encuentran la parte superior del triangulo, la cual
esta determinada por la enunciacion de Estandar&ediicio y la Descripcion de
Funciones del Personal de Servicio. Los estandireservicios y la descripcion de
funciones juegan un papel importantisimo en elggoale evaluacién de desempefio

de los empleados.

Gente- Esta parte incluye a todos los ejecutivos, gegery empleados de la
organizaciéon. Representa el aspecto educativo gieréancia del servicio.
Una organizacion de servicio 6ptima motiva, entrgrayuda a ese personal que da

servicio para mantenerse alerta y atender las ideckes del cliente.

Los empleados o personal de primera linea son eajkec

» Enfocar su atencion en el cliente.
» Adaptarse a la situacion del cliente.
* Adaptarse a su marco de referencia y a sus nedesida
Esto lleva a un nivel de respuesta y atencion gudanal cliente a determinar en su

mente, que el servicio dado es de calidad superior.

Sistema.-no es mas que el sistema fisico y los procedimsegte se utilizan para
satisfacer las necesidades de los clientes utilzaomo un medio a la gente para

ofrecer un sistema de calidad. (slideshare, 2013)
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Utilizando correctamente el triAngulo de service abtiene una comunicacién
adecuada entre el cliente y todos los integrangels @rganizacion ya que se logra
identificar que busca el cliente, mejorando agicesos que conlleven a la

satisfaccion mutua.

1.5.1.3 Circulos de Calidad

El circulo de calidad es una practica o técnicdizatla en la gestion de
organizaciones en la que un grupo de trabajo vatimtse redne para buscar
soluciones a problemas detectados en sus respgeatiwas de desemperio laboral, o

para mejorar algun aspecto que caracteriza sugpdegtabajo.

Las conclusiones y resultados de estos grupos.elwadas a las personas con
responsabilidad y capacidad de decision sobre plantacion, quienes las analizan

y estudian, decidiendo su aprobacion y dotand@agclrsos para llevarlas a cabo.

Estos equipos de trabajo, originariamente llam&@asulos de Control de Calidad”
fueron introducidos en los afios sesenta por Kagrikdwa, quien fue uno de los
primeros en utilizarlos, y desde entonces, haresgmtado un elemento fundamental
de participacion de los trabajadores en las empmgsa han implantado sistemas de

mejora continua.

La situacion ideal de esta buena practica es lapgumite su generacion de forma
espontanea y por iniciativa de los propios compta®ede los equipos, aunque para
llegar a esta situacion, la organizacion debe sema metodologia de implantacién

que se oriente a este fin.

Por lo tanto, se hace imprescindible que se cuyamé@amente con una cultura de
gestion especialmente enfocada al trabajo auton@unesto que la confianza
depositada en los trabajadores como responsabliesmdejora de los procesos que

integran sus areas de trabajo es muy alta. (Peen#013)

Las organizaciones deben dar mayor importanciass ddieas que los trabajadores

ofrecen ya que son ellos los que realmente realiaandistintos procesos para
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brindar un servicio o producto de calidad, por le das mejores ideas se obtienen
mediante el trabajo en conjunto por parte de losctivos que alinean y dan forma a

las ideas como el personal operativo que genedada
Diferencias con los equipos de proyectos
Para resolver los problemas relacionados con bhjwa los circulos emplean el

mismo enfoque proyecto a proyecto que utilizan égglipos de proyecto. Sin

embargo, existen diferencias importantes las cisales

Cuadro 1. Diferencias con los equipos de proyectos
CARACTERISTICAS CIRCULOS CcC EQUIPOS DE
PROYETOS
Mision primaria Mejorar las relacionesMejorar la calidad.
humanas.
Mision secundaria Mejorar la calidad. Mejorar la participacion.
Ambito del proyecto Dentro de un solpMultidepartamental.
departamento.
Tamaio del proyecto Uno de los muchos utilesUno de los pocos vitales.
Miembros De un solo departamentp. De varios departamentos.
Participacion Voluntaria. Obligatoria.
Estatus jerarquico de los| Tipicamente, la mano deTipicamente, directivos D
miembros obra. profesionales.

Fuente: La gestion por Calidad Total en la empresa moddrhdZ, José, Editorial RA-MA, pag.13

Elaboracion: RUIZ, José.
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Diferencias de la aplicacion de los circulos de @d&d en Japén y en los Estados
Unidos

En Japdn, los circulos de calidad comenzaron e ¥96an ido creciendo desde

entonces su numero, miembros de la mano de olm@ayggios concluidos.

En los Estado Unidos, los circulos comenzaron alds de los afios setenta,

sufrieron un crecimiento explosivo y luego decloraprecipitadamente.

Estas diferencias se deben a tres factores prlesipa

1. El enfoque conceptual. £n Japon, el concepto de circulo de calidad se vio
como una amplificacion de los esfuerzos anteripsmejorar la calidad
con medios gerenciales. Estos medios abarcaromwb ele equipos al
extranjero para aprender de otros paises:

» Latraduccion al Japonés de bibliografia extranjera

* Lainvitacién de conferenciantes extranjeros.

» La formacion de los directivos y mandos en cOomaigesr la calidad.

» La utilizacion de equipos formados por estas pesquara llevar a cabo

proyectos para mejorar la calidad.

En los Estados Unidos, el concepto de circulo tldathno se consider6 como una
amplificacion de la actividad de los directivos yamdos. Por el contrario, se

considerd como una entidad separada con sus pla@pS8sitos:

* Mejorar las relaciones humanas, proporcionando nnava forma de

participacion de los operarios.
« Resolver los problemas de calidad de la empresa.

La participacion resultd ser atractiva para losimede comunicacién. Se dio mucha
publicidad al concepto de circulo de calidad y gstovocdé un alto indice de
crecimiento.
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2. La formacion previa de los directivos.-La crisis de la calidad japonesa se
hizo evidente a finales de los afios 40. Le sigués me una década de
formacion masiva de directivos en cOmo gestionaa je calidad. En 1962
cuando se lanzo los circulos de calidad, los dwesty técnicos japoneses
estaban calificados para dirigir los circulos déided hacia los canales

productivos.

A mediados de 1969 mas de 200000 de estos ciradtaban ya en
actividad, significando que mas de 2 millones deewads habian sido
adiestrados en temas como el analisis de Pareso,histogramas de

frecuencia, los diagramas causa-efecto de Ishikaes graficos de control.

El concepto de circulo de calidad parecia atractagh que se empezo a
probar. Ya que los directivos y técnicos careciaradformacion necesaria,
la direccion se deleg6 en ayudantes y consult&gs. delegacion se desvio

de la estructura supervisora, conduciendo a grafusidn y resentimiento.

3. Coordinacioén y orientacion.- En Japon fue la JUSE (Unidn Japonesa de
Cientificos e Ingenieros) quien prepard los maesiade formacion,
proporcion6 el origen de los cursos de formaci@misistré asistencia
consultiva, organizé conferencias y establecidigtema de recompensas.
Estas actividades contribuyeron en gran maneraoedic@r y orientar en

buena direccion.

En los Estados Unidos no ha habido mucha coordinagid@rientacion
central. Las asociaciones profesionales reconocittasCC ignoraron el
movimiento en gran manera durante sus afios de rdésarEl vacio
resultante se rellend con personas entusiastaedeoies de empresas,
consultores y periodistas. Esta mezcla de interésfue capaz de

proporcionar una coordinacion y orientacion amplias

La ausencia de tal coordinaciéon y orientacién doayo, sin duda, al
desencanto y declive de los circulos de calidad.
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Beneficios
* Solucion de los problemas detectados
* Mejora de algun éarea funcional

* Representan una buena herramienta para aumentantenciacion,
sensibilizacion, integraciéon y comunicacion de fesursos humanos de

la empresa

* Repercute positivamente sobre los puestos de d¢radmjlos propios

integrantes

« Fomentar la formacion continua a travées del intefia de
conocimiento que se genera en las reuniones dgdrebsarrolladas y la

motivacion extrinseca de los trabajadores. (JUra@0)

En sintesis, los circulos de calidad ayudan sigatiramente a las organizaciones ya
gue mediante su implementacién se puede identficdrlemas y brindar soluciones
estratégicas que mejoren el funcionamiento de lpresa, generando solidaridad
entre los trabajadores brindando apoyo mutuo, tafgrael cumplimiento de los

objetivos trazados.

1.6 Fases para su implantacion

Las fases para la implantacién de circulos de adlmleden, al menos, cubrir las

siguientes etapas:

1. Concienciacion y convencimiento de la direcciom direccion debe
conocer a la perfeccién sus posibilidades y beiosti®ebe confiar y estar
convencida de su implantacion. Ademéas debe ejgeenanentemente un
liderazgo situacional, como impulsores y mantenesiordel buen
funcionamiento de los circulos. Sin esta condiciodps los esfuerzos seran

inttiles.
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2. Disefio de una hoja de ruta para desarrollar edeggm de implantacién. -
Se debe elaborar un plan para la implementaciéresia técnica que
garantice su efectividad, teniendo como objetivqued estos grupos lleguen
a generarse espontaneamente y de manera autonstam&oa de ruta puede

integrar las fases siguientes.

3. Formacion de la estructura organizativa de apolyos circulos deben
contar con una estructura organizativa de apoydependiente de la
estructura de la organizacion, e inmersa en su areepartamento de
calidad, la cual presta asesoria metodolégicaneldhis medios fisicos vy
humanos, planifica y ejecuta la formacion de losilifadores y realiza
asimismo el seguimiento e impacto de la implantaadé las acciones, al

menos en las primeras fases.

4. Disefio de la metodologia a aplicar y los sistem@sorganizacion.-
Existen numerosos métodos de funcionamiento deitoslos de calidad, lo
gue es evidente es que, para su buen funcionamiatiienen que definir
una serie de normas y condiciones que seran tidamita toda la

organizacion.

5. Seleccién y formacion de facilitadores.- Los fiégailores son personas con
experiencia y prestigio en la empresa, cuya lalboeste campo es la de
guiar a los circulos durante sus primeros pasasaltmpe el conocimiento de

la cultura de gestion participativa sea la adecuada

Deben ser perfectos conocedores de los procedwsielat desarrollo, de las
herramientas de trabajo en equipo, y del manejgrdeos a través de
reuniones. A medida que el enfoque de la gestigticfativa mediante

circulos de calidad se asienta en la organizaeidpapel del facilitador deja

de ser imprescindible.

53



6. Declaracion institucional.- ElI compromiso de laredciéon en la
implantacion de los circulos de calidad, resultpraacindible para el éxito
de los mismos. Este apoyo, ademas, debe ser vigible toda la
organizacion. En este sentido, es necesario realima “declaracion
institucional” mediante los canales de comunicacé&stablecidos, para

garantizar que la informacion es conocida por todos

7. Seleccion de temas prioritarios.- Uno de los esocomunes en la
implantacion de un nuevo modelo de gestién es maeteabarcar demasiado
al principio. Por lo tanto, en una primera etapaglggen temas prioritarios, o
pequefias areas de la compafia, en donde empealaraa @ metodologia.

Estas areas deben ser elegidas atendiendo aowitiifacilidad, es decir,
aguellas en donde las posibilidades de éxito sanaewi@lentes. Los temas y
areas mas complicados serian objeto de posterigtagzas, cuando la
organizacion alcance la suficiente experiencia. drderios para la seleccion
de los temas a tratar en las primeras etapas, pwstigr relacionados con la

urgencia y la importancia de problemas o mejorésctidas por otras areas.

8. Lanzamiento de los primeros programas.- Definalanketodologia que
regira las reuniones, realizada la declaraciontutsbnal, formados a los
facilitadores que participaran en el proceso ycetb@adas las areas con las
gue se va a comenzar, se convocara a los primé@mgos, con caracter
voluntario. Siempre se tendra en cuenta que lo itapte en estas primeras
experiencias es el obtener éxitos, por lo que seenmard con temas que
puedan resultar atractivos y de interés para &isajadores. Si se realiza el
lanzamiento de los primeros programas y no se rabtparticipacion, se
dejara pasar algun tiempo y se repetira el lanzamimodificando los temas

propuestos.

Los circulos de calidad son grupos de miembrosiniatios de la mano de obra que
han sido formados con el propdsito de resolverlproas sobre su propio trabajo,
pero con la gran diferencia e intencion de mejasrelaciones humanas. (Velasco,

2010)
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Las fases para la implantacion de los circulosatidad son realmente beneficiosas
para las empresas ya que permiten que los traefds®e involucren en los
problemas y propongan soluciones a los mismos mied&u experiencia y trabajo
diario, lo que genera un mejor ambiente de trabajravés de la participacion de

todos, incrementando la productividad de las omgaones.

1.6.1 La satisfaccion del cliente

SegunPhilip Kotler, definea la satisfaccion del cliente corfel nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar dinriemto percibido de un

producto o servicio con sus expectativas.” (Thamp&005)

La satisfaccion es una funcién de toda la expeidecan la organizacion y no sélo
con la unidad adquirida.
Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

1. El Rendimiento percibido: se refiere al desempefio que el cliente

considera haber obtenido luego de adquirir un primdo servicio.
El rendimiento percibido tiene las siguientes cardsticas:

* Se determina desde el punto de vista del clienteda la

empresa.

* Se basa en los resultados que el cliente obtiemelgaroducto o

servicio.

» Esta basado en las percepciones del cliente, nesagamente
en la realidad.

» Sufre el impacto de las opiniones de otras persgunasnfluyen

en el cliente.
» Depende del estado de animo del cliente y de zasamientos.
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2. Las Expectativas: son las esperanzas que los clientes tienen por

conseguir algo.

Las expectativas de los clientes se producen pefeeto de una o mas

de estas cuatro situaciones:

 Promesas que hace la misma empresa acerca denefcios

gue brinda el producto o servicio.
» Experiencias de compras anteriores.
* Promesas que ofrecen los competidores.

3. Los Niveles de Satisfaccioniuego de realizada la compra o adquisicién
de un producto o servicio, los clientes experimentao de estos tres

niveles de satisfaccion:

» Insatisfacciéon: se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.

» Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto o servicio coincide con las expectativ@sctiente.

 Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del cliente.

Las organizaciones deben tratar de conservar elisanse de por vida. En promedio,
se necesita cinco veces mas dinero para ganaiamechuevo que para conservar

uno actual. (Thompson, 2005)

Podemos identificar que la satisfaccion del cliesses| nivel de conformidad, gusto
0 complacencia que siente una persona cuando censuproducto o servicio, si el
producto o servicio es de calidad se puede deeiregte cumple sus expectativas lo
cual genera beneficios para la organizacion taatmibles como intangibles. El
crecimiento de las empresas depende del compraguiscadquiera para satisfacer

las necesidades de sus clientes.

56



Tipos de Clientes

Clientes Actuales.-son aquellos que le hacen compras a la empresarpra f
periédica o que lo hicieron en una fecha recieBtte tipo de clientes es el que

genera el volumen de ventas actual (fuente actualgiesos).

Clientes Potenciales.son aquellos que no le realizan compras a la esaper la
actualidad pero que son visualizados como “posildksntes en el futuro porque

tienen la disposicidn necesaria, el poder de compaautoridad para comprar.
Aqui nacen dos obijetivos:

* Retener a los clientes actuales

* Identificar a los clientes potenciales para coniesten clientes actuales
Beneficios de lograr la satisfaccion del Cliente
Estos pueden ser resumidos en tres grandes besefici

1. Primer Beneficio: el cliente satisfecho, por lo general vuelve a aam@Por
lo tanto, la empresa obtiene como beneficio sutddaly por ende, la

posibilidad de venderle el mismo u otros produetdisionales en el futuro.

2. Segundo Beneficioel cliente satisfecho comunica a otros sus expagsn
positivas con un producto o servicio. Por lo tatdoempresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente Sattho realiza a sus

familiares, amistades y conocidos.

3. Tercer Beneficio: el cliente satisfecho deja de lado a la competeritr lo
tanto, la empresa obtiene como beneficio un deterda lugar en el

mercado. (Thompson, 2005)

En todas las organizaciones se debe implementanss y procesos que generen
satisfaccion al cliente al momento de consumir guaid el servicio o producto ya
que el tener un cliente satisfecho genera posim@rdo en el mercado mediante la

lealtad que este le otorga a la organizacion.
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1.6.2 La actitud de servicio y la cultura organizeional

La Actitud de Servicio

Los clientes han coincidido en que la actitud dwise la miden de manera mas
frecuente cuando perciben que las personas quetiesden tienen el interés
legitimo de resolverles el problema que se lesimcasal incumplir con los

compromisos adquiridos previamente.

De nueva cuenta, notamos que la cortesia y la ddabino le desagradan a los

clientes, pero, lo que ellos necesitan son solesi@sus problemas.

Un empleado con amabilidad en su trato con el tdijea un empleado con la
capacidad de entenderlo (empatia) y lo que le acasiuestro mal servicio (o lo que
desea recibir), pero, que carece de capacidadridadp apoyo y/o interés para
resolver su problema no podra - bajo casi ningincartstancia - evitarle la molestia

o insatisfaccion.

A esta capacidad de resolver los problemas a lestets, los gurds les llaman
acciones de recuperacion, ya que le permiten aotganizaciones recuperar la

confianza del cliente al lograr solucionarle unftoto.

Gracias a estas acciones, las empresas puedemn peitier a los clientes que
experimentan un mal servicio que la empresa noguoéecer, ya sea sélo en esa

ocasion o de manera frecuente.

En resumen, los clientes observan la actitud decser sobre todo, cuando quienes
lo atienden utilizan actividades de recuperaci@masubsanar el incumplimiento de

una promesa y/o cuando no podemos ofrecer lo qeleeete desea o solicita.

Cabe destacar que muchas teorias de calidad eanatie se inclinan por la
aseveracion de que la actitud de la gente quedatiatos clientes es algo personal, y

gue sélo se debe cultivar y propiciar a travéshadalas motivacionales.
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Las organizaciones obtienen malas evaluacionesantea la actitud de servicio de

su personal, por las siguientes razones:

* Incumplimiento de promesas de venta o servicio

» Falta de Capacitacién adecuada y/o completa pg@rgbnal de contacto con
el cliente

» Falta de soporte o apoyo organizacional
» Falta de medicion y recompensa

La influencia que el incumplimiento tiene en ladale actitud de servicio, la hemos

detectado en 3 diferentes situaciones:
a) El cliente se vuelve mas exigente
b) Se exige mas tiempo al empleado para atender méjsrclientes.

c) Disminuye su &nimo por recuperar clientes (RuizLa gestion por Calidad

Total en la empresa moderna)

La actitud de servicio es la disposicion que tiam@a persona hacia ciertas
situaciones, las cuales influyen para realizaraletsvidades y son las mismas que
permiten que se facilite u dificulte la atencionciénte, por lo que es necesaria la
utilizacién de técnicas eficientes que facilitemseguren una atencion al cliente de
calidad.

La actitud es un estado mental influenciado por daperiencias, sentimientos,
pensamientos y conductas. La actitud que se tréms®ia la que generalmente se
recibe. Por tal motivo es importante atender &nté de manera cordial, eficiente y
orientada hacia la solucion de problemas que genana relacion exitosa entre el

cliente y la empresa.

59



Cultura Organizacional

Toda organizacion posee una cultura que la distinga identifica, y orienta su
accionar y modos de hacer, rige sus percepcionasmyagen que se tiene de ella.
Las manifestaciones culturales son a su vez catesgde analisis a través de las

cuales se puede llevar a cabo el diagndstico aliltur

Idea de cultura organizativa

La cultura organizativa es un concepto que empaetemer importancia a finales de
los 70 y principios de los 80, aunque en los aftb$a3escuela de las relaciones
humanas dedicaba un alto porcentaje de su aterai@studio del aspecto humano
de la empresa y se la considera precursora etuéi@sle la cultura organizativa.

Para el estudio de la cultura organizacional esess&® medir los aspectos
esenciales, pero no visibles, constituidos por V@aores, creencias, percepciones
basicas, que se concretan en las manifestacionkss earganizaciones a través de
procedimientos; organigramas; tecnologia; infordmgciritos; conductas; habitos;
comportamientos; forma de expresion oral, gesteakrita;, clima; velocidad;
cohesion grupal; motivacion; asi como: logotipornfas de vestir; edificios;
limpieza; organizacion. Unas son de mas facil médial igual que el instrumento a
utilizar con este fin, no siendo asi en aquellas egtan relacionadas con el aspecto

socio psicolégico a nivel individual y grupal.

Varias afirmaciones que se pueden exponer en d@elaai la importancia del
conocimiento, estudio y profundizacion de la C@tan la Organizacién se muestran

a continuacion:
» Crear la necesidad de mejorar la organizacion
» Facilitar los cambios de métodos y estilos por meéi autoconocimiento
» Lograr un cambio méas duradero en la organizacion

* Tener mayor control de los recursos y organizaritegral
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* Movilizar los recursos humanos en la identificadilenproblemas y busqueda

de soluciones creativas
e Mejorar el trabajo individual y grupal
» Crear capacidad de autodiagnostico y autodisefi@ elstrategia empresarial

Este tipo de estudio tiene como objetivo la busgquiE mejoras organizacionales en
funciébn con la Visibn proyectada, por lo que elsmd creara determinadas

condiciones para viabilizar el cambio cultural @mitganizacion.

Lo antes mencionado requiere tener en cuentagagsies sugerencias:

» Contar con una alta direccion que sean modelosiyams{marcan conductas)

» Crear o reemplazar ritos, habitos

» Seleccionar, promover y apoyar a los trabajadanesagopten los valores

nuevos deseados

« Redisefar los procesos de aprendizaje en concoadamtlos valores

deseados, como sostén de la vision

» Cambiar el sistema de recompensas para fomentaegaeepten los nuevos

valores

« Reemplazar las normas no escritas por reglas gmegltos de estricto

cumplimiento

» Trabajar con consenso por medio de la participacikima de confianza,

compromiso de toda la organizacion. (Gross, 2008)

En sintesis la cultura organizacional es un conjuaiet normas, valores y formas de
pensar de todos los niveles jerarquicos de la esapes importante que todos se
orienten hacia un mismo objetivo mediante el cumiginto de actividades,

funciones que estén bajo una misma estructura izagaonal, con el fin de entender
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las necesidades de la empresa y buscar soluciomeacuerdo a los valores

institucionales.

Aqui se pone a prueba la capacidad del investigadmmsultor para solucionar la
técnica e informacioén adecuada, lo que permitirgran medida la orientacion hacia

los elementos socio-técnicos sobre los cualesipaior (Gross, 2008)

El diagndstico es imprescindible al momento deiaaatuales son las debilidades y
fortalezas de la cultura organizacional ya que aredieste proceso se identfica que
oportunidades de mejora existen y que procesostaa eontribuyendo al desarrollo

de la misma.

1.6.3 Valor agregado en el servicio al cliente

Hablar de “valor agregado” en los negocios es compéro regularmente mal
interpretado. Lejos de ser una ciencia oculta) esseltado de prestar atencion a los

detalles.

Dicho de otra forma: los pequefios detalles ciegeandes ventas y retienen a

buenos clientes.

A lo largo del tiempo las empresas buscan respaiedi@s interrogantes sobre qué es
el valor agregado, qué tipo de productos o sewitdorequieren, a partir de qué

momento se convierte en valor agregado.

Podemos decir que el valor agregado en el serakidiente es una medida de
contribucién al valor de un producto que aporta amganizacién antes de que llegue

al consumidor final.

El valor agregado es como una estrategia para lissm@e a la competencia de
mercados saturados o competido asi mismo sirve qagaun cliente compre un
producto en el que por el mismo precio le ofrezalgdn beneficio adicional que lo

motive y se vea reflejado en su empresa.
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Un valor agregado es algo que va mas alla de laiqudiente espera. Es una manera
de sorprender al cliente, con algo que superaréquectativas iniciales.

El punto mas importante donde se puede mostraereladero valor agregado se
encuentra en el personal que tiene contacto conclentes externos y la
infraestructura de la empresa, de esa manera sanlagejores niveles de soporte y

confianza por parte de los clientes.

En la actualidad las organizaciones estan capdctahpersonal, para que a través
de su conocimiento, innovacion, rapidez y oportadighueda ofrecer mas que un

valor agregado, la creacion de un nuevo valor.

La atencion que un cliente o prospecto recibe laola de contratar un servicio o
adquirir un producto, es fundamental para su ebecgbor lo tanto la atencion al

cliente es la clave para el éxito.

En la atencion al cliente se debe seguir un progasces fundamental para todas las
etapas con el cual se puede lograr proveer uncsede calidad.

1. Al recibir un primer contacto, la rapidez de lapgessta es basica para que se
pueda tomar en consideracion en cuanto a provesdde un servicio
excelente. Con lo cual, es oportuno, si recibe vmag de contacto,
responder lo mas rapido posible, agradeciendo potterés y asegurando

gue se brinde una respuesta a la brevedad.

2. Siempre usar tonos formales y corteses en todasolasnicaciones. No se
conoce a la persona que se esta contactando yda@on&eniente es que se
utilice una comunicacién neutra, que exprese piafesidad, competencia y

amabilidad.

3. Mostrar empatia en todas las fases de la relactdnercial. Tratar de
anticipar las necesidades de los clientes, escuchatorar sus opiniones,

proveer también soluciones alternativas. El objetivene que ser la
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satisfaccion del cliente y esto tiene que quedaogy el cliente lo tiene que

percibir a cada momento.

4. Hacer seguimiento. Contactar los clientes o prdsepeperiddicamente,
presentandoles las Ultimas ofertas, enviandolegtdar para Navidad,

felicitandolos para su cumpleafios y si se posdectia de nacimiento.

5. Preparar un cuestionario de calidad que se envée vez finalizado el
servicio, para tener un feedback real de part@sielientes sobre el servicio.
(Thompson, 2005)

En el servicio al cliente lo fundamental es temmepansamiento de mejora continua e
implementacion de estrategias que permitan atra@tener a los clientes con el
objetivo de satisfacer sus necesidades y expeasabtorgando valor agregado al
producto o servicio; ademas se debe enfocar emtzcién final que un cliente
experimente al comprar o contratar un productorai@ge, es importante realizar un
seguimiento al desempefio mostrado por cada integoenla organizacién con el

objetivo de mejorar procesos.

1.6.4 Sistema para obtener retroalimentacion aceragel servicio

Un control adecuado de los procesos de servicohieaite puede garantizar mayor

fidelizacion de una marca, asi como garantizar apgaomnamero de clientes.

El servicio al cliente, es la parte en donde elsaamdor puede hacerse una idea

personal, de lo que es la calidad de la empresa.

Existen cinco elementos fundamentales que se debesiderar al hacer un

seguimiento de los procesos de atencion al clemias empresas:

+ La determinaciéon de necesidades del cliente

* Larevision de los ciclos de servicio

¢ Las encuestas
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* La evaluacion de calidad y,

* Motivacion y recompensas

El control de los procesos de atencion al cliente

Cualquier empresa, debe mantener un estricto d@tboe los procesos internos de
atencion al cliente. El seguimiento continuo de patiticas de atencion, de sus
mecanismos Yy del capital humano involucrado essagitepara mantener un nivel

de calidad del servicio siempre superior a la cdaenza.

Las personas que desisten de adquirir un produséswicio, declinan su decision de
compra debido a fallas de informacion o de atencifendo se interrelacionan con
las personas encargadas de atender y motivarcatogradores. Ante esta realidad,
se hace necesario que la atencion al cliente seta deads alta calidad, con

informacion concreta y precisa, con un nivel denciten adecuado para que la
persona que recibe la informacion, no solo tenga idea de un producto, sino

ademas de la calidad del capital humano y técnicoet que va a establecer una

relacion comercial. (Jauregui, 2001)

El servicio al cliente es fundamental para las wiggiones las cuales se deben al
cliente, ya que al brindar un servicio de calidates, durante y después de la
compra del producto o servicio, se atrae con mdgoilidad al consumidor,

mediante la eficiencia y eficacia que se otorgueeste proceso, es necesrio
implementar o mejorar el control lo que permitenitfear errores en las estrategias

planteadas, para luego transformarlas en soluciones

Las necesidades del consumidor

La primera herramienta para mejorar y analizar ten@én de los clientes es

simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:
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* ¢ Quiénes son mis clientes?: Determinar con qué tipgpersonas va a tratar

la empresa

* ¢ Qué buscaran las personas que voy a tratar?:9Boasitratar de determinar
las necesidades basicas (informacion, preguntagriaip de la persona con

que se va a tratar

* ¢Qué servicios brinda en este momento mi area eleciah al cliente?:

Determinar lo que existe

« ¢ Qué servicios fallan al momento de atender aliestes?: Determinar las

falencias mediante un ejercicio de auto evaluacion

* ¢ Cbmo contribuye el area de atencion al clienta édelizacion de la marca
y el producto y cual es el impacto de la gestionatencion al cliente?:
Determinar la importancia que el proceso de atenaldcliente tiene en la

empresa.

« ¢Cbmo puedo mejorar?: Disefio de politicas y egiestepara mejorar la

atencion.

Este analisis genera una base interna de informauidal, que servird para analizar

posteriormente y con mas detalle el sistema deigteal cliente de la empresa.

Encuestas de servicio con los clientes

Este punto es de gran importancia ya que en mudassones las empresas colocan
simples buzones de quejas, pensando que con asta waejorar su servicio de

atencion integralmente.

Un correcto control de atencién, debe partir dermmfcion mas especializada, en lo
posible personal y en donde el consumidor puedaresap claramente sus

preferencias, dudas o quejas de manera directa.
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Siempre debe existir una persona responsable, wigolay, atender e investigar

sobre las preferencias, molestias, reclamos oamiteres de los usuarios.

Cuando se presente una queja, no se debe enviatlavés de todos los
departamentos, para encontrar a la persona carolaniacion adecuada. Cualquier
persona debe estar en condiciones de atenderglaaruma queja o reclamo y debe

estar en capacidad de atender.
Evaluacion del comportamiento de atencion
Tiene que ver con la parte de atencion personallidele:
Reglas importantes para la persona que atiende:
1. Mostrar atencion
2. Tener una presentacion adecuada
3. Atencion personal y amable
4. Tener a mano la informacion adecuada
El trato personalizado, es la mejor manera de "ariay "fidelizar clientes"
Motivacion y recompensas

La motivacion del trabajador es un factor fundamlean la atencion al cliente. El
animo, la disposicion de atencién y las competencisacen de dos factores

fundamentales:
1. Valoracion del trabajdday que saber valorar el trabajo personalizado.

Instrumentos: Remuneracidn monetaria adicionaltersiass de bonos o

comisiones etc...

2. Motivacion: Se deben mantener motivadas a las passgue ejercen la

atencion del trabajador
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3. Instrumentos: Incentivos en empresa, condicionesrédes mejores, talleres
de motivacion, integracion, dindmicas de partidipaetc. (Jauregui, 2001)

La constante retroalimentacion entre clientes ybdjadores, perfeccionara
paulatinamente todos los procesos de atenciénukeaggrantizara un mayor control
sobre la calidad del servicio, generando fideligagla la empresa por parte del
consumidor y a su vez la empresa debe implemen&vos procesos, beneficios que

aseguren a sus clientes la satisfaccion y cumpiimige expectativas.

1.7 Indicadores de Tiempo, Calidad y Costo

Los objetivos y tareas que se propone una orgddizadeben concretarse en
expresiones medibles, que sirvan para expresati@aisamente dichos objetivos y

tareas, y son los "Indicadores” los encargadosd&@ncrecion.
Importancia de los Indicadores
» Permite medir cambios a través del tiempo
» Facilitan mirar de cerca los resultados de ini¢ggio acciones
e Son instrumentos para evaluar y dar surgimienpradeso de desarrollo

Desde la perspectiva del cliente, se trata de @seempresas desarrollen las

mediciones de:
1. Tiempo
2. Calidady
3. Precio.

Toda organizacion después de haber realizado su gdamejora, planteado y
aplicado sus estrategias debe medir los resultabtenidos los cuales los puede
obtener mediante la aplicacion de indicadores gsg@érmita mirar las acciones que

tomaron expresadas cuantitativamente.
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1.7.1 Indicadores del tiempo de proceso en las engsas de servicio

Definitivamente, en el presente, el tiempo es wtofadecisivo para lograr ventajas
competitivas, que conlleva a evaluar constantemiestesistemas de procesos, la
planificacién, la estructura con sus respectivadadtes a fin de determinar qué tan
eficientemente estan disefiadas y operan. La menajae la compafia juega con el
tiempo, en produccion, ventas, distribucion logatien comercializacion, en el
desarrollo e introduccion de nuevos productos, ad&m hacia la nueva tecnologia,
incorporacion de nuevos paradigmas, obtendra buesmdtados, especialmente
porque se cuenta con la fuente mas poderosa rédgpara lograr una éptima ventaja

competitiva. (camova, 2008)

Este indicador permite conseguir y reducir contmesate los plazos de tiempo de
espera para la satisfaccion y poder cumplir lagetgpivas de los clientes, los cuales
en la actualidad sobrepasan las exigencias quengaaizacion puede ofrecer, en
base a estos indicadores su pueden tomar nuevasodes y enfocarse a nuevos

objetivos.

El satisfacer a los clientes es esencial paraparsivencia de la empresa, ya que
esperan que su producto o servicio satisfaga unaesitad en el menor tiempo

posible.

1.7.2 Indicador de la Calidad del proceso

Son aquellos que se asocian a los resultados g@perde los procesos clave de una
organizacién y se determinan con base en los ftprcomponentes criticos de
éxito, esto es, el desarrollo de acciones concreths resultados finales de los
procesos que garanticen el logro de los objetikos.indicadores de calidad miden
si las acciones mas relevantes que realiza la @mayaan, contribuyen al logro de los

resultados.
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Los indicadores de calidad se construyen a patlaxperiencia, del conocimiento
sobre el area en el que se trabaja y, como es ahattgspetando ciertas

recomendaciones:

» Deben ser siempre faciles de capturar

» Deben enunciarse con objetividad y de la forma seasilla posible
« Deben resultar relevantes para la toma de decisione

* No deben implicar un elevado grado de dificultacdemterpretacion
» Deben abarcar un amplio nimero de posibilidades

* Debe construirse un "cuadro de mando" que permitaitorear el indicador

de forma sencilla

* Los términos usados en el indicador que puedancin@ududas, o sean
susceptibles de diferentes interpretaciones, debedefinidos para que todos

los profesionales entiendan y midan lo mismo ydéatica forma.

Cuando se habla de empresas de servicios y dealaaeidon y seguimiento de la
calidad que prestan, en general, surge el incoamtmide establecer un lenguaje
comun a todos los sectores para la medicion dalidad en términos de satisfaccion

del cliente.

Esta imposibilidad de realizar evaluaciones congasade calidad y cantidad de
prestaciones, se basa en la inexistencia de umirdonjle indicadores homogéneos
gue pongan de manifiesto el comportamiento de adlide las empresas de un

determinado sector.

De este modo, no resulta sencillo investigar gleet® de la evaluacion del servicio
ofrecido, no ya en diferentes sectores si no eerelites empresas de un mismo
sector. La falta del lenguaje comun y la falta desenso respecto a la definicién de
los diferentes términos asociados la calidad dgi@e, hace imposible la fijacion de
unos buenos parametros que ayuden a la elabordeiddecuados indicadores para
la medida de calidad.
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La consecuencia inmediata de este andlisis es dasaea creacion de comités
cientificos sectoriales que definan, en reuniones tdbajo de consenso, los
oportunos parametros intersectoriales de calidatbdmase para la elaboracién de un

conjunto basico de indicadores de la calidad deide.

Con esta labor, se tendria recorrida una buena gaticamino en la mejora continua
de la prestacion de servicios que pasa por lospiteies basicos de un sistema de
indicadores, la evaluacion, el seguimiento y la paracion de las actividades de los

servicios proporcionados.

La generacion de un sistema de indicadores sectuime un amplio espectro de
actividades, y por tanto, es posible que en lasioees del comité cientifico no se
consideren aspectos singulares de un determinadmogue desarrolle el servicio

analizado.

Por ello, los sistemas de indicadores nunca segoueshsiderar sistemas estaticos o
cerrados ya que puede haber aspectos de calidaliep®s de consideracion y
aspectos que aun habiendo sido tratados y pofitalthd de su medicién, requieren
una revision de los parametros que lo cuantifigamdiendo, en algunos casos,
modificarse el indicador que inicialmente se hahbjado para su evaluacion.
(Davidow & Uttal, 2013)

En las organizaciones cuyo objetivo es la mejoraicoa la implementacion de
indicadores de calidad es un proceso fundamenta peedir si las acciones o
actividades que se realizan en la empresa con@ibule manera significativa al
logro de los resultados, también se debe considgwar dichos indicadores se
construyen a partir de las experiencias adquiridasual representa un valor
agregado al proceso. La ejecucion de los indicaddee calidad proporciona un

analisis mas concreto puesto que se puede intarpiest resultados.
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Tipologias

Un indicador de calidad de una actividad de sasyies una medida cuantitativa que
refleja la cantidad de calidad que posee dichaidatl. Por tanto, sirve no solo para
evaluar un determinado aspecto de la calidad delcgg si no para realizar un
seguimiento de dicha medida a lo largo del tiemppoger comparar la calidad
asistencial bien en un mismo centro en diferenge®gos de tiempo (obtencion de
datos longitudinal), o entre diferentes centrosudemismo sector en el mismo

periodo de tiempo (obtencién de datos transversal).

La medicion que permite obtener el indicador pusstalirecta o indirecta.

La medicion sera directa si la informacién que promna el indicador afecta
concretamente al aspecto de calidad que se preteede (por ejemplo, el tiempo
medio de espera en una cola mide directamenterd@nza en el inicio de la

prestacion del servicio).

Por el contrario, la medicién sera indirecta cualadoformacion que proporciona el
indicador solo estéa relacionada o vinculada coaspkcto de calidad que se evalua
(por ejemplo, el indice de ocupaciéon hotelera nigdindirectamente la demanda del

servicio).

En cualquier caso, los indicadores como medidasspectos de la calidad del
servicio deben tener caracter sistematico (el podbode medicion debe seguir
siempre las mismas fases), normalizado (cualguespansable de la medicion
deberia obtener el mismo valor de la medida), h@émeg (las unidades de medida
deben ser siempre las mismas y dicha medida siedglre estar referida al mismo
patron poblacional, lo que le proporciona "unividsal™) y continuo (en el sentido

de replicacion a lo largo del tiempo). (Abad, 2005

En sintesis se puede mencionar que los indicadtzresalidad permiten evaluar y
realizar un seguimiento de los diferentes aspetgda calidad del servicio prestado

y facilitan la comparacion entre procesos. Pordotd los indicadores permiten
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obtener conclusiones reales acerca de la calidadosgleservicios prestados
identificando errores para posteriormente encosthuciones eficientes.

Tipos de Indicadores

Se presentan dos posibles tipologias:

Tipologia 1. Segun la gravedad del suceso y elogeadque puede ser evitado:
Indicadores centinela o Indicadores de suceso

Son aquellos que miden un suceso grave, indesgalslemenudo evitable. Su
deteccidn exige una investigacion completa del isgigato de la actividad
asistencial (trazabilidad de la asistencia). Midspectos tan relevantes de la practica
gue su resultado se expresa en términos absotieaapdo que la sola aparicion de
un caso comporta un estudio a fondo del tema. Hgmmpueden ser "muertes

consecutivas a una anestesia local" o "descarglaiws de un tren de cercanias".

Indicadores basados en indices o Indicadores de Refncia

Miden sucesos que Unicamente deben ser investigadase comprueba una
desviacion significativa respecto a un valor denegicia o una tendencia a lo largo
del tiempo que se aparta del umbral consideradotaule en la misma institucion o
en centros o servicios similares. Miden aspectoka geactica en los que se puede
aceptar un cierto nivel de aparicion del hechoej@émplo podria ser "infeccion de la
herida en suturas realizadas en urgencias" o Sptran la llegada del cercanias en
periodo punta". En ambos procesos se puede esphlyan suceso como los

descritos, pero seria alarmante que ocurrieraniérgemente.

Tipologia 2. Segun el concepto que interese evaluar

Indicadores de demanda

Miden la cantidad de solicitudes de asistencia spi@resentan en el servicio (por

ejemplo, numero de clientes atendidos por cadaatfiitantes y afio). Estos valores
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tienen un valor informativo para poder establegea comparaciéon de la actividad

del centro con otros servicios similares.

Indicadores de calidad de las actividades

Por ejemplo, tiempo medio de demora en la atermitos clientes. Dentro de estos

indicadores, se puede distinguir dos tipos:

Indicadores de procese Cuantifican aspectos del proceso de asistedesge su
llegada y clasificacion hasta su finalizacién. Bstondicadores miden el
funcionamiento del servicio desde el punto de wistganizativo y de la calidad de

los procesos (nos reflejan el como se hacen lasEos

Indicadores de resultado.- Miden los resultados finales de las actividades
asistenciales, es decir, lo que le pasa (o noda)paun cliente después de haberle
hecho (o no haberle hecho> algo. Informan por talgda calidad y capacidad
técnica y resolutiva del servicio (cuantifican esidos de una actividad sin importar

el como se ha realizado)

Ademas; de las tipologias anteriores, podrian kstatse clasificaciones de
indicadores alternativas. Por ejemplo, aquelloseuattan actividades asistenciales
desde un punto de vista estrictamente sectorial,pe@ametros técnico-cientificos.

Otros indicadores evallan las actividades desds ptintos de vista.

Asi mismo, es necesario resaltar la importancia tieee la construccién de
Indicadores internos o inherentes a un servicioat@bjeto de conocer y evaluar las

caracteristicas especificas del mismo.

Muchas veces, en la implantacion de sistemas deaithofes de calidad, el primer
paso es establecer indicadores de este tipo, ptlemn hasta el grado deseado de
profundidad el comportamiento del servicio y peemiéstablecer un seguimiento del
mismo. Posteriores pasos en la implantacion dielnsis pasan por la creacion de los
ya mencionados comités cientificos sectoriales, agglatinan la informacion, a
menudo menos homogénea, de los indicadores integws objeto de poder

establecer comparativas de caracter "universabad, 2005)
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Es fundamental en las organizaciones implementdrcadores de calidad los
mismos que deben estar orientados a lo que resmecesita la empresa tomando
muy en cuenta el sector en el que se encuentraldonde adoptar un indicador que
cumpla con sus requerimientos y a su vez propcecfanilidad en el proceso y
efectividad en los resultados. Es necesaria lauavdin e interpretacion que se
obtenga del indicador de calidad el cual debe asega los valores, politicas y

sector en el que se encuentra ubicada la orgadizaci

1.7.3 Indicador del costo del proceso

Es preciso tener en cuenta que el costo del praegsmo de los indicadores mas
importantes a considerar en las organizaciones gjaratarla y realizarla. Por lo
tanto, mientras més eficiente sea la labor de ,&st@s0s recursos se invertiran en su

produccion y, por consiguiente, menor sera la ¢aal# los gastos.

El costo de produccion debe instituirse en un nodi@l del aprovechamiento de
los recursos materiales, laborales y financieroslgmoceso de produccion, porque,
ademas, conjuntamente con los indicadores del \iuthe realizacién, determina el

nivel de ganancia que obtiene la organizacion.

El costo constituye, ademas; la base para la faémale los precios de los productos
elaborados. Por ello es tan importante la obtend@maximo de produccion, con el
minimo indispensable de gastos, para garantizaelagfadual incremento de las

ganancias o utilidades.

La planificacion del costo sirve como instrumento abntrol a la direccion de las
instituciones, debido a que le permite conocetesidticamente y de manera agil,
cualquier desviacion que ocurra en la ejecuciohdeda produccidon con respecto al

plan trazado, en cada una de las areas y en tiadrgn su conjunto.

Todo lo anterior explica la importancia vital g@iste la planificacion acertada del
costo de produccion para el desempefio de la |aomOenica de las organizaciones,

pues asi se conocen los gastos en los cualeditadits debe incurrir para elaborar
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su produccion y lograr un mejor control de lo gqaalmente esta ocurriendo y asi
poder delimitar quién responde por las desviaciatetectadas. (Torres Lopez &
Novoa Chirino, 1992)

El analisis de los costos es de vital importandianamento de emprender un
proyecto dentro de una organizacion, pues se pdeggminar que recursos seran
invertidos y hasta cuanto se puede ocupar economit® en cada fase, lo que
permite el aprovechamiento eficiente de los reaunsateriales, labores y financiero,
mediante el crontrol de estos costos se puedenuater cualquier activididad fuera
de lo normal es decir que este gastando mas deudoegta planificado para

posteriormente tomar medidad correctivas.

No hay vision uniforme de lo que es costo de cdligéo que debe ser incluido bajo
este término. Las ideas acerca del costo de caldad venido evolucionando

rapidamente en los ultimos afios .

Anteriormente era percibido como el costo de p@memarcha el departamento de
aseguramiento de la calidad, la deteccidon de costaesecho y costos justificables.
Actualmente, se entienden como costos de calidaéllag incurridos en el disefio,
implementacion, operacion y mantenimiento de |atesias de calidad de una
organizacién, aquéllos costos de la organizacidgnpcometidos en los procesos de
mejoramiento continuo de la calidad, y los cos®sidtemas, productos y servicios

frustrados o que han fracasado al no tener enrelaghe el éxito que se esperaba.
Bajo esta Optica, los costos relativos a la caligadden involucrar a uno o0 mas

departamentos de la organizacién, asi como a lawvepdores 0 servicios

subcontratados, al igual que a los medios de emttepproducto o servicio.
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CAPITULO Il

DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION

La Agencia Nacional de Regulacion y Control delnBrorte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial es el 6rgano Estatal encargado ear cegulaciones en materia de
transito terrestre y seguridad vial, por medio derativas técnicas, juridicas y de la
implementacion de tecnologias que permitan efeategulacion en el transporte

terrestre.

La Agencia Nacional de Regulacion y Control delnBorte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulaglanificacion y control del

transporte terrestre, transito y seguridad viatleterritorio nacional, en el ambito de
sus competencias, con sujecion a las politicas adaandel Ministerio del Sector; asi
como del control del transito en las vias de la esthtal-troncales nacionales, en
coordinacién con los GAD’s (Gobiernos Autonomosdeasralizados) y tendra su

domicilio en el Distrito Metropolitano de Quito.

