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RESUMEN

En el presente trabajo se desarrolla una propuesta de mejora hecha a los procesos
para los servicios de matriculacion y emision de licencias, teniendo como objetivo
principal mejorar la situacion actual de los procesos con el “Diseio de un modelo de
gestion por procesos”. Primeramente se inicia con la informacion de la institucion
que permiti6 identificar problemas, se determiné hipétesis y objetivos de la
propuesta. Luego con la metodologia utilizada para la identificacion y seguimiento de
los procesos asi como para la elaboracién de la propuesta de mejora, se elabora
ademas el marco tedrico que muestra el concepto de lineamientos que se utilizaron
en la realizacion de la propuesta, se hace referencia a algunos aspectos generales,
como mision, vision, objetivos, organigrama estructural, etc. para posteriormente
proceder con el desarrollo de la propuesta de mejora, en lo que respecta a
direccionamiento estratégico, la definicién de los diagramas de flujos, se determiné
los procesos con mayor contribucién a los objetivos de la institucion, se propone
mejoras con el fin de disminuir los tiempos efectivos de ciclo de los procesos

haciéndolos mas eficientes.

Palabras Claves: Gestion por procesos, Identificacién de procesos, Diagramas de flujos de

procesos, mapas de procesos, propuesta de mejora e Indicadores de gestion.



ABSTRACT

The current investigation seeks to develop a proposal to improve the registration and licensing
services system by designing a process management model. First starts with presents the
problems identified in the institution in order to develop and determine the hypothesis and
objectives of the proposal. Next explain the methodology used for the investigation so as to
identify and monitor the process to apply the proposed improvements. Moreover it develops
the theoretical framework to present the guidelines to be used during the investigation for
example mission, vision, goals, organizational structure, etc., Further this study presents
improvements to strategically direct and define the flow diagrams of processes to contribute
to the objectives of the institution and reduce the effective cycle time by making them more
efficient.

Keywords: Process management, process ID, process flow diagrams, process maps, ideas

for improvement and management indicators.
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1. Introduccion

1.1 Planteamiento del problema.
La Agencia de Matriculacion de Loja, es una entidad gubernamental adscrita a la Agencia
Nacional de Transito - ANT, es el ente encargado de la regulacion, planificacion y control del
transporte terrestre, transito y seguridad vial, entre sus principales funciones estan el

brindar servicios de:

¢ Revision y matriculacion vehicular.

e Emision de licencias de conducir.

e Certificaciones.

e Cobros de multas por infraccion de vehiculos y conductores.
e Bloqueo de vehiculos robados.

e Prohibicién y levantamiento de gravamen, entre otros.

Por lo antes indicado podemos decir que se trata de una de las entidades publicas de mayor
aporte a la colectividad por su accionar con la sociedad y el servicio que ofrece diariamente.

La prestacion de los servicios en esta y otras instituciones de caracter publico, adolecen de
calidad, muchas de las veces por la falta de procesos claros o por la falta de sistemas de
control que ayuden a medir la efectividad del personal en el cumplimiento de actividades

asignadas.

Sin embargo con las actuales politicas del Gobierno del Ecuador en la actualidad se
evidencia un cambio notable en la prestacion de servicios, siendo esto una parte importante
para operativizar los procesos internos y consecuentemente lograr la satisfaccion de los
usuarios. De acuerdo a lo sefialado y en relacién a la institucion motivo de esta propuesta,
mientras no existan definidos procesos de gestién aplicables y claros, que mejoren la
calidad en la prestacion de los servicios, dificilmente se podra decir que se esta logrando la
modernizacion de la Agencia de Matriculacion de Loja y se continuara con los malestares
internos y externos por la falta de agilidad en la atencion que entorpecen el logro de los

objetivos propuestos por la institucion.

Parte de este cambio es la renovacion e innovacion de los procesos internos y externos en
el manejo de sistemas de gestién por procesos en todas las entidades de nivel publico, con

miras a estructurar procesos secuenciales