La Agencia Nacional de Regulacion y Control delnBorte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial es una entidad autonoma de dere@hlicp, con personeria juridica,
jurisdiccion nacional, presupuesto, patrimonio giméen administrativo y financiero

propios.

La Institucion fue creada bajo registro oficial NA15 en marzo del 2011 luego de
pasar por cambios de denominacidn institucionales, que originalmente la

institucion era el Consejo Nacional de Transitdnvdstigacion propia: Eduardo

Martinez y Jaime Moscoso/www.ant.gob.ec., mar@&32
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2.1 Resefa Histdrica de la Agencia Nacional de Tréito

Mediante Registro Oficial No. 398 del dia juevederagosto de 2008 se publico la
nueva Ley Organica de Transporte Terrestre, TiaysBeguridad Vial, el Consejo
Nacional de Transito y Transporte Terrestre carsbhimombre y se transforma en
Comision Nacional del Transporte Terrestre, TréangiSeguridad Vial (CNTTTSV),
la cual establece que la CNTTTSV es una entidaghaanta de derecho publico, con
personeria juridica, de jurisdiccidn nacional, ppegsto, patrimonio y régimen

administrativo y financiero propios.

Con Registro Oficial N° 415 del 29 de Marzo del 28& promulga la Ley Organica
Reformatoria a la Ley Organica del Transporte Béree Transito y Seguridad Vial,
mediante la cual crea la Agencia Nacional de Regiay Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial como uno de doganismos de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial, asignandoievas competencias.

LOTTSV, articulo 16.- La ANT es el ente encargaddalregulacion, planificacion
y control del transporte terrestre, transito y selgqal vial en el territorio nacional,
dentro del ambito de sus competencias, con sujexitas politicas emanadas del
Ministerio del Sector; asi como del control dehsifo en las vias de la red estatal-
troncales nacionales, en coordinacion con los GAPR'®ndra su domicilio en el
D.M. de Quito.

LOTTSV, inciso segundo del articulo 16.- establepge la ANT, es una entidad
adscrita al Ministerio de Transporte y Obras Palslicde derecho publico con
personeria juridica, jurisdiccion nacional, pre®gto, patrimonio y régimen

administrativo y financiero propios.

Mediante RO. No. 323 del 17 de agosto del 2012psgeba el Estatuto Organico de

Gestion Organizacional por Procesos.

En la actualidad la ANT tiene establecidos los isigies objetivos institucionales,

los cuales estan alineados con los objetivos 7delPlan Nacional del Buen Vivir:

78



a. Mejorar la regulacion, gestion y control en traorgp terrestre, transito y seguridad
vial para proporcionar el libre transito y seguddaal de personas y bienes en el

pais, garantizando el cumplimiento de la misiohad&NT.

b. Reduccion de mortalidad ocasionada por acciddntassito en vias y carreteras a
Nivel Nacional través del Fortalecimiento de lawéatad vial.

c. Implementar el modelo de gestion institucional paemita la de desconcentracion
de competencias asignadas por ley, a fin de madartda administracién del sector
del transporte terrestre y seguridad vial a NivatiNnal.

d. Mejorar la atencién al usuario interno y extelingulsando la implementacién de

un clima organizacional de trabajo en equipo. ($tigacién propia: Eduardo
Martinez y Jaime Moscoso/www.ant.gob.ec., marz&320

2.2 Mision y Vision de la Agencia Nacional de Trarit®

MISION DE LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

T ]

Mision

Planificar, regular y controlar la gestion del Tsparte Terrestre, Transit@ y
Seguridad Vial en el territorio nacional, a fingirantizar la libre y segu
movilidad terrestre, prestando servicios de caligiael satisfagan la demahda
ciudadana; coadyuvando a la preservacion del nadiente y

contribuyendo al desarrollo del Pais, en el amidtsu competencia.
B S P S

Fuente Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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VISION DE LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

e e e ™ T —

Vision

Ser la entidad lider que regule y controle el &gerae las competencia

transporte terrestre, transito y seguridad viadaldas en la transparenci

ficaz mediante la planificacion y control del trpoge terrestre, transito
seguridad vial.

r—-rﬂ'm\_.-__,.r..

Fuente Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito

2.3 Valores y Principios Institucionales
2.3.1 Valores Institucionales

Son acuerdos que guian el pensamiento, inspirdgey fa vida de la Empresa,
orientados a asegurar la eficiencia, integridadnsparencia y el logro de sus
objetivos corporativos, ademas; definen el compuegato de las personas y se
establecen pautas claras para la toma de decisidee®n caracter obligatorio por
ser acuerdos de comportamiento, razon por la @lzrdser compartidos por todos

los funcionarios.
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Gréfico 11 Valores institucionales

inherentes a la gestion.

Transparencia/Honestidad:mantener a
disposicion de la ciudadania todos los actog

Eficiencia: lograr la maxima productividad
con los recursos que se disponen

Responsabilidad Socialcumplir
con el deber

Compromiso: obligacion a
cumplir las metas propuestas

Apertura: comprensién de

actitudes y disponibilidad de
tiempo al usuario

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Lealtad: fidelidad al deber

cumplido.

Trabajo en Equipo: solidaridad y
compafierismo en el ambiente de
trabajo.

El
cliente 2
) y

es :
primero {‘?

ool 4 XN

Calidad del Servicio/Excelencia:
rendimiento sobresaliente y
liderazgo de gestion.

pii-

Pro actividad: iniciativa para
el desempefio de funciol

Mejora Continua/lnnovacion: aplicar
la tecnologia de punta en todos los

procesos

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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2.3.2 Principios Institucionales

Los principios, son normas o ideas fundamentales riqgen el pensamiento o la
conducta de los integrantes de un grupo humana, suma se busca que todos los

miembros de la organizacion internalicen y vivaraenonia.

a) Servicio.- A nuestros usuarios y a la colectividad.

b) Respeto.- Para el ser humano sin distincion de raza, géneredo.

c) Transparencia- En todas las actividades institucionales.

d) Equidad.- En todos los actos, sin distincion de persona.

e) Identificacion.- Trasmitimos el sentido de relacion vy pertenend& los
servidores a la ANT.

f) Cumplimiento.- Seentrega lo solicitado a tiempo, excediendo las etgtieas de
los clientes internos y externos.

g) Tolerancia.- Reflejamos la actitud de aceptacion reflexiva deterwos
constructivos y la diversidad de opiniones y adtuaEs que se encuentren dentro
del cumplimiento de valores institucionales. (Regificial Edicion Especial
No. 323 del 17 de agosto del 2012)

2.4 Descripcion de la Cultura de Servicios de ANT

Es importante cualquier intento que busque mejtaacalidad de vida de la
poblacion, en este caso, desde el transporte. @&hdcmejorar” se puede discultir,
pero el fin es, sin duda, el mismo para todos. dssbfe comprar nuevos vehiculos,
capacitar a choferes y cobradores, educar al wsearsus derechos y deberes como
pasajero, pero, en qué medida es posible camBiaidemnes que tenemos “uno” del
“otro” (transportista — usuario, usuario - tranggsa) y, sobretodo, la imagen de uno
mismo. El transporte no solo urbano, sino tambiéninerprovincial, pueden
convertirse en espacios privilegiados desde losesyaodamos poner en practica
nuestra condicion de ciudadanos plenos, hacienldo s derechos y cumpliendo
las obligaciones. Finalmente, es importante recoatiyo que parece olvidarse con
facilidad: es posible cambiar para construir ungomsociedad para todos. Y el

cambio empieza desde cada uno.
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2.5 Objetivos y Estrategia Institucional
2.5.1 Objetivos Institucionales

Los objetivos son resultados que una empresa pietgoanzar, o situaciones hacia

donde ésta pretende llegar.

Cuadro 2.Objetivos institucionales

Incrementar la calidad v cobertura del
servicio de transporte terrestre.

Incrementar la calidad del Transito en la Red
Vial Estatal

Incrementar la eficiencia operacional

Incrementar el desairollo del talento humano

Incrementar el uso eficiente del presupuesto

Incrementar el nivel de seguridad vial

Fuente: Agencia Nacional de Transito
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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2.5.2 Estrategia Institucional

Principios y rutas fundamentales que orientarampreceso administrativo para
alcanzar los objetivos a los que se desea llegaa. dé$trategia muestra como una
institucion pretende llegar a esos objetivos. Sedpn distinguir tres tipos de
estrategias, de corto, mediano y largo plazos sebforizonte temporal. Término
utilizado para identificar las operaciones fundat@es tacticas del aparato
econdémico. Su adaptacion a esquemas de planeabgnece a la necesidad de
dirigir la conducta adecuada de los agentes ecad&mnen situaciones diferentes y
hasta opuestas. En otras palabras constituyedarséguir por las grandes lineas de
accion contenidas en las politicas nacionales gdagazar los propésitos, objetivos y

metas planteados en el corto, mediano y largo plazo

A continuaciéon se detallan las estrategias instihates de la Agencia Nacional de

Transito:

a. Implementar y monitorear el cumplimiento del Plaachdnal de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial

b. Implementar los procesos de Contratacion Publitawes de cumplimiento

de politicas internas de adquisicion

c. Implementar el sistema integrado del control y ruoed del transporte

terrestre, transito y seguridad vial

d. Cumplir con la gestion y ejecucién de los objetivastitucionales, planes
anuales y plurianuales en concordancia con lostiebge y politicas

gubernamentales
e. Automatizar el registro y cobro de infraccionegrd@sito

f. Aplicar mecanismos de coordinacion y homologaciG@rapel control

operativo y vigilancia de transito y transportedstre

g. Elaborar los estudios para la determinacion y apiin de tarifas del

transporte publico
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h. Coordinar con dependencias y entidades gubernaleentarealizacién de

accione de control y regulacién

i. Generar mecanismos y campafias de comunicacionca&du tendientes a
promover el uso racional de vias y carreteras dé, @ fin de reducir la
mortalidad y morbilidad en accidentes de transii®egistro Oficial Edicion
Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012)

2.6 Organigrama

Un organigrama es la representacion grafica desteucura de una empresa o
cualquier otra organizacion. Representan las datag departamentales y, en
algunos casos, las personas que las dirigen, hat@squema sobre las relaciones

jerarquicas y competenciales de vigor en la orgemin.

El organigrama es un modelo abstracto y sistematige permite obtener una idea

uniforme acerca de la estructura formal de unargzgaion o empresa.

+ Desempefia un papel informativo.
« Obtener todos los elementos de autoridad, losettifes niveles de jerarquia,

y la relacion entre ellos.

En el organigrama no se tiene que encontrar todddamacion, para conocer como

es la estructura total de la empresa.

Todo organigrama tiene el compromiso de cumplisigsientes requisitos:

- Tiene que ser facil de entender y sencillo dezatili

« Debe contener Unicamente los elementos indisparsabl
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2.6.1 Organigrama Estructural

Organigrama Estructural.- presentan solamente timotgra administrativa de la

organizacion.

Gréfico 12 Organigrama estraigral

-—— —

DIRECTORIO
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‘ o~ (COMIS@N DE TRAN SITO\
( DbRecToR |/ A lecumon
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TALENTO HUMAND FINANCIERA
DIREGGION DE TECNOLOGIAS DE LA
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DIRECCION DE
CONTRATACION
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BENERAL

OORDINACION GENERAL DE REGULACION COORDINAGION GENERAL DE GESTION ¥ GONTROL
HE T““"S,'}os':{fu':b":ﬁmf- ARARBITS DEL TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO ¥
| SEGURIDAD VIAL
[ | \
DIRECCION DE ESTUDIOS ¥
PROYECTOS DEL TRANSPORTE BERECCONDE REDEAEA A, DIREGCION DE EVALUAGION DE
TERRESTRE, TRANSITO Y TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO ¥ D'f&mng g: ﬁ?)';m" DIRECCION DE TITULOS PRESTACION DFL SERVICID DE
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TRANSITO ¥ SEQURIDAD VIAL

(UNIDADES DESCONCENTRADAS - DIRECCIONES PROVINCIALES}—

—

Fuente: Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del ¥7atjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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2.6.1.1 Estructura de las Direcciones Provincialete la Agencia Nacional de

Transito
Graéfico 13 Estructura de las direcciogs provinciales de la agencia nacional de transito.
Fuente: Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del ¥ratjosto del 2012
DIRECTOR PROVINCIAL
UNDAD 2E AZESORI JUAIDICA
|
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I |
GESTION Y CONTROL DE LOS GESTION Y CONTROL DE LOS
SERVICIOS DE TRANSPORTE SERVICIOS DEL TRANSITO Y
TERRESTRE SEGURIDAD VIAL

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito

87



2.6.1.2 Estructura de la oficina de atencion al usuio provincial

Gréfico 14

Estructura de la oficinale atencién al usuario provincial

ATENCION AL USUARIO PROVINCIAL

ARCHIVO Y DOCUMENTACION

CERTIFICACIONES

(4D

|

EMISION DE LICENCIAS

EVALUACION
FRACTICA

EVALUACION
TEORICAY MEDICA

PROCESAMIENTO
CELICENCIAS

EMISION DE MATRICULAS

REVICION
VERICULAR

FROCESAMIENTO
D MATRICULAS

Fuente: Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del ¥7atjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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2.6.1.3 Estructura de la oficina de atencion al usuio cantonal

Gréfico 15 Estructura de la oficina de atencion alisuario cantonal

ATENCION AL USUARIO
|
ARCHIVO Y DOCUMENTACION
CERTIFICACIONES
I 1L
EMISION DE LICENCIAS EMISION DE MATRICULAS
EVALUACION EVALUACION PROCESAMIENTD REVICION FROCESAMIENTD
FRACTICA TEORICAY MEDICA 08 LICENCIAS VERICULAR DEMATRICULAS

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012
Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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2.6.2 Procesos Institucionales

Mediante Edicion Especial No. 323 del Registro f@ficon fecha viernes 17 de
Agosto del 2012, en la pagina 09 en el CAPITULOBSTRUCTURA BASICA
ALINEADA A LA MISION entre otras cosas dice “ ... B8t integrada en el &mbito

de su competencia por los siguientes procesos:

1. PROCESOS GOBERNANTES

2. PROCESOS AGREGADORES DE VALOR
3. PROCESOS HABILITANTES

4. PROCESOS DESCONCENTRADOS

5. PROCESO ESPECIAL

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥7afjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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Gréfico 16 Procesos institucionales

= Formular la politica institucional, planes
astrategicos.
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* cumplimiento de [a politica emitida por el
Organo Rector del transporte nacional.

= Generarelportafolio de productosy servicios AG R EG A DO R E S
primarios requeridos porlos usuarios externos, d
en cumplimiento de la mision institucional.

= Constituyenla razon de serde la Organizacion. D E VALO R

= Son procasos de asesoriay de apoyo.

* Estan encaminados a generarproductosy
servicios enapoyo a la gestion de los

’ H A B I L I TA N TE S procesos gobernantes, agregadores de valor.

* Viabilizan la consecucion de objetivosy

metas institucionales.

Consiste en el traspaso de una
competencia como propia a un érgano
administrativo en otro 6rgano de la D ES CO N C E NT RADOS
misma administracién publica —/

jerarquicamente dependiente.

Se refiere a la transferencia de
| competencias del Transporte
ES P EC I AL ES Terrestre, Transito y Seguridad Vial
\17 a los Gobiernos Auténomos
Descentralizados - GADs.

Fuente: Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del ¥ratjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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2.6.2.1 Procesos Gobernantes

Despacho del Director Ejecutivo

Mision.- Gerencia la gestion institucional mediante lalementacion de procesos y
procedimientos de regulacién y control, orientadlosumplimiento de la mision de
la ANT.

ResponsableDirector Ejecutivo.
Despacho del Subdirector Ejecutivo

Misién: Apoyar, coordinar y articular la gestion instinital en materia de

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

ResponsableSubdirector Ejecutivo.

2.6.2.2 Procesos Agregadores de Valor

Coordinacion General de Regulacion del Transporte @rrestre, Transito y
Seguridad Vial

Mision.- Coordinar la elaboracién de normativas, reglasgulaciones técnicas en
materia de transporte terrestre, transito y segdridial, a fin de regular la gestion

institucional.

ResponsableCoordinador General de Regulacion del Transportee$tee Transito

y Seguridad Vial.
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Cuadro 3.

y seguridad vial

Productos coordinacion general de regulacion del ansporte terrestre, transito

PRODUCTOS

-SOMETER A DIRECTORIO
NORMAS, ESTUDIQOS,
PLANES Y PROYECTOS
INSTITUCIONALES

-ELABORA REGULACIONES,
NORMAS, PROGRAMAS
QUE REGULEN LAS
OPERACIONES

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito

Direccion de Estudios y Proyectos:

Mision.- Elaborar y proponer estudios, proyectos y especiines técnicas
relacionadas con el transporte terrestre, traiysgeguridad vial en el ambito de sus

competencias, a fin de apoyar el cumplimiento @edljetivos planes y proyectos

institucionales.

ResponsableDirector Técnico de Area

Cuadro 4

Productos direccién de estudios y proyectos

PRODUCTOS

- ELABORAR EL PLAN
MAESTRO
INSTITUCIONAL

- COORDINAR CON LAS
GAD’S LA ELABORACION
DE PLANES DE
CONSTRUCCION DE
TERMINALES TERRESTRES

S

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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Direccion de Regulacién

Mision.- Formular regulaciones y procedimientos técnicotacrenados con el
transporte terrestre, transito y seguridad vialkeeambito de sus competencias, a

través de la generacidon de propuestas de regulagisirumentos normativos.

ResponsableDirector Técnico de Area

Cuadro 5 Productos direccién de regulacion

-PROYECTOS DE
REGLAMENTOS PARA
CONTRATOS DE OPERACION

- RESOLUCIONES PARA LA
CONFORMACION DE
EMPRESAS DE TRANSPORTE

-NORMAS PARA REGULAREL
TRANSPORTETERRESTRE

PRODUCTOS

Fuente: Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del ¥ratjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito

Coordinacion General de Gestion y Control del Trangorte Terrestre, Transito

y Seguridad vial

Mision.- Coordinar la gestion y el control de los servicites transporte terrestre,
transito y seguridad vial, mediante el estableamoiede procedimientos y

mecanismos.

Responsable:Coordinador General de Gestion y Control del TrartepTerrestre,

Transito y Seguridad Vial.
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Cuadro 6

Productos coordinacion general de gestiéon y contrael transporte terrestre,

transito y seguridad vial

PRODUCTOS

-EVALUAR EL
OTORGAMIENTO DE LAS
AUTORIZACIONES DE
OPERACION PARA EL
TRANSPORTE

-REALIZA EL CONTROL
TECNICO SECTORIAL DEL
CUMPLIMIENTO DE LAS
NORMAS EMITIDAS

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito

Direccion de Control Técnico Sectorial

Mision.- Controlar técnicamente la aplicacion de las regoies, estandares,
procedimientos e indicadores del transporte teeesransito y seguridad vial a
través de la generacion de mecanismos y herramigétamicas de control en el

ambito de su competencia.

ResponsableDirector Técnico de Area

Cuadro 7

Productos direccion de control s¢orial

PRODUCTOS

-INFORME DEL CONTROL
TECNICO DE LA APLICACION
DE REGLAMENTOS Y
NORMAS TECNICAS

-INFORMES DE CONTROL
TECNICO DE APLICACION
PARA EL FUNCIONAMIENTO
DE ESCUELAS DE
CAPACITACION DE
CONDUCTORES

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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Direccién de Titulos Habilitantes

Mision.- Brindar servicios de emision de titulos habiliemntle transporte terrestre,

transito y seguridad vial.

ResponsableDirector Técnico de Area

Cuadro 8 Productos direccién de titulos habilantes

-INFORMES TECNICOS
PREVIOS DE INCREMENTQO DE
CUPO

-REGISTROS NACIOMNALES
SOBRETRANSPORTE
TERRESTRE

-INFORMES TECNICOS DE
CONCESION DE RUTAS Y
FRECUENCIAS

PRODUCTOS

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito

Direccion de Evaluacion de Prestacion del Servicio

Misién.- Evaluar la generacion y aplicacion de herramieatasstrumentos técnicos

de control en la Gestion del Transporte TerreSu@sito y Seguridad Vial

ResponsableDirector Técnico de Area

Cuadro 9  Direccion de evaluaciéon de prestam del servicio

-EVALUAR LA GESTION
OPERATIVA DE LOS
SERVICIOS DE
TRANSPORTE

-EVALUAR LA GESTION
TECNICA DE LAS
OPERADORASDE
TRANSPORTE

PRODUCTOS

Fuente: Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del ¥7atjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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2.6.2.3 Procesos Habilitantes
De Asesoria

Direccion de Asesoria Juridica

Mision.- Brindar y sustentar el asesoramiento legal o jowmidin las etapas de la
contratacion publica, derecho administrativo, psatey otros, orientados a
garantizar la seguridad juridica de la gestiontunsbnal; y, emitir criterios juridicos
internos sobre la legalidad de los actos, contratt@mas que se generen.
Responsable: Director Técnico de Area

Direccion de Auditoria Interna

Mision.- Realizar el control posterior a las operacionesiadtrativas y financieras,
y el asesoramiento concurrente a la Agencia Natom&egulacion del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, de conforrdidalo dispuesto a la ley de
Contraloria, a fin de asegurar la utilizacion efite y eficaz de los recursos y el
mejoramiento de sus procesos institucionales.

ResponsableDirector de Auditoria Interna.

Direcciéon de Planificacion

Mision.- Desarrollar e implementar estrategias, planesgrpmas, proyectos,
investigaciones y el sistema institucional de pieacion del transporte terrestre,
transito y seguridad vial, en el area de su compe&teque contribuya al
fortalecimiento de la gestion institucional y dsttema integrado de informacion del

sector.

ResponsableDirector Técnico de Area
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Direcciéon de Comunicacion Social

Mision.- Difundir promocionar y posicionar la imagen instibnal, coadyuvando al
conocimiento de la ciudadania y en la cultura dertmnizacion, de los planes y
programas de competencia de la ANT.

ResponsableDirector Técnico de Area.

De Apoyo

Direccion Administrativa y Financiera

Mision.- Gestionar los recursos administrativo y financieaofn de cumplir los
objetivos y metas institucionales.

ResponsableDirector Técnico de Area.

Direccion de Contratacion

Mision.- Gestionar e implementar las normas y procedimigmtesontractuales para
la contratacion publica institucional de conforadda las leyes y reglamentos

vigentes.

ResponsableDirector Técnico de Area.

Direccidon de Administraciéon del Talento Humano

Mision.- Administrar los subsistemas e implementar estrasede aprovechamiento
del Talento Humano Institucional, a fin de garaartizu desarrollo articulado a la
generacion de productos, servicios, objetivos yamde la ANT.

ResponsableDirector Técnico de Area
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Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicémnes

Misidn.- Desarrollar y mantener el Software, Hardware y Ilanectividad
Institucional, asi como establecer procedimienwguktodia de la Base de Datos y

Sistemas de Informacion de la ANT.

ResponsableDirector Técnico de Area

Direcciéon de Secretaria General

Mision.- Administrar de forma adecuada y oportuna la gest&dta documentacion,
certificacion, emision de resoluciones y archivolalénstitucion, a fin de mantener

un sistema de informacion eficiente para la tomdedésiones.
ResponsableDirector Técnico de Area
2.6.2.4 Procesos Desconcentrados

Es la delegacion de competencias al interior de dependencia o una entidad

publica, manteniendo el orden juridico.
En la desconcentracion:

Se confieren competencias a érganos administrasivosrdinados
Existe un control jerarquico sobre la actividadodesentrada

No se necesita la creacion de un organismo nuevo

P w0 NP

La funcion desconcentrada se ejerce en nombre dmtldad que
desconcentra

5. Requiere autorizacion legal

Es de advertir que la desconcentracién puede isiotial o simplemente jerarquica.
La primera tiene lugar cuando la desconcentracién realiza mediante el
desplazamiento de un funcionario subalterno a lotalidad de la misma entidad

territorial, en tanto que en la jerarquica no seskadesplazamiento.
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2.6.2.4.1 Unidades Desconcentradas - Procesos Golagrtes
Direcciéon Provincial

Mision.- Ejecutary controlar las actividades inherentes a las opemasiy servicios
de transporte terrestre, transito y seguridad coaforme las politicas, estrategias y

lineamientos establecidos por el nivel central.

ResponsableDirector Provincial

Cuadro 10. Productos unidades desconcentradas ropesos gobernantes

EJERCER LA
REPRESENTACION DF LA
DIRECCION POR DELEGACION
DE LA MAXIMA AUTORIDAD

-SIPERVISAR LA
IMPLEMENTACION DE
POLITICAS E INSTRUMENTOS
TECNICOS DE TRANSPORTE

PRODUCTOS

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito

2.6.2.4.2 Unidades Desconcentradas - Procesos Agr@ores de Valor

Gestion y Control de los Servicios de Transport&errestre Provincial
ResponsableAnalista de Gestidon y Control de los Servicios dengporte Terrestre
Gestion y Control de los Servicios del Transito yeyuridad Vial Provincial
ResponsableAnalista de Gestion y Control de los ServiciosTdansito y Seguridad
2.6.2.4.3 Unidades Desconcentradas — Procesos Higdniltes

De Asesoria

Asesoria Juridica

ResponsableAbogado Provincial
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De Apoyo

Administrativa Financiera

ResponsableAnalista Administrativo Financiero Provincial
Financiero

ResponsableAnalista de Contabilidad Provincial
ResponsableAnalista de Tesoreria Provincial
Talento Humano

ResponsableAnalista de Talento Humano Provincial
Administrativo

ResponsableAnalista Administrativo Provincial
Tecnoldgica

ResponsableAnalista de Soporte Tecnoldgico Provincial

2.6.2.5 Proceso Especial
Direccion de Transferencia de Competencias

Mision.- Colaborar con el Consejo Nacional de Competenam&leProceso de
Transferencia de Competencias de la ANT a los Gobse Autbnomos
Descentralizados (GADSs).

ResponsableDirector Técnico de Area.
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2.7 Cobertura Nacional.
La Agencia Nacional de Transito, al servicio dalar® dispone de los siguientes

puntos de atencion:

2.7.1 Direcciones Provinciales Region Sierra

Cuadro 11 Direcciones provinciales region siear

DIRECCIONES PROVINCIALES REGION SIERRA

DIRECCIONES PROVINCIALES

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO
PROVINCIAL

OFICINAS CANTONALES

DIRECCION PROVINCIAL DE PICHINCHA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO MATRIZ

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO CAYAMBE

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO MACHACHI

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO RUMINAHUI

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO UVN

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO UVS

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LOS BANCOS

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LA CORDERO

DIRECCION PROVINCIAL DEL AZUAY

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO CUENCA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO GIRON

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO PAUTE

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO GUALACEO

DIRECCION PROVINCIAL DEL BOLIVAR

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO GUARANDA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO CHIMBO

DIRECCION PROVINCIAL DEL CANAR

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO AZOGUES

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO CANAR

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LA TRONCAL

DIRECCION PROVINCIAL DEL CARCHI

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO TULCAN

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO SAN GABRIEL

DIRECCION PROVINCIAL DE CHIMBORAZO

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO RIOBAMBA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO ALAUSI

DIRECCION PROVINCIAL DE COTOPAXI

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LATACUNGA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LA MANA

DIRECCION PROVINCIAL DEL IMBABURA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE IBARRA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO OTAVALO

DIRECCION PROVINCIAL DE LOJA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE LOJA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO ALAMOR

DIRECCION PROVINCIAL DE TUNGURAHUA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO AMBATO

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO AMBATO

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO PELILEO

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012
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2.7.2 Direcciones Provinciales Regiéon Costa e Inanl

Cuadro 12 Direcciones provinciales region costa e insular

DIRECIONES PROVINCIALES REGION COSTA E INSULAR
DIRECCIONES PROVINCIALES OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO OFICINAS CANTONALES
PROVINCIAL
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO HUAQUILLAS
DIRECCION PROVINCIAL DE EL ORO OFICINA DE ATENCION AL USUARIO MACHALA
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO ZARUMA
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE PINAS
DIRECCION PROVINCIAL DE ESMERALDAS OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE ESMERALDAS OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE QUININDE
DIRECCION PROVINCIAL DE GALAPAGOS OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE SAN CRISTOBAL
DIRECCION PROVINCIAL DEL GUAYAS
DIRECCION PROVINCIAL DE LOS RIOS OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE BABAHOYO OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE QUEVEDO
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO MANTA
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE BAHIA DE CARAQUEZ
DIRECCION PROVINCIAL DE MANABI OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE PORTOVIEJO OFICINA DE ATENCION AL USUARIO CHONE
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO EL CARMEN
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO JIPIJAPA
DIRECCION PROVINCIAL DE SANTA ELENA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO SANTA ELENA
DIRECCION PROVINCIAL DE SANTO DOMINGO OFICINA DE ATENCION AL USUARIO SANTO DOMINGO OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LA CONCORDIA

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito

2.7.3 Direcciones Provinciales Regién Amazdnica

Cuadro 13 Direcciones provinciales regiéonmaazénica

DIRECIONES PROVINCIALES REGION AMAZONICA

DIRECCIONES PROVINCIALES

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO
PROVINCIAL

DIRECCION PROVINCIAL DE MORONA SANTIAGO

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO MACAS

DIRECCION PROVINCIAL DEL NAPO

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO TENA

DIRECCION PROVINCIAL DE ORELLANA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO EL COCA

DIRECCION PROVINCIAL DE PASTAZA

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DEL PUYO

DIRECCION PROVINCIAL DE SUCUMBIOS

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO NUEVA LOJA

DIRECCION PROVINCIAL DE ZAMORA CHINCHIPE

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO ZAMORA

Fuente: Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del ¥7atjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito




2.8 Productos y Servicios de la Organizacion

Un producto es objeto que puede ser comprado oid@nyg que responde a una
necesidad propia de un grupo de consumidores. fPorlado, los servicios dicen
relacion con un grupo humano que se presta paisfasatr una necesidad de los
consumidores, sin la necesidad de la existencimdbjeto o bien fisico involucrado

2.8.1 Procesos Agregadores de Valor

Coordinacion General de Regulacion del Transporte @rrestre, Transito y
Seguridad Vial

La Coordinacion General de Regulacion del Transpadrerrestre Transito vy
Seguridad Vial para el cumplimiento de su misioth enformada por equipos
multidisciplinarios de trabajo y para el cumplinterde su mision contara con las
siguientes Direcciones: Direccion de Estudios yyEectos de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial y Direccion de Regulacide Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial.

Direccion de Estudios y Proyectos de Transporte Tegstre, Transito y

Seguridad Vial.

La Direccidon de Estudios y Proyectos del Transpbeestre Transito y Seguridad
Vial para el cumplimiento de su misidn esta confaden por equipos
multidisciplinarios de trabajo y para el cumplintere su mision contara con las
siguientes unidades: Costos para la autorizacibiirdasporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial y de Estudios del Transporte Nadieriaternacional.

Costos para la Autorizacion del Transporte Terreste Transito y Seguridad

Vial
a. Productos y Servicios
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Estudios nacionales de costos de emision de tituddidlitantes de
transporte terrestre, transito y seguridad vial:

Constitucion Juridica y/o Reforma de Estatutos

Concesion de Permisos de Operacion

Renovacion del Permiso de Operacion

Incrementos de Cupo

Cambio de Unidad

Cambio de Socio

Habilitaciones

Deshabilitaciones

Rutas y Frecuencias

Autorizaciones de Funcionamiento de Escuelas deacltapion de
Conductores Profesionales

Autorizaciones de Funcionamiento de Escuelas deactapion de
Conductores no Profesionales

Autorizaciones de Funcionamiento de Escuelas deigeeacion de
Puntos

Autorizaciones de Funcionamiento de Escuelas den&ddn de
Conductores. Andinos

Autorizaciones de Funcionamiento de Escuelas deradpees de
Equipo Caminero y Maquinaria Agricola

Estudios de costos de Revision Técnica Vehicular

Estudios de costos de Homologacion Vehicular

Estudios de Costos Operacionales de las modaliddeldsansporte
terrestre, transito y seguridad vial

Estudios de costos de control y fiscalizacion de rneedios de de
transporte terrestre, transito y seguridad vial

Estudios para la determinacion de tarifas en losgsos de transporte
terrestre

Estudios de Costos Administrativos del de trangpierestre, transito
y seguridad vial

Estudios de Rentabilidad del de transporte teggestransito y

seguridad vial
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Estudios del

Manuales de procedimientos y metodologias paratiermiinacion de
los estudios de tarifas del transporte terrestre
Informe de consolidaciéon de estudios de sistema$arias de

transporte terrestre; vy,

Transporte Terrestre, Transito y Segudad Vial

a. Productos y Servicios

v

Estudios nacionales que permitan el establecimigatparametros de
homologacién y regulacion de vehiculos, sistemagquipos de
transporte terrestre

Estudios para autorizacion de titulos habilitantes

Estudios generales de funcionamiento, operacion ogtral de
instalaciones para las empresas operadoras de eloscies de
transportes

Estudios para las autorizaciones de operacion pharservicio de
transporte por cuenta propia

Estudios de Oferta y Demanda, Trafico, Transito para las
autorizaciones previas DE transporte terrestre

Metodologia para el transporte Nacional e Inteorzadi

Estudios para la creacion y funcionamiento del Bothel Cesantia de
conductores profesionales

Estudios para el Plan Nacional de Rutas y Frecasngj

Estudios de sefializacion vial para el transito spi@jecutara a nivel
nacional, en coordinacion con el INEN

Estudios a nivel nacional de mercado corresponeseatla actividad
del transito y seguridad vial

Estudios de funcionamiento de los centros de @vigehicular en el
pais a nivel nacional

Estudios de programas de estudios que garanticderetho de las
personas a ser educadas y capacitadas en materigartéto vy
seguridad vial

106



Direccion de Regulacién de Transporte Terrestre, Tansito y Seguridad Vial

La Direccion de Regulacion de Transporte Terrebtémsito y Seguridad Vial para

el cumplimiento de su misién esta conformada paipes multidisciplinarios de

trabajo y para el cumplimiento de su mision conteo@ la siguiente unidad:

Regulacion del Transporte Terrestre, Transito yu8dgd Vial.

Regulacion del Transporte Terrestre, Transito y Segridad Vial

a. Productos y Servicios

v

(\
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Proyectos de regulaciones de homologacion de lasasonacionales
de control de los equipos y sistemas de transito

Proyectos de regulaciones para la ejecucion y etraode los
estudios nacionales de sefialética

Proyectos de regulaciones para la ejecucion, dprgupervision y
evaluacion de la sefializacion y reparacion deinléersecciones
semaforicas a nivel nacional

Proyectos de regulaciones para la ejecucion, dorgupervision y
evaluacion para los estudios nacionales de trafico

Proyectos de regulaciones que contienen estrateg@snales para la
prevencion, atencion a heridos, traslado de vigjnmanejo de
emergencias y rehabilitacion, planes y programas

Proyectos de regulaciones para el funcionamienttestino de los
recursos del “Fondo de Accidentes de Transito” (BAN)

Proyectos de regulaciones de Homologacion Vehic(iRegistro,
Validacién y Autorizacion)

Homologacion de Vehiculos y Sistemas

Homologacion de Carrocerias de Buses

Calificacion de empresas Fabricantes de Carrocklétdlicas.
Inventario Tecnoldgico de Vehiculos

Informes de Homologacion Vehicular

Coordinacion de pruebas y ensayos de vehiculos

Proyectos de regulaciones para definir la Vida {Rlenovacion

vehicular y chatarrizacion)
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v Informes de consolidacidon de renovacion vehicular

v" Proyectos de regulaciones de los procesos de iEstah de los
medios de transporte terrestre

v Fiscalizaciébn de la operacién e instalacion de roente revisiéon

técnica vehicular

Coordinacion General de Gestion y Control del Trangorte Terrestre, Transito

y Seguridad Vial

La Coordinacion General de Gestidén y Control deinEporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial esta conformada por equipos de jmaialtidisciplinarios y para el

cumplimiento de su mision contara con las sigugerd@ecciones: Direccion de
Control Técnico Sectorial y Direccion de ControEyaluacion de los Servicios de

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Direcciéon de Control Técnico Sectorial

La Direccion de Control Técnico Sectorial esta oomada por equipo
multidisciplinarios de trabajo y para el cumplinti@ide su mision esta integrada por

la siguiente unidad:
Unidad de Control Técnico
a. Productos y Servicios

v' Informes de control técnico de la aplicacién de fleglamentos y
normas técnicas de Regulacion de Transporte Tegrebtansito y

Seguridad Vial

v Informes de control técnico de la aplicacién deNasmas Técnicas
de regulacion para la conformacion de empresascoleoaia mixta

en el ambito del transporte terrestre, transitegusidad vial
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Informes de control técnico de la aplicacién derkglamentos para
la conformacion de empresas de economia mixta eémeito del

transporte terrestre, transito y seguridad vial

Informes de control técnico de la aplicacién de rfeglamentos para

el transporte de mercancias peligrosas

Informes de control técnico de la aplicacion de tesmas para
autorizar los titulos habilitantes a regir luego waea fusion y/o

escision

Informes de control técnico de la aplicacion derlaemas generales
de funcionamiento, operacion y control de instalaes de uso
obligatorio para las empresas operadoras de logiciesr de

transportes

Informes de control técnico de la aplicacion derlasmas para las
autorizaciones previas a los conductores para eéjoale vehiculos a
motor, incluido la maquinaria agricola, y la idated de los mismos

para circular con el minimo riesgo posible

Informes de control técnico de la aplicacion dermgamentos para la
prevencion y control de la contaminacion ambieptalducida por

ruidos y emisiones de gases emanados de los vehiaumnotor, asi
como la visual ocasionada por la ocupacion indisodda y masiva

de los espacios de la via publica

Informes de control técnico de la aplicacion deréggamentos para el
funcionamiento de las escuelas de capacitacion ateluctores
profesionales, no profesionales, de recuperacionpdetos, de

operadores de equipo caminero maquinaria agricola

Informes de control técnico de la aplicacion deréggdamentos para el
funcionamiento de las escuelas de formacion, ctgm@n y
entrenamiento de capacitadores e instructores maucoion, transito

y seguridad vial, y las normas de funcionamientoowtrol de las
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Escuelas de Conductores Andinos, conforme a la BibrenNacional
y Andina vigente

Informes de control técnico de la aplicacion de tasmas y
reglamentos sobre caracteristicas técnicas y p&@sngperacionales

de cada modalidad de transporte terrestre

Informes de control técnico de la aplicacion de fermas de

homologacién, regulacion y control de equipos tesims

Informes de control técnico de la aplicacion de deglamentos y
normas para estudios de mercado y derecho parais&a de Titulo
Habilitantes de la actividad del transporte teregstiransito y

seguridad vial

Informes de control técnico de la politica, normasgulaciones a los
GADs.

Informes de control técnico de la politica, normaegulaciones de la

Comision de Transito del Ecuador.

Direccién de Titulos Habilitantes

La Direccion de Gestion de Titulos Habilitantesaesbnformada por equipos de

trabajo multidisciplinarios y para el cumplimientie su mision contara con las

siguientes unidades: Gestion de Titulos Habiliante

Unidad de Gestién de Titulos Habilitantes

a. Productos y Servicios

v

Permisos originarios de prestacion de serviciostrdasporte de
pasajeros, operadoras Nacionales

Permisos complementarios de prestacion de serviciosporte de
pasajeros, operadoras Internacionales

Registros nacionales sobre transporte terresthasito y seguridad
vial

Informes técnicos previos de Incremento de Cupo
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Informes técnicos previos de Concesion de Rutagguencias
Informes técnicos para transporte por cuenta propia
Informes técnicos de constituciones juridicas

Informes técnicos de reformas de Estatutos.
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Registros de Flota Vehicular de Servicios Trangpale Pasajeros,

Operadoras Internacionales

v' Certificados de Idoneidad de Transporte de Merearndacionales

v Certificados de Habilitacion de Transporte de Mectas Nacionales

v' Permisos especiales Originarios de Transporte p@nta Propia de
Transporte de Mercancias Nacionales

v" Informes de la gestion de renovacion vehicular

v Informes de regularizacién del proceso de renovagichatarrizacion

v" Informes de exoneracion de aranceles

v Certificados de Chatarrizacion, y;

v' Titulos habilitantes estipulados por la Ley.

Direccion de Evaluacion de Prestacion del Servicide Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial

La Direccion de Evaluacion de los Servicios delngporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial esta conformada por equipos de jwaaltidisciplinarios y para el
cumplimiento de su mision contara con las siguentmidades: Unidad de

Evaluacion de los Servicios del Transporte Tereediransito y Seguridad Vial.
Unidad de Gestion de Evaluacion de los Servicios Id&ransporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial

a. Productos y Servicios

v' Informes sobre la adjudicacion de los contratosogeracion de
servicios de transporte terrestre; en el ambitsusecompetencias
v Informes sobre la adjudicacion de los certificadesrenovacion y

chatarrizaciéon
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Informes de los procedimientos para la elaboraci@rios informes
técnicos previos a la autorizacion y suscripciortitidos habilitantes
para los servicios de transporte terrestre, transgeguridad vial en
las diferentes modalidades

Informes consolidados de los registros nacionatdsestransporte
terrestre

Informes sobre la adjudicacibn de permisos  origsar
complementarios y especiales de prestacion decgesyitransito y
seguridad vial

Informes de evaluacién y supervisibn sobre la adaeoibn de
certificados de idoneidad y habilitacion de tramspterrestre, transito
y seguridad vial

Informes sobre la adjudicacion de los certificadeshabilitacion de
vehiculos para el transporte internacional poretara, conforme los
requisitos previstos en la Comunidad Andina de diees

Informes sobre los procedimientos previos a la ra#oion y
suscripcién de titulos habilitantes

Informes sobre la administracién de registros proeies de los
titulos habilitantes relacionados con transpomestre

Informes de los procedimientos de la Matriculaci@mision de
licencias de conducir, Permisos de escuelas deucoitoh

Informes de supervision y evaluacion de la elabéracde Informes
de Homologacion Vehicular (Registro, Validacion ytérizacion)
Informes de evaluacion y supervision de los proueshitos de
renovacion o revocatoria de titulos habilitantes

Informes de consolidacién de los registros nacemade titulos
habilitantes de transito

Informes de evaluacion de los procedimientos peesida entrega de
Permisos Originarios, Complementarios y Especiatks Prestacion
de Servicios de Transporte Terrestre, TransitoguBead Vial
Informes de consolidacién del registro nacional eteuelas de

capacitacion de conductores profesionales y nepimfales
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Infformes de los procedimientos de autorizacion pash
establecimiento de centros especializados de reatipa de puntos
Informes de supervision y evaluacion de los proueshitos de
autorizaciones para la formacion, capacitacion yeeamiento de
conductores profesionales y no profesionales, eeagjpres de equipo
caminero y maquinaria agricola, de formacion y esrdmiento de
capacitadores e instructores en conduccion, tagseguridad vial, y
Escuelas de Conductores Andinos

Informes de evaluacién de los procedimientos tésnicsobre
sanciones por incumplimientos administrativos

Informes de evaluacion de la politica de servidies atencion al
usuario

Informes de evaluacién del cumplimiento de los dadobres de

gestion de los procesos de atencion.

2.8.2 Procesos Habilitantes

2.8.2.1 De Asesoria

Direccién de Asesoria Juridica

La Direccion de Asesoria Juridica para el cumpimueale su mision contara con las

siguientes unidades: Unidad de Estudios Juridid@atsocinio Judicial.

Unidad de Estudios Juridicos

a. Productos y Servicios

v' Analisis juridicos de proyectos de reglamentosrimite de personal,

leyes, normas y resoluciones, convenios, acuerdos

v' Criterios juridicos internos y externos

v/ Consultas juridicas a los organismos de controEd&do

v Proyectos de leyes, convenios, reglamentos, instoscresoluciones.
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Informes de factibilidad de constituciones juridica reformas de
estatutos de compafiias y cooperativas de trangpomstre; v,

Informes respecto a los recursos de apelacién icpos o

extraordinarios de revision.

Unidad de Patrocinio Judicial

a. Productos y servicios

v' Escritos para patrocinio

v Demandas, contestaciones y escritos legales

v' Denuncias, acusaciones particulares y otros

v/ Tramites judiciales, poderes y donaciones

v'Informes de absolucién a consultas y peticionesrmidtrativas

Direccion de Planificacion

La Direccion de Planificacidn tiene una estructtoaformada por equipos de trabajo

multidisciplinarios y para el cumplimiento de susimn contara con las siguientes

unidades:

Planeamiento y Programacion; SeguimientcEvaluacion; y, de

Estadisticas e Informacion.

Unidad de Planeamiento y Programacion

a. Productos y Servicios

v

(\

Plan Estratégico de la Agencia Nacional de Regiitagi Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Planes, programas y proyectos de inversion

Planes Operativos y Plurianuales

Informes  técnicos de pre-factibiidad por requeemos
institucionales y otras entidades del sector pablic

114



ASERNEE NER NN

(\

Solicitudes del dictamen de priorizacion de progede inversion y
reprogramacion

Base de datos de proyectos

Proforma Presupuestaria y plan de accion a seguir

Informes de la ejecucion presupuestaria y sus mefsy y plan de
accion

Informes de reprogramacion del presupuesto de Enéig Nacional
de Transito

Informes de reprogramacién de proyectos de inversio
Presupuesto de Inversion anual

Solicitudes de dictamen de inclusién en el PAI

Plan anual de compras

Propuestas metodoldgicas para la construccion dicaitiores de
gestion.

Documentos metodologicos para la sistematizacidiogumentacion
de informacion relacionada con el Plan Maestro; v,

Plan Maestro de Transporte Terrestre, Transitogyu&dad Vial

Unidad de Seguimiento y Evaluacion

a. Productos y Servicios

v

Instructivo de evaluacion y control de proyectos ideersion y

evaluacion de planes operativos

Informe periddicos de seguimiento a la ejecucidnpin operativo

anual

Informes periddicos de ejecucion y evaluacién deinPAnual de

Inversiones
Informes de avance del plan plurianual

Informes trimestrales de cumplimiento de objetivgs metas

institucionales
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v/ Matriz de seguimiento y evaluacién de proyectolRdeNT

v Informes ejecutivos periédicos para autoridadedadANT y otras
entidades del sector publico

v Informes de implementacién del GPR

Unidad de Estadisticas e Informacion

a. Productos y Servicios

v' Informes periddicos de gestion del sistema de mémion de
transporte terrestre, transito y seguridad viagnPdle difusion de
informacion de transporte terrestre, transito ysegd vial

v' Estadisticas de transporte terrestre, transitgyrstad vial

v' Reportes ejecutivos periddicos a autoridades &Nl

v/ Catalogo de informacién estadistica y geoespaeiabtdformidad con
las normas nacionales e internacionales

v Inventarios de infraestructura del transporte stree (Base de Datos)

v' Protocolos y convenios de intercambio de informaci datos
estadisticos con otras instituciones

v Indices estadisticos

Direccion de Auditoria Interna

a. Productos y Servicios
v Plan Anual de Control
v Informe de seguimiento del Plan Anual de Control
v Informes de asesoria o criterios de auditoria

v Informes de examenes especiales o auditorias ddidrges
administrativa y financiera de la entidad, en téosi de costo,
tiempo, legalidad, economia, efectividad, eficianctransparencia
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Informes de exdmenes especiales o auditorias tiérgaprobados
Informe o Examen especial de seguimiento de recdatgmnes
Informes previos de auditoria

Informes de examenes especiales aprobados solp@nsabilidades
administrativas culposas y las responsabilidadéesiculposas, asi
como también los indicios de responsabilidad penal

Informes de examenes especiales o auditorias dergegperativa,
ambiental y técnica de la entidad, en términos o&to¢ tiempo,

legalidad, economia, efectividad, eficiencia y $fzarencia

Manual Especifico de Auditoria Interna Instituciona

Direccion de Comunicacion Social

a. Productos y Servicios

v

v

Programa de comunicacion de la ANT.

Archivo diagramado y monitoreo diario de prensalaeAgencia
Nacional de Regulacion y Control del Transporterdsre, Transito y

Seguridad Vial, en formato en disefio, con imagelegsrensa escrita

Boletines de prensa, fotos, videos, audio, multimeafiches y correo

electronico
Dipticos, Tripticos o volantes sobre eventos puestua
Publicaciones internas y extrafas y distribucion

Archivo monitoreo diario de prensa de la Agenciacibiaal de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, $itAny Seguridad

Vial, en formato en disefio, con textos e imagemrgsagjinas web.

Piezas comunicacionales realizadas y emitidas, wir pde la

informacion preparada por las unidades de la AgehEcional de
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Regulacion y Control del Transporte Terrestre, $ithny Seguridad
Vial y la maxima autoridad, motivadas por efectbatehivo PDF.

v' Contestaciones entregadas a inquietudes de losl@@&s, motivadas

por efecto del archivo PDF.

v" Archivo MPG, que contiene informe diario de notiog puesto en la
red interna de la Agencia Nacional de Regulacio€ontrol del

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

v' Piezas comunicacionales realizadas y emitidas, w@ir pde la
informacion preparada por las unidades de la AgehEcional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, $ithny Seguridad
Vial y la maxima autoridad, motivadas por efectbatehivo MPG de

video

v' Contestaciones entregadas a inquietudes de losl@&y, motivadas

por efecto del archivo MPG de video.

2.8.2.2 Procesos Habilitantes
2.8.2.2.1 De Apoyo
Direccion Administrativa

La Direccion de Administrativa para el cumplimiertte su misién contara con las

siguientes unidades: Adquisiciones y Control denBse y, Servicios Generales.

Unidad de Adquisiciones y Control de Bienes
a. Productos y Servicios

v" Plan Anual de Compras

v" Plan operativo anual

v" Plan anual de contrataciones

v Informe de ejecucién del plan anual de contratason
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Informe de servicios de transporte terrestre yjpas#reos

Informes periddicos de ingresos y egresos de bodega

Informes sobre existencias en bodega.

Informe sobre la rotacion de inventarios de biemgguiridos por la
ANT.

Informes estadisticos de consumo.

Informes de administracion y saneamiento de bodegas

Informes de levantamiento de los bienes instituades

Registros de bienes muebles e inmuebles en lademsatos creada
para el efecto.

Actas entrega recepcion de bienes.

Informes de importacion de bienes.

Informes de gestion de adquisicion de bienes maeblenmuebles,
donaciones. remates y otros

Inventario de los bienes muebles e inmuebles; vy,

Inventario de suministros y materiales.

Unidad de Servicios Generales

a. Productos y Servicios

v
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Informes periddicos sobre el mantenimiento denagalaciones de la
ANT.

Informes sobre el parque vehicular

Informes sobre consumos de combustibles a nivébnalc

Informe sobre el mantenimiento vehicular

Informes de pagos de servicios basicos

Informe consolidado de revisién de vehiculos

Plan de mantenimiento de bienes muebles e inmuehlg®rmes de
ejecucion; vy,

Plan de mantenimiento de vehiculos e informes el@iejon.
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Direccién Financiera

La Direccion Financiera cuenta con equipos mulkigigharios de trabajo y para el
cumplimiento de su mision contard con las siguent@idades: Presupuesto,

Contabilidad y Tesoreria.
Presupuesto

a. Productos y servicios

v Proforma presupuestaria Anual

v Certificaciones de disponibilidad presupuestari#ideny autorizada

v" Programa indicativo anual registrada y solicitadaIGEF

v Programa cuatrimestral comprometido

v Informe de aplicacion del sistema de control prasstario

v" Informe de ejecucion presupuestaria

v' Informes de asignaciones presupuestarias

v" Informes anuales de liquidacion presupuestaria

v' Solicitudes de reformas presupuestarias y de pmoag@n
cuatrimestral

v' Reportes a las maximas autoridades de los pagasafes

v' Reprogramacion presupuestaria

Contabilidad

a. Productos y servicios

v" Registro del gasto devengado y solicitado

v Registro de transacciones en el sistema contable

v Informes financieros contables

v' Informe econdmico y contable por proyectos

v" Informes de control previo

v' Comprobante Unico de registro de ingreso de espedoradas
aprobado

v' Conciliacién bancaria

v' Comprobante Unico de registro contable de ajustga@ntias
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Tesoreria

Comprobante Unico de registro contable de ajustdasleespecies
valoradas

Comprobante unico de registro contable por la dépeedn de los
bienes de larga duracion

Fondo global de anticipo de viaticos aprobadosydieridos
Comprobante Unico de registro de la liquidacion waticos;
movilizacion y subsistencias

Comprobante de pago de la liquidacion de viaticosyilizacion y
subsistencias aprobado

Informe de apertura de los fondos de caja chicaobaglos y
transferidos

Informes de evaluacion del presupuesto devengado

Reposicién de fondos de caja chica

Informe de acta de arqueo de caja chica

a. Productos y Servicios
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Informes de anexos de pago de impuestos al SRI.

Registro de garantias y valores

Retencidon de impuestos y aportes personales ynaddo

Registro de transacciones de pago en el sistemaod&ol de
proyectos, tanto de pagos como de garantias (ctvaupies de egreso)
Solicitudes de pago

Legalizacion de pagos

Informe de recepcion y distribucion de especiesraalas

Informe de recaudacion diaria de especies

Informe de control de recaudacion de especies glakéinisterio de
Finanzas

Informe de ingresos de autogestion

Informe de custodio de garantias, titulos y valores

Informe de garantias entregadas
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Direcciéon de Contratacion

a. Productos y Servicios
v' Documentos precontractuales para bienes y servicios
v" Informes técnicos de licitaciones de bienes y s&rsi
v"Informes de requerimientos solicitados al SistemaCdmpras Publicas
por parte de la ANT.
Informes de adquisicion de bienes y prestacioredésos
Informes de adquisiciones de bienes y servicidafil®a cuantia
Solicitudes de aclaracion al comité de licitaciodeda ANT.
Respuestas a los participantes en la licitacion
Administracion de la base de datos e licitacioreebidnes y servicios

Informes de asesoria para la elaboracion de leggside licitacion; vy,
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Informes de administracion de la licitacion en @rt®l de Compras

Publicas.

Direccion de Administracion del Talento Humano

La Direccion de Talento Humano, tiene una estractonformada por equipos
multidisciplinarios de trabajo y para el cumplintere su mision contara con las
siguientes unidades: Talento Humano y Remuneragjone Bienestar Social y
Proteccion Laboral.

Talento Humano y Remuneraciones
a. Productos y Servicios

v' Informes mensuales de registros de novedades ynmeuos de
personal

Acciones de Personal de movimientos administrativos
Nombramientos provisionales, regulares y de libreacion

Informes de procesos de supresion de puestos

Sumarios administrativos por destitucion y suspgengmporal

AR NEENEEN

Informes de Sanciones Administrativas
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Contratos de servicios ocasionales para personagales (Bajo
relacion de dependencia)

Calendario anual de vacaciones

Informe de Planificacion de Recursos Humanos
Estructura ocupacional institucional

Informe de seleccion de personal

Expedientes actualizados de personal

Plan Anual de Evaluacion de Desempefio

Informe de evaluacién del desempefio

Plan anual de capacitacion y formacion profesional
Informes de control de asistencia y disciplinarios
Informe consolidado del proceso de némina

Plan de Mejoramiento Continuo

Plan de Incentivos

Liquidacion de servidores cesantes

Bienestar Social y Proteccion Laboral

a. Productos y Servicios

v

v

SN N NN

AN

Programa anual de Bienestar Social y Programas edgirifiad e
Higiene Industrial

Informe de ejecucion del Programa anual de BieneStzial y

Programas de Seguridad e Higiene Industrial

Informes periddicos de visitas domiciliarias y hitalprias

Plan de Proteccion Laboral

Informes de ejecucion del Programa de Proteccidmoiza

Programa de Medicina Preventiva y Curativa (mégiodontologico)

Informe de evaluacién del Programa de Medicina éhrtiva y

Curativa (médico y odontolégico)

Planillas de aporte y fondos de reserva

Jubilaciones

Informe de gestién relacionados con el IESS (avid®sentrada y

salidas, jubilaciones)
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Informes de supervivencia

Seguros contra accidentes de trabajo y enfermedades
Estadisticas de uso de equipos de proteccion pErson
Registro estadistico de frecuencias de accideetésiajo
Reportes de seguridad por periodos de tiempo

Plan de servicios de seguridad y salud ocupacional

NS N N N N N

Reporte de entradas y salidas del personal al IESS.

Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicémnes

La Direccion de Tecnologias de la Informacién y Qaioaciones, tiene equipos
técnicos de trabajo y contara con las siguientédades: Planificacion y Seguridad
Informatica, Base de Datos, Aplicaciones Inforngdicy Soporte Técnico

Informatico.

Planificacion y Seguridad Informatica
a. Productos y Servicios

Plan Operativo Anual de la Unidad
Informes de seguimiento y control del plan opera#nual.
Procedimientos técnicos de seguridades informéatieasdes

Propuestas de politicas de seguridad informatica

NN

Términos de referencia y especificaciones técrpeaa la adquisicion

de equipos informéaticos

(\

Proyectos de adquisicion de equipos informaticesesarios para la
gestion institucional

Informes de politicas de seguridad

Informes sobre violaciones a las seguridades intasies

Politicas de seguridad de la informacion y comuirees
Procedimientos de accesos a datos y otros recursos

Informes de seguridad al sistema operativo

Informes de seguridad de redes y comunicaciones

AR NN N SR

Test de penetracion al sistema operativo
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v' Test de penetracion de redes y comunicaciones
v Afinamiento a los sistemas operativos

v' Informe de implementacion de antivirus.

Base de Datos
a. Productos y Servicios

Informes de consultas sobre la estructura de ka tbaglatos

v

v Informes de monitoreo de bases de datos

v Informes de back ups

v Informes de implementacion de controles de definiciacceso,
actualizacion y concurrencia

v Informes de cambio de la informacion fisica de glato

v" Implementacion de Seguridad y Mantenimiento delteBia de
Informacion y Base de Datos; vy,

v" Informes de actualizaciéon de la estructura de Has#atos.

Aplicaciones Informaticas
a. Productos y Servicios

v" Proyectos de desarrollo de sistemas informaticos

v' Informes de seguimiento y control de los proyedesdesarrollo de
sistemas informéaticos

v Plan Anual de Mantenimiento de los sistemas infticog

v' Especificaciones técnicas de los servicios de daker informaticos
y sus aplicaciones, para las respectivas adquigsio

v" Propuestas de tecnologias informaticas en los posade la ANT.

v Propuestas de politicas de seguridad informatical éimbito de su
competencia

v' Informes de administracién técnica de los sistem@smaticos y los

manuales de usuarios de cada sistema informatito AT
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v

Informes de los proyectos de desarrollo informaggecutados y en
ejecucion

Informes de asesoria a las unidades organicas ideritificacion de
soluciones que involucren el desarrollo o aplicacte sistemas

informéaticos

Soporte Técnico Informatico

a. Productos y Servicios

v
v

(\
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Inventario de equipos informéticos a nivel nacional

Informes de administracion de licencias de progsm@rmaticos
Informes sobre los mantenimientos realizados aelpsipos de la
ANT.

Informes de aplicacién de las politicas de segdrida

Informes de administracion de inventarios de eqlipformaticos
Estadisticas de malware

Informes de administracion del portal de la ANT.

Informes de administraciéon del correo electréonitsgifucional

Direcciéon de Secretaria General

Unidad de Documentacion, Certificacion y Archivo

a. Productos y Servicios

v
v

SN NEE NN

Registros de documentacion receptada y enviada

Base de datos de documentacion organizada cronalbgnte de
acuerdo a sus destinatarios y a las fechas degantnecepcion
Archivos fisicos y virtuales actualizados y orgadias
cronologicamente

Registros organizados de documentos recibidos ip@os en valijas
Informes de administracion del sistema de archivo

Informes y actas de bajas de documentacion y arshiv

Tablas de conservacion documental
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v Certificaciones de documentacién y actos admirigtos

institucionales

Centro de Actualizacion de Datos
a. Productos y Servicios

v' Desactivacion de gravamenes a nivel nacional.

v Inscripciébn de gravamenes a nivel nacional (prendasistriales,
reservas de dominio, pedidos especiales, prohiesiojuzgados,
juicios de coactivas (instituciones publicas y lmnsaneamiento),
reportes de robo, fiscalia, vehiculos gemelos, icagbs,
fideicomisos, AGD)

v Actualizaciones de matriculas (motor, chasis, nmdaValud, SRI,
RUC); y,

v' Actualizaciones de licencias (niumero de cedularesm de licencia,

prohibiciones, unificaciones, multas)

2.8.3 Unidades Desconcentradas
2.8.3.1 Direcciones Provinciales
2.8.3.1.1 Procesos Gobernantes

2.8.3.1.1.1 Direccién Provincial del Transporte Teestre, Transito y Seguridad

Vial

2.8.3.1.1.1.1 Procesos Agregadores de Valor

Gestion y Control de los Servicios del Transporté&errestre Provincial
a. Productos y Servicios

v" Plan Operativo de la unidad
v" Informes de gestién de la unidad

v Informes gestion del transporte terrestre
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Informes técnicos para la conformacion de empresagconomia
mixta en el &mbito del transporte terrestre

Informes de transporte de mercancias peligrosas.

Informes del funcionamiento, operacion y controligalaciones de
uso obligatorio para las empresas operadoras desdpscios de
transportes utilizados por parte de las empresasadpras de los
servicios de transporte habilitadas

Informes de autorizaciones de operacion para eicsede transporte
terrestre dentro del ambito de sus competencias

Informes de control de la actividad operativa yloe servicios de
transporte terrestre, red estatal - troncales nales y demas
circunscripciones territoriales que ele fueren gdlas por los
gobiernos Autonomos Descentralizados MunicipalBegionales
Auditorias Provinciales de transporte terrestréndito y seguridad
vial que fiscalicen los plazos y ejecucion presgpargea de los
proyectos y estudios, en el momento que consigergumno

Registros provinciales sobre transporte terresté@sito y seguridad
vial.

Informes sobre la constitucion juridica de toda pafia o
cooperativa de transporte terrestre en el ambitsudecompetencias,
segun los parametros que se establezcan en enfRegta

Informes de los procesos de emision de los comstddooperacion de
servicios de transporte terrestre en el ambitaudecempetencias
Informes de fiscalizacion de los medios de trartspderrestre
provincial

Informes de Homologacién Vehicular Provincial (R,
Validacién y Autorizacion)

Homologacion de Vehiculos y Sistemas

Homologacion de Carrocerias de Buses

Calificacién de empresas Fabricantes de Carrocklésdlicas
Inventario Tecnoldgico de Vehiculos

Informes de Homologacion Vehicular

Coordinacion de pruebas y ensayos de vehiculos
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v

Informes de la Vida Util (Renovacion vehicular yatdrrizacion)
Cuadro de vida util

Informes de consolidacion de renovacion vehicular

Gestion y Control de los Servicios de Transito y §eridad Vial Provincial

a. Productos y Servicios

v

v

Planes y proyectos de movilidad peatonal, circalacseguridad vial
y uso de vehiculos

Planes y proyectos de prevencién y reduccion dedemtes de
transito

Informes de auditorias de seguridad vial sobre solgractuaciones
viales fiscalizando el cumplimiento de los estud@sel ambito de su
competencia

Registro provinciales sobre transito y seguridad vi

Programas y proyectos de capacitacion de peatauwesjuctores,
pasajeros, instructores y personal de control dasito

Informes de control sobre el funcionamiento de tenmtros de
capacitaciéon y educacion vial

Informes de control sobre autorizaciones para &lbéscimiento de
centros especializados de capacitacion para lgpeeacion de puntos
en las licencias de conducir profesional o no [wiofeal

Convenios de formacién, capacitacion y entrenarient

Informes de control sobre sanciones de las infoaes
administrativas de las escuelas de capacitacion

Informes de control sobre el cumplimiento de progaa de seguridad
vial y ambiental

Informes de control sobre el cumplimiento de laspdsiciones de
seguridad automotriz

Desactivacion de gravamenes a nivel provincial

Inscripcién de gravamenes a nivel provincial (peendéhdustriales,
reservas de dominio, pedidos especiales, prohiesiojuzgados,

juicios de coactivas (instituciones publicas y lmnsaneamiento),
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reportes de robo, fiscalia, vehiculos gemelos, icagbs,
fideicomisos, AGD)

Actualizaciones de registros de matriculas (motbigsis, modelo,
avaluo, SRI, RUC)

Actualizaciones de licencias (numero de cédularesm de licencia,
prohibiciones, unificaciones, multas)

Informes técnicos de concesion de titulos habtisnlicencias de
conducir, documentos habilitantes del vehiculogegs valoradas y
no valoradas y otras autorizaciones

Informes de prevencion y control de la contaminaeibiental
Pruebas, tedricas, psicosométricas y examenes osedic los
conductores que obtengan la licencia por primee renovarla y/o
ascender de categoria, asi como los infractores appren a
rehabilitarse

Informes del otorgamiento de licencias de condbajo el sistema de
puntaje

Informes sobre la anulacién, revocatoria o susperias licencias de
conducir

Informes de emision de las matriculas de vehicplsiculares y
publicos en el ambito de sus competencias

Certificados de traspaso de dominio de un vehiautomotor dentro
de los plazos establecidos en la Ley a través deof@inas de
atencion al usuario cantonales

Informes técnicos previos a la renovaciéon o revwaatde titulos
habilitantes, licencias de conducir, documentos ilitaites del
vehiculo, especies valoradas y no valoradas y atrasizaciones
Informes de registros de los titulos habilitantiegncias de conducir,
documentos habilitantes del vehiculo, especies radds y no
valoradas y otras autorizaciones

Programas de difusién y fomento de la normativiglagguridad vial
Informes de reapertura de las escuelas de conpludasionales y no
profesionales, una vez subsanadas las causaleprgquecaron tal

suspension, en el ambito de su competencia.
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2.8.3.1.1.1.2 Procesos Habilitantes
De Asesoria

Unidad de Asesoria Juridica

a. Productos y Servicios

v' Informes de Patrocinio judicial y constitucional

v Informe de factibilidad para la constitucion judaide toda compafiia
0 cooperativa de transporte terrestre en el anlleittus competencias

v Criterios y pronunciamientos legales

v' Proyectos de Normas, Contratos, Convenios relad@saon su
competencia; vy,

v Instrumentos juridicos vinculados con la LOSEP Reglamento.

De Apoyo

Unidad Administrativa Financiera
Talento Humano

a. Productos y Servicios

Inventario de recursos humanos provincial

Informes periodicos de control de asistencia

Calendario anual de vacaciones

Acciones de personal de vacaciones

Acciones de personal de: sanciones, subrogaciolesngias
Informes técnicos de sanciones, subrogacioneeydias
Expedientes de personal

Programas de bienestar social, seguridad e higielstrial
Programas de proteccion laboral

Plan Anual de Capacitacion provincial

AR N N N N N N R N NN

Informes mensuales de novedades del personal
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Administrativo

a. Productos y Servicios

v
v

AN
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Financiero

Plan Anual de Adquisiciones

Informes de adquisicién de bienes, ejecucion dasopmprestacion de
servicios

Informes de control de combustible

Informes de manejo del portal de compras publicas

Informes de ejecucién y evaluacién del Plan de Aidbtriacion y
Mantenimiento de Bienes

Informes de administracion de bodegas

Inventario de bienes de existencia y larga duracion

Informes de administracidon de servicios generales

Informes de supervisién de servicios de mantenitoignmeparaciones
de las instalaciones, equipos y vehiculos

Informes de administracion de los servicios de sdgd, limpieza,
transporte y otros de la provincia

Informes de coordinacion y control sobre el usoantanimiento de
los vehiculos de la Provincia

Inventario de bienes muebles e inmuebles de laiftriav

a. Productos y Servicios

NS NE N N N N RN

Informe de control y registro contable y presupoiest
Informes de flujo de efectivo

Estado de ejecucidn presupuestaria

Informes de declaracion del IVA

Informes de recuperacion de IVA

Procedimientos de control interno

Informes periddicos de ejecuciéon presupuestaria
Informes de disponibilidad efectiva

Ajustes presupuestarios
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Declaraciones de impuestos
Informes de administraciéon de recursos financieras
Registros contables

Informe de venta de especies valoradas

ASERNEE N NERN

Inventario de especies valoradas, placas, especiealoradas y otros

documentos

(\

Reporte de ingresos por cobrar de titulos habigncontratos de
operacion, permisos de concesion y autorizaciones

v" Recaudacion de especies valoradas y no valoradas

v' Emisién de informes sobre la utilizacion de Fondadja chica.

Tecnologico
a. Productos y Servicios

Inventarios de software y hardware

Informes de soporte técnico

Informes de implementacion de herramientas de dgdcion
Informes de monitoreo de datos

Informes de administracion de servicios de intecoeteo y web

ISR NEE N N N

Soluciones informéticas de hardware, software ywooaciones
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Jurisdiccién Provincial

Cuadro 14 Jurisdiccional provincia
No. PROVINCIAS SEDE AMBITO
1|ESMERALDAS ESMERALDAS PROVINCIAL
2|SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS SANTO DOMINGO PROVINCIAL
3|LOs RiOS BABAHOYO PROVINCIAL
4[SANTA ELENA SANTA ELENA PROVINCIAL
5|EL ORO MACHALA PROVINCIAL
6|GUAYAS GUAYAQUIL PROVINCIAL
7|MANABI PORTOVIEJO PROVINCIAL
8|CARCHI TULCAN PROVINCIAL
9|IMBABURA IBARRA PROVINCIAL
10[COTOPAXI LATACUNGA PROVINCIAL
11[PICHINCHA QuITO PROVINCIAL
12| TUNGURAHUA AMBATO PROVINCIAL
13[CHIMBORAZO RIOBAMBA PROVINCIAL
14/BOLIVAR GUARANDA PROVINCIAL
15/CANAR AZOGUES PROVINCIAL
16[AZUAY CUENCA PROVINCIAL
17[{L0JA LOJA PROVINCIAL
18[SUCUMBIOS LAGO AGRIO PROVINCIAL
19|PASTAZA PUYO PROVINCIAL
20|NAPO TENA PROVINCIAL
21|ORELLANA COCA PROVINCIAL
22|MORONA SANTIAGO MACAS PROVINCIAL
23|ZAMORA CHINCHIPE ZAMORA CHINCHIPE PROVINCIAL
24|GALAPAGOS PUERTO BAQUERIZO MORENO |PROVINCIAL

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del ¥rafjosto del 2012

Elaborado por: Agencia Nacional de Transito
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2.8.4 Proceso Especial
Direccion de Transferencia de Competencias
a. Productos y Servicios

v' Matriz de productos y servicios del transporteetgre, transito y
seguridad vial

v Informes de estrategias para la transferencia dgpetencias a los
GADs.

v" Modelos de Gestion para el ejercio de las competse los GADs.

v Informes para estado de ejecucién (Habilitante)

v Informe de levantamiento de procesos de la CTE ¥ Ad el ambito
del transporte terrestre, transito y seguridad vial

v" Informes de coordinacién de transferencia de coemg&s a los
GADs.

v Informes de costeo de competencias

2.9 Gestion de Calidad en la Agencia Nacional de dnsito

La Gestion de la calidad en la Agencia Nacional Tdénsito esta orientada a
satisfacer plenamente las expectativas y necesdddelos clientes, lograr una
administracion publica integra y transparente, ebrfin de que los resultados
obtenidos impacten directamente en la percepcidosdesuarios en cada una de las

Agencias Provinciales.

La Agencia Nacional de Transito utiliza una herema de Gestibn denominada
Gobierno Por Resultados, que se describe a contimia

El Sistema GPR o Portal GPR, es un instrumentorrmdtico que permite
sistematizar y gestionar los planes estratégicoperativos, asi como programas,
proyectos, procesos y monitorear sus resultadasnasl este sistema genera los
reportes necesarios para la toma de decisionevey @mo fuente de informacion

del desempefio actual de la entidad en la admicigtrgublica.
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En este caso la Agencia Nacional de Transito sesponsable de la calidad,
veracidad, pertinencia y actualizacion de la infacidn que ingrese y administre en
el Sistema GPR. (Guia metodologica Sistema de édobiPor Resultados GPR,
enero, 2013)

2.10 Andlisis FODA Agencia Nacional de Transito

El andlisis FODA es una herramienta que permitefocorar un cuadro de la
situacion actual del objeto de estudio (personapresa u organizacion, etc.)
permitiendo de esta manera obtener un diagnoOstieaisp, resolviendo dos
preguntas fundamentales: ¢, qué tenemos? ¢ En ddades?®, en funcion de ello, se

toman decisiones acordes con los objetivos y pafittormulados.

136



Cuadro

15 Foda y estrategias

Foffada

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1.- Buen ambiente laboral en la ANT, el pers

nal

se encuentra a gusto porque encuentra pD3u Comunicacion departamental no efectiva| en
trabajo interesante, exgente y de dmfacion aoportundad y mensaje .
responsabilidad.
F2.- Alto nivel de compromiso y creatividad ¢IBR.- Errores en soportes de comunicacion y megdios
personal de la ANT. tecnolégicos de la ANT.
FORTALEZAS
F3.- El presupuesto otorgado por el Gobigi8.- No se cuenta con estudios de medicién de imgacto
DEBILIDADES Nacional a la ANT es aprovechado al maximo. |de campafias publicitarias.
F4.- Si i talento j tambié ) . . . .
. € cuenta con talento joven y tamoien c&[‘. Existen varias autoridades que intervienen dn la
miembros experimentados que trabajan pdr la . .
L. L toma de decisiones; lo cual retrasa la labor y accipnes
consecucion de metas y objetivos departamerf
FURT propuestas de la ANT.
FA ORES EXTERNOS e institucionales.
D5.- Falta de planificacion y organizacion institucignal
con respecto a actividades coyunturales que gefperan
OPORTUNIDADES F5.- Reubicacion de la ANT a las nuevas y mejpggaves problemas comunicacionales y de imggen
instalaciones asignadas por el gobierno cefitrstitucional de la ANT; esto cuando no son atend|dos
para un correcto funcionamiento. adecuadamente ni de manera oportuna lo cual atig
AMENAZAS seria de actividades emergentes que retrasan la|labor
normal de la ANT
D6.- Falta de esmero en la atencion al cliente.
F6.- Centralizacion de las principales funcione$ de
la ANT para una mayor eficiencia y eficacia. D7- Fata de Capacitacién en procesos de| los
funcionarios de la ANT
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
OLl.- Inexistencia de competencia. E1.- Desarrollo de regulaciones que permitan fina
- gestién 6ptima y un control eficiente del | E1.- Disefio e implementaciéon de métodos modernof de
O2.-Necesidad del producto. transporte terrestre, transito y seguridad vial, focapacitacion y asistencia a escuelas de condugcipn
03.- Mercado creciente por el mejoramiento deqéﬂn de respgldar la segurufiad de los ciudadgnos conductores (D7, D6, O8)
economia en el Ecuador. y bienes en el pais. (F4, O4)
O4.- Leyes regulatorias a favor de la ANT.
L L E2.-Implementacion de sistemas de informacion
E2.-Implementacién de modelos de gestién o - | ST ——
05.- El apoyo y oportunidades que ofrecen cieftosnstitucional que permitan el mejoramiento d¢_o - o ,Par: MERIETL corlnunlcauon n gr :ZT
medios de comunicacion a la Agencia Naciongl deprocesos asignados por la ley, con el fin dg [ a.5| SUIEY errores:,en 23 [AEEEEEs S ) Jgram
Transito. modernizar la administracion de la ANT. (F1, A2 SDTPE €1 SElElin GD PRl & TS i o
o7 *'I”"  regulacion de estos sistemas ejecutados por las
06.- Apoyo por parte del Gobierno Central y Hel ) distintas administraciones de la ANT. (D1, D2, O7]
Ministerio Rector.

I ion de si de infi |2 ISR 6 (eils y mecanismnga -Disefio de programas de comunicacion acerca e la
ore er_T}entaluo’n ot s(ljstemas_d Zln orma Ionéptimos ® (MNREEEES ¢ SUpEiEEm 6l IOS|m .Iementaciénpdegnuevos rocesos y de los resadfad
[FIEEEIEEEN ISR Co CEMEEE ES. recursos financieros, con el fin de mejorar P . P N y. . |

. - obtenidos en la ANT con el fin de mejorar la imag
procesos que ayuden a la satisfaccion de l¢gs . .~ a P .
L ) institucional a través de la participacion de vario
usuarios internos y externos de la ANT a trav§ " g ol
o . L . 1 _medios de comunicacién y el seguimiento oportung de
08.- Alanza estratégica en moviidad dol® adquisicién de equipos tecnolégicos de (ltjma los resultados. (D3, DS, O5)
entidades de sector. generacion. (F3, F5, O3, O6)
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
ALl.- Injerencia politica del gobierno central El.- Disefio e implementacion de politicas qyeEl.- Implementacion de un sistema mediante el cugl se
aseguren el uso eficiente de los recursos pueda medir las falencias y transformarlas en
A2.- Tramites burocraticos en el Ministerio |di@ancieros otorgados por el gobierno con el fif deportunidades de mejora que tienen lo funcionarips
Economia para obtencién de recursos. crear confiabilidad en la ANT. (F3, A2) publicos en la ANT(D4, A1, A9
A3.- Problemas externos no controlables: conjo IEZ - . . | E2.-Disefio de programas de comunicacion acercade la
. R - . ; B .- Disefio de un plan estratégidel espacio | . o,
inflacion, inestabilidad econdmica, riesgo pais. implementacion de nuevos procesos y de los resad{ad

A4.- Nivel de confianza negativo en el publico
la ANT.

fisico en las nuevas instalaciones de la ANT
aprovechar eficientemente los beneficios qu

depropor(:ionan estas instalaciones con el fin
crear una mejor relaciéon con el usuario. (F5, A

a%?b'(enidos en la ANT con el fin de mejorar la imag

institucional y la confianza de los usuarios, aésde
j? participacion de varios medios de comunicadibs,

U]

Ad)

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Eduardo Martin

ez y Jaime Moscoso
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Anélisis Interno

A continuacién se detalla los factores que incid@ernamente tanto de forma

positiva y negativa en la Agencia Nacional de Titans

En este estudio se realizé el andlisis de lasl|ézda de ANT para conocer qué
ventajas tienen, que hacen bien, que recursos mposte y el analisis de las
debilidades y asi determinar en que podrian mejqras hacen mal y que deberian
evadir, etc.

Fortalezas
F1.- Buen ambiente laboral en la ANT, el persormaleacuentra a gusto porque

encuentra a su trabajo interesante, exigente yatergsponsabilidad.

F2.- Alto nivel de compromiso y creatividad delsmral de la ANT.

F3.- El presupuesto otorgado por el Gobierno Nadiarla ANT es aprovechado al
maximo.

F4.- Se cuenta con talento joven y también con tmiesm experimentados que
trabajan en sinergia por la consecucion de metabjgtivos departamentales e
institucionales.

F5.- Reubicacion de la ANT a las nuevas y mejonetalaciones asignadas por el

gobierno central para un correcto funcionamiento.

F6.- Centralizacidon de las principales funcionetad&NT para una mayor eficiencia
y eficacia.
Debilidades

D1.- Escasa comunicacion de los clientes intereda deccion Licencias

D2.- Errores en soportes de comunicacion y medimsoldgicos de la ANT.
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D3.-No se cuenta con estudios de medicién de imnpbetampafas publicitarias

D4.- Existen varias autoridades que intervienedaetoma de decisiones; lo cual

retrasa la labor y acciones propuestas de la ANT.

D5.- Falta de planificacion y organizacion institual con respecto a actividades
coyunturales que generan graves problemas comionedes y de imagen
institucional de la ANT; esto cuando no son ateosliddecuadamente ni de manera
oportuna lo cual activa una seria de actividadesrgemtes que retrasan la labor
normal de la ANT.

D6.- Falta de esmero en la atencioén al cliente

D7.- Falta de Capacitacién en procesos de losdaacios de la ANT

Anélisis Externo

A continuacién se detalla los factores que incidgternamente de forma positiva y

negativa en la Agencia Nacional de Transito.

En este estudio se realizdé el analisis del macrbiearte, como son: factores
econdémicos, politicos, sociales, tecnoldgicos, dgafwos. En el analisis del
microambiente se realizO un estudio de mercaddadeclientes y usuarios de la

Agencia Nacional de Transito.

Oportunidades

O1.- Inexistencia de competencia
02.-Necesidad del producto
03.- Mercado creciente por el mejoramiento de tmemia en el Ecuador

O4.- Leyes regulatorias a favor de la ANT.
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O5.- El apoyo y oportunidades que ofrecen cierteslios de comunicacion a la
Agencia Nacional de Transito

O6.- Apoyo por parte del Gobierno Central y del istierio Rector

O7.- Implementacion de sistemas de informaciongmamacion y logisticas de
actividades

08.-Alianzas estratégicas en movilidad con entidati sector

Amenazas
Al.- Injerencia politica
A2.- TrAmites burocraticos para obtencién de resurs

A3.- Problemas externos no controlables: como Ifadion, inestabilidad

economica, riesgo pais.

A4.- Nivel de confianza negativo en el publico dANT.
Ab5. Inestabilidad politica del gobierno central

A6. Politicas del Ministerio de Transporte y Oblraiblicas
A7. Recursos Fiscales limitados

Este analisis es muy importante para una acertada tle decisiones en la ANT ya
que para solucionar un problema es necesario cdapcemprenderlo y analizarlo.

Para lo cual hemos citado varios inconvenientessybes soluciones.
2.10.1 Estrategias Competitivas
Una vez realizado el analisis de la matriz FODAIl&eNT, es posible establecer

diferentes estrategias que ayuden al mejoramieattosl procesos y funciones de

esta organizacion y a la obtencion de optimos tados.
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Estrategias FO

El.- Aplicacion de regulaciones que permitan una ges€iptima y un control
eficiente del transporte terrestre, transito y segd vial, con el fin de respaldar la

seguridad de los ciudadanos y bienes en el paisO#)

E2.- Implementacibn de modelos de gestion instituciogale permitan el
mejoramiento de procesos asignados por la ley, elofin de modernizar la
administracion de la ANT. (F1, F2, O7)

E3.-implementacion de métodos y mecanismos Optimos rvadores de
supervision de los recursos financieros, con etléirmejorar procesos que ayuden a
la satisfaccidbn de los usuarios internos y exterdesla ANT a través de la

adquisicion de equipos tecnologicos de dltima genén. (F3, F5, O3, O6)

Estrategias DO

El.-Disefio e implementacién de metodologias y técmuadernas de capacitacion

y asistencia a Escuelas de Conduccién y conducipigdD6, O8)

E2.-Ejecucidon de sistemas de informacion y controlapaejorar la comunicacion
interdepartamental para asi evitar errores en tosepos de ANT y mejorar el
tiempo de solucidn de problemas a través de lalaeigm de estos sistemas

ejecutados por las distintas administraciones ddNla. (D1, D2, O7)

E3.-Disefio de programas de comunicacién para la impiean®n de nuevos
procesos y de los resultados obtenidos en la Adilet fin de mejorar la imagen
institucional a través de la participacion de varioedios de comunicacion y el

seguimiento oportuno de los resultados. (D3, D3, O5
Estrategias DA

El.-implementacion de un sistema mediante el cual segmedir las falencias y
transformarlas en oportunidades de mejora que t@n&incionarios publicos en la
ANT. (D4, A1, A2)
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E2.-Disefio de planes estratégicos para el desarrellougvos procesos y de los
resultados obtenidos en la ANT con el fin de nagjda imagen institucional y la
confianza de los usuarios, a través de la partidpade varios medios de

comunicacion. (D5, A4)
Estrategias FA

El.- Formulaciéne implementacion de politicas que aseguren el fiserge de los
recursos financieros otorgados por el gobierno raenton el fin de crear
confiabilidad en la ANT. (F3, A2)

E2.- Programacion de construcciones para crear nueyasies fisicos mejorando
la infraestructura de la ANT vy asi, aprovechariefiemente los beneficios que
proporcionan las instalaciones modernas e intelggeron el fin de crear y mantener

una mejor relacion con el usuario. (F5, A4)
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CAPITULO 1l

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO, EN EL SERVICIO DE ENT REGA

DE LICENCIAS

El sistema de la gestion de la calidad SGC es eleitnoque se implantara en la

ANT, modelo que se basa en varios principios dmliglad, entre ellos se tiene:

1.
2.

Organizacion enfocada a los clientes
Liderazgo

3. Compromiso de todo el personal
4.
5

. La mejora continua

Enfoque del sistema hacia la gestion

Organizacion enfocada a los clientesl-a finalidad dltima dela Ingenieria se
Servicios es llegar a crear clientes satisfechagjue ello significa una fuente
constante de ingresos rentables, asi como son pyoeeale la institucion. No se
debe olvidar que el “ mejor promotor” de menor ogsara una empresa es un
cliente satisfecho( Picazo Luis y Martinez Fabian 1992, ingenieria etgisios
pag. 65)

Liderazgo.- El liderazgo es el conjunto de habilidades geréesxia directivas
gue un individuo tiene para influir en la forma sk de las personas o en un
grupo de personas determinado, haciendo que esigoedrabaje con

entusiasmo, en el logro de metas y objetivos.

También se entiende como la capacidad de tomanitativa, gestionar,

convocar, promover, incentivar, motivar y evaluamagrupo o equipo.

Compromiso de todo el personal.-Es el involucramiento en el trabajo;
significa identificarse con un trabajo especifien, tanto que el compromiso
organizacional es la identificacion de los indivadwcon la organizacién que lo
emplea (Robbins, 2009: 79). Se considera como dancia en las metas y
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valores de la organizacion aceptandolas, tenienolontad de ejercer un
esfuerzo considerable en beneficio de la orgarénaci

* Enfoque del sistema hacia la gestionA la ANT se considera como una
estructura operacional de trabajo, bien documentadantegrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para gaiswracciones de la fuerza de
trabajo, la maquinaria o equipos, y la informadi@nla organizacion de manera
practica y coordinada y que asegure la satisfacd@rcliente y bajos costos

para la calidad.

* La mejora continua.- Es una actitud general que debe ser la base pegaras
la estabilizacion del proceso y la posibilidad dejora. Es una de las
herramientas utilizadas que incluyen las acciomegectivas, preventivas y el
andlisis de la satisfaccion en los miembros o t@®nSe trata de la forma mas
efectiva de mejora de la calidad y la eficiencidasnorganizaciones.

Metodologia de la Investigacion
Los métodos que se utilizaron en nuestra invesgason: Método Deductivo e

Inductivo.

Método Deductivo.- Método que consiste en analizar aspectos genepales
explicar particulares, y se inicia con el analgsgsleyes, postulados, normas, etc., a

fin de aplicarlos a soluciones o hechos especificos
Método Inductivo.- Método en el que se utiliza el andlisis que pdetdos hechos

especificos para obtener conclusiones generale&a#s que va de lo particular a lo

general.
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3.1 Bases Tedricas del Diagndstico

Segmentacién del Mercado

Proceso mediante el cual se divide al mercado @mogrhomogéneos para llevar a
cabo una estrategia comercial diferenciada haadia cao de ellos, que permita
satisfacer de modo efectivo sus necesidades yzalcos objetivos del proyecto.

Variable Geogréfica

Las variables geograficas son naciones, estadosginpias, ciudades o barrios; se

puede operar en una o dos areas, o en toda.

El Estudio de Mercado de La Agencia Nacional den3ita va a ser realizado en la

Provincia de Pichincha.

Grafico 17  Cantones de la provincia de pichinch
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Variable Demografica

La Variable Demogréfica es la division en gruposda®s en la edad, el sexo,
preparacion académica, estado civil, tamafio deralif, ciclo de vida, nivel de

ingresos, nacionalidad, etc. (Charles , Hair, & Damniel, 2008)

Es importante utilizar este tipo de segmentaci@sfmque las necesidades, deseos y
tasas de uso estdn a menudo estrechamente retlasor@n las variables
demograficas, por lo cual se tomara en cuenta dasopas desde los 18 afios en

adelante, que necesiten obtener la licencia parduoar.

El Mercado Obijetivo

El mercado objetivo para el presente proyecto senpersonas de 18 afios en
adelante, debido a que la licencia de conducimedogumento habilitante, necesario

gue permite movilizarse al usuario en un vehicekehinado dentro del Ecuador.

Muestra

“Es la parte de la poblacién que se selecciona ladtual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sdhreual se efectuara la medicion y
la observacion de las variables objeto de estu@@ERNAL T, 2000)

3.2 Encuestas Cliente Interno

Una encuesta es un estudio observacional en eleturavestigador busca recaudar
datos por medio de un cuestionario predisefiado, madifica el entorno ni controla
el proceso que esta en observacion (como si lodrace experimento). Los datos se
obtienen a partir de realizar un conjunto de pregginormalizadas dirigidas a una
muestra representativa o al conjunto total de lalgoidn estadistica en estudio,
formada a menudo por personas, empresas 0 entdsciosales, con el fin de

conocer estados de opinion, caracteristicas o bexpecificos. El investigador debe
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seleccionar las preguntas mas convenientes, dedaceen la naturaleza de la

investigacion.

La encuesta de cliente interno tiene como propdsidir efectivamente la forma
como los diferentes departamentos de una orgadizaesponden a las necesidades

y requerimientos de los otros.

Sirve para cuantificar las percepciones de la gemterelacion a la efectividad para
atender las necesidades de la empresa, dentro algdnizacién. Puede servir de
medida de la calidad, oportunidad y respuesta dediferentes departamentos y
subsidiarias en términos de los productos y s@wigue se suministran mutuamente.
(Wikipedia, abril, 2013)

3.2.1 Formato de Encuesta Cliente Interno

VER ANEXO 4

3.2.2 Célculo de la Muestra Cliente Interno

Determinacion del Mercado Objetivo — Cliente Interro

Considerando que los empleados de la Agencia Nalcamn Transito de Pichincha,
en el area de licencias, son considerados comdiegitec interno, es el recurso
humano con el cual se procedera a realizar la stacueos clientes internos, en el
area de licencias, de la ANT comprenden:

1. Jefe de Agencia
Recaudador
Emisor de Certificados
Digitadores
Fotbgrafos

Examinadores

N o gk~ wbd

Técnico de Archivo y Documentacion.
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Cuadro 16

Mercado objetivo cliente interno
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Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

El mercado objetivo interno son 79 funcionarioslip@ls que trabajan en la Agencia

Nacional de Transito, en el area de licencias,espondiente a las Agencias en la

Provincia de Pichincha.

Entonces:

N= 79 Funcionarios Publicos

Tamano de la Muestra

Muestreo Finito

Se denomina finito, a los datos de una poblaci@sga menor a 100000 unidades,

personas, cosas, elementos, etc., de los queasestadiar.
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Formula:

z'*pgN

n =
e*(N -1+ z°pq

Nomenclatura;

n= es la muestra de una poblacién.

Z= Desviacion estandar, que se determina por mediourth tabla de curva
denominada la normal, el valor siempreled6.1.96 al cuadrado (si la seguridad es
del 95%)

P= probabilidad de ocurrencia. Es 0.50 positiva.5DMegativa, es estandar, para el
calculo de todas las muestras.

g= probabilidad de no ocurrencia. De igual formateme el otro 50% 6 0.50. q =1
— p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

e= es el error aceptable dentro de los datos orlahibdad de los mismos

N= Es el total de la poblacién o universo de datos.

z*pgN
C eV — 1+ 2pg

n

n= (1,96)2%(0,50)*(0,50)*79
(0,05)2*(79-1)+(1,96)2*0,50*0,50

n= 65686= 66 Unidades de investigacioa clientes
internos a encuestar.
Aplicando la féormula, se obtuvo una muestra de 66sqnas, para ejecutar la
encuesta en la Provincia de Pichincha; es detds tuncionarios de las Agencias en

la Provincia de Pichincha. (Ver Cuadro 16)

3.2.3 Tabulacién y presentacién de resultados clisninterno
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Datos Generales

Género
Gréafico 18 Género del cliente interno
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
Andlisis

De acuerdo a las tabulaciones realizadas se enaupré en la Agencia Nacional de
Transito en la Provincia de Pichincha existe un 58&b6funcionarios publicos
correspondientes al género masculino; mientrasetjyg% corresponde al género
femenino. Por lo tanto esta institucion si cumpbe ¢ta exigencia de equidad de

género en el talento humano.
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Puntos de Servicio

Gréafico 19 Puntos de servicio - Cliente interno

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Andlisis

Con los resultados obtenidos se determina que%l| &9 las encuestas aplicadas se
las realizaron en la Agencia de la Occidental,48%6Jen |la agencia Rumifiahui, el
12% en las agencias de la UVS y UVN, el 11% ergkneia Cordero, el 9% en la
agencia San Miguel de los Bancos, el 8% en la agebayambe y el 6% en la
agencia Mejia, tomando en cuenta que las encusstées realizaron en base a la
Infraestructura, afluencia de usuarios y numerdudeionarios que laboran en las

agencias.
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1. ¢ En términos generales que calificacion otorgasted, al servicio de la Agencia

Nacional de Transito?

Gréafico 20 Calificacion al servicio de la ANT - Cliente inteno

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis

Segun los resultados obtenidos un 23% de los etacloss consideran una
calificacién excelente al servicio de la Agenciacidaal de Transito, el 71% lo
califica como bueno y el 6% restante como reguaiam, lo cual se determina que un
alto porcentaje de los encuestados califica aliderde la Agencia Nacional de
Transito, sin ser el Optimo como bueno o aceptatighiendo generarse una

estrategia para mejorar la aceptacion y satisfaat@d cliente externo.
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2. ¢Las funciones, actividades o tareas encomendadausted lo realiza por?

Grafico 21 Actividades funcionarios - Cliente interno

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
Analisis

Con los resultados obtenidos se puede identificar &€ 64% de los funcionarios
publicos de la Agencia Nacional de Transito, realisus actividades o tareas
encomendadas con responsabilidad, el 17 % lo aealiz compromiso y el 20%

realizan sus actividades por devengar el sueldmocse puede visualizar que si
existe compromiso mayoritario por parte de los imarios en atender las

necesidades de los clientes externos.
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3. ¢Como considera que la Agencia Nacional de Trats puede alcanzar y

mantener una mejor calidad de servicio al cliente?

Grafico 22 Mejor calidad del servicio - Cliente interno

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis

Mediante la tabulacion realizada se muestra quéulbsionarios que laboran en la
ANT identifican, que para mejorar la calidad eratancion al cliente es necesario
mejorar algunos procesos dentro de los cuales seldmiificado que el mayor
porcentaje de los encuestados corresponde al 4R%eguopinan que si se reduce el
tiempo de atencion mejorara la calidad en el siervat 17% opina que es necesaria
la capacitacion en conocimientos técnicos paranaeja calidad, el 12% se basa en
la realizacion de controles internos, el 9% creee ge& deberia mejorar la
infraestructura de la ANT, el 8 % opina que debistexXacilidad de comunicacién
entre el funcionario y el cliente, el 6% mejorat@decnologia y el otro 6% restante
estandarizando los procesos.
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4. ¢El servicio de atencién al cliente en la AgerciNacional de Transito es

evaluado?

Gréfico 23 Evaluacion atencion al cliente - Cliente interno

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Andlisis

Conforme a los resultados obtenidos se puede congaeeel servicio de atencion al
cliente en la Agencia Nacional de Transito es eadducon una periodicidad semanal
correspondiente al 100%, ya que las Agencias qureBente a la provincia de

Pichincha emiten un informe semanal a la Direc&vincial de Pichincha sobre el

proceso de emision de licencias de conducir.
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5. ¢ De qué manera se realiza la evaluacion al sama al cliente?

Gréafico 24 Forma de evaluacion - Cliente interno

Viecnetemposenteaciin  Evahacindelercioporare
il

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Andlisis

La evaluacion del servicio al cliente en la Ageridacional de Transito se realiza en
un 42% por monitoreo, seguido del 30% mediante ondide tiempos en atencién
al cliente, el 15 % del servicio se evalua poreael cliente y el 12 % mediante

observacion y posterior evaluacion.
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6. ¢Existe en la Agencia Nacional de Transito un & de Mejora Continua y

aseguramiento de la calidad para el servicio al einte?

Gréafico 25 Plan de mejora continua - Cliente interno

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Andlisis

Conforme a las tabulaciones realizadas en la Agedacional de Transito en la
Provincia de Pichincha, el 75% de encuestados afirque no existe un Plan de
Mejora Continua y aseguramiento de la calidad pasgervicio al cliente; mientras
gue el 25% afirma que si estan implementados losesos de mejora continua, con
este antecedente se concluye que los funcionagdsasd Agencias desconocen la

existencia de un Plan de Mejora Continua.
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7. ¢Qué areas de la Agencia Nacional de Transitoridera que se encuentran
involucradas para mejorar la calidad del servicio &acliente, dentro del proceso
de emision de licencias de conducir?

Gréfico 26  Areas de mejora - Cliente interno

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, las arets Aigencia Nacional de Transito
gue se encuentran involucradas directamente eroe¢so de mejora de la calidad
del servicio al cliente, en el proceso de emisi@nlidencias de conducir son:
Digitacion y Verificacion de documentos 44%, Infaeion al cliente 41%, Pruebas
médicas 9% y Pruebas psicosomaticas 6%. Identifcapie las areas de digitacion
y verificacion de documentos e informacion al diieson las de mayor importancia
para mejorar la calidad del servicio al cliente.
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3.2.3.1 Analisis de resultados del cuestionario dfido al personal de servicio al
cliente en la Agencia Nacional de Transito.

De acuerdo a la encuesta realizada a los funcamak la Agencia Nacional de
Transito se encontré que existe una mayor cantaaduncionarios de género
masculino con un 53 % frente a un 47% que correpal género femenino
mostrando que existe una equidad de género; adsenaplicaron el 29% de 125
encuestas en la Agencia de la Occidental, sientho lasde mayor afluencia de
usuarios y cantidad de funcionarios que prestansenscios para la emision por

primera vez de las licencias y renovacion de |asmas.

La calificacion otorgada por los servicios que thaina ANT fue buena siendo esta
un parametro aceptable con un 71% y tan solo urd@¥oportunidades de mejora,
lo cual nos permite identificar que el 64% de lascionarios realiza sus actividades

por responsabilidad y el 20% por devengar el sueldo

Se identificé que el 42% cree que para mejorarlaad es necesario reducir los
tiempos de atencion y el 17% opina que es necesdar@a capacitacion en
conocimientos de mejora de la calidad, encontraatesnas que el 100% de los

funcionarios son evaluados semanalmente.

La evaluacion que se realiza respecto al servicitiente se la realiza en su mayor
parte por monitoreo que representa el 42% es dgrse hace un seguimiento
exhaustivo para ofrecer a los clientes un serdeicalidad pero se lo puede mejorar
ya que tan solo un 15% del servicio es evaluadoppde de los clientes. Se pudo
observar también que en la ANT no se maneja unddaviejora Continua ya que el

75% de los funcionarios afirman que no existe &m yl aseguramiento de la calidad
es decir que se puede implementar un plan de mejdorado al 100% hacia los

funcionarios y que se puedan beneficiarse lostelgetanto internos como externos.

En sintesis se puede determinar que para mejesaedtandares de calidad en la
ANT se debe considerar el mejoramiento en el aeedigitacion y verificacion de

documentos segun la opinion de los usuarios.
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3.3 Encuestas - Cliente Externo

A través de las inquietudes del usuario extern@usele determinar como prioridad
el primer principio basico de la gestion de ladzdi, que es la organizacion enfocada
a los clientes, enfocados en los aspectos con@ngpo de espera, el buen trato, la
privacidad, la accesibilidad de la atencion y sdbo® que obtenga el servicio que

procura.

3.3.1 Formato de encuestas cliente externo

VER ANEXO 5

3.3.2 Célculo de la muestra cliente externo

Determinacion Del Mercado Objetivo — Cliente Exterm.

Lo que se refiere a la provincia de Pichincha lergga de Atencion al Usuario de
La Occidental, maneja cerca del 40% de transacgidaktotal a nivel provincial, lo
que refleja que anualmente se atiende cerca dedGifiarios para la renovacion,
brevetacion y duplicados de licencias de condaom,esto se puede entender la gran
demanda que tiene la Agencia de Atenciéon al Uswdeiba Occidental, por lo que
se requiere una inmediata intervencion en los puoxg sistemas operativos de las
Agencias de Atencion al Usuario de Pichincha, ddimede reducir los tiempos de
espera de los usuarios que a diario se acercam @mnomedio de 400 ciudadanos

para realizar sus tramites.
En la grafica que se presenta a continuacion sagepoleservar las transacciones que

se han realizado en el afio 2012 por parte de lasdhas de Atencion al Usuario de

Pichincha.
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Gréafico 27  Transacciones en la provincia de Pichincha

70000 - 60573
60000 -
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40000 -
30000 - 18480

20000 - 7931 10670
10000 A

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Con estos resultados reflejan un total de 160.4dBites en la Provincia de
Pichincha, siendo la Agencia La Occidental, la quis licencias de conducir ha
emitido. A continuacion se presenta la participacpor agencia dentro de la
Provincia de Pichincha.
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Grafico 28 Participacién por agencia de atencion al usuario

Provincia de Pichincha

| UVN

6,65%
4,09% o= = UVvs

= LA CORDERO
4,94%

m LA OCCIDENTAL

| CAYAMBE

= RUMINAHUI

MEJIA

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

A continuacion se detalla la zona de influencialake Agencias de Atencion al
Usuario — Provincia de Pichincha, misma que detggml nimero de licencias que
se emitieron en las Agencias de Pichincha, en d#s® estadisticas del afio 2012 en

la Agencia Nacional de Transito.

Grafico 29 Estadisticas agencias Pichincha

/ e

PROWINCIA DE ESMERALDAS

SANTO DOMING O
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é PROVINCIA DE NAPD

PROVINCIA DE COTOPAXI

Fuente: www.google.com
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Zona de Influencia Agencia de Atenciéon al Usuario & Miguel de Los
Bancos

Cantén Puerto Quito, Canton Pedro Vicente Maldon&dmtén San Miguel
de Los Bancos, Parroquias de Nanegal, Nanegahtcto.

Zona de Influencia Agencia de Atencion al Usuario &ambe
Canton Pedro Moncayo y Cantén Cayambe, ademasctierese del Cantén
Quito que son cercanos a esta Agencia como el Qain&Guayllabamba.

Zona de Influencia Agencia de Atencion al Usuario Mjia

Cantén Mejia

Zona de Influencia Agencia de Atencién al Usuario Bmifiahui
Canton Rumifahui, Barrios como Conocoto, La ArmeBian Rafael y San
Pedro de Taboada

Zona de Influencia Agencias de Atencion al Usuaridel Canton Quito

» La Agencia de Atencion al Usuario UVS, atiende a fguientes
Parroquias: Chimbacalle, EI Camal, Ferroviaria B#&arroviaria Alta,
Puengasi, Villaflora, Luluncoto, San Bartolo, Lagélia, La Magdalena,
Guajalo, La Ecuatoriana, La Merced, Guamani , Tamla y Solanda.

 La Agencia de Atencién al Usuario UVN atiende & kiguientes
sectores: Carcelén, La Kennedy, Calderon, Carapu@yomité del
Pueblo, ElI Eden, Barrio Rumifiahui , La Dammer, Bargle los
Recuerdos, Ponceano, Monteserrin, Parque MetrapolitLlano Chico y

La Luz.

* La Agencia de Atencion al Usuario Cordero, atieada ciudadania que
se ubican en las Parroquias del centro Norte @@udad de Quito como:
IRaquito, Belisario Quevedo, Mariscal Sucre, SaanJCarolina, Jipijapa,
Rumipamba, Itchimbia, La Libertad y Centro Histoéric
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* En la Agencia La Occidental, la zona de influenem amplia, se
presentan usuarios de toda la Provincia de Pichjngh de otras
Provincias, esto se debe a que la ciudadania nensaentra bien
informada sobre los procesos que pueden realiziaseagencias cercanas

a su residencia.

Cuadro 17 Mercado objetivo - Cliente externo

“

\ | MERCADD
A OBJETIVODE
LICENCIAS
160423

PROVICIADE
PICHHCHA

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

El mercado objetivo externo corresponde al numezolicencias que han sido
emitidas en cada una de las Agencias en la pravokeiPichincha, correspondiente

al afo 2012, es decir 160.423 Usuarios Potenciales

Entonces:
N=160.423
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Tamarfio de la Muestra

Muestreo Infinito

Se denomina infinito, a los datos de una poblagidGe sea mayor a 100.000
unidades, personas, cosas, elementos, etc., dadase va a estudiar.

Pq

n=2z°

s

Nomenclatura;

n= es la muestra de una poblacién.

Z= Desviacion estandar, que se determina por mediourth tabla de curva
denominada la normal, el valor siempreled6.1.96 al cuadrado (si la seguridad es
del 95%)

P= probabilidad de ocurrencia. Es 0.50 6 50%, efndsir, para el calculo de todas
las muestras.

g= probabilidad de no ocurrencia. De igual formateme el otro 50% 6 0.50. q =1
— p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

e= es el error a adquirir dentro de los datos @algbilidad de los mismos.

n=2z"*

EI‘

0.50=0,50
0,052

n= 1,96°

n= 384

Aplicando la formula, se obtuvo una muestra de P8#sonas, para ejecutar la
encuesta en la Provincia de Pichincha, es decitagnAgencia de Atencion al
Usuario, Unidad de Vigilancia Norte - UVN, Unidad ®igilancia Sur - UVS, La

Cordero, La Occidental, Cayambe, Rumifiahui, Mejgag Miguel de los Bancos.
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3.3.3 Tabulacién y presentacion de resultados clisnexterno
Datos Generales

Género
Graéfico 30 Género - Cliente externo
Fuente: Agencia Nacional de Transito
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
Andlisis

Conforme a los resultados obtenidos, las encusstesalizaron en su gran mayoria a
personas del género masculino representado por3® ¢ el 37% restante
corresponden al género femenino, lo que indical@meayor parte de usuarios de la
ANT en el proceso de emision de licencias pertanatgénero masculino.
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Puntos de Servicio

Gréfico 31 Puntos de servicios - Cliente externo

Puntosde Servicio %

n

Fuente:Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos se detemuiea! 38% de los encuestados
corresponden a clientes de la Agencia de la Oct@teal 13% en la Agencia
Cordero y UVN, el 11% en la agencia Rumifiahui,G8blen la agencia UVS, el 7%
en la agencia San Miguel de los Bancos, el 5% agéacia Cayambe y el 4% en la
agencia Mejia, tomando en cuenta que la encuediandamentd en determinar la
Infraestructura y adecuada en relacion a la afiaede usuarios que requieren la

emision de su licencia.
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1. ¢ En términos generales que calificacion otorgasted, al servicio de la Agencia
Nacional de Transito?

Gréafico 32 Calificacion al servicio de la ANT - Cliente extero

Fuente:Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis

En base de los resultados obtenidos de la encresdtaada, se determiné que del
total de encuestados el 16% considera como unaidteexcelente al servicio

proporcionado por la Agencia Nacional de Trangt®4% lo califica como bueno y

el 49% restante como regular, con lo cual se exstabfjue los usuarios no se
encuentran Muy Satisfechos con el servicio quet@pilesANT; debido a la demora

gue existe en los procesos.
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2. ¢Los servicios que presta la Agencia Nacional de dmsito son integrales,
es decir un servicio completo y profesional?

Grafico 33 Calificacion de los servicios que présla ANT — Cliente externo

i
A
.

it son infegrales, e decir wn servicio completo y

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis
Conforme a los resultados obtenidos se puede cogaedos usuarios de la Agencia
Nacional de Transito identifican en su gran maya@mno un servicio poco

profesional e integral mismo que esta represermpad@| 56% y el 44% afirma que
el servicio es completo y profesional es decinésgral.
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3. ¢Los empleados de la Agencia Nacional de Trarwittienen la predisposicion

para asistirle en caso de presentarse cualquier residdad?

Gréfico 34 Predisposicion de los funcionarios - Cliente extem

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Andlisis
De acuerdo a la tabulacion obtenida se puede fibantique los empleados de la
Agencia Nacional de Transito tienen predisposigara atender al cliente en alguna

necesidad dentro de los siguientes parametro&%lGasi Siempre, el 29% siempre
y el 15% nunca.

Con lo cual se puede evidenciar que la mayor perteincionarios de la ANT estan
dispuestos a brindar su apoyo y asesoramientéeatel
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4. ¢La atencion brindada por los servidores publico de esta Agencia Nacional
de Transito fue?

Grafico 35  Atencion brindada Agencia Nacional de Transito

es piblicos de esta Agencia Nacional de Transito f

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis

Conforme a los resultados obtenidos, se puede resiateque los usuarios de la
Agencia Nacional de Transito identifican en su gramyoria que la atencién
brindada por los servidores publicos es buena yesponde a una frecuencia de
aceptacion del 41%; el % afirma que el servicioRegular y tan solo el 21%

identifica al servicio como Excelente.
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5. ¢Qué tiempo transcurrio desde que le atendieroren el Modulo de

Informacién hasta la entrega de su licencia?

Gréafico 36 Tiempo de atencién - Cliente externo

. m&im;.n en el Modulo de Informacion hasta a entrega.
licencia?(%)

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis

En base a los resultados obtenidos se pudo cangtegda mayoria de usuarios de la
ANT se demora mas de una hora en conseguir sicicele conducir representado
por el 38%, el 29% se demora una hora, seguid@8%Ila quienes la emision de la
licencia le toma 30 minutos y el 15% 15 minutos.

Con lo cual se puede determinar que se debe aglsteategias para solventar las
falencias, logrando reducir el tiempo de emisioticncias de conducir, para lograr
la total satisfaccidon de las expectativas del tdigque fundamentalmente se basa en
el recurso tiempo.
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6. ¢ Cudl es el proceso en el que usted tarda masntpo para obtener la licencia

de conducir?

Gréafico 37  Tiempos en los procesos - Cliente externo

] queusted tada wis fempo para obfenr a ceci de conduck(%4)

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis

Segun los resultados obtenidos de la encuestaeste mleterminar que los clientes
externos, en cuanto al tiempo que invierten en cemade los procesos que tarda
mas tiempo para la obtencién de su licencia egegpcion de la documentacion ya
gue el 35% de los encuestados concuerda en esget@spl 29% se demora mas en
la obtencion del turno para obtener la licenci®58b en el pago de la especie en el
banco, el 7% en las pruebas médicas, el 4% emdabgs psicosomaticas y el 1% en
la fotografia.
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7. Del proceso que escogio anteriormente ¢Qué piargue se deberia hacer para
mejorar el servicio?

Gréfico 38  Mejoras del servicio - Cliente dé&rno

ué piensa que se deberia hacer para mejorar el servicio?(%)

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Analisis

Conforme a lo resultados obtenidos en la preguntariar en la cual se identificd
gue los usuarios se demoran mas tiempo en la iécefde la documentacion, se
plantean varias alternativas que pueden mejorag &smpo, siendo la mas
importante el reducir el tiempo de atencion regmézdo por el 39%, el 26 % opina
gue se deberia mejorar el aspecto de la AgencimiNdale Transito, el 23 % cree

gue se deberia capacitar a los servidores pubjicels13% restante opina que es
necesario mejorar la tecnologia.

Por ello, se considera que uno de los aspectosimp@mtantes para la adecuada
atencién al cliente es considerar mejorar el senaga base de la reduccion de los
tiempos de atencion.
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3.3.3.1 Andlisis de resultados del cuestionario dgido a clientes externos de la

Agencia Nacional de Transito

Conforme a los resultados analizados se defindagoeyor parte de usuarios en la
ANT pertenecen al género masculino el cual reptasa63% de todas las licencias
atendidas, siendo la agencia la Occidental la ageqnee mas afluencia de gente
recibe con un 38% del total de los usuarios a rdeela provincia de Pichincha, lo
cual denota que es la agencia en la que mas serdalar o implementar un

mejoramiento de calidad adecuado.

Se definié también que el 49% de los usuariosicalifal servicio que presta la ANT
como regular siendo una cifra preocupante ya quedk el 16% califica al servicio
prestado por la ANT como excelente lo cual llevaraar medidas para un proceso
de mejoramiento continuo concatenado con que lestes en su mayoria identifican

al servicio prestado como poco profesional repitaskencon el 56%.

La predisposicion que los funcionarios tienen pasestir a una necesidad de un
usuario es calificada con un 56% como buena es dp@ los clientes estan
familiarizados en que casi siempre los funcionaestan prestos a suplir una
necesidad, pero al momento de recibir la atencaml@s servidores publicos lo
califican con un 38% como regular, es asi que dm dealizar capacitaciones

constantes de servicio al cliente para los funciosa
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4. 1 Modelo de gestidn para el mejoramiento de lalidad en el servicio al
cliente en la Agencia Nacional de Transito

Mejora significa, a los efectos de este trabajoeyaduerdo con Juran (2001), un
proceso de creacion organizada de un cambio b@wfipara lograr niveles de

rendimiento sin precedentes.

El Modelo de Gestidon que se sugiere implementataeANT, pasaria a ser el
complemento a la metodologia que actualmente seaaples denominado sistema
de Gobierno Por Resultados — GPR; que se basa gmalguia de planes que
constituye el modelo de gestion gubernamentaliando con el plan rector, el Plan

Nacional del Buen Vivir, mostrando los nexos deculacion horizontal y vertical.

El modelo de gestion para el mejoramiento de l@a&dlen el servicio al cliente en la
Agencia Nacional de Transito, se basa en los éeplimientos y 21 registros de la
Norma ISO 9001- 2008, adaptados a la realidad ohesti@ucion.

Procedimientos:
- Control de documentos
- Control de registros
- Auditoria Interna al SGC
- Control de Producto y/o servicio no conforme
- Accion Correctiva

- Accion Preventiva
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Cuadro 18

Requisitos del Sistema de Gestion Galidad ISO 9001 -2008

- Revisiones de la direccion

- Educacién, entrenamiento

- Evidencia de la calidad del producto

- Revisién de los requisitos relacionados ¢
el producto

- Entradas de disefio y desarrollo de servi

- Resultados del disefio y desarrollo

- Verificaciones del disefio y desarrollo

- Validacion del disefio y desarrollo

- Cambios del disefio y desarrollo

- Evaluaciones a proveedores

- Medicién posterior

- Identificacion Gnica del producto v

Servicio

- Propiedad del cliente perdida o dafiada

- Validez de los resultados previos

- Calibracion y verificacion del equipo d

onmedicion

- Estandares nacionales o internacionales

io Resultado de auditorias internas

- Evidencia de la conformidad del product

- Naturaleza de las no conformidades
producto

- Resultado de acciones correctivas

- Resultado de acciones preventivas

[=]

O

del

Fuente: http://www.xing.com

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime
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MODELO DE GESTION PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA AGENCIA
NACIONAL DE TRANSITO - KAIZEN

Cuadro 19

——
s
W
ISO 9001-200¢

PROCEDIMIENTOS

Control de documentos
Control de registros
Auditoria Interna al SGC
Control de Producto vy/o
servicio no conforme

Accién Correctiva

Accion Preventiv

ol BN

N o

|
J
21 requisitos

- Revisiones de la direccion
- Educacién, entrenamiento
- Evidencia de la calidad del

producto
- Revision de los requisitos
relacionados con el product

- Entradas de disefio y

desarrollo de servicio

- Resultados del disefio y

desarrollo

- Verificaciones del disefio y

desarrollo

- Validacion del disefio y
desarrollo

- Cambios del disefio y
desarrollo

- Evaluaciones a proveedore
- Medicion posterior

- ldentificacion Gnica del

producto y/o servicio

D

- Propiedad del cliente

- Validez de los resultados
- Calibracién y verificacién
- Estandares nacionales o
- Resultado de auditorfas

- Evidencia de la

- Naturaleza de las no

- Resultado de acciones

- Resultado de acciones

perdida o dafiada
previos

del equipo de medicion
internacionales

internas

conformidad del producto
conformidades del productd
correctivas

preventivas

LAS 5 S

Seiri
Seiton
Seiso
Seiketsu
Shitsuke

|
.

GOBIERNO POR RESULTADOS //__)/

GPR

b

Clasificacion
Organizacion

Limpieza
Higiene

Compromiso

. =
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El cambio beneficioso es aplicable a dos claseslidad:

» Caracteristicas del producto(Mejora para aumentar ingresos, para aumentar
la satisfaccion del cliente)
e Sin deficiencias (Incremento del rendimiento de los procesos deajoa

reduccion de las tasas de errores, reduccion dallos en operaciones).

A los resultados finales de ambos casos se lesrderaanejora de la calidad. Sin
embargo, los procesos utilizados para asegurar s estesultados son
fundamentalmente diferentes.

Para mejorar los procedimientos operativos y aela brindar un buen servicio al
cliente, es necesario implementar estrategias sclgraonvenientes que permitan
lograr la calidad a través de la eficacia, para, elin la implementacion de la
estrategia hay que concientizar e involucrar a tedpersonal que labora en la
Agencia Nacional de Transito y de esta maneraatidat los objetivos tanto

personales como institucionales.

Para elaborar la estrategia adecuada es importantzbir con las practicas y la
filosofia de la Agencia Nacional de Transito y fort@e su realizacion, ya que la
organizacion debe también identificar las estragegjue permitan cumplir con los

objetivos trazados.

El fin dltimo de la evaluacidon sugerida, es disefian propuesta que permita
eliminar las falencias detectadas con respectccalidad en el servicio al cliente de
la organizacion objeto de estudio. El disefio dadguesta trae consigo la aplicacion

de analisis de informacion, definicion de indicatode gestion, entre otros aspectos.

Para la Agencia Nacional de Transito, los resultaglda propuesta son esenciales
para la toma de decisiones respecto a sus esamtegn los usuarios, y las

necesidades internas que sugieren cambios en pnejdear el servicio.

Para la ANT, se definieron las siguientes estrategi
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» Consolidar alianzas estratégicas para efectuaralasferencia de
competencias de conformidad a lo previsto en la ley

* Implementar el sistema de seguimiento y control gkstion
estratégica, técnica y operativa de la institucion.

» Fortalecer la administracién y mejoramiento cortinie los procesos
gobernante, agregadores de valor y habilitantes

» Dotar de infraestructura fisica y tecnologia a@#Ds para permitir
una prestacion del servicio en condiciones adesupade calidad

» Implementar centros y dispositivos de monitoreo enisulos de
transporte terrestre publico a nivel nacional

» Difundir campafias de concientizacion que aportarsaguridad vial

» Implementar el sistema unificado de estadisticasneteria de
transporte terrestre, transito y seguridad viat@mcordancia con las

entidades directamente relacionadas.

4.2 Como incrementar la satisfaccion del cliente eta Agencia Nacional de

Transito

La implementacion de la mejora continua es indisgble, obligatoria y permanente,
pues hace a la organizacion ética y disciplinadpaz de avanzar y participar en los
avances de la sociedad.

Para mejorar los procedimientos operativos y bringamejor servicio al cliente es
importante la implementacién de mejoras continuatdos los procesos que realiza
la Agencia Nacional de Transito, mediante capacites en las areas operativas y
educacién organizacional, a fin de que todo elgraissea competente y realice sus
labores con eficiencia y se puedan lograr los ologet propuestos por la

organizacion.

A veces las empresas se enfrentan con un bajomaardo en las inversiones que se
realizan al proveer los programas de capacitaciétugacion organizacional, lo que

provoca pérdidas en la institucién, por esta raz®rdebe fomentar conciencia de
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superacion y tomar la capacitacion como una opmadnde formacién personal que

permitira mejorar el desemperio laboral e instito@io

La Agencia Nacional de Transito debe realizar @wtaalimentacion (feedback), no
solo del personal que esta dentro del programa,también de la administracion e

indirectamente de los usuarios mediante investigaci

Este andlisis se lo realizo en base a las encugstagadas al cliente externo, con lo
que se establecid los diferentes niveles de satisia del cliente en algunos
parametros como: tiempo de espera, el serviciaidiveel conocimiento, la cortesia,
la amabilidad, la accesibilidad y la agilidad dehdionario en dar soluciones a las

necesidades de sus usuarios.

4.3 Perspectiva de la ANT. Vs. Expectativas del elte

La investigacion de la satisfaccion del clientengte comparar las diferencias entre
las percepciones de los usuarios y la de los faacios de cada una de las Agencias.

Se pudo identificar dos diferencias de comunicaoidly importantes que son:

 Como las Agencias perciben las expectativas dedrissly como son estas
expectativas en realidad.
» Las percepciones de los funcionarios que estaroetaato directo con los

usuarios.

En base a esta premisa es muy importante elablofardagulo del Servicio de la
ANT, el cual se establece de la siguiente manera:
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Grafico 39

Triangulo de servicios da ANT

Analisis del cliente

Analisis del Recurso

Humano

Estrategia para influir

sobre las

percepciones del

cliente

1. Personal capacitadci

para manejar el sistem
SITCON.

2. Personal capacitado
como es un doctor y
una enfermera que
atienda a los
funcionarios de la
ANT.

3. Personal idéneo para
el manejo de los
equipos.

Y

PERSONAS

Estrategia para igualar la capacidad de la

demanda.

Estrategia para administrar las promesas de

servicios.

Estrategia para la fijacién de precios

relacionados

1. Implementacion de
sistemas informaticos
actuales tanto de la ANT
como de sus clientes.

2. Implementacién de un
Consultorio médico en la
Agencia Nacional de
Transito.

3. Implementacion de
nuevos equipos
tecnoldgicos para agilitar
los procesos

ESTRATEGIAS

CLIENTE

Estrategias de servicio
y Estandares

Estrategias para el
desempeiio del
servicio

1. Sistema informatico
SITCON.

2. Consultorio médico
3. Adquisicién de
equipos de
computacion e
impresoras de Ultima
generacion.

SISTEMAS

Estrategia para lograr una entrega del

servicio a través de intermediarios

Estrategia para superar las expectativas del

cliente

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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Con esto se concluye que seria necesario eliminhagl diferencias. Los objetivos
de los funcionarios determinan las metas de cadadaras Agencias, sus acciones
tienen influencia sobre la cultura de la misma, embargo lo que tendria que
orientar el desarrollo de los objetivos e influir la cultura de las Agencias son las
expectativas de cada una de éstas con los reqastonide los usuarios, es decir

debe existir una buena comunicacion entre las de®dcias existentes.

También se debe considerar que para identificarelgmectativas del cliente, es

necesario:

1. Que los funcionarios de las Agencias Provincided?ichincha, que prestan sus
servicios en el area de emision de licencias dduwmn y tienen contacto directo con

los usuarios, tomen importancia a las necesidaglestds expectativas.

2. Es necesario disefiar un sistema que identifiggenkcesidades del cliente
(tecnologia CRM, capacitacion de personal, eton), &sto no queremos decir que la

inversion sea la solucion para mejorar la satisbacal cliente.

3. Establecer una cultura organizacional orientadaeaVicio por parte de los

funcionarios.

Con estos antecedentes se hace evidente y necdaariaplementacion y

mejoramiento de los procesos de las Agencias Riial@s de Pichincha, es decir
establecer resultados de mejora continua a loegposcactuales que estan llevando
cada una de las Agencias, es lo que vamos a llavaabo con la presente

investigacion.

Es importante mencionar el compromiso que debdirep@r parte de cada uno de
los funcionarios de las Agencias, para mejorar ysfaaer las necesidades del
usuario, la preparacion continua, la comunicacididd, el estimulo a los objetivos
trazados, permitiran diferenciar lineamientos dagotre el personal jerarquico y los

demas funcionarios.
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4.4 Plan orientado a la satisfaccion del cliente

A continuacion se establecera la metodologia @amaplementacion de un plan que
se oriente a la satisfaccion del cliente, utilizasdmo eje fundamental los servicios
gue prestan las Agencias Provinciales de Pichinehacuanto a la emision de

licencias de conducir.
Metodologia para desarrollar un plan de mejorasiptocesos de las Agencias:
Determinar las areas con problemas de atenciésualrio.

Seleccionar posibles soluciones.

Poner en funcionamiento el Plan de Mejora de Posces

w0 NP

Cambiar el comportamiento de los funcionarios esi@sus actitudes
frente a los usuarios, a través de una formacidocada a la
satisfaccion del cliente.

5. Verificar y controlar los resultados obtenidos.

Aplicando a la situacion de cada una de las Agsrferavinciales de Pichincha, y la

investigacion realizada en esta tesis se tiene:
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4.4.1 Las areas 0 procesos con problemas en semwial cliente son:

Grafico 40 Areas con problemas en el servicio aliente

da mis ﬁempo para obtener la licencia de‘mnducir?(f%]

Fuente: Agencia Nacional de Transito
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

4.4.2 Tiempos de espera

Grafico 41 Tiempos de espera en el servicio al cliente

e le atendieron en el Modulo de Informacion hasta la
licencia?(%)

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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4.4.3 Satisfaccion con el Funcionario

Gréfico 42  Satisfacciéon con el funcionario

res piiblicos de esta Agencia Nacional de Transito fue?(%)

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Como se puede observar las areas con mayores masbtie servicio al cliente son:

Cuadro 20 Areas de conflictotiempos del proceso
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO
ENCUESTA CLIENTE a
) EXTERNO ESTANDAR |OBSERVACION DIRECTA
AREAS DE CONFLICTO |DESCRIPCION % DE
TIEMPO TIEMPO
ENCUESTADOS

INFORMACION Turno para obtener lalicencia 29% 5 minutos 20 minutos
ENTIDAD FINANCIERA |Pago de especie en el Banco 25% 10 minutos 30 minutos
ATENCION AL Recepcidn, actualizaciény
USUARIO verificaciéon de documentos 35% 5 minutos 20 minutos

TOTAL: 89% 20 MINUTOS| 1 HORA'Y 10 MINUTOS

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

A continuacioén se presenta un flujo de la activjdaarespondiente al proceso para
obtener la licencia de conducir de acuerdo a larbsion realizada.
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Ver Grafico 43, donde se explica cada una de lagidades del proceso de entrega
de licencias de conducir, que inicia con la obitemdel turno para el tramite, pago
de la especie, entrega de documentacion, verifinacprueba psicosomeétrica,

fotografia, impresion del documento y entrega ahus.
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Gréfico

43 Flujo de la actividad para obteneta licencia de conducir

FLUJOGRAMA DE EMISION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

FUNCIONARIO ANT
(INFORMACION AL
CLIENTE)

BANCO

USUARIO

AGENCIA DE ATENCION AL USUARIO

FUNCIONARIO ANT (DIGITADOR)

FUNCIONARIO ANT
(MEDICO - EVALUADOR)

FUNCIONARIO ANT
(FOTOGRAFO)

INICIO

OBTENCION DEL

TURNO PARA
OBTENER LA
LICENCIA DE
CONDUCIR

RECEPTAR EL
PAGO DEL
USUARIO DEL
VALOR POR LA
EMISION DE
LICENCIA O DE
VALORES
PENDIENTES

COMPLETAR LOS
REQUISITOS:
* CEDULADE
CIUDADANIA
* PAPELETA DE
VOTACION
* DESER
RENOVACION:
LICENCIA
ANTERIOR
* DE SER ROB!
DENUNCIA DE
ROBO
* PAGO DEL BANCO

RECEPTAR Y VALIDAR LOS
DOCUMENTOS PRESENTADOS
POR EL USUARIO

ACTUALIZACION DE
DATOS

VERIFICACION DE
IMPEDIMENTOS

CUMPLE

PRUEBA
PSICOSENSOMETRIC

A (Motriz, Visual,
AuditivayTeodrica)

FOTOGRAFIA

IMPRESION DE
LICENCIA

ENTREGADE
LICENCIAS

Tiempo Estimado: 20 min.

Tiempo Estimado: 30
min.

Tiempo Estimado: 10 min.

Tiempo Estimado: 20 min.

Tiempo Estimado: 15 min.

Tiempo Estimado: 10 min.

Tiempo estimado de entrega de licencia al Usuario: 1 Hora con 45 minutos.

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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Mediante la observacién directa, se pudo evidergigr el usuario no conoce el
proceso para obtener su licencia, es decir losidoados de las Agencias
Provinciales de Pichincha, podrian brindar la ayudsesaria direccionando

correctamente al usuario.

Seleccionar soluciones

De acuerdo a la observacion directa que se reatizéada una de las Agencias, se

determinaron las siguientes actividades para deleacla mejor solucion:

+ Investigacion de campo en cada una de las Agererasinciales de
Pichincha.

« Andlisis de la situacién actual de cada una dédgsncias.

Conforme se iban realizando las actividades an@cimnadas, se concluia que la
mejor manera de mejorar el servicio en cada urlasd@gencias, es implementando
un sistema que permita evaluar el servicio y manten seguimiento continuo de

cada uno de los procesos que intervienen paraeafieehcencia de conducir.

Plan de Mejoras de la Agencia Nacional de Transit

En el capitulo uno de la presente investigacionpséieron determinar varios
sistemas que permitan evaluar en forma macro gicgery a su vez mantener un
seguimiento continuo tanto del servicio como depiagxesos inmersos en cada una

de las actividades.
Del Plan de Mejora se incluiran los siguientes etsyse
« Cambiar el comportamiento de los funcionarios asi@sus actitudes
frente a los usuarios, a través de una formacidiocada a la

satisfaccion del cliente.

» Verificar y controlar los resultados obtenidos.
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En este contexto, y en base a la investigacionzeatl en capitulos anteriores, se
definié uno de los mejores sistemas que permitin@dir la satisfaccion del cliente

en las Agencias Provinciales de Pichincha.

El enfoque bajo el cual esta desarrollado el siatesa través del Kaizen, aplicado a

las Instituciones de Gestiéon Publica.

Kaizen es un concepto que involucra numerosasigpadcy herramientas que dentro
de dicho marco filosofico y estratégico, permitenaumejora continua en la
organizacién, en esencia este sistema esta forpmdins caracteres que son:

Gréfico 44 Sistema KAIZEN

KAl CAMBIO ZEN BUENO

J

B e N e ™l
W

MEJORAMIENTO

Fuente (Lefcovich, 2003)

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

444 Sistema Kaizen

Se determind que las areas de emision de licedeiasnducir serian las primeras en
adoptar e implementar el Sistema Kaizen, ya que sistema hace énfasis en
mejorar la eficiencia de los procesos. Una vez tadlop este método, se
implementara en el resto de la Agencia para integraer consistentes en las

politicas y procedimientos de calidad en atenclafiente que se desean cubrir.
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De las encuestas realizadas, se pudo identificarlgsl empleados no tienen un
amplio conocimiento acerca de los planeamientostigne la Agencia Nacional de
Transito y que aun falta trabajo en equipo que parma cada area trabajar en
armonia con los demas, por lo que se determinadesidad de reforzar el trabajo en

equipo y la buena comunicacién entre los mandosasgdmandos altos.

El Kaizen implica para su continuo desarrollo leegia en operaciones de seis
sistemas, por lo que lo siguiente sera una apéicazila teoria:

La Gestion de la Calidad Total (TQM)

El Mantenimiento productivo Total (TPM)
El Just in Time

Actividades de Grupos Pequeiios

El Sistema de Sugerencias

En la Busqueda del CQD

S S o

4.4.1.1 La Gestion de la Calidad Total (TQM)

Conocer las necesidades del cliente, determinaivel de satisfaccion y elaborar
actividades preventivas, nos permitiran alcanzamagfor grado de satisfaccion tanto
de los clientes externos como internos.

Se procede a enlistar los porcentajes generalsatgaccion, de acuerdo al estudio

realizado en las Agencias.

Cuadro 21  Satisfaccion del cliente

SATISFACCION %
EXCELENTE 21
BUENA 41
REGULAR 38
Total 100

Fuente: Investigacién propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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Cuadro 22 Areas de conflicto y tiempos de espera

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO
ENCUESTA CLIENTE ,
ESTANDAR |OBSERVACION DIRECTA
AREAS DE CONFLICTO |DESCRIPCION EX:/;EESO
ENCUESTADOS TIEMPO TIEMPO

INFORMACION Turno para obtenerlalicencia 29% 5 minutos 20 minutos
ENTIDAD FINANCIERA |Pago de especie en el Banco 25% 10 minutos 30 minutos
ATENCION AL Recepcidn, actualizaciény
USUARIO verificacion de documentos 35% 5 minutos 20 minutos

TOTAL: 89% 20 MINUTOS| 1 HORA Y 10 MINUTOS

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

4.45 Proceso de desarrollo para mejorar la dafaccion en servicios y evaluar

la gestion del funcionamiento

Como se muestran en los Cuadros 20 y 23, exiseas &n las cuales las Agencias
deben mejorar en cuanto a la atencién de los foadims para con los clientes, por

lo tanto se procede a realizar la siguiente prdpues

1. Seguimiento del servicio prestado al cliente agésade controles por parte del
Jefe de Agencia (visita cliente fantasma) que perdetectar la falencia en el
servicio, y dar la retroalimentacion respectiva.taEsnformacion es

proporcionada por cada Jefe de Agencia.

2. Analisis de tiempo de espera del cliente a traeémdicadores y estadisticas

realizadas por el Jefe de Agencia en el formatbéstido.

3. La informacién que se obtenga, debera ser enviaDaector Provincial de
Pichincha, via mail, cada quince dias, quien cae@ los datos de todas las
Agencias y comunicara el ranking en satisfacciooliahte cada mes. Este
proceso se lo realizara en primera instancia garagencia La Occidental,

considerando que es la de mayor afluencia de asuari
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Este trabajo se lo realizard quincenalmente poéllosos seis meses del afio
2014 hasta definir los estandares de todas lasofagmposteriormente se lo

realizara cuatro veces al afo (trimestralmente).

El resultado de esta actividad, permitira dar utomecimiento a las dos
mejores Agencias y a los dos mejores funcionanosmo que se lo daré por
el Director Provincial de Pichincha y la Directdfgecutiva de la Agencia

Nacional de Transito.

Luego de la evaluacidon que se realice el primer afidase a los resultados
obtenidos, se comunicara al Departamento de Ged#@dhalento Humano,
quienes se encargaran de determinar a los mejane®farios en calidad de

servicio al cliente, lo cual permitira un bono arvaloracion salarial.

El Director Provincial de Pichincha, en conocimeende la Directora

Ejecutiva de la Agencia Nacional de Transito, débmmprometer a través
de una acta de aceptacion a cada uno de los Jefegetcia, para incluirlos
en la participacion de esta labor preventiva, ender mejorar la calidad en el

servicio al cliente.
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Cuadro 23 Formato acta de aceptacion

ACTA DE ACEPTACION PARA EL INGRESO A LA ACTIVIDAD DE MEJORA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

| o T ,en calidad de Jefe de Agencia .....cccceveeeevveveeeeveeceeceeeeeenens , me comprometo a través de
este documento a ser participe en las actividades que la Direccién Provincial de Pichincha me ha instruido
la misma que tiene los sguientes objetivos:

1. Fomentar el desarrollo proactivo del personal de la Agencia, con el fin de obetner las ideas mas relevantes
y ponerlas en practica para el beneficio de la Agencia.

2. Apoyar a la realizacion de un Plan de Mejoramiento de Calidad de Servicio al Cliente, a través de la
realizacion de las actividades en cada proceso y el cumplimiento de las fechas de entrega de los formatos
establecidos.

3. Aportar con nuevas técnicas de servicio, que permita obtener un beneficio personal y para la Agencia.

En presencia y conocimiento del Director Provincial de Pichincha, INg......ccccceevevveveeveeeecenrennnne. , firmo la presente
acta de aceptacion.

Director Provincial de Pichincha Jefe de Agencia

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Indicadores de gestion y evaluacion de los funcionias

Para la gestion del funcionario de la Agencia, meqale a proporcionar pautas de

mejora en:

1. Conocimiento.- se aplicara técnicas en el aprejaizantinuo para la

satisfaccion del cliente:

1.1 Herramientas.- el funcionario debera estar swgetus posibles cambios

que se den en el Manual de Procedimientos, en@aproceso de emision
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de licencias, es decir un constante aprendizajeacke los procedimientos

internos.

1.2 Técnicas.- esta investigacion sugiere una téceitaparticular para

interactuar directamente con los clientes:

Personalmente
- Saludar a los clientes
- Calmar a los clientes irritados
- Agradecer a los clientes y hacerlos sentir impoetgan

Para medir el cumplimiento del aspecto descrit@lgounto 1.2, la presente Tesis

sugiere utilizar los siguientes indicadores:

Cuadro 24 Indicadores de evaluacion en visita cliente fantasm

INDICADORES DE EVALUACION EN VISITA CLIENTE FANTASMA
NOMBRE DEL INDICADOR CONCEPTO DEL INDICADOR INDICADOR
Saludo Cordial % Funcionarios que saludaron correctamente
SALUDO
identifica a si mismo % Funcionarios que se identifican
Escuchar activamente % Funcionarios que escuchan activamente
ACTITUD DEL SERVICIO Expresiones coloquiales % Expresiones coloquiales
Cordialidad % Demostracion de calidad
Escuchar activamente % Funcionarios que escuchan activamente
INFORMACION Expresiones coloquiales % Expresiones coloquiales
Cordialidad % Demostracion de calidad

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

1.3 Experimentos y Triunfos: el funcionario parauactcorrectamente con
el usuario que se dirige a la Agencia, debe habenddo en su mente
algunas ideas ante las circunstancias de intera@ma el usuario, esto le

dard un valor agregado a las actividades que aegllifuncionario.
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Gréfico 45 Usuario satisfecho

—
USUARIO B | SERVICIO VALOR
SATISFECHO ESPERADO AGREGADO

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Los puntos descritos anteriormente, serviran paatuar la cortesia, amabilidad y

accesibilidad del funcionario con respecto al potaie de satisfaccion al cliente.
2 Agilidad.- corresponde a los tiempos de esperaodeubuarios, no se ha

establecido una norma que permita a los funciosanstruirse, sin embargo

las Agencias manejan estandares en cuanto al tidmpspera.
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Cuadro 25 Etandares tiempos de espera

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

AREAS DE 3 ESTANDAR
CONFLICTO PESCRIPCION TIEMPO
Turno para obtener la
INFORMACION licencia 5 minutos
ENTIDAD Pago de especie en el
FINANCIERA Banco 10 minutos
MODULOS DE
ATENCION AL Recepcion, actualizacion ly
USUARIO verificacion de documentos 5 minutos
20
T OT AL MINUTOS

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

La Agilidad corresponde a la celeridad con la queisuario es atendido y son
resueltas sus necesidades. Para lo cual todoohar@ de la Agencia debe mostrar
rapidez en sus actitudes para brindar el servigolycionar eventuales problemas,

es decir comprometerse con el usuario.

Para la medicion y el analisis del cumplimientdatetiempos estandar se establece

el siguiente indicador:

% Tiempo de Espera fuera del Estandar = Tiempo Estandar

Tiempo Observado

Para medir estos tiempos, el Jefe de Agencia peo&ed realizar una medicion
aleatoria minimo una vez por dia en diferentesi@qui podra evidenciar el tiempo
real de espera del usuario, con los resultadoseudtengan tanto semanales como

mensuales se podran ir comparando con los tiengi@sdar y realizar las gestiones

197



necesarias para la mejora en tiempos de la Agesitieste punto se podra evidenciar

la pro actividad y la iniciativa del Jefe de Agenci

Cuadro 26 Formato 3 resumen de la gestion deejora

RESUMEN DE LA GESTION DE MEJORA Y EVALUACION DEL FUNCIONARIO

AGENCIA: [FECHA:

EVALUACION CLIENTE FANTASMA

% Funcionarios que saludaron correctamente
% Funcionarios que se identifican

% Funcionarios que escuchan activamente

% Expresiones coloquiales

% Demostracién de calidad

% Funcionarios que escuchan activamente

% Expresiones coloquiales

% Demostracién de calidad

CORTESIA,
AMABILIDAD Y
ACCESIBILIDAD

Accidn a realizar para mejorar el siguiente mes:

Informacién

Tiempo promedio observado mensual:
Estdndar: 5 minutos
Indicador: % de tiempo de espera Fuera de Estandar:

Tiempo Estandar |
Tiempo Observado |

Accién a realizar para mejorar el siguiente mes:

Entidad Financiera

Tiempo promedio observado mensual:

Estandar: 10 minutos

Indicador: % de tiempo de espera Fuera de Estandar:

AGILIDAD/TIEMPOS |Tiempo Estandar |
Tiempo Observado |

Accién a realizar para mejorar el siguiente mes:

Médulos de Atencién al Usuario

Tiempo promedio observado mensual:

Estandar: 5 minutos

Indicador: % de tiempo de espera Fuera de Estandar:

Tiempo Estandar |
Tiempo Observado |

Accidn a realizar para mejorar el siguiente mes:

Supervisor del Servicio Jefe de Agencia

Fuente: Investigacién propia.
Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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4.4.6 Proceso de desarrollo para atender los requerientos de forma eficiente y

reducir los porcentajes de quejas en las areas deeacion al cliente

Para desarrollar este proceso, primero se establesguntos criticos en cada una

de las areas donde el usuario tarda mas en elgardecemision de licencias.

Cuadro 27 Puntos criticos en la emisién de la licencias de otucir

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

AREAS DE CONFLICTO

DESCRIPCION

PORCENTAIJE

OBSERVACION

INFORMACION Turno para obtener lalicencia

29%

Demoraen la
entrega de turnos

ENTIDAD FINANCIERA |Pago de especie en el Banco

25%

Falta de ventanillas
para la atencién a
los usuarios

MODULOS DE Recepcidn, actualizacion y
ATENCION AL USUARIO (verificacién de documentos

35%

Demoraen la
actualizacién de
datos

Fuente: Investigacién propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Se procede a verificar las posibles acciones deraiej

a) La presente investigacidon propone plantear un B&rContingencia a la

demora ocasionada en el proceso de emision decdacla de conducir,

disefiando un proceso de mejora en las operaciofiasda tener un mayor

control de todas las actividades de cada area.

b) Establecer indicadores que permitiran gestionaseelicio utilizado por el

usuario y evaluarlos; dichos indicadores aportar@nel mejoramiento de la

calidad del servicio a medida que se los vaya zeradio uno por uno.

c) El Jefe de Agencia, sera quien identifique el putaje de quejas recibidas

diaria y mensualmente, de esta manera analizaGaless por las que no se

cumplio con el estdndar y los puntos de mejorauehgencia.
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d) El informe del andlisis de los indicadores, queajgdanes de accion se los
entregard al Director Provincial de Pichincha empr dia habil del mes

siguiente, durante los seis ultimos meses.

e) Pasado seis meses de esta actividad, se estableseedtandares de los
indicadores en este proceso, y posteriormente idefmmo viable esta
actividad a cada tres meses, es decir, cuatro atef®.

Cuadro 28 Formato 1 indicadores de reclamos

Total Quejas Mensuales
% Q UEJAS DIARIAS

30
% QUEJAS EN .
FUNCION DELOS Total Quejas Mensuales
INGRESO S Total de Ingresos Mensuales
% DE

REQUERIMIENTO S
ATENDIDO S DENTRO

g Numero de Requerimientos Atendidos dentro del E&tiap
DEL ESTANDAR

T otal de Requerimientos

% DE
REQUERIMIENTO S
ATENDIDO S FUERA

S Numero de Requerimientos Atendidos Fuera del Estrarjd
DEL ESTANDAR

T otal de Requerimientos

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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Cuadro 29 Formato 2 informe resumen de andlisis y gestion

INFORME RESUMEN DE LA GESTION DE MEJORA EN REQUERIM EINTOS Y QUEJAS

RECIBIDOS POR LOS USUARIOS

Agencia: Fecha:
No. DE PLAN DE GESTION PARA MEJORAR
PRODUCTO | oo emmiento |- DEQUEIA INDICADORES EN EL MES SIGUIENTE
% Quejas Diarias
L, % Quejas en funcién de los ingresos
Renovacior — - "
% Requerimientos atendidos dentro del estandar
% Requerimientos atendidos fuera del estanda|
% Quejas Diarias
o % Quejas en funcién de los ingresos
Brevetacio — - p
% Requerimientos atendidos dentro del estandar
% Requerimientos atendidos fuera del estandal
% Quejas Diarias
. % Quejas en funcién de los ingresos
Duplicado Quej g

% Requerimientos atendidos dentro del estandar

% Requerimientos atendidos fuera del esténdaf

Jefe de Agencia

Fuente: Investigacién propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

4.4.7 El Mantenimiento Productivo Total (TPM)

Permite lograr un nivel de cero averias en lospeguy sistemas de los cuales hace

uso la Agencia Nacional de Transito. Bajo esteesiat se procede de la siguiente

manera.

a) Los equipos que permiten tomar las pruebas psicésmas a los usuarios

deben funcionar al 98% todo el tiempo.

b) La limpieza, ajustes y lubricacion de equipos té&myioos deberan ser

realizados por especialistas de la Direccion Tegich de la ANT, esta
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limpieza sera realizada los dias sdbados paratederr en las actividades
diarias de cada funcionario.

c) Este sistema calcula el tiempo entre cada limpiezaparacion y sustitucion

de componentes en funcion de las fallas o desperfec

4.4.8 El Just in Time (Justo a Tiempo)

El compromiso de la Direccion Provincial de Pichiachacia el Sistema Justo a
tiempo nos asegurara una pronta y eficiente tramsfcion del sistema, antes se
deben establecer los siguientes requerimientosdssi

a) Compromiso total desde la Direccion Provincial dénicha.

b) La Direccién Provincial de Pichincha debera espmyando constantemente

la iniciativa.
c) Esindispensable la publicidad y la motivacion ¢ante a los funcionarios.
d) Se requiere que los funcionarios tengan espirifiddeazgo.

e) Se requiere una induccion acerca de los princip@sicos del Sistema de
Produccion Justo a Tiempo.

Es necesario que cada funcionario implemente &b &uSiempo, lo que significa
gue ademas de ocuparse de su trabajo debera hacesfuerzo extra para
mejorar los procesos, para esto, se debera nomordider (Jefe de cada
Agencia), quien sera el responsable del entrenamiga los funcionarios de
cada area, a fin de seguir los mismos objetivasfiestar los problemas en base

a una experiencia de aprendizaje comun.
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Gréfico 46 H Jit en la aplicacion de las empresas de servicios

problemas PR Jusars | | et
fundamentales problemas
« La filosofia del * Eliminar todo * Principio de que * Conel JIT,
JIT indica que aquello que no enfoques cualquier
cuando afiada valor al simples sistema que
aparecen producto o conduciran identifique los
problemas servicio. hacia una problemas se
debemos gestion més considera
enfrentarnos a eficaz. beneficioso y
ellos y cualquier
resolverlos. sistema que los
enmascare,
perjudicial.

. N

Fuente: Investigacién propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

4.4.9 Actividades de Grupos Pequeiios (Circulos @alidad)

En este punto se establecen los “Circulos de GHlidibonde el funcionario debe
poner a disposicion de la Agencia:

1. Manos (Habilidad/Agilidad)

2. Cerebro (Inteligencia/Conocimiento)

A cada grupo de trabajo de las Agencias se le asigrcoordinador, quienes son los
mismos jefes de cada area o Jefe de Agencias,gllossposeen las habilidades y
conocimientos para lograr los objetivos, sin embagge realizara la rotacion del

coordinador, a fin de que cada funcionario adquielevas técnicas.
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Responsabilidades
» Plantear objetivos en cada circulo de calidad.

» Seleccionar temas representativos acerca de ltdepras suscitados en
las diferentes areas y sus procesos, ademasegamievos proyectos
gue contribuyan en la eficiencia de la atencioaliahte y se solucionen

los problemas.

Requisitos:

Tiempo: la propuesta generada no debe ser mayotranestre
Periodicidad: las reuniones se realizaran una gezgmana
Proceso

Identificacion de problemas

Propuesta de Mejoramiento o posible accion coxacti

Implementacion de la propuesta

a o T p wpn e

Control y evaluacién de la propuesta

Es importante mencionar que los Circulos de Calidadtegraran funcionarios que

trabajan en el area de licencias de cada una degkscias, mismos que aportaran
con ideas, conocimientos y pro actividad para Ippraede actividades, por lo que no
se establece un formato definido para la realirad&cada punto del proceso en los

Circulos de Calidad.
4.5 El Sistema de Sugerencias
Cada Agencia Provincial de Pichincha podra tenefSistema de Sugerencias en

linea que permitird a los empleados aportar enegbnamiento de los procesos, a

través del formulario presentado a continuacion.
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Cuadro 30 Formato sistema de sugereasi

SISTEMA DE SUGERENCIAS

Agencia: Fecha:

Nombre: Cargo:

Sugerencia en: Proceso: |:| Disefio del Servicio: |:|

Observacion del Problema:

Sugerencia:

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

El formulario debera ser enviado a su jefe diredtalecir al Jefe de Agencia, para
que ellos a su vez consoliden la informacién, ytgraemente se envié al Director
Provincial de Pichincha, quien sera el encargadevdéuar, seleccionar las mejores

ideas y verificar la factibilidad o no del mismo.
Este sistema estd estrechamente relacionado cdersthmarking, ya que le

permitira al funcionario estar en constante provatzstd y a base de sus experiencias,

obtener las mejores ideas para el mejoramientoazgos.
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4.6 En la Busqueda del CQD (Cémo Quisiéramos Demost)

Finalmente se han establecido las mejores altgasatie evaluacién y mejoramiento.
Para mejorar la calidad y lograr una entrega deicses en tiempo la mejora se

basara en el Sistema Kaizen.

4.7 APLICARLASS5S

La Agencias Provinciales de Pichincha deberan kest@abun tiempo minimo, que les
permita mejorar su apariencia hacia los clientassig/ funcionarios, a través de los

siguientes pasos:

Cuadro 31 Formato las 5 S
LAS CINCO S CUMPLE [NO CUMPLE
1. Separar las herramientas de trabajo utlizadasufiizadas X
2. Establecer un lugar y un orden adecuado a agdaoede trabajo. X
3. Limpieza continua de oficina, maquinas y muebles X
4. Dotar de uniforme y asistencia médica continua. X
5. Sistematizacion y continuidad de los pasos iangst X

Fuente: Investigacién propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

Este proceso debera estar a cargo de:
« Direcciéon Administrativa (Levantamiento de Activieios)

« Direccidon de Gestién de Talento Humano (EvaluadéiriPersonal a través
del siguiente formato.
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Cuadro 32 Formato 1 informe de herramientas derébajo utilizadas

EVALUACION DE HERRAMIENTAS DE TRABAJO UTILIZADAS

AGENCIA:

FECHA:

Utiles y Equipos de
Oficina

Importancia de Uso

Requiere Mant. Limpieza o

Reparacion.

ALTO BAJO

S|

NO

Observaciones

Técnico Administrativo

Jefe de Agencia

Fuente: Investigacién propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso

La Agencia Nacional de Transito en cuanto a la adétade uniformes para sus

funcionarios, lo realiza cada dos afios, por logpueste sentido, no tendria problema

al ingresar este proceso bajo los mismos paramat®istema Kaizen.

En conclusion el Sistema Kaizen, permitira un mdggempefio de funciones de las
personas que trabajan en el proceso de emisionceiecias de conducir en las
Agencias Provinciales de Pichincha, ya que a tral@&da aplicacion de cada
parametro, nos permitira evaluar el desempefio, mesliresultados del servicio en
funcién de los estandares, utilizando los mismasirems de personas, dinero y

materiales, estableciendo asi una sistematizaciooontinuidad de los pasos

anteriores.
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4.8 Propuesta en Base a la ImplementacionSiktema Kaizen

El sistema Kaizen da su inicio al reconocer que taaipresa tiene problemas y que
para solucionarlos, se establece una cultura eamme®n la cual todos pueden
admitir libremente los problemas, mientras quediaiaistracion tiene como funcién

hacer un esfuerzo constante para proporcionar esegarvicios con tiempos cortos.

Al implementar la estrategia Kaizen no solo se gmé¢ tener un enfoque de
pensamiento orientado a los sistemas, sino también serie de herramientas

destinadas a solucionar los problemas y mejorafidagencia.
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Cuadro 33

Plan de mejoras de la Agencia Nacional de Transito

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO
AREA DE LICENCIAS
EVALUACION CON FINES DE MEJORAMIENTO

ASPECTO A MEJORAR

ACCIONES DE MEJORA

TIEMPO
INICIO - FIN

RECURSOS

RESPONSABLES

Congestion de la solicitud del servicio a la Agar@ccidental, ya que éstg
evacua casi el 40 % de la entrega de licencias.

Promocionar al resto de la agencias como mecanignd@scongestionamiento del servicio y
tramite de licencias

02 ene-30 jun 2014

GTH, personal de |
ANT.

Director Provincial de
Pichincha.

La calificacién del servicio por parte el client¢ezno se manifiesta en ca:

GTH, personal de |

Director Provincial de

un 50% de categoria regular con baja satisfac@aretservicio que prestgEventos de motivacién y gerencia de servicio panaibnarios de la ANT ene-dic- 2014 ANT pichincha
la ANT por de mora en los procesos del tramite :
) ” . ) 0
T|§=mpo de gtenuon al (.:“,eme e’.“.em"’ demasi g. lya qu’e ?l 67% de Gestion y mantenimiento tanto de software y equéfgsomputacion y sistemas informaticos . Direccién Director Provincial de
quienes reciben el servicio manifiestan ser atersdénh el tramite de las ene-dic- 2014 o L
K - . . P como las redes Lany Wan . Tecnolégica ANT Pichincha
licencias en periodos iguales a una hora o mas.
En cuanto a tiempos dentro del proceso, la activideepcion de Jefe de Agencia
documentacién y verificacion consume la mayorepdei tiempo del Recepcion &gil y verificacién inmediata de la atitéthad de los requisitos ene-dic- 2014 9 y Jefe de Agencia

proceso.

Funcionarios

Funcionarios con perfiles no adecuados a las detiéis y funciones del
departamento.

Se debe determinar el perfil de los funcionariosy@e a los requerimientos de la ANT en
atencion al cliente, de acuerdo a una evaluagide se realizard para encontrar el mas idéng
evaluando sus actitudes, toma de decisiones yu@énlde conflictos.

OOl febrero - noviembrg
' 2014

GTH, personal de |
ANT.

Director Provincial de
plchinchay GTH.

No se efectlia con cierta periodicidad la evaluad&rnralento Humano,

El perfil idéneo sera publicado en las paginasqraates de cada funcionario, al no cumplir c

n 01 marzo - diciembre

GTH, Director

Director Provincial de

. - . o S Provincial de L
seguin sus competencias para la funciones encomadad estos requerimientos la ANT ofrece capacitaciguessonal. 2014 pichincha Pichincha.
En los procesos de entrega de licencia no se art@inpos, movimientos ySistema de gestién de funcionamiento, este sistenasser medido de acuerdo a controles 01 marzo - diciembre| Jefe de Agenciay| Director Provincial de

no se automatizan los procesos.

mediante andlisis de tiempo de espera del cliendizadores y estadisticas.

2014

Funcionarios

Pichincha

No existe evaluacién continua sobre la atencidfiette por parte del
departamento de entrega de Licencias

Realizar un estudio para determinar las areas ixnigmas de atencién al usuario en base a
resultados que muestren las encuestas, insumesgtarastudio Agencia Nacional de Transitd

S 02 ene-30 jun 2014

Estudiantes, person
de la ANT.

[HEduardo Martinez y Jaint
Moscoso

Implementacién Modelo de Gestién

Aplicacion de la gestion por procesos respetandwgeia de los mismos para reducir tiempo
la entrega del servicio.

P €M julio-dic- 2014

Estudiantes, person
de la ANT.

[Eduardo Martinez y Jain
Moscoso

La motivacién e incentivos al personal idéneo no e@onocidas por sus
lideres y autoridades

Los funcionarios de la ANT que cumplan con los ezimientos en atencion al cliente, obten
una remuneracién salarial como incentivo a suesftei gestion.

"N ijlio-dic- 2014

Jefe de Agencia,
Funcionarios GTH.

Director Provincial de
Pichincha

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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Cuadro 34 Operatividad del sistema de gestion dmlidad

OPERATIVIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ACTIVIDAD OBJETIVO RESPONSABLE PLAZO REGISTRO COSTO
Capacitacion del personal 900
Comprobar la eficiencia de la capacitacién Adquirir nuevos conQC|m|entos y mejorar los y3 GTH Trimestral Registro q«; a3|_stenC|a de
existentes funcionarios
. . . Conocer y mejorar el grado de satisfaccion de R . y
Evaluar el nivel de satisfaccion ymel funcio%ario GTH Cada Capacitacion Encuesta de satisfaccion
Incluir a los jefes de agencias en pro de mejerpFbmentar el desarrollo proactivo y el compromisio{de GTH - Director Provincial de ”
! : g . P d p o0y p . . 01 de Marzo 2014 Acta de Aceptacion
calidad de servicio personal de Agencia Nacional de Transito Pichincha
Servicio no Conform 500
Reforzar conocimientos en servicio al clientg Inezatar el nivel de satisfaccion del cliente GTH e Agencia 01 de Mgroz&dlmembr, Plan de refuerzo institucional
. . ” " . - . Porcentaje de clientes satisfech
Indicadores de satisfaccion del servicio al cliehte Verificar los resultados GTH - Jefe de Agencia Séraks .
no satisfechos
Clima Laboral 300
. . Permitir que los funcionarios aporten ideas en ¢/ Jefe de Agencia - Director .
Sistema de sugerencias Mensual Formato sistema de sugerencjas

mejoramiento de los procesos

Provincial de Pichincha

Aplicar evaluacion de clima laboral

Conocer el grddaatisfaccion del funcionario

GTH - Jefe de Agenc

Anual (01 de Diciembrg

Evaluacion de clima laboral

del 2014)
Comunicacion Interne 10C
Definir la informacion a transmitir Planificar lo gse va a informar Director Provincial de Pichincha enllual Cronograma de reuniones
Determinar las herramientas de comunicacign Infoiatado el personal Jefe de Agencia Mensual Convaeatarteles, mail
. L Tener un espacio adecuado para proporcionar [la - Registro de asistencia de
Preparar el area de comunicacion ) - Personal de servicios Mensual . )
informacion funcionarios
. . . . . . Actas de Reunion / Registro dg¢
Reuniones de Trabajo Mejorar el trabajo en equipo e defAgencia Mensual : IReg
Asistencia
Adquisicion de equipos tecnol6gic 4000
. . - . CL - Inventario de materiales y equipos
Determinar equipos tecnoldgicos necesarios Lograremtrega de servicio eficiente y agil Personalafepras Semestral tecnolégicos yequip
. . . Registros de calificacion
Evaluar ofertas y cotizaciones Seleccionar al mgjoveedor Jefe de compras Semestral 9 - y
seleccion de proveedor
. . . . Requisicion de compra / Orden e
Elaborar lista de compras Comprar los equipos neossa Asistente de compras Anual g comprap

Satisfaccion del Cliente Exterr 300

Establecer indicadores de quejas Determinar el ptajgede insatisfaccion Jefe de Agencia Mensual Inidices de reclamos

. . - ” . . 1 Anual (01 de Diciembrg . ”
Aplicar encuesta de satisfaccion Conocer el gradsatisfaccion del cliente Estudiantes-Jefe de Agenci (del 2014) Encuesta de satisfaccion
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ACTIVIDAD OBJETIVO RESPONSABLE PLAZO REGISTRO COSTO
Comunicacion Externi 500(
o . " - . . . .. ] 02 de Enero hasta el $0 .
Definir la informacién a transmitir Planificar lo gue va informar Director Provincial de Pichincha de Junio 2014 Cronograma de reuniones
. . C . . Lo I 02 de Enero hasta el 30 . N
Determinar los medios de comunicacion Informar iginté externo Director Provincial de Pichincha de Junio 2014 Medios de Comunicacion
Organizar reuniones Mejorar la comunicacion al ¢éesxterno Director Provincial de Pichincha02 dgeEJanr:icz)hZ%Slti el 30 Acta de reunion
iy Mejorar resultados y encontrar el medio mas 6ptim®irector Provincial de Pichinchat 02 de Enero hasta el 30 . . .
Presentarse a la reunion . . ., : . Registro de asistencia
para proporcionar informacion al cliente extern GTH de Junio 2014
Manejo de Documentc 50C
Almacenar document Mantener una constancia fis Asistente de Jefe de Agen Diario Respaldos y documen
Auditoria Interna 784
- Lo . . .- . o - 04 de Diciembre del o
Planificar programa de auditoria interna Establémepardmetros y tiempos para la auditqria  DireRtowincial de Pichinchal 2012 Programa de auditoria interng
iy . . . . . . . - 05 de Diciembre del L . .
Eleccion de auditores internos Elegir a una persongpetente, objetiva e imparcfal  Director ProvindelPichincha 2014 Calificacion de auditores interngs
Resultados de auditoria interna Andlisis de ladilteccion para tomar decisione: Comité Calidad 18 de D2|8f4mbre del Informe de Auditoria Interna
Control y Seguimiento de resultad 70C
Elaborar un plan de control y seguimiento EstablBoeas de accion Jefe de Agencia 02 de Enero dd 40 Plan y cronograma de auditorip
Registrar informacion recopilada por el cliente . . .
N . . - . . Indicadores de evaluacion en vi
Realizar indicadores de gestion fantasma y realizar planes de accion para mejosay | Jefe de Agencia Mensual :
cliente fantasma
resultados
Dar seguimiento Mejorar los procesos Directora Mensual | Resumen de la gestion de mejgra
COSTO TOTAL 13084

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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CONCLUSIONES

La presente investigacion demostro el eficienteaiedo de un Sistema de
Mejoramiento de Calidad, mismo que no solo puedeusiBzado en las
Instituciones de Gestién Publica, sino por cualgeaetidad que pretenda

brindar un excelente nivel de satisfaccion al tden

La implementacion del sistema Kaizen aporta en gradida a los procesos
gue la Agencia Nacional de Transito tiene plangzda mejorar los servicios
que presta, ya que anteriormente no existia unrapnévaluacion y

mejoramiento en la calidad del servicio.

Con esta investigacion se pudo determinar la demgnod tiene cada una de
las Agencias de Atencién al Usuario de Pichinclum el fin de captar la
percepcion de calidad en el servicio que el furamimnle presta al momento

gue el usuario se acerca a obtener su titulo teati.

La responsabilidad para mejorar la satisfaccionudehbrio involucra a todos
los miembros del area de licencias de conduciadaliferentes Agencias, a
través de una actitud de trabajo en equipo o leagibn de los circulos de
calidad con cooperacion, prolijjidad y proactividadue permitiran

accesibilidad a la constante evolucion tanto dégencia como también del

usuario.

El tiempo es un factor que juega un papel priméreiala obtencion del

servicio, el cual determina el nivel de calidad defvicio que se esta
brindando. Enfocar a las agencias en funcion deigb del usuario, es poner
en marcha una nueva organizacion que permita @a&ioén rapida de nuevos
conocimientos para adaptarse permanentementenadasidades del mundo

actual.
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RECOMENDACIONES

* La excelencia en una empresa ha de alcanzarse nteedia proceso de
mejora continua. Mejora, en todos los campos, de ciapacidades del
personal, eficiencia de los recursos, incrementéoslaiveles competitivos y
mejorando las relaciones con el publico, entre tEembros de la

organizacion y la sociedad.

» La satisfaccion del cliente no es responsabilidadi grupo de personas, la
mejora continua implica tanto la implantacion de 8istema como el
aprendizaje continuo de la organizacion, el segtoi de una filosofia de
gestion, y la participacion activa de todo las peas a lo largo de la

organizacion.

* Es fundamental tomar el valor y la importancia rdal tiempo que se
merecen los clientes externos; es decir garantiasr procesos de la
organizaciéon a través de la amabilidad y el profesismo que el personal
da para la prestacién del servicio al cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1 REGISTRO OFICIAL EDICION ESPECIAL No. 323 D EL 17 DE
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()

Edicion Especial N” 323 - Registro Oficial - Viernes 17 de agosto del 2012 -~ 5

Reriova (ICR), a fin de que pueda renovar su unidad con
una nueva o en su defecto con una que no supere el limite
determinado para el cambio de unidad dentro del cvadro de
vida 0til vigente, luego de lo cual estan obligados a
legalizar la unidad que ha reemplazado al vehiculo viejo
dentro del permiso de operacion de la operadora que les
acogio.

DEBE DECIR:

Décimo: Para el caso de la modalidad de transporte de
carga pesada exclusivamente, por cuanto la misma se
encuentra abierta, por medio de ésta resolucién se
autoriza que aquellos vehfculos (ue pertenecen a una
operadora legalmente constituida ¥ con permiso de
operacién vigente, que les haya fenecido su tiempo de
vida dtil como maximo 5 afios atras ¥ solo hasta Ia fecha
en que se emite esta resolucién, puedan reincorporarse
de manera temporal a la operadora a la que pertenecia
mediante un ineremento de cupo renova (ICR), a fin de
que pueda renovar su unidad con una nueva, ¢ en su
defecto con una que no supere el limite determinado
para el cambio de unidad dentro del cuadro de vida Gtil
vigente, luego de lo cual estin obligados a legalizar la
unidad que ha reemplazado al vehiculo viejo, dentro del
permiso de operacion de la operadora a la que
pertenecen,

Ast misma, para fortalecer las organizaciones de
transporte, considerando  Ias  modalidades que  se
encuentren abiertas incluido el transporte escolar ¢
institucional, por esta resolucion, se permite que las
operadoras que tienen permiso de operacién vigente,
puedan incluir en su flota vehicular vehiculos que han
superado la vida Gtil, como mdiximo 3 afios atrs y solo
hasta Ia fecha en que se emite esta resolucion, para que
los mismos se acojan al proceso de Plan Renova
mediante un Incremento de Cupo Renova (ICR), a fin de
que pueda renovar su unidad con una nueva o en su
defecto con una que no supere el Imite determinado
para el cambio de unidad dentro del cuadro de vida (il
vigente, luego de lo cual estan obligndes a legalizar Ia
unidad que ha reemplazado al vehiculo viejo dentro del
permiso de operacion de la eperadora que les acogid.

DICE;

Décima Primera: Para el caso de las solicitudes de CPOR de
transportistas que pertenezean a la modalidad de {ransporte
de carga liviana, se requerird necesariamente de una visita
in situ de funcionarios de la ANT, a fin de determinar que
s¢ eumple con la necesidad de la legalizacion de la empresa
solicitante, comprobando que los mismos se encuentran
dedicados efectivamente a la prestacién del servicio, para lo
cual los funcionarios podrén solicitar copias de RUC, RISE,
facturas comerciales contratos u otras documentos que
puedan servir para documentar la prestacion efectiva de la
operacion.

DEBE DECIR:

Décimo Primera: Para el caso de Ias solicitudes de
CPOR de transportistas que pertenezean a Ia modalidad
de transporte de carga liviana v mixta, se requerivd
neeesariamente de una visita in situ de funcionarios de

la ANT, a fin de determinar que se cumple con Ia
necesidad de la legalizacion de Ia empresa solicitante,
comprobando que los mismos se encuentran dedicados
efectivamente a la prestacién del servicio, para lo cual
los funcionarios podrin solicitar copias de RUC, RISE,
facturas comerciales, contratos u otros documentos que
puedan servir para documentar Ia prestacién efectiva de
la operacidn,

2. Esta resolucién entrard en vigencia a partir de la
presente fecha y hasta el 31 de diciembre del 2012, sin
petjuicio de su publicacién en el Registro Oficial.

3. Comuniquese con esta Resolucion a los interesados ya
las autoridades correspondientes, para su ¢jecucion,
registro y control, publiquese y promulguese.

Dado y firmado en la ciudad de Quito, Distrito
Metropolitano, a los veintitrés dias del mes de noviembre de
2011, en la Sala de Sesiones de la Agencia Nacional de
Regulacion del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, en su Sexta Sesién Ordinaria.

f.) Ing. Alex Pérez Cajilema, Presidente del Directorio.

f.) Ing. Mauricio Pefia Romero, Seeretario del Di rectorio.
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO. Certifico.-
Que el presente documento es ficl copia del original que

reposa en los archivos de este organismo.- £) legible,
Secretaria General.

No. 025-DIR-2011-ANT

EL DIRECTOR EJ ECU'E'[\:"O DE LA AGENCIA
NACIONAL DE REGULACION DEL TRANSPORTI
TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

Considerando:

Que, el segundo inciso del articulo 151 de Ia Constitucion
de la Republica del Ecuador seiiala que fa Funcion
Ejecutiva estd integrada, entre otros. por los organismos ¢
instituciones necesarios para cumplir. en el dmbito de su
competencia, las atribuciones de rectorfa. planificacion,
gjecucion y evaluacion de las politicas publicas nacionales
y planes que se creen para ejecutarlas;

Que, mediante Suplemento del Registro Oficial Na. 415 de
29 de marzo del 2011, el Pleno de la Asamblea Nacional
Constituyente, expide la Ley Orgdnica Reformatoria a la
Ley Orgdnica de Transporte Terrestre. Transito ¥ Seguridad
Vial, con la que se crea la Agencia Nacional de Regulacion
v Control del Transporte Terrestre, Transito 3
Vial, 4 fin de que esta subrogue los derechos. sblisaciones,
patrimonio, bienes v personal de la Comision N
Transporte Terrestre. Transito v Seguridad Vial, que
efecto de las reformas cesé en su vida juridics




¥y
bl
] A wil] Articulo Lo Esteuctirn oveanizacionad pur procesos.s
prodty S Patructurs ¢ \ [
e han snosoabe L ored osiat wtles Procesos de Vgencid i f
SIC T i vooeolr bos GARTS G o el e (RS ERURIE IR ECE e wredaty
ot on o Drstrite Metropobiiane de Quint contormnla por umdimdes teonicas, i st

jublive «

frimsiv

il

N
N

i

W

A T RIS T

cont fa miston s objeu

prefacionadds wse sy compronetidi |

i

os de L dnstitacion.

Istitucionales  Gobernantes.

pulitica mstiucion

Articulo 2o Provesos
Responsables de fa formlacion de da

AR TR},

peneravion sle

tincamivntos. pl

el

Tl f5

directrves & espedicion de

H 8 O
i ) ey ol enin s
0 gl SUPHEstY, : o :
kg wnto Jdo e poliiar enuldi por ot
dud transporte nacional.
; ) g fronett sgregadares de Vadore B i
i | il Jeton © s
i ; o
i Labilitaatos
i i Pl Rt ' 5
¢ AR y e TR s < 4
e foomdsoribas i roewsas pobivy ¢ with
i Ry i LT o IR PRy i et § s
; s S %] TE IR vrtivnle X Pucsten ditvetivese b
b i ik b
N | 1 ¥ & %
. N BPREAE T By
i L Lo | eapidicion <dvi ity eyl
. TN Contal Articnls e Consejo Consuitiva doe Transporte
& ek et h i Y Verrestre. Lransito y Seeuridad Valke
i , i {2 i
| j fie s B AR
v wrie oh b ¢
, i - 1 R i ol S BT ¢ .
‘ Realmnentis de Lt Loy eni ’ e P £ '
PR 1 AD b ukA bopionavin aly '
! b NES O TR WL T
i f . !> [T H bl { i
i » SRS s 3 A
it 5
1 %




Edicion Especial N 323 -. Registro Oficial - Viernes 17 de agosta del 2012 -

i Un  defegado de s clas  de conduccion
profestonales v oun deless por s eseuelas de

conduccion no profesionales;

g) Un delegado de las asociaciones automotrices del
Eeuador: v,

h) Un delegado de fas organizaciones de  veeduria
ciudadana relacionadas con el wransporte terrestre y
transito.

Sus atribuciones y responsabilidades seran definidas en el
Reglamento de la Ley Organica Reformatoria de la Ley
Orgénica de Transporte Terrestre, Trénsito y Seguridad
Vial.

Articulo 5.- Comité de Gestion de Calidud  de Servicio
de Desarrollo Institucional.- Tendra la responsabilidad de
proponer. monitorear v evaluar la aplicacion de las
politicas. normas y prioridades relativas al mejoramiento de
la eficiencia Institucional, deberd reunirse al menos una vez
cada treinta dins o cuando la gestion asi lo requiriere, y
estard conformado por:

a) Director Ejecutivo o su delegado quien la presidiva:
by Director de Planificacion:

¢} Responsable por cada uno de los pracesos. unidades
administrativir, v,

d} Responsable de Ta UATH o quien hiciere sus v eces.

CAPITULO |

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Articulo G- Mision- Planificar. regular v controlar la
gestion def Transporte Tevestre. Transito v Seguridad Vial
en el territorio nacional, a fin de garantizar la libre ¥ segura
movilidad terrestre. prestando servicios de calidad que
satisfagan la demanda ciudadana:  coadyuvando o o
preservacion  del medio ambiente v contribuvendo  al
desarrollo del Pais. en el dmbito de su competencia,

Articulo 7.- Vision.- Ser la entidad lider que regule y
controle el ejercicio de las competencias de transporte
terrestre,  trdnsito ¥ seguridad  vial, basados en  la
transparencia y calidad de servicio  que garanticen a la
saciedad ecuatoriana una regulacion eficaz mediante la
planificacion v control del transporte terrestre. (insito ¥
seguridad vial,

Articulo 8.- Valores Institucionales

) Honestidad.~ Es la actuacion de los servidores piblicos
e forma transparente v responsable en el desempeiio de
Muestras funciones. Esteo valor se refiere g las

cualidades del recurso hunsane que labora en la ANT.

Trabuajo en vquipo- Us la capacidad de un grupo de
servidores publicos  gue unmios ostuerzos en una
H i

dircecion coordmaciondarea para el foere de Jos

"‘l‘_%&‘li‘x'ﬁ\ de la ANT.

b Calidad del Sevvicio- Brindar o

fos servidares publicos  de ny

le nu
requerinientos ¥ supere las expectativas de clivites
CNICIIOS € InEernos,

dy Proactividad.- Capacidad de adelantarnos a los heclios.,
incentivando a los servidores a que presenien iniciativas
v a realizar acciones con las cuales contribuyamos al
logro de los objetivos, metas. mision v ovision de la
Institucion,

¢) Mejora Continua- Mejoramiento contindo de los
procesos institucionales.

f) Lealtad: Cumplir v hacer cumplir nuestra Mision,
Vision y Valares Institucionales, por encima de nuestros
intereses personales,

gz

Apertura: Aceplar nuevas ideas, proyectos, propuestas
y enfoques, que nos permitan enriquecernos ¥ mejorar.

h) Compromiso: [ntencionalidad positiva de cumplir
cjecutar las competencias asignadas en ¢l trabajo
comprometerse con la vision y mision institueional,

¥
¥

) Responsabilidad Social-  Es la accion que nos
permite reflexionar, administrar, orientar v valorar fas
conseeneneias de cada acto, en pro del mejoramicnto
laboral, social. culiaral v nataral, o solo cuando los
restltidos son buenos v gratificantes, sino ambicn
cuando nos son adversos o indeseables.

D Eficiencia- Utilizamos de forma adecvada fos medios v

recussos con los que cuenta la Institucion, o fin de
alcanzar los objetivos ¥ metas programudas con la
aptimizecion del uso de los recursos y tiempo.

Articulo 9.- Principios Institucionales
a1 Servicio.- A nuestros uskarios v oo a colectividad,

by Respeto~ Para eof ser humano sin distineion de raza.
género y eredo.

¢} Transparencia- o todas  las actividades
mstitucionales,

d)  Equidad.- En todos los actos. sin distincidn de person,

e} Identiticacion. Trasmitimos el sentido de relacion s
pertenencia de los servidores a la ANT.

) Cumplimiento.~ Enwegamos 1o soliciiado o tiempo,
excediendo las expeetativas de los clientes internos v
externus,

Tolerancia- Reflejamos  la actitud  de aceptacion
reflexiva de eriterios constructivos v la diversidad «
opinfones y actuaciones que se encuentren dentro del
cumplimiento de valores institucionales.

%

Articulo 10.- Objetivos
Objetivo General:

Contrtbuir ol desarrollo nacio

planiticacion v control del tanspor
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seguridad vial, mediante lo formulacidn y aplicacion de ¢) Fortalecer la adminisiracion § mejoramiento continuo
feyes, normias, politicas, plunes. programas y proyeclos gque de Jos procesos gobernunies. agregadores de valor y
garanticen la satisfaccion del los usuarios, habilitantes,
Objetivos Estratégicos: f) Implementar el sistema integrado  del conwrol Y
monitoreo del transporte terrestre, transito y seguridad

Desarrollar regulaciones que permitan una  gestion
Gptima y un control eficiente del transporte terrestre,
wansito y seguridad vial, a fin de asegurar el libre
rdnsito y seguridad de personas y bienes en el pais.

Reducir de mortalidad ocasionada por accidentes
transito en vias y cameteras a nivel nacional a través
del fortalecimiento de la seguridad vial,

Disefiar e implementar métodos y sistemas modernos
de capacitacién y asistencia técnica a escuelas de
conduceion y conductores.

Implementar métodos  y  mecanismo optimos ¢
innovadores de supervision permanente y evaluacion a
conductores del transporte terrestre.

Contribuir al proceso de descentralizacion, al desarrolio
local v al fortalecimiento de las Municipalidades en
materia de transito, ansporte tervestre y seguridad vial
A través de nna transferencia optima de competencins v
de fa aplicacion de sistemas de control al cumiplimiento
de tas competencias,

Implemientar el modelo de gestion institucional que
permita el desarrollo  de  los procesos  de
desconcentracion y descentralizacién de competencias
asignadas por ley, a [in de modernizar la administracion
del sector del transporte terrestre’ y seguridad vial a
nivel nacional,

Implementar sistemas de planificacion y control
administrativo  del  wdansito,  transporte  terrestre v
seguridad vial. a wavés de regulaciones sectoriales,
planes, programas y proyectos  cjecutados por las
distintas direcciones de la iustitucion que permitan
cumplir la mision de la ANT,

Impulsar ¢l desarrollo del wansporte terrestre, transito ¥
sepuridad vial, asf como su mejoramiento continuo,
mediante la suseripeion y aplicacion de convenios con
entidades nacionales ¢ internacionales.

Articulo 11.- Estrategins Institucionales

Consolidar alianzas  estratégicas  para  efectuar la
nansferencia de competencias de conformidad a 1o
previsto cn la ey,

vial,

g) Cumplir con la gestion y cjecucion de los objetivos
institucionales, planes anuales y plurianuales cn
concordancia  con  los  objetivos y  politicas
Gubernamentales.

1) Dotar de infraestructura fisica y tecnologica a los
GAD's para permitiv una prestacion del servicio en
condiciones adecuadas y de calidad,

i) Automatizar el registro y cobro de infracciones de
transito,

i) Implementar centros 'y dispositivos de monitoreo
vehiculos de transporte terresue  pablico nivel
nacional.

k) Difundir campaiias de concientizacion gue aportan ta
seguridad vial.

1) Aplicar mecanismos de coordinacion y homologacion
para el control operative ¥ vigilancia del wdnsito ¥
(ransporte terrestre.

m) Implementar el sistena wnificado de esludisticas en
materia de transporte terrestre, transito y seguridad v fal
en concordancia  con  las  entidades  directamente
relacionadas.

n) Elaborar los estudios para la determinucion » aplicacion
de tarifas del transporte pablice,

0) Coordinar  con dependencias \ entidades
gubernamentales lu realizacion de acviones de control v
regulacion,

p) Generar mecanisnios vy campanas de comunicacion y
educacion tendientes a promover el uso racional de vias
y carreteras del pais, a tin de reducir la mortalidad v
morbilidad en accidentes de transito.

Articulo 12.- Politieas

a) Promover la implementacion de indicadores de gestion
operativa, administrativa y presuptiestaria.

by Generar mecanismos de control en materia de trnsporte
terrestre en sus diversas modalidades.

b implementar v monitorenr ¢l cumplimiento del - Plan
Nacional de Transporte Terrestre Trénsito y Seguridad ‘ .
Wiak ¢) Contralar  téenicamente ¢l cumplimicnie de

fmplementar ¢l sistema de seguimiento y control de
sestion estraté rativa de fa institucion.

‘eica, denica v ape

-

atacion Pablica o

internas  de

ST

regulaciones, normativas téenicas y legales en l gestion
del transporte terrestre, trinsito ¥ seguridad yvigl, ast
como Ja prestacion de los servicios de transporte

terrestre en sus diversas modulidades.

4y Coordinar con los GAD sl grecucion de i

planes v provectos integrales,
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¢} Aplicar procesos v procedimientos institucionales de
ejecucion  presupuestaria. en coordinacion con  los
Organos reguladores v de control,

i Coordinar con los gobiermnos sectoriales y locales la
ejecucion de programas Y acciones para la regulacion y
control de los servicios de transporte.

CAPITULO 1

ESTRUCTURA BASICA ALINEADA A
LA MISION

La Agencia Nacional de Regulacion y Control  del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, para el
cumplimiento de su mision, objetivos estratégicos y
responsabilidades, estard integrada en el ambito de sy
competencia por los siguientes procesos:

I. PROCESOS GOBERNANTES

1.1 DlRECCION’Ai\'“HNTO ES'I'RA:I‘ECBICO DE LA
REGULACION, PLANIFICACION Y CONTROL
DEL TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL,

L2 GERENCIAMIENTO ESTRA'I'EG[{Q?Q DEL
TRANSPORTE  TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL.

2. PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

2.t GESTION DE COORDINACION GENERAL DE

REGULACION _ DEL TRANSPORTE
TERRESTRE, TRANSITO VY SEGURIDAD
VIAL;

211 GESTION DE ESTUDIOS Y PROYECTOS
DEL TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

2.LL1 COSTOS PARA LA /\LJ"I‘()R{ZA(;I()N DEL
TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

2412 ESTUDIOS DEL TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

212 GESTION DE REGULAC!QN DE
TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

2.1.2.1 REGULACION . DEL TRANSPORTE
TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

2.2 GESTION DE COORDINACION GENERAL DFE,
CONTROL DEL TRANSPORTE TERRESTRE,
IRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

221 GESTION DE CONTROL, TECNICO
SECTORIAL

22 L1 GESTION DE CONTROL TECNICO

2.2.2 GES'I‘IQN DE ']:f'I‘ULOS HABILITANTES
2.2.2.1 GESTION DE TITULOS HABILITANTES

223 GESTION DE EVALUACION DE
PRESTACION  DEL  SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

2.2.3.1 GESTION DE EVALUACION DE LOS
SERVICIOS DE TRASNPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

3. PROCESOS HABILITANTES

3.1 DE ASESORIA

3.1, GESTION DE ASESORIA JURIDICA.
3.L.L.1.GESTION DE ESTUDIOS JURIDICOS
3.1.1.2 GESTION DE PATROCINIO LEGAL
3.1.2. GESTION DE AUDITOR{A INTERNA
313, GESTION DE PLANIFICACION

3.1.3.1 GESTION DE PLANEAMIENTO i
PROGRAMACION

3.L3.2.GESTION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

3.1.3.3 GESTION ~ DE ESTADISTICAS E
INFORMACION

3.14. GESTION DE COM UNICACION SOCIAL
3.2 DEAPOYOQ

321 GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA

3.2.1.1 GESTION ADMINISTRATIVA

32111 GESTION DE CONTROL DE BIENES E
INVENTARIOS

3.2.61.2  GESTION DE SERVICIOS GENERALES

3.2.1.2 GESTION FINANCIERA

3.2.1.2.1  GESTION DE PRESUPUESTO
32,122 GESTION DE CONTABILIDAD

3.2.1.2.3  GESTION DE TESORER{A
322 GESTION DE CONTRATACION

323 GESTION DE ADMINISTRACION  DEL
TALENTO HUMANO

3.2.3.1 GESTION DE DESARROLLO INSTITUCIONAL




AT

e

3232 GESTION  DE TALENTO  HUMANO Y
REMUNERACIONES
3233 GESTION  DE - BIINESTAR

PROVECCION

SOCIAL Y
324 GESTION DE TECNOLOGIAS  DE LA
INFORMACION Y COMUNICACIONES

RRE R (}L-",S'l'[(')?\‘.i DE PLANIFICACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA
2.2.4.2 GESTION DE BASES DE DATOS

3.2.4.3 GESTION DE APLICACIONES INFORMATICAS

3244 GESTION DE SOPORTLE TECNICO

INFORMATICO
325 GESTION DU SECRETARIA GENERAL

3251 GESTION  DE DOCUMENTACION,
CERTIFICACION Y ARCHIVO

3,252 GESTION DE CENTROS DE ACTUALIZACION
DEDATOS

£ PROCESOS DESCONCENTRADOS

4.1 DIRECCIONES PROVINCIALES

401 PROCESO GOBERNANTES

LLLT GESTION ESTRA IFGICA DEL TRANSPORTE
FERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL
PROVINCIALL

11,2 PROCESOS AGREGADORES DEVALOR
AP 13- REPRESENTACIONES GRATFICAS

13,1 CADENA DE VALOR

w Viernes 17 de agosto del 2012

DEL TRANSPORTE TERRESTRY

4

TRANSITO Y SEGURIDAD  VIAL

413 PROCESOS HABILITANTES
4,1.3.1 DE ASESORIA
41301 GESTION DI ASESORIA JURIDICA
1.1.3.2 DE APOYO
4.13.2.1 GESTION ADMINISTRATIVA

o GESTION DE TALENTO HUMANO

o GESTION ADMINISTRATIVA

o GESTION FINANCIERA

o GESTION TECNOLOGICA

4.2 OFICINAS DE ATENCION AL

PROVINCIAL

43 OFICINAS DE  ATENCION AL

CANTONAL

PROCESO ESPECIAL

:.u

Sl GESTION L. TRANSFERENCEA

COMPETENCIAS

l GIRECCTHNANVIE NTOESTRATEGICODE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VAL

r GERENCIAMIENTOESTRATEGICO DE TRANSPORTE TERMTSIRE, TRANSITO Y 8E

!
}
EGURIDAD VIAL E

sports Terrestre,
Trawito y Seguridad Vil
L Taky i

§

i

\Tx‘:mpwz g Terveitin N

£ Teamsito v Sepuridad
5

Cantrol Teentzo deot
% Traupovte
# Ter i

Kprvivios del

/f vanspoyts Tervetrs, v

LLLLGESTION ¥ CONTROL DE LOS SERA ICHIE
I

2.2 GESTION Y CONTROL DE LOS SERVICION DL

FINANCIERA

USUARIO

USUARIO

DL
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134 ESTRUCTURA DE LAS DIRECCIONES PROVICIONALES DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDA VIAL

DIRECTOR PROVINCIAL
UNIDAS D ASESORIA JURIDICA 1
r—
UNIDAD [
ADHNSTRATIVA
FINARCIERA
- {
FINANCIERD o TALENTO HUMANO 5 ———
[ ) L N
~ ; : .
GESTION Y CONTROL DELOS GESTION ¥ CONTROL DELOS |
SERVICIOS DE TRANSPORTE SERVICIOS DEL TRANSITO Y

TERRESTRE SEGURIDAD VIAL J

13.4.1, ESTRUCTURA DE LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO PRCVINCIAL

ATENCION AL USUARIO PROVINCIAL

E

ARCHIVO Y DOCUMENTACION

CERTIFICACIONES LocAD

] y | o
} EMISION DE LICENCIAS * EMISION DE MATRICULAS j
H 4

- y - |
l EALUACION EvALUACION FROCESAMIENTO E REVISIGH [Procesamiento ;
} PRACTICA TEORICAY MEDICA DELICENCIAS 1 i VEHICULAR DEMATRICULES %
| e
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13.4.2 ESTRUCTURA DE LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO CANTONAL

1.

- ATENCION AL USUARIO CANTONAL

o ooy
DOCUMENTSCIGN

T

ERISION DE LICEHCIAS

TEGRICAY
MEDICA

EVALUACION
FRACTICS

FROCESAMIENTD
DELICENCIAS -

EMISION DE MATRICULAS

REVISION
VEHICULAR

FRGCESARIENTO
DELAATRICULAS

e e ——

CAPITULO 1IN

ESTRUCTURA DESCRIPTIVA

PROCESOS GOBERNANTES

a)

b)

DIRECTORIO DE LA AGENCIA NACIONAL
DE  REGULACION Y CONTROI, DEL
TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

Misién.- Regular y controlar la gestion de los
servicios  del transporte terrestre,  trénsito y
seguridad vial, en el ambito de su competencia, v
aprobar las normas de regulacion, homologacion y
procedimientos de control téenico referente a los
medios y sistemas de transporte terrestre y trdnsito
en el dmbito nacional,

Atribuciones y responsabilidades

Cumplir, hacer cumplir la Constitucién v la Ley, los
convenios internacionales suscritos y ratificados por
¢l Ecuador en materia de transporte terrestre,
wdnsito y seguridad vial;

Establecer las regulaciones de cardeter nacional en
materia de fransporte terrestre, transito v seguridad
vial, controlar v auditar en e ambito de su
competencia el cumplimiento por parte de los
Gobiernes  Awtdnomos  Descentralizados  de
conformidad con la Ley;

ok

2,

Elaborar y poner en consideracién del Ministro del
Sector el plan o planes nacionales de transporte
terrestre, trinsito y seguridad vial y supervisar su
cumplimiento;

Nombrar al Director (a) Ejecutivo (a) de la
Institucion de una terna enviada por el Presidente de
la Repablica;

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

Aprobar y expedir las normas técnicas en el marco
de las politicas pablicas nacionales para la
aplicacion de la Ley y su Reglamento General:

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

Aprobar y expedir las normas de regulacién y
control de la red estatal-troncales nacionales de
transporte terrestre y trdnsito a nivel nacional
definidos por el ministerio del sector en el dmbito
de sus competencias;

Fijar fos valores de los derechos de los titulos
habilitantes v demas documentos valorados. en el
dmbito de su competencia
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voexpedic Jas ne

o e Bomolowacion,
wion v ocontrol delos medios ¥ sistetias de

Srrestee v wanstto, ¢n el ambito nactonal:

Fatablecer v fijar las tarifas en cada uno de tos
servicios de transporte terrestre en el dmbito de su
competencia, segin los andlisis 1éenicos de los
costos reales de operacion:

_ Conocer y resolver en segunda v definitiva instancia

las resoluciones emitidas por el Director ()
Ejecutivo (1), que sean impugnadas de acuerdo con
¢l procedimiento establecido en el Reglamento a la
Ley:

Supervisar y controlar a las operadoras nacionales ¢
internacionales de transporte tetrestre v demas
instituciones prestadoras de servicios de wdnsito v
seguridad vial en el dmbito de su competencia

_Aprobar ¢l presupuesto anual de la Agencia

Nacional de Regulagion v Control de Transporie
Fereestre, Transito vy Seguridad Vial v
oreanismos dependientest

demas

Conoeer y aprobar ¢l mforme dv gestion v lnbores
del Director Ejecutivo de la Agencly Nactonal de
Reanlacion v Control de Transporte Terrestre.
Trinsito v uridad Vial, asf como sus estados
finameieros auditados:

Autorizar al Director Ejecutivo la conformacion de

cmpresas de cconomia mixta en ¢l ambito del
transporte terrestre, trinsito v sepuridad vial:

CAuterizar los titulos habilitames o rewir luego de

i fusion /o escision, segan el vaso, de ompresis
operadoras de transporte terrestie y prestadares de
servicios de transito y sceuridad vial en el dmbito
de su competenci

CAprobar los  informes  de factibilidad  para la

creacion de nuevos titulos habilitantes en el dmbito
de su competencia:

Aprobar los informes  previos emitidos  por ¢l
departamento téenico para la constitneion juridica
de toda compaiia o cooperativa en el dmbito de su
competencia, seghn  los  pardmetros  que  s¢
establezean en el Reglamentor

. Registrar v auditar los informes t¢enices previos

para la constitueion juridica emitidos por los GAD's
que hubieren asumido kacompatencia:

. Aprobar el otorgamiento de titulos habilitanies en ¢l
|

ambite de su comperencia, de conformidad con ¢

reglamento corespondienten v,

Aprobar  los  reglamentos necesanas - pad ¢l

\
cumplimiento de sus fines v objetivos:

ERENCIAMIENTO
RANSPORTE

ESTRATEGICO  DEL
PERRESTRE. TRANSITO O

SEGURIDAD VIALL

L2}

b)

o b ek O e

DESPACHO DEL DIRECTOR BJRCTT VG

Mision- Gerencia fo gestion instituci

Jo implementaeiing de procesos ¥ procedintientos de
veaulacion y control, orientidos al cumphimiento de
fa mision de la Agencia Nacional de R
Control del Transporte
Seguridad Vial.

dacton »
Transito 3

Terrestre,

Responsable: Director Ejecutivo
Atribuciones v responsabilidades

Cumpliv y  hacer  cumplir jos  Convenios
Internacionales  suseritos  por ¢l Ecuador. fa
Constitucion, la Ley v sus Reglamentos. en materia
de transporte terrestre, wénsito y seguridad vial. asi
como  las  resoluciones  del  Directorio
precautelando el interés general:

Fjercer la representacion Jegal,  judicial ¥
extrajudicial - de o Agencia Nagcional  de

Resulacion y Contral del Transporte Ferrestre,
Transito v Seeuridad Viak:

Nombrar a los responsables de cada una de fas
Unidades  Administrativas
Apencls Nactomtl de Regulicion v Control de
ansporte Torrestre, Trdusito y 5

removerlos seain las causales establecidas en fa
ley v en observaneia al debido proceso.

Provinciales de

siridad Vialo s

Flaborar las regulaciones y normas téenicas para ta
aplicacion de la presente Ley vosu Reglamente 3
somveterios o la aprobacion ded Directoriv de Ta
Agencia Naclopit de Regnlacion Contral del
fransporte [errestre, Transito y Seguridad Viak
Disponer cn ¢l ambito de su competenci I
claboracion de los estedios relacionados con fa
regulacion de tarifas de los servicios do transporte
terrostre, on sus diferentes clases de servicio. los
cuales  deberin considerar e incluir
(eenicos de oy costos de operacidn. gue serdn
puestos @ consideracion del Directorio de s
Acencin Nacional de Regulacion v Control dol
Transporte Terrestre, Trdnsito v Seeuridad Vidl
para su aprobacion, relorma o defegacion:

atlisis

Flaborar los reglamentos necesarios pavd otorgdr

Jos contratos  de operacion

& ¢ooserviclos  dy
ransporte o nivel

nacional v
conocimicnto v aprobacion del Directovio de fa
Agencia Nacional de Regutacion v Control el
Fransporte Terrestre, Fransito v Seeuridad Viak

someterios o

Disponer en ¢l Ambito de su competencia
claboracion de los estudios de costos de fos

| deben pag

&

erevies

ttilo baby

de! Dirgctorio de

emision correspondic

Caont

vernhlsion

Seencny Nacional

Pransporte Lorestre, Trnsito y 5
paga s aprebacin, el o delk
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Preparar las normas de homologacion. regulacion v
conol de equipos v sistemas de mansporte v
WSO terresties,  que serdn puestas  a
consideracion  del  Directorio de  la Agencia
Nacional de Regulacién y Control del Transporte
Terrestre, Trinsito vy Seguridad  Vial para su

aprobacion, reforma o delegacion;

Suseribir los contratos de operacion de servicios de
transporte terrestre  de  conformidad con  los
términos, condiciones y plazos establecidos, en el
dmbito de su competencia;

Supervisar la gestion operativa téenica ¥ sancionar
a las operadoras de transporte terresire y las
entidades prestadoras de servicios de tdnsito y
seguridad vial, previo el trdmite correspondiente y
observando los principios del debido proceso v el
derecho o la defensa. en el ambito de su
competeneia;

Presentar para aprobacion del Directorio ol plan
de nabajo. la proforma presupuestaria ¢ informe
anual de labores de la Ageacia Nacional de
Regulacion vy Control del Transporte Terrestre,
Trdnsito v Seguridad Vial:

Presentar, para aprobacion  del  Directorio. el
informe anual de labores de Ta Agencia Nacional,
ast como sus estados financicros auditados:

Nombrar y remover al personal de la Agencia
Nacional de Regulacion v Control del Transporte
Terrestre, Trinsito v Seguridad Vial, conforme a lu
Ley:

Determinar v asignar los deberes y atribuciones
que deberan campliv los responsables de  las
Unidades  Administrativas— Provinciales  de
Fransporte Terrestre, Transito v Seguridad Vial,
mediante las disposiciones que expida para 1al
electo;

Elaborar los reglamentos internos necesarios para
el eumplimiento de sus funciones v someterlos a
aprobacion del Directorio:

Disponer el cierre de vias o tramos de cllas. con
cardeter excepeional, por razones de seguridad o
fluidez  del winsito en o dmbito de  sus
competencias, de acuerdo al Reglamento;

Promover v mantener campaiias  masivas  de
educacion.  concienciacion,  prevencion v
capacitacion  en  temas  relacionados  con la
movilidad,  wénsito,  seguridad  vial v medio
ambiente v, editar v supervisar las publicaciones
oficiales relacionadas con ¢l sectors

Auspiciar  prog

publicaciones ol

nas. provectos. actividades »

jeto de sy compete

Recaudar, administia controlar 1os  recursos

i

ceondmicos ¥ patrimoniales de by Institoe

20,

23

I
-~

P
X

Estructurar 4 dependencias
administrativas  de  Ia Agencia Nacional  de
Regulacion v Control del leansporte Terrestre.
Transito vy Seguridad Vial necesarias para sy
funcionamiento. tanio nacional como provincial

supervisar - las

Implementar en el dmbito de sy competencia
auditorias  de  seguridad  vial sobre obras v
actuaciones viales fiscalizando el cumplimicnto de
los estudios. en el momento que  considere
Oportuno:

Disponer la creacion, control y supervision de los
registros nacionales  sobre transporte  terrestre,
tdnsito y seguridad vial:

Autorizar. en ¢l dambito de sus competencias y
atribuciones, prucbas y competencias deportivas
que se realicen utilizando ¢l sistema de vias de la
red estatal- troncales nacionales en coordinacion
con el ente deportivo correspondiente v los
Gobiernos Auténomos Descentralizados
correspondientes;

Disponer ta elaboracion de informes de Factibilidad
previo y obligatorio para la constitucion juridica de
toda compagia o cooperativa de transporte lerrestre
en el dmbite de sus competencias, seglin Jos
pardmetros que se establezean en ¢f Reglamento:

Declarar de  wiilidad  phblica, con  fines  de
expropiacion, los bienes indispensables destinados
a la construccion  de la infraestructura del
transporte terrestre, trdnsito v seguridad vial, en ¢l
dmbito  nacional.  para proyectos  de intercs
nacional:

Autorizar, regular v controlar ¢l funcionamicnto ¥y
apertura de cwsos de fas Escuclas de Formacion de
conductores profesionales v no profesionales. asi
como autorizar la realizacion de los cursos de
capacitacion de los  Institutos  de  Educacion
Superior,  Escuclas  Politéenicas  Nacionales
legalmente autorizados v de conformidad con ol
respectivo reglamento:

Auditar el funcionamiento de los centros de
revision y control téenico vehicular, los mismos
que podrin ser concesionados por los Gobiernos
Auténomos Descentralizados que hayan asumido
la competencia;

Autorizar el funcionamiento de las compaiifas de
renta de vehiculos: v.

Reglamento. vy el Directorio de la Apencia
Nacional de Regulacion v Control del Transporte
Terrestre, Transito v Seguridad Vial,

Las demds que le determinen I Loy vy su

DESPACHO SUBDIRECTOR EJECUTIVO

Mision: Apoyar, coordinw v articular 1a
mstitucional en materia de Transporte |
dusito v Seguridad Vial,

CYICSive,
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—

Responsable: Subdirector Ejecutivo

) Atribuciones v responsabilidades

I.  Representar y subrogar al Director Ejecutivo, en
los casos legales previstos por delegacion y por
ausencia;

2. Ejecutar la supervision de la gestion institucional,
emitir informes correspondientes para
conocimiento de la maxima Autoridad;

3. Presidir las reuniones del Comité de Gestion
Estratégica Institucional;

4, Coordinar, articular e impulsar la elaboracion, la
implementacién y el control de regulaciones,
reglas 1écnicas, planes, programas y proyectos, en
base a las politicas y estrategias Institucionales;

5. Coordinar y controlar las relaciones entre Agencia
de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial y los organismos de
eréditos nacionales e internacionales que financian
los proyectos Institucionales;

6. Proponer ¢ impulsar acciones y estrategias que
aporten a la gestion de los procesos habilitantes de
apoye, asesoria y ungregadores de valor y al
aprovechamiento  de  los recursos, su  entrega
oportuna y capacidad de respuesta;

7. Proponer politicas de administracion y gestion
publica eficientes

8. Emitir directrices  orientadas a una adecuada
planeacion en los procesos de contratacion de
bienes, ejecucion de proyectos y prestacion de
servicios  de ANT, de conformidad con la Ley:

9. Emitir directrices y supervisar los procesos de
control de la gestion a wravés del SIGOB y otras
instituciones del Estado;

10, Vigilar el funcionamiento correcto de los métodos
de control interno de las distintas unidades que
administran los procesos habilitantes de apoyo y
agregadores de valor: y,

1. Solicitar a la Direccion de Asesoria Juridica la
elaboracion de contratos y convenios relacionados
en el ambito de competencia de ANT, previa a la
autorizacion de la autoridad competente.

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

COORDINACION GENERAL DE REG{JLACION
DEL TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

a) Misién.- Coordinar la elaboracion de normativas,
reglas v regulaciones téenicas en materia de
transporte terrestre, trénsito v seguridad vial, a fin
de regular la gestion institucional,

Responsable: Coordinador General de Reg i
del Transporte Terrestre Transito v Seguridad V ::s!
b) Awibuciones y vesponsabilidades

E\)

A

o,

ek

Coordinar la claboracion de regulaciones, normas
téenicas, cstudios, planes, programas ¥y proyectos
para someterlas a conocimiento y aprobacian del
Directorio de la Agencia Nacional de Regulacion y
Control del Transporte Terrestre, Trdnsito ¥
Seguridad Vial;

Coordinar la elaboracion de regulaciones, normas
técnicas, estudios, planes, programas y proyectos
que regulen las operaciones de transporte terrestre,
trdnsito y seguridad vial en el dmbito de sus
competencias;

Definir y coordinar el establecimiento  de
regulaciones, normas técnicas, estudios, planes,
programas y proyectos para ¢l funcionamiento,
operacion y control de instalaciones de uso
obligatorio para las empresas operadoras de los
servicios de transporte;

Coordinar la regularizacién del  proceso  de
renovacion y chatarrizacion del parque automotor
de vehiculos de servicio publico que han cumplido
su vida udl;

Coordinar la creacion de los registros nacionales
sobre transporte terrestre, wansito v seguridad vial;

Coordinar la claboracion de los informes para la
emision de los contratos de operacion de servicios
de transporte terrestre; en el dmbito de su
competencias;

Coordinar la emision de los centificados  de
habilitacion  de  vehiculos  para el transporle
internacional por carretera, conforme los requisitos
previstos en fa Comunidad Andina de Naciones:

Normar las autorizaciones para dictar cursos de
formacién, capacitacion y entrenamiento con las
escuelas de conduccion, Institutos Téenicos de
educacion  superior, escuelas  politéenicas v
universidades en el Pais, auwtorizadas por ¢l
Organismo Nacional Coordinador del Sistema de
Educacidn Superior;

Coordinar con las dependencias especializadas del
sector publico y privado los aspectos operativos en
materia de educacion v seguridad vialy

Presentar al Director Ujecutivo los planes ¢
informec de cumplimiento de objetivos, metas ¥

resultados de la unidad:

Emitir 1o normativa  para  la  lormacion v
capacitacion de Agentes civiles de trinsitoy

Expedir Ta regulacion  sobre sefalizacion vial a
nivel nacional en coordinacion con el INEN.

Realizar en el dmbite de

estudios relactonados con fa

de los servicios de SRITE,

diferentes clases de servicio, los cunles det

considerar ¢ incluir anglisis Wemeos de los covtos
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Gobierno Por Resultados — Guia Metodoldgica

Gobierno Por Resultados es una solucién integral de
metodologias, herramientas digitales, aprendizaje practico y adopcidon
de cambio para soluciones sostenibles y autosuficiencia del cliente.

Para mas informacidn, por favor contacte a:

JABEZSTRATEGIA, S.A.
e-Strategia Consulting Andes™
12 de Octubre y Francisco Salazar,
Edificio Plaza 2000, Piso 9,

Quito, Ecuador,

Teléfono: (+593)2 223-5130

Licenciataria exclusiva en el Ecuador de e-Strategia Consulting Group, S.A. de
C.V., empresa mexicana, titular de la metodologia y el software “Gobierno
Por Resultados”

Copyright © 2000-2011, e-Strategia Consulting Group, S.A. de C.V.
o subsidiarias,
San Pedro Garza Garcia, N.L. México, C.P. 66260.
Todos los Derechos Reservados.
www.e-strategia.com / e-strategia@e-strategia.com

El presente documento se encuentra bajo la proteccién de las leyes internacionales de
Derechos Reservados / International Copyright.
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Introduccién

éMe podria indicar, por favor, hacia donde debo dirigirme desde aqui?,

pregunto Alicia.

Esto depende en gran parte de a donde quieras llegar, dijo el Gato.

No me importa demasiado a donde, dijo Alicia.

Entonces da igual hacia donde te dirijas, dijo el Gato.

Lewis Carroll, en “Alicia en el pais de las maravillas”

Gobierno Por Resultados (GPR) busca dar transparencia y continuidad a la gestién de todas las
instituciones del Gobierno Central del Ecuador mediante la definicién, alineacién, seguimiento y
actualizacién de planes estratégicos y operativos en todos los niveles institucionales. GPR permite
hacer un seguimiento continuo al estado de los planes estratégicos y operativos, a los resultados
obtenidos y a los riesgos que afectarian la consecucién de los objetivos.

La Metodologia GPR contempla definiciones y conceptos en los dmbitos de gestion de planes
estratégicos y operativos, gestidn de proyectos y gestion de procesos. El GPR genera
permanentemente bases de conocimiento y aprendizaje en la gestién gubernamental.

Acerca del Proyecto GPR en Ecuador

Gohierno por Resultados

5de 80

En Octubre de 2010, la Presidencia de la Republica del Ecuador
inici6 el Proyecto para la implantacién de Gobierno Por
Resultados para todas las entidades, instituciones 'y
dependencias del Gobierno Central del Estado. El despliegue
de GPR en el Ecuador es un proyecto administrado y apoyado
por la Secretaria Nacional de la Administracién Publica.
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Acerca del alcance del Proyecto GPR:

El GPR es un proyecto de transformacién del
Gobierno Central, patrocinado por la Presidencia de
Presidencia de la Republica.

El GPR es un proyecto que complementa e
interacutUa con sistemas actuales del Estado.
Proyecto que se enfoca a en la gestidon y no en la
planificacién estratégica.

La poblacién objetivo son 20.000 funcionarios.

Los principales beneficiarios son las unidades
operativas.

Tiene una duracion de 2 afios.

Estdn involucrados 60 consultores externos e internos.

Elementos del despliegue nacional de GPR

_Modelo GPR

Plan de Despliegue Nacional y

Adopcion de Cambio

Certificacion Interna Sesiones Individuales

Tableros de Control
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Actores clave del proyecto GPR

@
Ministro/ Ministra

Directores/
Coordinadores

Subsecretarios

Analistas y expertos

Lideres de Proyectos,
sectoriales

Duefiosde Procesos

Directores de Planificacion

Beneficios esperados del proyecto GPR:

1. Aterrizar el Plan Nacional del Buen Vivir.
2. Mejorar la ejecucion del presupuesto gubernamental.

3. Mejorar la calidad de la toma de decisiones durante los
gabinetes sectoriales y ampliados.

4. Enfocar al Gobierno en las dreas de mayor urgencia de
mejora.

5. Mejorar la colaboracion matricial y corresponsabilidad
horizontal entre las instituciones del Gobierno.

6. Iniciar el desmantelamiento de los procesos burocréticos.

7. Transferencia de Know-How internacional al Ecuador.

7 de 80




Gobierno Por Resultados — Guia Metodoldgica

El Modelo GPR en el Gobierno Central del Ecuador

El siguiente modelo describe la jerarquia de planes que constituye el modelo de gestidn
gubernamental, iniciando con el plan rector, el Plan Nacional del Buen Vivir y su
implementacién en los diferentes niveles, mostrando los vinculos que promueven la alineacion
vertical y horizontal.

MODELO GPR DEL GOBIERNO DE ECUADOR

o

PLAN NACIONAL
ParA £L Buin Vivig
TN WE3

[ T " 1 -
INSTITUCIONES ADSCRITAS MINISTERIOS / SECRETARIAS NACIONALES EMPRESAS PUBLICAS

R —«ma&sgm«g«r&mw«m . “Objetivos Objelivos 3
Estratégicos L

Estratégicos Estratégicos
Esgralegias‘mmw i Estrgt&qgﬁ P— wi

iw’w e - e

J

cini e

Estrategias

SR ]

GERENCIAS SUBSECRETARIAS GERENCIAS
e - .
Eavatogns __ } o A BT} Al
~ e S

Objetivos
Operativos

Proyectos

Procesos { Procesos

A los planes de niveles superiores se les denomina “Estratégicos”, a los planes del nivel mas
bajo de la jerarquia se les denomina “Operativos” y corresponden a las unidades en las que se
ejecutan los procesos y proyectos de la institucién.
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Conceptos y Recomendaciones Metodologicas

" 8 /7
La Vision
La visién es un enunciado breve que expresa el estado futuro deseado
de una institucion, de forma realista y posible de alcanzar. Es una
descripcion clara que inspira a tomar acciones para lograr el futuro

deseado. La visin sirve para orientar a la institucién y forma la base
principal para desarrollar los objetivos.

La vision debe:

- ser compartida,

- serde amplio alcance, y a la vez detallada,

- ser positiva e inspiradora,

- invitar a capturar los pensamientos y el sentir de las personas de la institucion,

- motivar al personal para invertir esfuerzos para alcanzarla,

- estar basada en hechos, supuestos informados, y en un anélisis de escenarios potenciales,

- ser comunicada a través de toda la institucién para clarificar y alinear el rol y funcién de
cada parcticipante y de cada proceso critico; y

- sermonitoreada para asegurar su fortaleza, adecuacién al cambio y relevancia constante.

Recomendaciones metodolégicas sobre la vision.-
- Lavision debe ser medible y no simplemente un enunciado de “esperanza para el futuro”.

- Elavance hacia la realizacidn tangible de la visién institucional se gestiona con uno o mas
indicadores, con metas establecidas y fechas definidas.

- Incluso las mejores visiones no se llegan a concretar. Cerca del 70 - 90% de las
organizaciones no logran su visién. La clave para permanecer en el camino estd en la
rapida deteccién de desviaciones durante la ejecucién y su correccién oportuna.

L n 7
La Mision
La misién o propésito de una institucion es la razén fundamental de su existencia. Contesta a
la pregunta de por qué existe la institucidn, indica, en términos generales, los limites de las
actividades de la institucién, identifica los clientes a los que quiere servir y los productos que
ofrece.
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La mision debe:

- ser motivante,

- precisar los principales campos de competencia de la institucion,
- enfatizar los principios a los que la institucién quiere honrar, y

- comunicar los productos y servicios actuales y futuros.

Recomendaciones metodologicas sobre la mision.-

- La misién debe reflejar las atribuciones y razén de ser de la institucion.
- La misién debe estar enmarcada por las leyes relevantes.

- La misién debe decir lo que hace la institucién y como entrega valor a sus beneficiarios y
clientes.

Alineacion Conceptual de los Elementos del Plan

La visién de la institucién encauza los elementos del plan hacia el cambio transformacional.
Para lograr la vision se establecen objetivos que se realizan mediante proyectos. Por otro lado,
la misién se desglosa en atribuciones y procesos para la operacion cotidiana.

Cambiar la Institucion Operar la Institucion

Visién Mision

*  Atribuciones

]
{ - Procesos l
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~Atribuciones

Una atribucién es un enunciado que refleja las responsabilidades atribuidas a la institucién
dentro de su marco legal.

Objetivos

Un Objetivo es un estado deseado a alcanzar. Es un enunciado breve que define los resultados
esperados de la institucién y establece las bases para la medicién de los logros obtenidos.

Tipos de objetivos.-

En el GPR, los objetivos
al mas alto nivel dentro
de una institucién (N1)
se denominan objetivos
estratégicos. A los
objetivos de los planes
de los niveles 2 y 3 se
les denominan
objetivos especificos, y
a los objetivos de una
unidad operativa (N4)
se les denomina
objetivos operativos.
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Las atribuciones deben:

- ser enunciados breves,

- comunicar lo que la institucién hace,

- dar cobertura a los procesos de la institucién; y
- estar sustentadas en el marco legal.

Los objetivos deben:

- ser especificos,

- ser medibles,

- ser agresivos pero alcanzables,

- estar orientados a resultados; y

- estar sujetos a un marco de tiempo.

Objetivos
Estratégicos

N1- Institucion —

% Estrategias
s

Planificacion

Estratégica N2- Subsecretarial _|

Objetivos Especificos
Corencla S

iiei e

i Estrategias m}
s s

Objetivos
Operativos

N4- Unidad Operativa ;
Planificacion Proyectos

Operativa

Procesos
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Sintaxis de los objetivos.-

Todos los objetivos deben de iniciar con los verbos: “incrementar” o “reducir”.

Ocasionalmente se puede utilizar el verbo “mantener”, por ejemplo “Mantener la paz” en el

caso de seguridad nacional.

Los objetivos estratégicos y especificos tienen la siguiente construccion sintdctica:

Sintaxis

(3) Area de enfoque
o limites

{2) Elemento a
medir

(1) Verbo s

Los objetivos operativos tienen una variante:

Sintaxis {1) Resultado

(3) Acciones (el
esizzag)g (el (2)MEDIANTE B8 «COMOn)

Recomendaciones metodolagicas sobre objetivos.-

La fecha de inicio y fin de los objetivos ird de acuerdo a los periodos del Plan Nacional para
el Buen Vivir.

Para objetivos operativos el lado izquierdo (antes del mediante) comunica los resultados
que se quieren lograr, debe ser medible y debe no repetir:

e Los objetivos de nivel superior.

e Las estrategias de nivel superior.

e Lamision o atribuciones de la unidad operativa.
El lado derecho debe representar las acciones que se llevardn a cabo para lograr el
resultado esperado. Esta parte del enunciado establece el enfoque para los proyectos y
procesos de la unidad. Las acciones deben ser:

e suficientes para lograr el resultado esperado, y
e factibles de ejecutar en un plazo relevante, dentro de las fechas de inicio y fin del
objetivo.
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Resultado esperado .
(e' ﬂqél’)

El lado izquierdo debe enunciar
un resultado esperado

= Debe ser medible
= No se deben repetir:
= Los objetivos de la organizacién
superior
= Las estrategias de la organizacién
superior
= La misién o atribuciones de la
organizacion

Mapa Estratégico

Recomendaciones Metodolégicas para Objetivos Operativos

Acciones
(el “como”’)

El lado derecho debe
representar las acciones que
se llevaran a cabo para lograr
el resultado esperado.

Establece el enfoque para
nuevos proyectos y procesos
Debe ser:
= Suficiente para lograr
el resultado esperado

® Factible de ejecutar en un
plazo relevante

El mapa estratégico proporciona un marco de referencia para ilustrar de qué forma los
objetivos y sus estrategias vinculan a los activos intangibles con los procesos de creacién de
valor. Al nivel institucional, los objetivos se clasifican de acuerdo a las cuatro dimensiones de

la siguiente tabla:

Dimensién Concepto

Objetivos relevantes

e

Ciudadania Para alcanzar nuestra vision, écémo

debemos presentarnos ante los
ciudadanos?

Objetivos orientados a los productos, servicios

y resultados esperados para el beneficio de la

ciudadania y la sociedad.

Procesos Para satisfacer a los ciudadanos
contribuyentes, éen qué procesos
debemos destacarnos?

Objetivos  orientados a la  eficiencia
institucional, mejoras de procesos, normas,
procedimientos y practicas de trabajo eficiente.

Talento Para ejecutar nuestros procesos,

Humano écomo debe aprender y mejorar
nuestra gente?

Objetivos  orientados  al  aprendizaje
institucional y las capacidades de talento
humano.

Finanzas Para asegurar responsabilidad fiscal,
écomo debemos gestionar nuestros
recursos financieros?

Objetivos orientados al uso eficiente y
transparente de presupuestos y recursos
materiales.

La construccion de un mapa estratégico obliga a la institucién aclarar la légica de cdmo crear3

valory para quién,
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Los objetivos del mapa estratégico al nivel institucional deben: 3
- Incluir uno o mas objetivos estratégicos orientados a la ciudadania con una cobertura lo

suficientemente amplia para medir el impacto de la institucidén y sus responsabilidades
hacia la sociedad.

- Incluir los tres objetivos estandares:

e “Incrementar la eficiencia institucional” |
o “Incrementar el desarrollo del talento humano”
o ‘“Incrementar el uso eficiente del presupuesto”

Estrategias

Las estrategias son lineamientos generales de accidon que establecen una direccion e indican “como”
lograr el objetivo. Las estrategias son la base para los objetivos de niveles inferiores. Varias
estrategias pueden necesitarse para lograr un objetivo.

Las estrategias deben:
- ser enunciados breves,

- comunicar acciones suficientes para lograr un objetivo, y

- contar con cobertura suficiente para permitir la
alienacion de objetivos del nivel inferior.

Sintaxis de las estrategias.-

Las estrategias se componen sintdcticamente de dos partes la accidn (verbo) y el enfoque.

Sintaxis
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Los verbos sugeridos para iniciar un enunciado de estrategia son aquellos que denotan accién,

tales como:

Adoptar
Automatizar
Cambiar
Controlar

Crear / Generar
Desarrollar
Estructurar
Evitar
Implantar / Implementar
Mejorar

Parar
Reingenieria de ...

Recomendaciones metodoldgicas sobre estrategias.-

- Para mejorar la calidad de un plan estratégico, se recomienda un analisis para determinar
en qué grado:
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las estrategias contribuyen al cumplimiento de los objetivos del plan estratégico,

las estrategias contribuyen y permiten mejorar a los productos y los servicios que
la institucién ofrece a la ciudadania,

las estrategias son suficientes para alcanzar los objetivos definidos en el plan
estratégico,

las estrategias representan un forma clara de alcanzar los objetivos,
las estrategias son realizables en el plazo establecido,

las estrategias son congruentes con las expectativas de la ciudadania y otros
actores involucrados,

se han identificado las consecuencias de no cumplir satisfactoriamente con las
estrategias; y

las estrategias consideran la interdependencia y coordinacién requerida con otros
actores internos y externos a la institucién.
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Riesgos
Un riesgo es un evento o una condicidn con incertidumbre que, si ocurre, tiene un efecto
negativo y amenaza el logro de un resultado.

En el GPR se administran los riesgos al cumplimiento de los objetivos en los planes
estratégicos/operativos y los riesgos al cumplimiento de los hitos de un proyecto.

Los riesgos:

- Representan una amenaza para el cumplimiento de un plan.

- Son posibles eventos en el futuro, con incertidumbre en su
ocurrencia.

- Pueden tener una o més causas raiz.

- Siocurren, pueden tener uno 0 mas impactos negativos.

Sintaxis de los riesgos.-

-

Sintaxis

Etapas a seguir para administracion de riesgos.-

Los riesgos se administran a lo largo del ciclo de vida de un plan. El proceso de administracion
de los riesgos se compone de dos fases:

Fase I: Evaluacion y tratamiento de los riesgos. Durante la planificacion se identifican y se
evaluan los riesgos con el propdsito de determinar aquellos que por su alta probabilidad de
ocurrencia e impacto potencial constituyen una alta amenaza al logro los objetivos. A los
riesgos identificados se les asigna un funcionario “responsable del riesgo”. Este funcionario es
responsable de determinar un plan de acciones para mantener el riesgo bajo control. El plan
de acciones integra actividades de los siguientes tipos:

Tipo de accién Descripcion

Evitar Accién que evita el riesgo eliminando su causa, o seleccionando
acciones alternativas.

Prevenir Accién que disminuye la probabilidad de ocurrencia del riego.
Transferir Accion que tra’nsﬁef'ey/o comparte el riesgo con un tercero.
Contingencia Accidn que reduce el impacto en caso de que ocurra el riesgo.
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Fase II: Monitoreo y control de los riesgos. Los riesgos son monitoreados y controlados a lo
largo de la ejecucién de un plan con el propdsito de mantener bajo control la incertidumbre y
el impacto potencial. El responsable del riesgo monitorea continuamente el entorno para
determinar si se ha incrementado la probabilidad de ocurrencia y/o impacto del riesgo, y se
asegura que las acciones de contingencia permanecen siendo relevantes, factibles y suficientes
para atender el evento en caso de que ocurra. En caso de que el evento suceda, se realizan
las acciones previstas en el plan de contingencia. Adicionalmente el responsable del plan en
conjunto con los interesados, identifica y evalta periédicamente a los riesgos emergentes. En
caso de que la amenaza no se concrete en el tiempo estimado y bajo las condiciones de

ocurrencia, se cierra el riesgo.

Evaluacion y Tratamiento de Riesgos
1 2 3

Calificar la
probabilidad
de ocurrencia

Calificar el
impacto
pateacial

Identificar los |

riesgos

N &

3

A A SRR

Detectar Gestionar el Identifi

. _huevos

cambios en el Plan de : eV
entorno | Accion __ riesgos

(s

Recomendaciones metodologicas sobre riesgos

- Se recomienda una evaluacién para determinar en qué grado:

- Sedarad por cerrado un riesgo cuando se cumpla alguna de las siguientes condiciones:
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Se han identificado todos los riesgos posibles que podrian impedir la consecucién

de los objetivos y metas del plan.

Se han establecido las acciones que permitan mantener bajo control a todos los

riesgos identificados.

Estan definidas las responsabilidades y comunicadas las précticas para la

administracion de riesgos.

a pasado la fecha estimada de ocurrencia,

el evento ocurrio y se han realizado las acciones planeadas, o
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el riesgo no representa ya una amenaza para la consecucion del plan.

- Todo riesgo de calificacion mayor de 49 -la calificacién se obtiene multiplicando la
probabilidad de ocurrencia por el grado de impacto-, es considerado de alta prioridad y
deberd contar con un plan de accién para su tratamiento.

- Elresponsable de un riesgo debe garantizar el cumplimiento de las acciones de su plan.

- Parariesgos de proyectos se recomienda que:

se establezca una practica continua de administracién de los riesgos asociados a
los hitos del proyecto, con la participacién e involucramiento de todos los
interesados,

se presente en la reunién de avance del proyecto el estado actual de los riesgos y
las acciones tomadas para su control,

se establezcan las responsabilidades del equipo de proyecto para la identificacidn
de nuevos riesgos, y

se establezca una reserva en el presupuesto del proyecto para la administracién de
los riesgos identificados.

- Parariesgos de planes estratégicos/operativos se recomienda que:

la autoridad responsable del plan solicite a los responsables de los riesgos un
informe del estado actual de los riesgos, y se presente como parte de la evaluacién
del desemperio del plan,

el equipo ejecutivo involucrado en el plan, se reuna periodicamente con los
interesados para identificar y evaluar nuevos riesgos y reevaluar los existentes; y

que se identifique al menos un riesgo por cada objetivo en los planes estratégicos
y/o operativos.

Medicion de desempeiio

Las mediciones del desempefio son los “signos vitales” de la institucidon y comunican aquello

que es importante a toda la institucién.

Con respecto a la medicién del desempefio se tienen las siguientes consideraciones:

- La medicién del desempefio permite alcanzar un 100% de entendimiento en toda la

institucion en cuanto a objetivos y plazos.

- Para el éxito y establecimiento de la evaluacién del desempefio es fundamental el

involucramiento de los lideres y autoridades.

- Dado que las medidas de desempefio conducen a la institucion, es importante que los
lideres participen en la definicidn del sistema de gestion del desempefio.
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- Elsistema de administracién de desempefio establece mediciones en cascada, a través
de una jerarquia de indicadores que bajan en cascada dentro de la institucion, ligados
a los planes en distintos niveles,

- Las mediciones cambian la conducta de la institucién en el dia a dia.
- Lagente se comporta de acuerdo a como es medida.
- losindicadores de desempefio de una institucién reflejan sus objetivos reales.

Razones para medir.-
Cinco son las razones para medir el desempefio:

1. Mejorar- Tomar acciones preventivas o correctivas.

2. Planeary predecir - Solicitar recursos, definir presupuestos.
3. Competir - Identificar fortalezas y debilidades.

4. Incentivar y recompensar - Desarrollar y manejar al personal.

5. Cumplir con leyes, regulaciones y estandares - Evaluar, verificar su cumplimiento.

¢Quién utiliza los datos de medicion del desemperio?

Las mediciones son dtiles en la medida en que entregan valor y son usados por los interesados para
actuar y tomar decisiones. La siguiente tabla muestra el uso que tipicamente se da a las mediciones
por los diferentes tipos de interesados:

Quién Para qué
TTY Ej . Toma de decisiones estratégicas y
’ ’ Jecutivos relaciones publicas
o Gerentes Motivar y evaluar el desempefio de
Lideres los empleados

Accionistas
Clientes
Ciudadanos, Electores

Tomar decisiones para invertir,
comprar o apoyar

Analistas Evaluar el desempefio, |a
ijrgancs reguladores integridad y el cumplimiento

Entender su contribucion personal

Empleados a la organizacion
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Indicadores

Un indicador es un instrumento para monitorear, predecir y administrar el desempefio necesario

para alcanzar una meta determinada.

En la metodologia GPR,

- Visién

- Objetivos estratégicos

- Objetivos especificos

- Objetivos operativos

- Procesos
- Proyectos

se crea un sistema de medicién que
incorpora una jerarquia de indicadores relacionados y asociados a:

Conforme se va bajando de nivel, los indicadores miden

resultados de caracter més operativo como lo muestra la siguiente figura:
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El Modelo GPR alinea los indicadores a todos los niveles

MINISTERIOS ¥
SECRETARIAS NACIONALES

" Objetivos
Estratégicos

| Estrategias

v

SUBSECRETARIAS

| Estrategias

|

UNIDADES
OPERATIVAS

k 4

Impacto
Nacional / Internacional

Impacto
Institucional / Sectarial

L ]

Resultados
Agrupados

t

Resultados
Operativos

1

Actividades
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Jerarquia de indicadores:

En el GPR se definen tres tipos de indicadores:

- Al nivel mas bajo de la jerarquia, se definen indicadores de actividad asociados a los
proyectos y procesos. Estos indicadores cuantifican el desempefio durante la ejecucién de

un proceso y/o el cumplimiento del tiempo, presupuesto o resultados parciales de un
proyecto.

- Los indicadores de resultados, se asocian a los planes operativos (N4) y a los planes
especificos (N2 y N3). Este tipo de indicadores miden el efecto en el desempefio de la
institucion durante la ejecucién del plan por ejemplo: calidad de servicios, efectividad y
eficiencia operacional, y productos obtenidos.

- Los indicadores de impacto, miden los cambios y resultados significativos en la realidad y
para la sociedad, se asocian a los objetivos de planes estratégicos nacionales y sectoriales
(NO) e institucionales (N1).

Jerarquia de Indicadores en el GPR

Elemplos de

Aplican a... L
& nv | indicadores...

_ Objetivos estratégicos ,

nacionales,  Tasade

Objetivos sectoriales analfabetismo

IMPACTO Objetivos adulto
institucionales (N1) :

Tasa de matricula
en educacion
secundaria

Batla e PP . Objetivos operativos

- de i (N a) - Porcentajede

_ docentes
certificados

ACTIVIDADES

Los indicadores cumplen con las siguientes caracteristicas:
- Relevancia.- Los indicadores deben reflejar y evaluar el rendimiento esperado y permiten
compararlo con el comportamiento actual.

- Confiabilidad.- Los indicadores deben medir de manera precisa los resultados esperados.
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- Impacto.- Los indicadores deben medir el impacto en términos de resultados, no de
actividad.

- Utilidad.- Los indicadores deben apoyar la toma de decisiones para, en caso de ser
necesario, realinear procesos internos.

- Eficiencia.- La actualizacién de los indicadores debe ser eficiente, sin gran consumo de
recursos.

- Alcance.- Los indicadores deben cubrir los aspectos principales de la funcién de la
institucion.

- Fuente.- Las fuentes seleccionadas para los indicadores deben proveer informacion
completa, precisa, consistente y de primera mano.

- Aceptacion.- Los indicadores deben reflejar la medida de éxito en términos que pueda ser
comprendida y aceptada por los clientes internos y externos.

Problemas comunes en los indicadores de desempeiio.-

En la aplicacién de indicadores se encuentran
frecuentemente los siguientes problemas:
- Demasiados indicadores. Para evitar este problema
es deseable asegurar que las mediciones seran analizadas y
usadas por algun interesado para tomar decisiones, es decir,
que se no se realizan mediciones en vano.

- Metas demasiado agresivas o demasiados faciles
de lograr. En el primer caso los seméforos permaneceran continuamente en rojo, a pesar
de las acciones correctivas que se tomen. En el segundo caso el sistema no es propiado
para medir los cambios o efectos deseados ya que reflejan lo que se estd logrando
regularmente.

- Dificultad para obtener y validar la calidad de los datos.

- Respuestas inadecuadas a problemas de desempefio (castigo vs. ayuda). El principal
propdsito de un semaforo es dar alertas para evitar accidentes. Se espera que se usen los
semaforos para anticipar problemas, administrar riesgos y tomar acciones preventivas o
correctivas. Se debe adoptar una filosofia de “ayuda” —y no “castigo” — a los responsables
con resultados amarillos y/o rojos, estableciendo una corresponsabilidad de las
autoridades con el responsable para corregir las desviaciones.

- Falta de revisién y evaluacion regular del desempefio. Es necesario establecer una cultura
de evaluacién continua de resultados que permita identificar oportunamente los
problemas y tomar acciones.

- Indicadores que no corresponden al nivel de responsabilidad de acuerdo a la jerarquia
de indicadores. Los indicadores deben medir los logros y resultados que se pueden
obtener dentro del nivel en el que se encuentran ubicados. Es decir los indicadores deben
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medir resultados dentro de las atribuciones y dmbitos de competencia del responsable del

indicador.

Recomendaciones metodoldgicas sobre indicadores.-

- Se deben definir indicadores proactivos que establezcan mediciones tempranas que
permitan preveer si se va a alcanzar el resultado acordado. En contraste los
indicadores pasivos miden los resultados obtenidos “después” de que ocurren. La
siguiente tabla sintetiza las caracteristicas de estos dos tipos de indicadores:

Indicadores Proactivos Indicadores Pasivos
Palabras - Informacién de antemano - Historial
clave - Anticipacién - Retrospectiva
- Evaluacién de insumos,
Bropésito entregables intermedios u otras | - Medicién de los resultados
actividades vinculadas por causa después de que ocurren
/ efecto
Analogia de - ¢Cual equipo tiene los mayores ; .
6 ) auip - v - ¢éCual es el marcador final?
deportes jugadores y habilidades?
- Tiempo de anticipacidon para , .
P p p. B - Lecciones aprendidas
. . tomar accion preventiva . .
Beneficios .. . - Tendencias como insumos para la
- Toma de decisiones en tiempo e 5
planificacion de afios futuros
real
F Y Indicador Proactiva A lneli asivo
Meatna
o & Metas £ L
s . g
B r £
: E Resultados Fis ]
Ejemplos g «f]’ eautindos 4 z Resultade g
@ n 4 a
= ,;»gj
L N -
Tlempo Tiempo

La documentacion del indicador debe detallar la fuente de obtencidn de la informacién

(institucién y responsable), método de célculo, unidad de medicién y linea base.

El indicador debe tener una frecuencia adecuada para permitir la toma de acciones

preventivas o correctivas durante la vigencia del plan. El estandar de la frecuencia de
medicidn de indicadores sera mensual. Por excepcion la frecuencia podra ser menor, hasta
una frecuencia minima de seis (6) meses. De ser el caso las métricas con periodos de
actualizacién mayores a seis (6) meses seran consideradas como estadisticas relevantes.
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Umbrales de Indicadores

Los indicadores tienen asociados umbrales que establecen un rango de desempefio,
expresado en porcentajes. Los umbrales determinan el comportamiento de los semaforos del
indicador. Los semaforos son alertas que permiten anticipar problemas, administrar riesgos y
tomar acciones preventivas o correctivas para eliminar desviaciones al plan.

Los umbrales estandares de GPR para los seméforos son:

Los wumbrales estdndares
aplican en la mayoria de los

 Tipo de indicador Resultados vs,la meta Semaforo
casos. Sin embargo, es
Ascendente 2 100% 6 . .
necesario analizar cada
Bnine 65% ¥ 100% A indicador para determinar si
=85% . se requiere ajustar los
Descendente <100% @ rangos para asegurar
entre 100% y 15% f alertas oportunas y tomar
acciones correctivas o]
2115% . .
® HETA preventivas.
Banda de Dasviacion €10% (44} @
tolerancia Se recomienda siempre
Desviacion =< 15% (#/+) -
i A utilizar el 100% de la meta
Dosviieion £ 195 B0 © para el umbral de seméaforos

verdes.

Establecimiento de Metas

Una meta es un valor numérico que se desea alcanzar en un tiempo determinado, aplicado a un
indicador.

Proceso para la determinacion de metas:

La determinacién de las metas involucra un andlisis previo de resultados alcanzados en
periodos anteriores, metas relacionadas en niveles superiores, capacidad actual y planeada de
la institucién, recursos, planes y proyectos programados y riesgos y restricciones. Una vez
evaluados los factores antes mencionados, se recomienda definir tres escenarios relacionados
al indicador y su meta, “pesimista”, “realista” y “optimista”. El andlisis de estos escenarios
permite determinar el rango de posibles resultados y seleccionar una meta entre realista y
optimista para el indicador en cuestion.
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Proceso para la Determinacion de Metas
Evaluacién de factores

%
;

3

' 1. Linea base \

i
1

x * Informacién historial de resultados,
! y tendencias

\

| 2. Metas supetriores \
_ \ -
5 * Metas de los planes superiores / | Andlisis de
rectores escenarios p—
' iy, s Definicion de

| . . oz L i ,
3. Capacidad de la organizacién  metas

* Capacidad actual y planeada \

* Recursos financieros, humanos y
| materiales disponibles

a4, Proyectos planteados

* Resultados y beneficios esperados
de los proyectos con un impacto
potencial a la meta

5. Riesgos y restricciones

* Nivel y tipo de riesgos y
restricciones con impacto
potencial en la obtencidn de la
meta

Recomendaciones metodoldgicas sobre metas.-

- Una meta anual es pasiva y no es Util para la toma de decisiones correctivas o preventivas.
No se recomienda el uso de metas anuales.

- Para establecer la distribucién de las metas por periodo, se recomienda determinar
primero un valor total anual y en forma subsecuente determinar la distribucién de este
valor entre las metas en los distintos periodos basado en: temporalidad, patrones de

periodos anteriores, y/o la contribucién esperada de proyectos que pueden impactar a los
resultados del indicador.

Proyecto
Un proyecto es un esfuerzo temporal emprendido para crear un producto o servicio Unico.

Consiste en un conjunto de actividades que se encuentran interrelacionadas y coordinadas; la
razén de un proyecto es alcanzar objetivos especificos dentro de los limites que imponen un
presupuesto, un alcance y un lapso de tiempo previamente definido.
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Un proyecto tiene las siguientes caracteristicas:

- Tiene un inicio y un fin (es temporal). El proyecto inicia cuando la
institucion decide invertir en satisfacer una necesidad especifica y
finaliza cuando se obtiene el resultado deseado.

- Elabora un producto o servicio Unico.

- Se desarrolla de manera gradual. Por ejemplo, el alcance de un
proyecto se define de forma general al comienzo del proyecto, y se
hace mas explicito y detallado a medida que el equipo del proyecto
desarrolla un mejor y mas completo entendimiento de los objetivos
y de los productos del proyecto.

Recomendaciones metodologicas sobre proyectos!.-

- Se recomienda un analisis periddico del portafolio de proyectos para asegurar que se han
identificado, definido y planificado los programas y proyectos necesarios para alcanzar los
objetivos y las metas planteadas en el plan.

Proceso

Un proceso es una serie de actividades definibles, repetibles, predecibles y medibles que
llevan a un resultado Util para un cliente interno o externo.

Los procesos tienen las siguientes caracteristicas:
Definible- Deben estar documentados, y sus requerimientos y
| : mediciones deben ser establecidos.

Repetible. Son secuencias de actividades recurrentes. Deben ser
comunicados, entendidos y ejecutados consistentemente

Predecible. Los procesos deben lograr un nivel de estabilidad tal que se
asegure que sus actividades se ejecutan consistentemente y producen
los resultados deseados

Medible. Los procesos deben tener mediciones que aseguren la calidad

de cada actividad individual asi como la calidad del resultado final.

' El capitulo “Etapa V: Gestidn Operativa” presenta las buenas précticas y recomendaciones detalladas
para la administracion de proyectos y la administracién de procesos en el GPR.
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Recomendaciones metodolégicas sobre procesos.-

.- Para los procesos desconcentrados se recomienda que se trabaje en conjunto con los
responsables de procesos para homologar el catalogo de procesos registrado en GPR,
asegurando una mejor gestién al nivel institucional.

- Todo proceso debe ser alineado a uno o méas objetivos operativos de la unidad.

La Herramienta Gobierno Por Resultados

La herramienta GPR permite la sistematizacidn y gestién de los planes, programas, proyectos y
procesos institucionales a través de un conjunto de portales que dan acceso a aplicaciones
especializadas para los niveles estratégicos (N1, N2 y N3) y operativos (N4).

La estructura por niveles es flexible, y se puede adecuar a las estructuras organizacionales de
las instituciones, esta flexibilidad permite que en el mismo sistema puedan convivir distintas
instituciones, con diferente complejidad cada una.

La estructura GPR soporta diferentes nimeros de niveles jerarquicos. Los niveles superiores
son observatorios (DVO-MX) y el nivel més bajo (nivel operativo) es siempre un DAS-MX.

Herramientas del GPR por Tipo de Plan

Objetivos
Nacionalas NIVEL 1
(Estrategins |
NIVEL 2
NIVEL 3

i o NIVEL 4
Proyectos

Procesas
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La Regla 80/20

La “Regla del 80/20” es uno de los conceptos més Gtiles para la gestién de resultados. Es
también conocida como la “Ley de Pareto”, por el economista italiano Vilfredo Pareto, quien
la enuncié en 1895.

Pareto descubrié que todas las actividades econdmicas estaban sujetas a la Regla 80/20.
Esta regla establece que el 20% de las actividades producen el 80% de los resultados

esperados, por ejemplo:
- El 20% de los proyectos produciran el 80% del impacto

deseado.

- El 20% de los procesos causaran el 80% de los
problemas.

- El 20% de las tareas generardn el 80% del valor
esperado.

La metodologia GPR estéd fundamentada en esta regla, aplicdndose en las siguientes areas:

Planificacion multianual por excepcién-
- Se espera que solamente el 20% de los contenidos de los planes sistematizados en la
herramienta GPR cambiaran afio por afio, lo que permite enfocarse en las excepciones
y los cambios que impactaran el 80% de la ejecucién del plan.

Gestion de objetivos e indicadores -
- El sistema de alertas de los indicadores en el GPR destaca el 20% de problemas de
desempefio con seméaforos amarillos y rojos. Al atender éstos problemas los gerentes
aceleran la obtencién del 80% de los resultados

Mejoramiento de procesos -

- La evaluacién de importancia y desempefio de los procesos identifica a los procesos
con importancia alta o vital y desempefio bajo o muy bajo. A estos procesos se les
denomina “comatosos”. Tipicamente los procesos comatosos de una institucion
estardn entre el 18% y el 30% del total. Si se enfocan los esfuerzos de mejora en los
procesos comatosos, el impacto en el desempefio institucional seria del 80% o mas.

Proyectos en riesgo —

- ElI GPR permite identificar a los “proyectos en riesgo”, en donde se encuentra el 20%
de proyectos con problemas que requiren una gestidén més eficiente. Al rescatar a los
“proyectos en riesgo” es facil imaginar el impacto potencial en los resultados de la
institucion y el valor adicional que podemos entregar a nuestros clientes.
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Ciclo de Planificacion

Etapas del Ciclo de Planificacion

Un ciclo de planificacién consta de cinco
etapas. En una institucién tipicamente
se realiza un ciclo anual de planificacién
en el que se involucra a toda la
institucion  para revisar el plan
estratégico  vigente, realizar las
adecuaciones pertinentes a los planes y
acordar los indicadores y metas que
seran usados para gestionar los
resultados de ese afio. Sin embargo, si
es requerido por un cambio significativo
que afecte a la institucién - como una
re-estructuracién orgdnica, cambios
sustantivos de atribuciones, cambios de

maxima autoridad o de prioridades en el gobierno -, se puede realizar un ciclo de planificacion
complementario con alcance limitado que atienda a estos cambios.

Definicidon de Roles para la Planificacion

-La siguiente tabla detalla los roles y las responsabilidades de los actores involucrados en un

ciclo de planificacion.

Rol

Descripcion

Administrador
del Proceso de
Planificacion

Lider
Metodoldgico
GPR

Administrador
Institucional del
GPR

Maxima

Autoridad responsable de supervisar la realizacién de la planificacién de la
institucién de acuerdo a los controles y lineamientos establecidos
(politicas, procesos y procedimientos) y de que el plan resultante sea apto
para su uso. Frecuentemente este rol es desempefiado en una institucién
por el Coordinador/Director de Planificacidn.

Ejecutivo de la institucidn, capacitado como experto en la metodologia
GPR. Custodio interno de la metodologia al interior de la institucién. Este
rol puede ser desempefiado por mas de un funcionario en una Institucion.

- Ejecutivo de la Unidad de Tecnologias de Informacién de la institucion,

encargado de manejar el acceso de los usuarios al interior de su
institucion y el mantenimiento de la estructura organizacional registrada

en el GPR.

Funcionario titular al mas alto nivel de la institucidon. Responsable de la
definicién y calidad del plan estratégico y de la gestion de los resultados
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Rol

' Descripcién

Autoridad

Equipo Directivo

Ejecutivo
Responsable de
un Plan
Estratégico
Especifico

Equipo
Estratégico

Director de
Unidad
Operativa

g
Equipo Operativo |

i

- de la institucidon, incluyendo los objetivos estratégicos, indicadores,
| estrategias, metas y riesgos organizacionales.

' Funcionarios de alto nivel, designados por la maxima autoridad para
. participar en el desarrollo, verificacion y validacién del plan estratégico de
la institucion. Generalmente forman parte de este equipo las autoridades
de segundo nivel (subsecretarios, coordinadores y/o directores
' nacionales) y asesores.

. Funcionarios de alto nivel, responsable de la definicién y calidad de un

plan estratégico especifico de Nivel 2 o Nivel 3 (tipicamente a nivel
subsecretaria, gerencias, coordinaciones o direcciones nacionales).

Funcionarios designados por un ejecutivo responsable de un plan
estratégico para participar en el desarrollo, verificacion y validacion de un
plan estratégico de Nivel 2 o Nivel 3. Generalmente son directores de
unidades operativas y/o asesores.

. Funcionario titular de una unidad operativa involucrada en el alcance del
.~ ciclo de planificacion. Responsable de la definicién y calidad de los
- objetivos operativos, indicadores y metas del plan operativo de su unidad.

Funcionarios designados por el director de una unidad operativa para
| participar en el desarrollo, verificacién y validacién del plan operativo de
- la unidad.
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RESOLUCION N° 110-DIR-2013-ANT

MANUAL DE REQUISITOS PARA LA EMISION DE TiTULOS HABILITANTES DE TRANSITO

EL DIRECTORIO DE LA AGENCIA NACIONAL DE REGULACION Y CONTROL DEL
TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador, en su articulo 394 establece que el Estado
garantizara la libertad de transporte terrestre dentro del territorio nacional, sin privilegios de
ninguna naturaleza;

Que, el numeral 25, del articulo 66 de la norma Ibidem, garantiza a las personas el derecho a
acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato;

Que, el articulo 1 de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
(LOTTTSV) tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento, regulaciéon, modernizacion y
control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con el fin de proteger a las personas
y bienes que se trasladan de un lugar a otro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las
personas y lugares expuestos a las contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al
desarrollo socio-econdmico del pais en aras de lograr el bienestar general de los ciudadanos;

Que, el articulo 2 establece que la LOTTTSV se fundamenta en los siguientes principios
generales: el derecho a la vida, al libre transito y la movilidad, la formalizacién del sector, lucha
contra la corrupcién, mejorar la calidad de vida del ciudadano, preservacion del ambiente,
desconcentracion y descentralizacion;

Que, el Art. 16 de la LOTTTSV establece que la Agencia Nacional de Regulacién y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulacion,
planificacién y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial en el territorio nacional, en
el ambito de sus competencias, con sujecion a las politicas emanadas del Ministerio del Sector;

Que, el Art. 29. Numeral 4 ibidem establece que es facultad de la Directora Ejecutiva elaborar las
regulaciones y normas técnicas para la aplicacion de la presente Ley y su Reglamento v,
someterlos a la aprobacién del Directorio de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial;

Que, el numeral 5 del Art. 20 de la citada ley orgénica faculta al Directorio de este organismo a
aprobar las normas técnicas para la aplicacién de la misma y de su reglamento general;

Que, conforme lo determinado en el Art. 21 de la LOTTTSY, el Directorio emitird sus
resoluciones mediante resoluciones motivadas, las mismas que seran publicadas en el Registro
Oficial; vy,

Que, mediante Resolucién no. 014-DIR-CNTTTSV-2011 el Directorio de la ex Comisién Nacional
de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, expidio el “Manual de Requisitos, Normas y
Procedimientos para la Obtencion de Titulos Habilitantes”.

Que, es fundamental emitir regulaciones y disposiciones que faciliten las actividades propias
que cumple la Agencia Nacional de Regulacion y Control de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial y los Gobiernos Autonomos Descentralizados a nivel nacional, que permita una
optima atencion y el cumplimiento de las obligaciones por parte de los usuarios.
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Que, es necesario cumplir y hacer cumplir la Constitucién, la Ley, los Reglamentos y las
disposiciones del Ministerio del sector y del Directorio de la Agencia Nacional de Regulacion y
Control de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

En uso de las facultades legales,
RESUELVE:

EMITIR EL SIGUIENTE MANUAL DE REQUISITOS PARA LA EMISION DE TITULOS
HABILITANTES DE TRANSITO.

Art.1.- OBJETIVO.- El presente Manual establece los requisitos que se deben cumplir para la
emision de titulos habilitantes de transito, como matriculas, licencias de conducir y certificaciones
con miras a mejorar la eficacia y eficiencia de la entidad.

Art. 2.- AMBITO: Su aplicacién es a nivel nacional, siendo de observancia obligatoria en los
procesos y procedimientos para la emisién de matriculas, licencias y titulos habilitantes, que
realicen los funcionarios de la Agencia Nacional de Transito sus Direcciones Provinciales,
Comision de Transito del Ecuador y Gobiernos Autdnomos Descentralizados que hayan asumido
la competencia.

TITULO |
GENERALIDADES

CAPITULO |
CONSIDERACIONES GENERALES

ART. 3.- DEFINICIONES.- Para efectos de aplicacion del presente Reglamento, se entenderan
las siguientes definiciones:

a) ACTUALIZACION.- Es cualquier modificacién a la informacion contenida en un titulo
habilitante.

b) ALUMNO.- Persona que recibe instruccion teérica y practica en una Escuela de
Conduccion, Instituto Técnico de Educacion Superior, Escuela Politécnica Nacional y/o
Universidades debidamente autorizadas en el pais por la ANT, de conformidad con la
LOTTTSV.

¢) ACTIVACION.- Levantamiento de una suspension o bloqueo de un registro de la base
nacional de datos.

d) ANRCTTTSV.- Agencia Nacional de Regulacion y Control de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, también abreviada como ANT para efectos de este manual.

e) BAJA.- El estado de registro mediante el cual se inactiva un registro de la base nacional
de datos, este proceso es definitivo y no podra ser reversado.

f) CERTIFICACION.- Documento mediante el cual se avala por escrito o electrénicamente
la informacion que consta en el Registro Nacional de Datos de la institucion.

g) CONDUCTOR PROFESIONAL.- Persona legalmente autorizada para conducir vehiculos
de servicio publico, comercial o aquellos requeridos de acuerdo a la ley.

h) CONDUCTOR NO PROFESIONAL.- Persona legalmente autorizada para conducir de
servicio particular o aquellos definidos en la LOTTTSV.
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DOCUMENTO DE IDENTIFICACION.- Cédula de ciudadania o de identidad, pasapokrfe o
carne de refugiado.

ESCUELA DE CONDUCCION.- Persona Juridica, debidamente autorizada por la ANT
para los procesos de capacitacion o formacion de conductores, podran ser Escuelas de
Conduccion, Institutos Técnicos de Educacién Superior, Escuelas Politécnicas
Nacionales y/o Universidades.

GESTOR AUTORIZADO.- Persona con relacién de dependencia a una comercializadora
de automotores debidamente autorizada por la ANT para realizar el proceso de
matriculacion de vehiculos nuevos exclusivamente.

LICENCIA DE CONDUCIR.- Documento habilitante que se otorga a una persona natural

para conducir un vehiculo a motor, previo el cumplimiento de requisitos legales y
reglamentarios.

MATRiCULA.- Documento habilitante para la circulacidn por las vias del pals, que
registra la propiedad, y las caracteristicas de un vehiculo, adicionalmente se imprimira la
informacion que se detalla a continuacién:

Placa anterior,
El valor total cancelado de matricula,
Oficina de atencién al usuario,
Afio modelo,
Fecha de caducidad,
Oficina de atencién,
Tipo de servicio,
Provincia y cantén de residencia,
Nombre de la operadora y Modalidad, en caso de transporte publico y comercial
Fecha de caducidad,
Numero de transferencia de dominio,
Gravamen, y
. Observaciones referentes a origenes u otras observaciones.

3TRTTS@meaco

PERMISO DE APRENDIZAJE.- Documento conferido al ciudadano que se encuentre
matriculado en una de las Escuelas de Conduccion autorizadas por la Agencia Nacional
de Transito, previo al inicio del curso y estara vigente por el tiempo de duracion del
mismo. Este permiso le facultara a conducir los vehiculos de la Escuela en la que se
encuentre recibiendo capacitacion y en compafiia de un instructor.

Este documento debera ser gestionado por la Escuela de Conduccién, previo al
cumplimiento de los requisitos establecidos.

PERMISO DE MENOR ADULTO.- Titulo que se otorgara a quienes hayan cumplido los
16 afios de edad, previo el cumplimiento de los requisitos sefialados en la Ley, el mismo
fenecera cuando el beneficiario cumpla la mayoria de edad. Este permiso sélo autoriza
la conduccion de vehiculos previstos en la licencia tipo B. Para su emision requerird de
una garantia bancaria en los términos referidos en la Ley y su Reglamento.

REACTIVACION.- Es el cambio de estado de inactivo a activo dentro del registro de un
titulo habilitante en el sistema informatico de la institucion,

REGISTRO NACIONAL DE DATOS.- Es la base de datos nacional donde se encuentran
almacenados todos los registros concernientes a la emision de titulos habilitantes.
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r) SUSPENSION O BLOQUEO.- Es una limitacion temporal del uso de un registro de la
base nacional de datos.

s) RENOVACION.- Es la accién de canjear el titulo habilitante, matricula o licencia
caducada por un actualizado.

t) REVISION TECNICA VEHICULAR.- Es el procedimiento con el cual, la Agencia
Nacional de Transito o los GAD's, segun el ambito de sus competencias, verifican las
condiciones técnico mecanicas, de seguridad, ambiental, de confort de los vehiculos, por
sl mismos o a través de los centros autorizados para el efecto.

ART. 4.- SOLICITUD DE TRAMITES.- Para la atencion de los tramites previstos en el presente
Manual, que podran también ser ejecutados a través de la pagina web, se tendran en cuenta las
siguientes condiciones:

1. PRESENTACION DE DOCUMENTOS ORIGINALES - Para todos los tramites previstos
en esta Resolucion, el usuario deberd presentar sus documentos originales, o remitirlos
a través del servicio web, segln corresponda.,

No se solicitaran copias de cédula o certificados de votacién, asi como de Registro Unico de
Contribuyente cuando la ANT disponga de sistemas de consulta electrénicos.

2. COPIAS DE DOCUMENTOS.- Las copias de documentos que hubieran sido
presentados en algln tréamite anterior, generados por la misma Institucién o que se
encuentren debidamente digitalizados en el registro de datos nacional, no seran
requeridos por ningln concepto, las copias de documentos se solicitaran en la medida
en la que los datos que se deban validar no estén disponibles a través de una base de
consultas.

3. VALIDEZ DE DOCUMENTOS.- Se aceptaran como validos los documentos emitidos por
los Notarios Publicos, siempre que no presenten alguna enmendadura o correccion, en
ese caso se debera solicitar al emisor la certificacién del documento.

En los poderes generales y especiales que requiera la entidad, se debera tomar en
cuenta la delegacion que se realiza, la fecha de emision del poder, asi como su plazo de
vigencia si existiere; la copia a ser presentada debera ser certificada por la misma
Notaria que emitid el poder, a fin de corroborar que dicho documento se mantiene
vigente o fue revocado.,

Todo documento extranjero debera estar traducido al castellano y autenticado por la mision
diplomatica acreditada en el Ecuador, o que cuente con la apostilla emitida en el pais de origen.

El representante legal es el Unico responsable, del origen de las firmas y documentos
ingresados para el tramite correspondiente. La Agencia Nacional de Transito, en el caso de
detectar alguna anomalia, remitira de inmediato a la Fiscalia.

4. RETENCION DE DOCUMENTOS Y PLACAS.- En los procesos de renovacion de
matriculas o licencias, se debera retener e invalidar el documento anterior previo a la
emision del nuevo documento, el mecanismo de invalidacién serd mediante la
perforacion en la zona central de los documentos retenidos.

Se pondra a érdenes de la autoridad competente al portador de documentos que se
presuma sean falsos o de dudosa procedencia, dichos documentos no deberan
invalidarse. :
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Para los cambios de servicio, las placas de identificacion vehicular originales deberan ser
entregadas en el Departamento Técnico de las Direcciones Provinciales o a Atencién al
Usuario de Matriz, de acuerdo al &mbito de sus competencias.

Las placas retenidas por duplicado de placas o por cambio de servicio deberan entregarse
mediante acta de entrega recepcion al centro de distribucion de placas para su destruccion. El
proceso de destruccion de placas se lo realizara en presencia de Auditoria Interna, la Direccién
Administrativa Financiera de la ANT y un delegado de la Direccion Ejecutiva.

5.- ARCHIVO.- Los documentos fuente que estaran constituidos por originales y/o copias
notariadas, deberan ser archivados en la respectiva Direccién Provincial, CTE, GAD

competente u Oficina de Atencién y alimentaran la base de datos nacional con los
documentos digitalizados.

6.- SOLICITUD DE TRAMITE.- Los usuarios deberan realizar sus requerimientos a

traveés del sistema Quipux o en la plataforma web cuando se encuentre disponible y
deberan contener al menos:

a) Fecha de solicitud.

b) lIdentificacion de la persona a quien dirige la solicitud

¢) Objeto de la solicitud.

d) Firma del solicitante. (Electronica de ser el caso)

e) No. de cédula de ciudadania del solicitante,

f)  Direccion domiciliaria y de correo electronico para notificaciones.
g) Numero Telefonico celular o convencional, de poseer alguno.

ART. 5.- INGRESO DE DATOS DE MATRICULAS y/o LICENCIAS DE CONDUCIR AL
SISTEMA INFORMATICO.- El personal designado para estas funciones se encargard de
registrar o validar la informaciéon que conste en bases de consulta de otras instituciones
relacionadas, en el sistema los datos correspondientes de las caracteristicas del vehiculo ylo
licencias de conducir.

Una vez que los GAD’s asuman la competencia dentro de su jurisdiccion, correspondera este
registro a los funcionarios asignados para realizarlo.

ART. 6.- DOCUMENTOS DE IDENTIFICACION: Se tomaran en cuenta los siguientes
documentos de identificacion:

6.1 PARA PERSONAS NATURALES.- Seran validos los siguientes documentos de
identificacion personal, mismos que deberan estar vigentes, legibles y con datos actualizados, se
solicitaran copias en la medida en la que la ANT cuente con las herramientas para obtener la
informacién que contiene, segun sea el caso;

Ceédula de ciudadania, ecuatoriano mayor de edad

Cédula de identidad, ecuatoriano menor de edad

Cédula de identidad o pasaporte, extranjeros

Carné de refugiado emitido por el Ministerio de Relaciones Exteriores, refugiados.

P RS -

6.2. PARA PERSONAS JURIDICAS.- Copia del nombramiento del representante legal vigente
inscrito en el Registro Mercantil para el caso de compaiiias; inscrito en la Superintendencia de
Cooperativas para el caso de Cooperativas, en los Registros que se cuente con verificacion de
informacion en linea no serd requisito la copia, para personas juridicas en liquidacion, el
nombramiento de liquidador inscrito en el Registro Mercantil, para personas juridicas
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intervenidas la resolucién en la que conste el nombre del interventor emitido por -autoridad
competente, respectivamente.

En el caso de instituciones publicas la accién de personal, que se podra verificar a través de la
pagina web del IESS.

El nombre del representante legal debe constar en el RUC. Ademas debera exigirse al
representante legal el documento de identificacion personal, de acuerdo al numeral anterior.

6.3. CERTIFICADO DE VOTACION VIGENTE.- Hasta que la institucién responsable de emitir el
certificado de votacion comparta la informacion con el sistema de la ANT, se solicitara que el
usuario presente el documento original.

No se exigird copias de los documentos de identificacion personal o certificado de votacion
cuando el personal de las Oficinas de Atencién al usuario pueda realizar la verificacién a través
del sistema informatico.

ART. 7.- TRAMITES REALIZADOS POR TERCERAS PERSONAS.- Los tramites relacionados
con renovacion de matriculas, pueden ser gestionados por un tercero, quien, a mas de los
requisitos obligatorios, debera presentar una autorizacion simple suscrita por el propietario y su
documento de identificacion.

La matriculacion de vehiculos que han ingresado al pais bajo el régimen de menaje de casa se
realizara Unicamente por el propietario.

En el caso de requerimientos realizados para tramites judiciales, los abogados solicitantes
deberan adjuntar adicionalmente una copia de su credencial

Solamente en los casos que se detallan a continuacién, se requerira un poder otorgado ante
autoridad competente:

a) Cambio de propietario;

b) Duplicado o Certificado de Matricula;

¢) Duplicado de documento de revision vehicular (Adhesivo);

d) Certificado de Licencia, de Record de Infracciones;

e) Duplicado de placas;

f) Actualizaciéon de datos personales;

¢) Bajas de registros de vehiculos, conductores, socios/accionistas

Se atenderan en un solo acto, maximo 3 tramites realizados por terceras personas. En el caso
de empresas privadas o instituciones plblicas, se coordinara con el Jefe de Oficina de Atencion
la matriculacién de toda la flota vehicular de forma previa.

Los gestores autorizados y los delegados de instituciones publicas o diplomaticas que realicen la
matriculacion de vehiculos nuevos de quienes representan, deberan obligatoriamente acreditar
su calidad, presentando las credenciales correspondientes

ART. 8.- PROCESOS VEHICULARES.- Para todos los procesos de matriculacion se requerira:
1. Validar la vigencia del SOAT.
2. Original de certificado y/o check list de revision técnica vehicular aprobado. Este requisito
no sera solicitado para vehiculos nuevos de conformidad a la normativa vigente, en los

casos que corresponda el usuario tendra 30 dias a partir de la matriculacion para realizar
la revision técnica vehicular;

RESOLUCION N® 110-DIR-2013-ANT
NMANUAL DE REQUISITOS PARA LA EMISION DE TITULOS HABILITANTES DE TRAKSITO

wyrw.ant.goh.og

6




a)

c)

% Agencia

Nacional
de Transito

Original de matricula vigente. Este documento no sera exigido en casos de vehiculos
nuevos, duplicado de matricula por pérdida o robo, vehiculos gemelos, vehiculos
provenientes de remate, vehiculos adquiridos por prescripcion adquisitiva de dominio
declarada mediante sentencia y vehiculos recuperados por robo;

Improntas de las series de chasis y motor en los siguientes casos:

a) Matriculacién por primera vez, se aceptaran como validas las improntas remitidas por
la casa comercial, las mismas que se adjuntarén en la hoja de revision de la ANT,

b) Cambio de propietario.

¢) Actualizacién de datos.

d) Cambio de servicio, tipo y/o caracteristicas.

e) Casos especiales de matriculacion.

Original o copia certificada del comprobante de pago en instituciones del sistema
financiero autorizadas. Este documento no sera requerido donde se disponga de la
verificacidn electrénica.

Consideraciones y requisitos adicionales para cambio de propietario:

Persona viuda.- En caso de traspaso de dominio de un vehiculo de propiedad de la
sociedad conyugal, él o la conyuge sobreviviente, debera presentar:

Original o copia notariada de la Escritura de posesion efectiva, a favor de &l o la conyuge
sobreviviente y/o herederos otorgada ante autoridad competente e inscrita en el Registro
de la Propiedad o Mercantil, de ser el caso.

Original o copia notariada de la Autorizacion Judicial de Venta de los derechos y
acciones hereditarias de los herederos menores de edad, realizado ante un Juez de lo
Civil por el Procurador Comiin, el Apoderado o el Representante Legal.

Original o copia notariada de la partida de matrimonio, si no consta como documento
habilitante de la posesion efectiva.

Los requisitos detallados aplicarén también para la o el socio sobreviviente de la unién
de hecho.

Persona divorciada.- en caso de venta de un vehiculo automotor por parte de una
persona divorciada, incorporara:

Original o copia notariada de la Sentencia de Divorcio y Liquidacion de la Sociedad
Conyugal, con la que justificara que el vehiculo automotor materia de la venta, le
pertenece, siempre que haya sido adquirido dentro de la sociedad conyugal, de
conformidad a la reglas contenidas para el efecto en el Codigo Civil Ecuatoriano.

Persona casada.- En caso de compra/venta de un vehiculo automotor por parte de una
persona casada:

Original del contrato de compralventa firmado por ambos conyuges, con la diligencia de
reconocimiento de firmas ante autoridad competente.

Si se presenta un contrato de compralventa debidamente notariado y firmado sélo por
uno de los conyuges, se verificara el estado civil al momento de la adquisicion a través
de la matricula o contrato de compra — venta con la partida de matrimonio, en caso de
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ser adquirido dentro de la sociedad conyugal, se deberd adjuntar una copia de la
disolucion yfo liquidacion de la misma. :

En caso de Capitulaciones Matrimoniales se presentara el documento que acredite el
dominio del vehiculo automotor a titulo personal.

ART. 9.- INGRESO O LEVANTAMIENTO DE BLOQUEC POR LIMITACION DE VENTA
(GRAVAMEN).- El registro de un bloqueo por limitacion de venta se lo realizara en los
siguientes casos y podra ser levantado una vez que la persona haya presentado la
documentacion requerida, en cada caso, para registrar el levantamiento de la limitacion
(desbloqueo):

1.

a)

Bloqueo por limitacién de venta a vehiculos ingresados al pais como menaje de
casa, para personas con capacidades especiales y diplomaticos, que se ingresara
el momento de la matriculacion:

Requisitos para el registro del bloqueo:
Documento emitido por el SENAE, el mismo que indicara las caracteristicas del vehiculo

ingresado al pais bajo la figura de menaje de casa, para personas con discapacidad o
diplomatico

En la matricula se hara constar la frase “No Negociable”, al igual que en los vehiculos que
ingresen por Plan RENOVA, en el caso de servicio publico o comercial,

b)

2,

a)

b)

Requisitos para el levantamiento del bloqueo:

Autorizacion de venta emitido por la SENAE en los tres casos citados en el numeral 1.
Autorizacion de venta de la SENAMI para menaje de casa.
Autorizacion de la cancilleria para diplomaticos.

Bloqueo por limitacién de venta a vehiculos adquiridos bajo transacciones a
crédito, que se ingresara el momento de la matriculacion:

Requisitos para el registro del bloqueo:

Los vehiculos nuevos o usados que deban ser inscritos con limitaciones de venta,
deberan ser sustentados con documentos como contrato de compraventa con reserva de
dominio, prenda industrial, etc. el mismo que debera contener reconocimiento de firma y
rubrica e inscripcion en los registros mercantiles y de propiedades del pais.

Los contratos de compra venta de vehiculos adquiridos bajo la figura de prenda especial
de comercio deberan estar inscritos en el Registro de Comercio. En la observacion se
hara constar prenda especial de comercio.

Los contratos de compra venta de vehiculos adquiridos bajo la figura de prenda ordinaria
de comercio, no seran registrados con observacién alguna, a menos que cuenten con la
inscripcion en el Registro Mercantil (opcional).

Requisitos para el levantamiento del bloqueo:

En los contratos con reserva de dominio, prenda industrial, la certificacion del Registro
Mercantil de levantamiento de dicha prohibicion de venta.
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e En los contratos de prenda especial de comercio el certificado del Registro de ‘C}Qmercio
del levantamiento de dicha prenda. -

s En los casos de prenda ordinaria de comercio si ésta fue inscrita en el Registro
Mercantil, el certificado de levantamiento.

ART 10.- VEHICULOS APORTADOS A FIDEICOMISO O LEASING

¢ El contrato de fideicomiso no reserva el dominio, lo traspasa al fideicomiso, por lo que se
debe matricular a nombre de éste, sin incluir observacion alguna.

e El contrato de leasing con reconocimiento de firma y rubrica debidamente inscrito en los
registros mercantiles y/o de propiedad del pais.

ART. 11.- BLOQUEO POR DENUNCIA DE ROBO.- E| registro y levantamiento de los bloqueos

por las denuncias de robo estaran a cargo de la Policia Judicial, CTE, Fiscalia y Organo judicial
competente.

ART. 12.- BLOQUEO POR ORDEN JUDICIAL.- E| Blogueo por orden judicial es el impedimento
para realizar trémites de un vehiculo debidamente ordenado por el Organismo Judicial
competente, y seran los mismos quienes dispongan su levantamiento.

ART. 13.- BLOQUEO POR CAMBIO DE PROPIETARIO.- Este bloqueo a la matriculacion es
solicitado por quien vende un vehiculo y consiste en impedir al comprador la realizaciéon de
cualquier transaccion en las Oficinas de Atencién de las diferentes Direcciones Provinciales de
Regulacion y Control del Trasporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y GAD'S hasta que se
realice el traspaso de dominio, desde la fecha del contrato de compraventa el vendedor no
debera cancelar las multas que se hayan generado posteriores a la venta del automotor.

Dentro de los procesos de matriculacion, se podra demostrar la propiedad con otro documento
que acredite el dominio, a titulo personal, en caso de que no esté registrado en la base nacional
de datos, como testamentos expedidos de conformidad con lo que establece la Ley, actas de
remate, donaciones, sentencias de prescripcion extraordinaria y/u ordinarias de dominio, actas
certificadas por Notario Publico de rifas o sorteos.

TituLonl
LICENCIAS Y PERMISOS DE CONDUCIR

CAPITULO |
LICENCIAS DE CONDUCIR

ART. 14.- TITULO DE CONDUCTOR PROFESIONAL O CERTIFICADO DE CONDUCTOR NO
PROFESIONAL.- Mientras la ANT disponga del sistema informatico integrado con las Escuelas
de Conduccion Profesionales y No Profesionales, el original de éste documento obligatoriamente
debera ser parte de los documentos de origen, en caso de pérdida de éste, debera solicitarse un
certificado a la Escuela de Conduccion correspondiente, en el que conste el nimero de titulo o
certificado, nimero de permiso y fechas de realizacion del curso.

ART. 15.- TITULOS DE CONDUCTOR PROFESIONAL QUE TENGAN MAS DE UN ANO DE
EMISION.- El usuario que presentare un titulo de conductor profesional emitido hace mas de un
afio, debera volver a rendir las evaluaciones psicosensométricas, tedricas y practicas en una
escuela o centro de capacitacion autorizado diferente a la que lo formo inicialmente ademas de
solicitar a la Direccion de Control Técnico Sectorial de la ANT una autorizacion de emision de
licencia.
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ART. 16.- CERTIFICADOS DE CONDUCTOR NO PROFESIONAL QUE TENGAN MAS DE
DOS ANOS DE EMISION.- El usuario que presentare un titulo de conductor no profesional
emitido hace mas de dos afios, debera volver a rendir las evaluaciones psicosensométricas,
tedricas y practicas en una escuela o centro de capacitacion autorizado, diferente a la que lo
formo inicialmente.

ART. 17.- LUGAR DE EMISION DE LICENCIAS.- Unica y exclusivamente se podra emitir
licencias por primera vez, en la misma Provincia donde el usuario realizé su curso de
capacitacion el Director Provincial podra autorizar la brevetacion UGnicamente a aquellos
aspirantes que demuestren que por alguna razén han cambiado su domicilio. Este proceso aplica
solamente para los conductores No Profesionales.

ART. 18.- PERMISO DE APRENDIZAJE.- Para la emisién de este permiso el Director de la
Escuela debera remitir a la Direccion Provincial el listado de alumnos, las copias de los
documentos de identificacion de los mismos y el depdsito de los valores correspondientes en los
bancos autorizados por la ANT.

Este documento no sera solicitado como requisito para la emisién de la licencia, sin embargo
debera constatarse su existencia en las inspecciones que se realicen a las Escuelas de
Conduccion, Institutos Técnicos de Educaciéon Superior, Escuelas Politécnicas Nacionales y
Universidades autorizadas en el pais por el Organismo Nacional Coordinador del Sistema de
Educacion Superior, a través de convenios celebrados con la Agencia Nacional de Regulacion y
Control de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Ningin centro de capacitacion sefialado anteriormente podra iniciar un curso sin que los
permisos de aprendizaje hayan sido entregados y que a su vez éstos hayan sido suscritos por
los estudiantes.

ART. 19.- CERTIFICADO O CARNE DEL TIPO SANGUINEO.- El certificado o carné del tipo
sanguineo podra ser emitido por cualquier laboratorio publico o privado autorizado por el
Ministerio de Salud Publica del Ecuador, el original de éste documento obligatoriamente debera
ser parte de la ficha de origen (documentos de origen).

El certificado sera (nicamente presentado cuando se otorgue por primera vez la licencia de
conducir. En el sistema informatico de la ANT y el Registro Nacional de Datos proporcionaran
dicha informacion para los procesos de renovacién y duplicado de licencias.

Los Direcciones Provinciales deberan solicitar a la Delegacion Provincial de Salud
correspondiente el listado actualizado de laboratorios autorizados.

ART. 20.- CONSIDERACIONES LICENCIAS PROFESIONALES.- En caso de que el usuario no
presente su licencia fisica y conste en el sistema informatico, se solicitara la denuncia realizada
en los organismos competentes Fiscalia, Comisaria o Juzgado de Contravenciones (Toda
autoridad competente) y la ficha de origen o cualquier renovacion, esta ficha sera solicitada
internamente via correo institucional por los jefes de las Oficinas de Atencién a los archivos
correspondientes, sin que signifique un procedimiento que deba realizar el solicitante.

En caso de que no existieran las fichas, se solicitara la certificacion, acta de grado y listado de
alumnos del Sindicato de Conductores o de la Escuela de Conduccion Profesional que garantice
el origen de ésta licencia, mismos que seran abalizados por la Direccion de Control Técnico
Sectorial de la ANT, como un procedimiento interno.

En el caso de que no existan los documentos citados en el parrafo anterior el ciudadano debera
realizar nuevamente el curso de conduccion.

RESOLUCION N® 110-DIR-2013-ANT
MANUAL DE REQUISITOS PARA LA EMISION DE TITULOS HABILITANTES DE TRANSITO




Agencia
, % Nacional

de Transito

El personal de las Fuerzas Armadas, Policia Nacional y Personal del Cuerpo de Vigilancia que
obtuvieron su licencia en base a su status de Servicio Activo, deberan presentar un documento
que los califique como tal a la fecha de obtencion de la misma. La licencia que se emita bajo
esta disposicion sera de tipo “C1", "D1”, “E1" 0 'G” segun sea el caso.

ART. 21.- LICENCIA DE CONDUCTORES PROFESIONALES ANDINOS Y PERMISO
INTERNACIONALES DE CONDUCCION.- Solo se emite en la matriz de la Agencia Nacional de

Tréansito, de conformidad con los acuerdos internacionales legalmente suscritos y reconocidos
por el Ecuador.

ART. 22.- CIUDADANOS EXTRANJEROS EN CALIDAD DE REFUGIADOS.- Los ciudadanos
extranjeros que se encuentran en el pais como refugiados, son considerados inmigrantes y como
tales tendran los mismos derechos y obligaciones que los ciudadanos ecuatorianos, por lo
expuesto, adicional a los requisitos constantes en el presente manual se debera solicitar una
copia del carné emitido por el Ministerio de Relaciones Exteriores, en el que conste la calidad de
refugiados.

ART. 23.- LICENCIAS PROFESIONALES Y NO PROFESIONALES QUE NO CONSTEN EN EL
SISTEMA INFORMATICO.- En caso de que el usuario no conste en el sistema informatico, pero
si tenga su ficha de origen o de renovacién se debera ingresar la informacion de estos
documentos en el drea de actualizacion de datos, y se procedera a emitir las licencias.

En caso de que no existieran las fichas, se solicitara la certificacion, acta de grado y listado de
alumnos del Sindicato de Conductores o de la Escuela de Conduccién Profesional que garantice
el origen de ésta licencia, estos documentos deberan ser abalizados por la Direccion de Control
Técnico Sectorial de la ANT, como un procedimiento interno, adicionalmente se debera presentar
los documentos necesarios para crear nuevamente el origen.

En el caso de que no existan los documentos citados en el parrafo anterior el ciudadano debera
realizar nuevamente el curso de conduccion.

ART. 24.- CATEGORIAS Y COLOR DE FONDO DE LICENCIAS.- En el sistema de impresion
en PVC, el color de fondo de licencia se sustituye por color blanco para todas las categorias

En las Agencias de Atencion donde no se haya implementado el nuevo sistema de impresidon en
PVC, se mantendran vigentes los colores de fondo, hasta que esto ocurra.

a) Profesionales Amarillo
b) No Profesionales Azul
¢) Motocicletas Rojo

Para la emision de licencias de conducir se tomarén en cuenta las siguientes consideraciones:

1. Licencias de conducir Tipo A — No Profesionales: Servicio particular, autoriza a
conducir vehiculos motorizados como; ciclomotores, motocicletas, tricar y cuadrones.

2. Licencias de conducir Tipo A1 ~ Profesionales: Servicio comercial, autoriza a
conducir mototaxis, tricimotos de servicio comercial, y los del tipo A.

3. Licencias de conducir Tipo B ~ No Profesionales: Servicio particular, autoriza a
conducir automaviles o camionetas con acoplados de hasta 1,75 toneladas de carga util
0 casa rodantes. Excepcionalmente los automéviles y camionetas con acoplados de
hasta 1.75 toneladas de carga (til de propiedad del Estado, podran ser conducidos por
los funcionarios y servidores publicos que posean licencia tipo B en las circunstancias y
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cumpliendo con los requisitos determinados en la normativa aplicable expedida por la
contraloria General del Estado. 3

4. Licencia de conducir Tipo C - Profesionales: Para taxis convencionales, ejecutivos,
camionetas livianas o mixtas hasta 3.500kg, hasta 8 pasajeros, vehiculos de transporte
de pasajeros de no mas de 25 pasajeros y los comprendidos en el tipo B.

5. Licencia de conducir Tipo C1 ~ Profesionales: Para vehiculos policiales, ambulancias
militares, municipales y en general todo vehiculo del Estado Ecuatoriano de emergencia
y control de seguridad.

6. Licencia de conducir Tipo D - Profesionales: Para servicio de pasajeros
Intracantonales, Interprovinciales, Intraprovinciales, Intraregionales, Cuenta Propia y
para vehiculos del Estado Ecuatoriano comprendidos en el tipo B y no considerados en
el tipo C1.

7. Licencia de conducir Tipo D1 - Profesionales: Para vehiculos de transporte Escolar —
Institucional y Turismo de hasta 45 pasajeros.

8. Licencia de conducir Tipo E - Profesionales: Para camiones pesados y extra pesados
con o sin remolque de mas de 3.5 Ton, trailer, volquetas, banqueros, plataformas
publicas, cuenta propia, otros camiones y estatales con estas caracteristicas.

9. Licencia de conducir Tipo E1 ~ Profesionales: Para ferrocarriles, autoferros,
motobombas, trolebuses, para transportar mercancia o sustancias peligrosas y otros
vehiculos especiales.

10. Licencia de conducir Tipo F - Discapacitados: Para todo tipo de automotor especial
adaptados de acuerdo a la discapacidad.

11. Licencia de conducir Tipo G - Profesionales: Para maquinaria agricola, maquinaria
pesada, equipo caminero (Tractores, moto niveladoras, retroexcavadoras, montacargas,
palas mecanicas y otros).

CAPITULO Il
EVALUACIONES

ART. 25.- Con el fin de garantizar que los conductores de vehiculos automotores se encuentren
aptos fisica y mentalmente para conducir un vehiculo, asi como que cuenten con las
habilidades y conocimientos minimos requeridos para la conduccién segura, la Agencia Nacional
de Transito, a través de los mecanismos que se implementen dispondra las evaluaciones
tedricas, medicas, psicosensométricas y otras que considere necesarias previo la emision de
licencias de conducir a nivel nacional al amparo de lo que establecen los Art. 128 y 130 del
Reglamento de Aplicacion de la LOTTTSV.

ART, 26.- EXAMEN PSICOSENSOMETRICO.- Los examenes psicosensométricos seran
realizados a los conductores profesionales, personas mayores a 65 afios y personas con
capacidades especiales, por equipos destinados para este fin en las Oficinas de Atencion al
Usuario y en caso de no contar con los mismos se podran aceptar las evaluaciones realizadas
en cualquiera de las Instituciones reconocidas en el Art, 92 de la LOTTTSV. Este examen tendra
una validez improrrogable de 30 dias.

El resultado de los exdmenes debera arrojar la conclusion de que:
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El postulante congiuce adecuadamente el automotor, no compromete la segurid_ad vial y
consigue una utilizacién responsable del mismo. "

Tiene‘ la pericia suficiente al conducir el vehiculo, no crea situaciones peligrosas y
reacciona de forma apropiada cuando éstas se presenten.

Discierne los peligros originados por la circulacion y valora su gravedad.

Esta&j, pruebas, adicionalmente, tendran por objeto dejar constancia de que no existe enfermedad
o deficiencia que pueda suponer incapacidad para conducir.

La clasificacion de los resultados ser4 la siguiente:

1.

Apto.- Estos informes indican que el postulante no padece enfermedad o deficiencia que
le impida obtener licencia de conduccién

Apto_ con condiciones restrictivas.- Estos informes indican que el postulante, es
considerado apto para obtener licencia de conduccion sujeto a las condiciones

restrictivas o adaptaciones que procedan en funcién de la enfermedad o deficiencia que
padezca:

o Con lentes correctores externos;

Con lentes de contacto;

Con audifonos;

Solo durante el dia;

Vehiculo automotor con transmisién automatica:
Vehiculo automotor especialmente acondicionado.

e o © e e

No apto temporal.- El aspirante posee una limitacién temporal que luego de un
tratamiento puede recuperar la condicion fisica requerida para conducir con seguridad.

No apto para conducir.- Estos informes indican que el postulante, en el momento del
examen, padece alguna enfermedad o deficiencia que le impide obtener la licencia de
conduccion y al no reunir las aptitudes psicofisicas requeridas, es considerado no apto
para conducir, obtener o renovar licencia de conduccion.

Personas con capacidades especiales.- La evaluacion médica y psicolégica emitida
por el CONADIS o la Institucion que haga sus veces, conforme lo establece el Art. 152
del Reglamento a la LOTTTSV, es determinante para la emision de las licencias de
conducir Tipo F, en las Oficinas de Atencion de Direcciones Provinciales de Regulacion y
Control de Trasporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Si se establece que el postulante adolece de una deficiencia subsanable, sélo seré
declarado apto, después que adopte la medida correctora pertinente.

El certificado de aprobacion psicosensométrico tendra validez de 30 dias, tiempo después del
que, en caso de no haber cumplido su tramite, el postulante debera obtenerlo nuevamente.

Es obligacion del examinado, poner en conocimiento de la ANT, el padecimiento y tratamiento de
las enfermedades que adolece, caso contrario constituye un agravante en los procesos de
investigacion.

La ANT mantendran un archivo actualizado de las personas que por deficiencias fisicas no han
aprobado la evaluacion psicosensometrica, documento habilitante para la obtencién de la
licencia de conductor, esta informacion debera constar en la base del sistema nacional.
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ART. 27.- EXAMENES TEORICOS.- Las preguntas que se detallan en el anexo 1 alimentaran el
banco de preguntas para la elaboracion de pruebas tedricas, las mismas que estaran en
castellano y seran rendidas a través del sistema informatico. La nota minima para aprobar el
examen es 16/20, el tiempo para la evaluacion sera de 12 minutos.

ART. 28.- REPROBACION DE LAS EVALUACIONES.- En el caso de reprobar las
evaluaciones, para la emision por primera vez, renovacion o canje de licencias se podran rendir
nuevamente cuantas veces sean necesarias, siempre que no se demuestre una condicion
permanente que impida la conduccion, para ello debera solicitar un nuevo turno web.

ART. 29.- ANULACION, REVOCATORIA, SUSPENSION DE LICENCIAS.- Las licencias de
conducir seran anuladas cuando se detecte que estas han sido otorgadas mediante un acto
viciado por defectos de forma o por falta de requisitos de fondo, esencialmente para su validez

Seran revocadas cuando sobrevengan impedimentos que incapaciten fisica, mental o legalmente
a su titular para conducir.

Seran suspendidas cuando no superen algunas de las pruebas a las que deben someterse para
la renovacion; por efecto de pérdida del total del puntaje en el registro de la licencia de conducir;
o por cometer aquellos delitos de transito que conlleven a esta sancién y en los casos.

ART. 30.- Cuando se detecten defectos, actos viciados, sobrevengan impedimentos, no se
superen pruebas para renovacion, pérdida total de puntos o registro de sanciones que conlleven
a la suspension, revocatoria o anulacion de las licencias de conducir, se iniciara un expediente
administrativo, en el cual mediante disposicion de la autoridad del transporte terrestre, transito y
seguridad vial competente, se procedera a registrar en el sistema informatico de la institucion, el
acto en firme.

CAPITULO 1li
EMISION DE LICENCIAS
PROCEDIMIENTO

Para todos los casos de emision de licencias de conducir se deberan cumplir las siguientes
etapas:

¢ Recepcion y validacién de documentacion y cancelacion de valores, en caso de no
cumplimiento se informara y devolvera los documentos al usuario.

o Registro, confirmacién o actualizacion de informacidon en el sistema, en caso de existir
inconsistencias se procedera de acuerdo a lo establecido en el Art. 23 de este Manual.

o Evaluaciones, conforme lo sefialado en los Art. 26, 27 y 28 de este Manual, no se
requeriran si se trata de un duplicado, es decir que la licencia se encuentra vigente.

o Toma de fotografia, etapa que podra incluirse en el registro o actualizacion, dependiendo
del avance de la implementacion del nuevo sistema informatico,

o Entrega de licencia.

EMISION POR PRIMERA VEZ DE LICENCIAS DE CONDUCIR

Unicamente se solicitara copia de los documentos de identificacion para la emision de licencias
de conducir de cualquier Tipo, por primera vez, esto con la finalidad de generar el expediente de
origen, hasta que la ANT implemente el sistema de digitalizaciéon o de validacién a través del
sistema informatico.

ART. 31.- LICENCIA DE CONDUCIR TIPO A Y B.- Para la obtencién de este Tipo de licencia de
conducir el usuario debera presentar los siguientes requisitos:
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Original del documento de identificacion, en el que se validara la mayoria de edad.
Certificado de votacion original vigente, mientras se cuente con validaciones via sistema
informatico.

Una fotografia a color actualizada, tamafio carné (Mientras se implemente el sistema de
fotografia digital);

Original del certificado o carné del tipo sanguineo;

Original del certificado de conductor no profesional Tipo A o B, segtn corresponda hasta
que la ANT disponga del sistema informatico integrado con las Escuelas de Conduccién
Profesionales y No Profesionales:

Validacion de aprobacion las evaluaciones correspondientes;

Validacion de cancelacion de valores en las Instituciones Financieras

Art. 32.- LICENCIA DE CONDUCIR TIPO F.- Se emitira para personas con capacidades
especiales y adicional a los requisitos del Art. 31 debera presentar lo siguiente:

£,

Original del certificado de conductor no profesional Tipo F yio licencia emitida
anteriormente, hasta la ANT disponga del sistema informatico integrado con las Escuelas
de Conduccién Profesionales y No Profesionales:

Original del carné de discapacidad otorgado por el CONADIS o la institucién que haga
sus veces, hasta que la ANT disponga del sistema informatico integrado.

Original del certificado de evaluacién médica y psicologica emitido por el CONADIS o
institucion que haga sus veces que determinara la idoneidad o no para la obtencién de la
licencia Tipo F. (Art. 152 del Reglamento a la LOTTTSV).

Si el usuario es titular de una licencia emitida con anterioridad se le presenta una discapacidad,
se hara el respectivo canje de esa licencia por una Tipo F, sin requerir la presentacion del
certificado de conductor no profesional. ‘

ART. 33.- LICENCIA DE CONDUCIR TIPO A1, C, C1, D, D1, E y E1 - Para la obtencién de
estos Tipos de licencia de conducir el usuario debera presentar los siguientes requisitos:

8

o s

~Ne

8.

Original del documento de identificacion, en el que se validara la mayoria de edad, se
solicitara la copia mientras se cuente con los implementos que permitan obtener la
informacion.

Certificado de votacion original vigente, mientras se cuente con validaciones via sistema
informatico.

Una fotografia a color actualizada tamaro carné (Mientras se implemente el sistema de
fotografia digital);

Original del certificado o carné del tipo sanguineo;

Original del titulo de conductor profesional Tipo C1 hasta la ANT disponga del sistema
informatico integrado con las Escuelas de Conduccion Profesionales y No Profesionales;
Validar la aprobacion de las evaluaciones correspondientes:

Constar en los listados enviados por las Escuelas de Conduccion de Choferes
Profesionales legalmente autorizados, mismos que deberan encontrarse certificados por
la Direccion de Control Técnico Sectorial de la ANT.

Validacion de cancelacion de valores en las Instituciones Financieras

ART. 34.- LICENCIA DE CONDUCIR TIPO G.- Para la obtencion de este Tipo de licencia de
conducir el usuario debera presentar, ademas de los requisitos sefialados en el Art 33, (excepto
constar en los listados enviados por las Escuelas de Conduccion de Choferes Profesionales),
los siguientes requisitos:

1.

Original del Titulo de conductor profesional Tipo G, otorgado por los organismos
competenles para el caso de maquinaria agricola y maquinaria pesada o especial, hasta
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que la ANT disponga del sistema informatico integrado con las Escuelas de Conduccién
Profesionales y No Profesionales
2. Validar la aprobacién de las evaluaciones correspondientes.

CAPITULO IV
RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

Art. 35.- RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR TIPOS A, By F:

1. Original de licencia de conducir caducada (retener e invalidar), u original o copia
certificada de la denuncia presentada ante autoridad competente, de la pérdida o robo
de la licencia.

Presentar el original de cédula de ciudadania

Presentar el original del certificado de votacion vigente

Validar la aprobacion de las evaluaciones correspondientes

Validacion de cancelacion de valores en las Instituciones Financieras

G (0 (DD

En la renovacion de licencias de conducir se debera verificar y consultar al usuario si desde la
fecha de emision de su licencia presenta alguna discapacidad, de constatarse discapacidad se
debera solicitar el certificado emitido por el CONADIS o la entidad que haga sus veces y renovar
con una licencia tipo F.

ART. 36.- RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR TIPOS A1, C, C1, D, D1, E, E1 y G:

1. Original de licencia de conducir caducada (retener e invalidar), u original o copia
certificada de la denuncia presentada ante autoridad competente, de la pérdida o robo
de la licencia.

Presentar el original de cédula de ciudadania

Presentar el original del certificado de votacion vigente

Validar la aprobacion de las evaluaciones correspondientes.

Validacion de cancelacion de valores en las Instituciones Financieras

OB

En la renovacién de licencias de conducir se debera verificar y consultar al usuario si desde la
fecha de emisién de su licencia presenta alguna discapacidad, de constarse discapacidad se
debera solicitar el certificado emitido por el CONADIS o la institucion que haga sus veces y
renovar con una licencia tipo F.

CAPITULO V
DUPLICADOS DE LICENCIAS DE CONDUCIR

Los procesos de emision de duplicados de licencia se podran ejecutar a través de la pagina web
de la ANT, para ello el sistema informatico validara la informacion que el solicitante ingrese, el
envio de la licencia se realizara a través de la empresa que la institucion determine.

ART, 37.- DUPLICADO DE LICENCIAS DE CONDUCIR TIPOS A, By F:

1. Presentar original de cédula de ciudadania

2. Presentar original de certificado de votacién vigente

3. Original o copia certificada de la denuncia realizada en los Juzgados de Contravenciones
o en la pagina web del Consejo de la Judicatura

4. Validar la aprobacion las evaluaciones correspondientes., en caso de que la licencia de
conducir no se encuentre vigente

5. Validacion de cancelacion de valores en las Instituciones Financieras

ART. 38.- DUPLICADO LICENCIAS TIPOS A1,C,C1,D, D1, E, Et, y G:
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Presentar original de cédula de ciudadania.

Presentar original de certificado de votacion vigente. %
Original o copia certificada de la denuncia realizada en los Juzgados de Contravenciones
0 en la pagina web del Consejo de la Judicatura

Validar‘la aprobacion las evaluaciones correspondientes., en caso de que la licencia de
conducir no se encuentre vigente

Validacién de cancelacién de valores en las Instituciones Financieras

ART. 39.- POR DETERIORO

P 0 B e

o

Presentar original de cédula de ciudadania
Presentar original del certificado de votacion vigente
Original de licencia deteriorada (retener e invalidar)

Validar la aprobacion las evaluaciones correspondientes., en caso de que la licencia de
conducir no se encuentre vigente

Validacion de cancelacion de valores en las Instituciones Financieras

CAPITULO VI
LICENCIAS EXTRANJERAS

Art. 40.- CANJE DE LICENCIA DE CONDUCIR EXTRANJERA POR ECUATORIANA TIPO B
PARA EXTRANJEROS CON VISA SUPERIOR A 180 DIAS (No- Inmigrantes):

1.

2.

B o W

Original documento de identificacion, hasta que la ANT disponga del sistema informatico
integrado con el Registro Civil,

Una fotografia a color actualizada tamario carné (Mientras se implemente el sistema de
fotografia digital).

Original del certificado o carné del tipo sanguineo.

Original de la Licencia de Conductor Profesional o No Profesional del pais de origen.
Validar la aprobacion las evaluaciones correspondientes.

Validacion de cancelacién de valores en las Instituciones Financieras

Para la atencion del presente tramite se tomara en cuenta las siguientes condiciones:

a)
b)
¢)

d)

La licencia debe ser emitida en base al tiempo de vigencia de la visa

El documento original extranjero de conducir no debe ser retirado.

En caso que la licencia del pais de origen no haya sido emitida en castellano, se
solicitara traduccién de la misma, en Embajadas o Consulados segln corresponda.
Clases de visas de No- Inmigrantes: 12-1 Diplomatica, 12-ll Oficial, 12-Ill Cooperacion
Tecnica, 12-IV Asilo o Refugio, 12-V Estudiante, 12-VI Trabajo, 12-VIl Voluntario,
Religioso o Misionero, 12-VIIl Intercambio Cultural, 12-IX Turismo Actos de Comercio,
otros, 12-X Ordinaria de Turismo.

ART. 41.- HOMOLOGACION DE LICENCIAS PARA ECUATORIANOS Y EXTRANJEROS
RESIDENTES (Inmigrante):

1.

3,

Edad minima 18 afos

Saber leer y escribir (castellano).

Original y copia documento de identificacién, hasta que la ANT disponga del sistema
informatico integrado con el Registro Civil,

Dos fotografias a color actualizada tamario camné (En el sistema de impresion en PVC
se debe pedir una fotografia).

Original del certificado o carné del tipo sanguineo.

Qriginal de la Licencia de Conductor Profesional o No Profesional del pais de origen.
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7. Original y copia del Certificado de licencia, emitido por la autoridad competente de! pais

de origen de la licencia de conducir, en castellano, notariado en el Ecuador,

8. Aprobar las evaluaciones correspondientes.
9. Llenar el formato preestablecido para Canje de Licencia Extranjera (pagina web de la

ANT).

10. Validacién de cancelacién de valores en las Instituciones Financieras

Para la atencién del presente tramite se tomara en cuenta las siguientes condiciones:

a) Eldocumento original extranjero de conducir no debe ser retirado.
b) Los requisitos mencionados se entregaran en cualquiera de las Agencias de Atencién al

Usuario.

¢) Las copias de los requisitos se remitiran a la Direccion de Titulos Habilitantes de la ANT

en Quito, donde se verificara y autorizara el tramite.

d) Los originales seran devueltos al usuario para que los presente al momento de la

emision de la licencia, que se podra realizar en cualquiera de las Agencias de Atencién
al Usuario a nivel Nacional.

e) La Agencia debera mantener en sus archivos los originales de: Certificacion de la

licencia y el carné de tipo de sangre asi como las copias de los requisitos solicitados.

f) En el caso de pérdida o de no poseer la licencia original, no aplicara la emision de

licencia por homologacion.

ART. 42.- RENQVACI()N DE LICENCIAS ECUATORIANAS QUE HAN SIDO HOMOLOGADAS
EN OTROS PAISES:

1
2.
3.

4.
5.
6

Presentar original de la cédula de ciudadania;

Presentar original del certificado de votacion vigente;

Una fotografia a color actualizada tamafio carné (Mientras se implemente el sistema de
fotografia digital);

Original de la Licencia de conducir del pais en el que fue homologada.

Aprobar las evaluaciones correspondientes.

Validacion de cancelacion de valores en las Instituciones Financieras

La licencia original de conducir del pais en el que fue homologada, debera ser remitida a la
Direccién de Titulos Habilitantes de la ANT.

ART. 43.- EMISION DE LICENCIAS PARA CONDUCTORES PROFESIONALES ANDINOS:

1.
2
3

o%

o~

Art.

Edad minima 18 afios

Original de la licencia Tipo E o E1 o su equivalente internacional

Certificado de aprobacion del curso de la Escuela de Capacitacion y Formacion de
Conductores Andinos hasta la ANT disponga del sistema informatico integrado con las
Escuelas de Conduccién Profesionales y No Profesionales

Aprobar las evaluaciones correspondientes.

Original del documento de identificacion, hasta que la ANT disponga del sistema
informético integrado con el Registro Civil.

QOriginal del record policial o similar del pais de origen, para extranjeros

Original de documentos de identificacion, para extranjeros

Validacion de cancelacion de valores en las Instituciones Financieras

CAPITULO VI
PERMISOS DE CONDUCIR

44.- PERMISO INTERNACIONAL DE CONDUCIR: Para la obtencion del Permiso

Internacional de Conducir (PIC), el usuario debera mantener vigente la Licencia de Conducir
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Nacional que haya sido emitida por la Agencia Nacional de Transito, y efectuar la solicitud a
través del link Permisos Internacionales de Conducir, disponible en la pagina web de la entidad.

La solicitud llenada via web debera imprimirla y presentarla ante las oficinas de atencion al =

usuario responsable de su emision:

. Original de la cédula de identificacién ecuatoriana y/o pasaporte.

- Original de la papeleta de votacion vigente.

Original de la licencia nacional de conducir vigente.

Dos fotografias actualizadas a color tamafio pasaporte.

Validacion del pago efectuado por la tarifa vigente para la emision del PIC, constante en el
Cuadro Tarifario expedido por el Directorio de la Agencia Nacional de Transito.

O WD

El tramite para la obtencion es personal. Si el interesado se encuentra fuera del pais el tramite
podra ser realizado por una tercera persona, para lo cual, adicional a los requisitos enunciados
anteriormente, la persona debidamente autorizada debera presentar el original de la cédula de
identificacion o pasaporte, papeleta de votacién y un poder especial o general original, emitido en
el pais donde se encuentre el titular de la licencia,

Fuera del pais, el tramite podra realizarlo ante los consulados de Ia Republica del Ecuador, para

lo cual el interesado debera presentar los requisitos descritos en el presente articulo. La Agencia
Nacional de Transito gestionara conjuntamente con la Cancilleria Ia entrega del PIC, cuyo tiempo
dependera del envio de la valija diplomatica.

Art. 45.- PERMISO DE CONDUCCION PARA MENOR ADULTO.- Previo a la emision del
permiso, el Representante legal del menor remitira a la Tesoreria General el original de una
garantia bancaria que debe estar acorde a lo estipulado en la LOTTTSV y debera estar solicitada
con antelacion al inicio del curso en la Escuela de Conduccion, junto con los siguientes
requisitos:

1. Original de cédula de identidad y ciudadania, del menor y de su representante
respectivamente

Certificado de conductor no profesional

Carta de representacion, que podra ser descargada de www.ant.gob.ec

Garantia bancaria.

Para la emision del Permiso de Conduccién para Menor Adulto se deberan cumplir los
siguientes requisitos:

bR

a. Original y copia de cédula de identidad del menor, en la que se verifique que ha
cumplido los 16 arios,

b. Una fotografia a color actualizada, tamafio carné Mientras se implemente el
sistema de fotografia digital

¢. Original del certificado o carné del tipo sanguineo

d. Original del certificado de conductor no profesional Tipo B hasta la ANT disponga
del sistema informatico integrado con las Escuelas de Conduccion Profesionales
y No Profesionales.

e. Validar la aprobacién de las evaluaciones correspondientes.

Validar cancelacion en Instituciones Financieras

ST

TITULO 1l
MATRICULAS

CAPITULO | , ,
CONSIDERACIONES PARA MATRICULACION DE VEHICULOS

SOLUCION NY 110-DIR-2013-ANT
LA EMISION DE TITULOS HABILITANTES DE TRANSITO

HMANUAL OE REQUISE

19




[/

\ Agencia

Nacional
de Transito

ART. 46.- CONSIDERACIONES: Todas las personas (Directores Provinciales, CTE, GAD's
competentes, Jefes de Oficina de Atencion, Recaudadores, etc.) involucradas en el proceso de
matriculacion, seran los responsables disciplinaria, administrativa, civil y penalmente de la
emision de la matricula de un vehiculo, por lo tanto, deberan verificar que coincidan todos los
datos, documentos y demas requisitos establecidos en la LOTTTSV, Reglamento y en el
presente Manual, y dar plena observancia a las siguientes consideraciones:

a)

b)

c)

k)

No se solicitaran copias del Registro Unico de Contribuyente cuando la ANT disponga de
sistemas de consulta electronicos.

En relacidn a la verificacién al momento de la matriculacion del pago de impuestos al
rodaje o de mantenimiento de vias solicitado por los Municipios o Consejos Provinciales
respectivamente, las Direcciones Provinciales de Regulacion y Control de Trasporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial deberan prestar toda su colaboracién.  Por otra
parte, se debera solicitar a los representantes de los Municipios o Consejos Provinciales,
que realicen convenios con el SR, para que dichos pagos se efectlien directamente a
través de los Bancos autorizados.

Cuando se presuma adulteracidén de documentos, alteracién de nUmeros seriales de
motor y/o chasis o las placas de identificacion de un vehiculo, se debera poner a
ordenes de la autoridad competente al portador de estos documentos.

En los procesos de renovacién de un titulo habilitante, se debera retener e invalidar el
documento anterior previo a la emision del nuevo documento.

En concordancia con el Art. 101 y 101.1 de la LOTTTSV, el formulario para calificacion
de Gestores Autorizados para matriculacion de vehiculos nuevos se lo puede descargar

de la pagina web www.ant.gob.ec.

Los vehiculos nuevos, es decir aquellos cuyo recorrido es menor a mil kildmetros (1.000
km.) y su afio de fabricacidn consta igual o uno mayor o menor al afio en curso, que
cumplan con las disposiciones de seguridad automotriz vigentes para su
comercializacion; estan exentos de la Revision Técnica Vehicular durante tres periodos
contados a partir de la fecha de su adquisicion.

Los vehiculos de competencia, deberan registrarse en la Base de Datos creada por la
ANT de acuerdo al Reglamento vigente para el efecto.

El comprador de un vehiculo automotor que no registre en el organismo de transito
correspondiente, el traspaso de dominio del bien, dentro del plazo determinado en la
LOTTTSY sera sancionado conforme a lo establecido en la misma.

Los gestores debidamente autorizados por la ANT podran realizar tramites Unicamente
en la Provincia donde el concesionario tiene su domicilio, siempre y cuando cumplan con
lo establecido en el presente manual.

En el caso de matriculacion de vehiculos nuevos de servicio estatal o diplomatico lo
podran hacer a través de gestores autorizados de las casas comerciales, o por un
funcionario debidamente autorizado por el Jefe de Servicios Generales o de quien haga
sus veces de la Institucion Estatal.

Para la matriculacion de vehiculos por transferencia de dominio se verificara en el
sistema informatico la existencia de limitaciones de venta (gravamenes), no se solicitara
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UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

FORMATO DE ENCUESTA CLIENTE INTERNO
PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LICENCIAS DE LA AGENCIA
NACIONAL DE TRANSITO EN LA PROVINCIA DE PINCHINCHA

Indicacion: Por Favor conteste el cuestionario segun su criterio

Introduccion.

La encuesta constituye la fundamentacién real del proyecto de investigacion académico, previo a
la obtencion del Titulo de Ingeniero en Administracion de Empresas.

Objetivo:

Medir el grado de satisfaccion del servicio de Otorgamiento de Licencia de Conducir, en la
Provincia de Pichincha Republica del Ecuador.

DATOS GENERALES:

GENERO

Masculino I:' Femenino |:|

Puntos de Servicios

. SAN =
o ,MIGUEL‘
| BANCOS

1.- (En términos generales que calificacion otorgaria usted, al servicio de la Agencia
- Nacional de Transito? (Marque con una x)

EXCELENTE

BUENA




REGULAR

2.- Las funciones, actividades o tareas encomendadas a usted lo realiza por:

Compromiso
Responsabilidad

Por devengar el sueldo

OO0 0:0

OIEAE R s smmmeminian s o 0 § AR

3.- ;Como considera que la Agencia Nacional de Transito puede alcanzar y mantener una

mejor calidad de servicio al cliente? (Elija una respuesta)

Capacitacion en conocimientos técnicos.

Mejorando el aspecto de la Agencia Nacional de Transito.
Reduciendo los tiempos de atencion.

Mejorando la infraestructura de la ANT

Estandarizando los procesos.

Realizando controles internos.

O o0ooono o

Facilidad de comunicacion entre funcionario y cliente.

4.-El Servicio de atencion al cliente en la Agencia Nacional de Transito es evaluado:

Semanal
Mensual
Trimestral

Semestral

o000 O

Anual

5.- ;{De qué manera se realiza la evaluacién del servicio al cliente?



Monitorean el sitio.
Observacion y posterior evaluacion.

Medicion de tiempos en atencidn.

0 oO4da3d

Evaluacion del servicio por parte del cliente.

6.- ¢(Existe en la Agencia Nacional de Transito un Plan de Mejora Continua y

Aseguramiento de la calidad para el servicio al cliente?

7.- ¢(Qué areas de la Agencia Nacional de Transito, considera que se encuentran
involucradas para mejorar la calidad del servicio al cliente, dentro del proceso de emision

de licencias de conducir? (Elija una respuesta)

Informacién al cliente.

Digitacion y verificacion de documentos.
Pruebas Médicas

Pruebas Psicosomaticas

Fotografia.

Oooonoano

Emision de licencia.

NOTA: La informacién proporcionada tiene el caracter de confidencial y uUnicamente serd
utilizada para fines de investigacion académica
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m L UNIVERSIDAD POLITECNICA

S EDSALES IANA

FORMATO DE ENCUESTA CLIENTE EXTERNO
PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LICENCIAS DE LA AGENCIA
NACIONAL DE TRANSITO EN LA PROVINCIA DE PINCHINCHA

Indicacion: Por Favor conteste el cuestionario segun su criterio

Introduccion.

La encuesta constituye la fundamentacion real del proyecto de investigacién académico, previo a
la obtencion del Titulo de Ingeniero en Administracion de Empresas.

Objetivo:

Medir el grado de satisfaccion del servicio de Otorgamiento de Licencia de Conducir,en la
Provincia de Pichincha, Republica del Ecuador.

DATOS GENERALES:

GENERO

Masculino I:I Femenino D

Puntos de Servicio

~ [ RUMINAHUI | CAYAMBE [ MEJIA [ SAN
b - . | MIGUEL

| BANCOS

1.- ;En términos generales que calificacion otorgaria usted, al servicio de la Agencia
Nacional de Transito? (Marque con una x)

EXCELENTE

BUENA




REGULAR

2.- ;Los servicios que presta la Agencia Nacional de Transito son integrales, es decir un

servicio completo y profesional? (Marque con una x)

Si (I
No (.

3.- ;(Los empleados de la Agencia Nacional de Transito, tienen la predisposicion para
asistirle en caso de presentarse cualquier necesidad? (Marque con una x)

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

NUNCA

4.- ;La atencion brindada por los servidores publicos de esta Agencia Nacional de Transito
fue?(Marque con una x)

EXCELENTE

BUENA

REGULAR

5.- ;Qué tiempo transcurrié desde que le atendieron en el Modulo de Informacion hasta la
entrega de su Licencia ?(Marque con una x)

15 MINUTOS

30 MINUTOS




1 HORA

MAS DE 1
HORA

6.- ;Cual es el proceso en el que usted tarda mas tiempo para obtener la licencia de conducir?

Turno para obtener la Licencia

Pago de especie en el Banco

Recepcidn, actualizacion y verificacion de documentos.
Pruebas Médicas

Pruebas Psicosomaticos.

Fotografia

O Oooooaoad

Entrega de licencia de conducir

7.- Del proceso que escogié anteriormente ;Qué piensa que se deberia hacer para mejorar

servicio? (Elija una respuesta)

Capacitar a los Servidores Publicos.
Mejorar el aspecto de la Agencia Nacional de Transito.

Reducir los tiempos de atencion.

O oo O

Mejorar la tecnologia.

NOTA: La informacion proporcionada tiene el caracter de confidencial y Unicamente sera
utilizada para fines de investigacion académica
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TALENTO HUMANO PARA LA DIRECC!ON PROVINCIAL DE PICHINCHA Y SUS RESPECTIVAS AGENCIAS COMO: OCCIDENTAL, UVS, SBDLB, UVN, CORDERO, RUMINAHUI, MESIA Y CAYAMBE

CEDULA CIUDADANIA  |APELLIDOS NOMBRES PUESTO INSTITUCIONAL PROCESO
INGA RIVERA ANABELA ELIZABETH ASISTENTE DE RECAUDACION LICENCIAS
ESPANA IMBAQUINGO MY RIATHIANETEH TECNICO DE CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO  |LICENCIAS
MOROCHO TINITANA CARMEN LILIAN TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
SOLA GRANDES CRISTINA ALEJANDRA  |EVALUADOR TEORICO LICENCIAS
CHACON ENRIQUEZ VIVIANA JACQUELINE TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
SALAZAR SALAS CHRISTIAN GEOVANNY |TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
SAN MARTIN ARIAS CARMEN MARIBEL FOTOGRAFO LICENCIAS
ESPINOZA PAZMINO CHRISTIAN DAVID TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
ROMERO GARCIA OMAR EFRAIN TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS

BeERCERBWIIT

CEDULA CIUDADANIA  |APELLIDOS NOMBRES PUESTO INSTITUCIONAL PROCESC
MARIN LUNA FELIX HORLANDO IEFE DE OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LICENCIAS
HIDALGO VACA FANNY YOLANDA MEDICO LICENCIAS
AMORES CERDA LUIS ALBERTO TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
FLORES BARROS ALEJANDRO DAVID TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
BARRENO RAMOS KATTY EMPERATRIZ EVALUADOR TEORICO LICENCIAS
GUANOC TOAQUIZA JOSE JAVIER FOTOGRAFO LICENCIAS
MARTINEZ CARVAJAL XAVIER GEOVANNY TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
PAGUAY URRESTRA VICTORIA NATALY TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
BAQUERIZO ORTEGA RENZO ISRAEL TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
TAMBACO TABANGO OLGA JANETH ASISTENTE DE RECAUDACION LICENCIAS

aENGIAGERENTAL:

CEDULA CIUDADANIA APELLIDOS NOMBRES PUESTO INSTITUCIONAL PROCESO
GUARDERAS FLORES FAUSTHO JAVIER ANALISTA DE SUPERVISION DE LICENCIAS LICENCIAS
SOLIS LOPEZ ROSA ISABEL 'TECNICO DE ARCHIVO Y DOCUMENTACION PROVINCIAL LICENCIAS
GODOY BEDON ANGELA JUDITH TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
ANDRADE MARTINEZ VERONICA MARIBEL TECNICO DE EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
BUCHELI UTRERAS PAULA ANDREA TECNICO DE EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
GARCIA JIRON ALEXANDRA ELIZABETH ASISTENTE DE RECAUDACION LICENCIAS
GUILLEN TORRES MAYRA ELISABETH  TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
MUNOZ CARRILLO MARIA FERNANDA EVALUADOR TEORICO LICENCIAS
UMAJINGA GUAMAN CARMELINA TECNICO DE SERVICIO AL CIUDADANO PROVINCIAL LICENCIAS
BENALCAZAR BENALCAZAR ALAN DARIO TECNICO DE EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
CAMACHO VARGAS JOSE MIGUEL FOTOGRAFO LICENCIAS
GARCIA MORALES IVAN HUMBERTO TECNICO DE EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
MOROCHO VILLA PABLO JHOVANY EVALUADOR TEORICO LICENCIAS
SILVA ORDONEZ JOSE ANTONIO FOTOGRAFO LICENCIAS
GUEVARA LEON LUIS FRANCISCO FOTOGRAFO LICENCIAS
HIDALGO BOLANOS DAYANA ALEXANDRA EVALUADOR TEORICO LICENCIAS
LEON MATA ANA MARIA TECNICO DE EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
LOPEZ VALLE DAVID HERNAN TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
LOPEZ MORENO MARIA FERNANDA TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
CARVAJAL VIVAS FANNY MARGARITA TECNICO DE ARCHIVO Y DOCUMENTACION PROVINCIAL LICENCIAS
JARA TOBAR FAUSTO ENRIQUE TECNICO DE SERVICIO AL CIUDADANO PROVINCIAL LICENCIAS
SALGADO TORRES SONIA ELIZABETH MEDICO NOMBRAMIENTO
FUERTES ALARCON ELSYE ZAHIA MEDICO NOMBRAMIENTO

CEDULA CIUDADANIA APELLIDOS NOMBRES PUESTO INSTITUCIONAL PROCESO




1 CONSTANTE DAVILA MILTON RAMIRO REVISOR VEHICULAR MATRICULAS
2 VILLALBA ONATE CAROLA AMPARO MEDICO LICENCIAS
3 PESANTEZ ACOSTA FRANCISCO JAVIER FOTOGRAFO LICENCIAS
4 HIDROBO MOLINA IVANA CRISTINA TECNICO DE ARCHIVO Y DOCUMENTACION CANTONAL ARCHIVO/LICENCIAS Y M
5 ROMO QUASQUER VIVIANA ESMERALDA ASISTENTE DE RECAUDACION LICENCIAS/MATRICULACION
6 HERNANDEZ JACOME MARJORIE ELIZABETH TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS LICENCIAS
7 COSTTA ESCOBAR GUSTAVO GABRIEL JEFE DE OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LICENCIAS/MATRICULACION
8 QUISHPE ROJAS VERONICA KATHERINE | TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS MATRICULAS
9 QUISHPE GARRIDO KARINA LUCIA TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS MATRICULAS
10 JATIVA HARO ANDRES RODOLFO REVISOR VEHICULAR MATRICULAS
s w;‘ .
CEDULA CIUDADANIA APELLIDOS NOMBRES PUESTO INSTITUCIONAL PROCESO
1 PENA CORTEZ WILSON EDUARDO JEFE DE OFICINA DE ATENCION AL USUARIO LICENCIASIMATRICULAS
2 COBA VELOZ JENNY DEL ROCIO TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS CERTIFICACIONES
3 PEREZ CHIPANTIZA CARLOS GIOVANNY REVISOR VEHICULAR MATRICULAS
4 MALDONADO DAVILA HUGO FABIAN TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
5 SANGUANO QUIROZ EDWIN MIGUEL ASISTENTE DE RECAUDACION LICENCIAS/MATRICULAS
6 RECALDE DROUET DAVID ANDRES TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS MATRICULAS
7 ARTEAGA GUTIERREZ RAUL SANTIAGO TECNICO DE ARCHIVO Y DOCUMENTACION PROVINGIAL LICENCIAS/MATRICULAS
8 HERRERA PINTO FERNANDO ANDRES REVISOR VEHICULAR MATRICULAS
9 MORA CRUZ ANDREA VALERIA ASISTENTE DE CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO MATRICULASILICENCIAS
10 CELI MIRANDA PABLO DAVID TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS matriculas
CEDULA CIUDADANIA APELLIDOS NOMBRES PUESTO INSTITUCIONAL PROCESO
1 ARGUELLO PAEZ ROBERTO SANTIAGO JEFE DE OFICINA DE ATENCION AL USUARIO MATRICULAS/LICENCIAS
2 ESPIN GORDILLO YOMAIRA KARINA TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS MATRICULAS/LICENCIAS
3 LANCHI MAZA SILVIA MARIBEL ASISTENTE DE RECAUDACION MATRICULAS/LICENCIAS
4 ORTIZ NAPA EDGAR TECNICO DE ARCHIVO Y DOCUMENTACION PROVINCIAL MATRICULAS/LICENCIAS
5 SHULCA MALLATASIG HECTOR FABIAN REVISOR VEHICULAR MATRICULAS
6 CHAMBA MORETA ANA CECILIA EXAMINADOR TEORICO LICENCIAS
7 PUEDMAG GORDILLO JHONNY WLADIMIR FOTOGRAFO LICENCIAS
8 MONTALVO PESANTEZ SAMMY DAYANA TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS MATRICULASILICENCIAS
CEDULA CIUDADANIA APELLIDOS NOMBRES PUESTO INSTITUCIONAL PROCESO
1 MUNOZ DE LA TORRE JUAN CARLOS JEFE DE OFICINA DE ATENCION AL USUARIO MATRICULAS/ LICENCIAS
2 CARRILLO BUSTAMANTE JEANNETH PATRICIA ASISTENTE DE RECAUDACION MATRICULAS/LICENCIAS
3 FARINANGO LLANO PAMELA SUSANA TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS MATRICULASILICENCIAS
4 LOPEZ JACOME ALEXANDRA PAULINA TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS MATRICULAS/LICENCIAS
5 SALGADO ESCOBAR PATRICIO GABRIEL TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS MATRICULAS/LICENCIAS
6 DALGO JACOME HUGO DARIO "TECNICO DE CALIDAD EN EL SERVICIO ¥ ATENCION AL CIUDADANO MATRICULAS/ LICENCIAS
7 MOLINA MOLINA ANDREA ELIZABETH TECNICO DE ARCHIVO Y DOCUMENTACION PROVINCIAL ARCHIVO
8 GARCIA GARCIA MARIA ISABEL TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS MATRICULASILICENCIAS
9 ORTEGA ARMAS DIGNA DEL ROCIO EVALUADOR TEORICO LICENCIAS
11 TAMAYO CARDENAS RAMIRO ERNESTO TECNICO EN EMISION DE MATRICULAS MATRICULAS
12 CADENA ORTIZ STALIN MEDARDO REVISOR VEHICULAR MATRICULAS
13 CALDERON CHAMORRO DARWIN XAVIER TECNICO EN ARCHIVO Y DOCUMENTACION PROVINCIAL ARCHIVO
14 SALGADO GUERRA ADRIANA SOFIA TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS/MATRICULAS
15 HIDALGO TIPAN OSCAR PAUL REVISOR VEHICULAR MATRICULACION
APELLIDOS [nomBRES [PuEsTo INsTITUCIONAL [ProcESO
1 | HARO ZAMBRANO ] GRACE CUMANDA | TECNICO DE ARGHIVO Y DOCUMENTAGION PROVINGIAL [uicencias
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CASTRO PUGA JULIO RODOLFO TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
OSEJO DOMINGUEZ JENNY PATRICIA FOTOGRAFA LICENCIAS
OCHOA CALDERON MAURICIO RUBEN EVALUADOR TEORICO LICENCIAS
MOYA FLORES DOLORES ANDREA ASISTENTE DE RECAUDADOR RECAUDADOR
CASTRO RODRIGUEZ GINA MARIUXI S LICENCIAS
AUZAYALA KARLA FERNANDA TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
VALLADARES MORENO LAURA IVONNE  TECNICO EN EMISION DE LICENCIAS LICENCIAS
CEDULA CIUDADANIA APELLIDOS NOMBRES PUESTO INSTITUCIONAL PROCESO
GARCES CARNEIRO LEAO RENATHA TECNICO DE ATENCION AL CIUDADANO PROVINCIAL
LOPEZ ZAMBRANO JUAN PABLO TECNICO DE ATENCION AL CIUDADANO PROVINCIAL
QUISHPE GUTIERREZ MONICA MINON TECNICO DE ATENCION AL CIUDADANO PROVINCIAL
LEON CATANA HECTOR PATRICIO TECNICO DE GESTION Y CONTROL
RODRIGUEZ CAIZA OSCAR RAMIRO TECNICO DE ABOGACIA
SALAZAR SERRANO PATRICIA JANNETH TECNICO DE CONTROL TECNICO SECTORAIL
CHAVEZ QUILUMBAQUI SORAYA ELIZABETH TECNICO ADMINISTRATIVO PROVINCIAL
VILLAMAR BENAVIDES EDDY RICHARD TECNICO DE GESTION Y CONTROL
AGUAYO ESCOBAR EMMA MELISSA TECNICO DE GESTION Y CONTROL
MARCHAN ROMERO CARMEN OFELIA TECNICO DE ATENCION AL CIUDADANO PROVINCIAL
VASQUEZ PORTILLA FAUSTO SANTIAGO TECNICO DE CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO
MENA MOSQUERA ESTEBAN PATRICIO TECNICO DE ARCHIVO Y DOCUMENTACION PROVINCIAL
GUERRERO AQUIN JORGE EMILIO TECNICO DE CONTROL TECNICO SECTORIAL
RAMOS RON CRISTINA MARITZA TECNICO DE CONTROL TECNICO SECTORAIL
CAIZA TOAPANTA EDISON PABLO ABOGADO
BERRU TINIZARAY MIRIAM MARGARITA ABOGADO
PROANO MUYOLEMA JUAN PABLO TECNICO DE GESTION Y CONTROL
DAVILA AREVALO ROCIO DEL CARMEN ASISTENTE DE CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO
MARCILLO VELEZ MARIA MONSERRATHE TECNICO DE ATENCION AL CIUDADANOQ PROVINCIAL
FLORES PICO LEONARDO DAVID TECNICO DE ATENCION AL CIUDADANO PROVINCIAL
BARRENO GADVAY MYRIAM ISABEL  TECNICO DE ATENCION AL CIUDADANO PROVINCIAL
ALVAREZ MOSQUERA RAUL FRANCISCO TECNICO EN TRANSPORTE NOMBRAMIENTO
LOPEZ MUNOZ JUAN FRANCISCO TECNICO EN TRANSPORTE NOMBRAMIENTO
CHIMBO GUILLEN MARIA BELEN ASISTENTE ADMINISTRATIVO NOMBRAMIENTO
ARIZO ARIZO ALEJANDRO ALBERTO SOPORTE TECNOLOGICO NOMBRAMIENTO
ESKANDANI ROSENBERG ALEXIS DIRECTOR PROVINCIAL
MENDEZ JESSICA ALOMIA COORDINADORA PROVINCIAL

PAZ CADENA

CARLOS MANUEL

RESPONSABLE TALENTO HUMANO

NOMBRAMIENTO




ANEXO 7 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE LICENCIAS

Jefe de Agencia

Supervisor de

- R Recaudador
Licencias

Area de toma - ;
Area de Area de soporte

fotografia tecnoldgico

Areade firea de
Informacion @ digitacion

Area médica de examenes
tRoricos

Fuente: AgenciaNacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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ANEXO 8 EMISION DE LICENCIAS ANO 2012

Agencia
& Nacional
I/ de Transito

AGENCIA TOTAL

LA OCCIDENTAL 60573
UVN 19940
uvs 16337
LA CORDERO 19930
CAYAMBE 7931
RUMINAHUI 18480
MEJIA 6562
SAN MIGUEL DE LOSBANCOS 10670
TOTAL 160423

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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ANEXO 9 PROCESO DE MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

Partes
Interesadas

| Satisfaccion

r————

—— = == -

Requisitos :l

Responsabilidad
de la direccidn

Gestion de los
Recursos

Medicion,
analisis y mejora

Realizacion del
Producto

Partes
Interesadas

o oducto )

Entradas Salidas

Fuente: Velasco, J. Gestion de la calidad.

Elaborado por: Eduardo Martinez y Jaime Moscoso
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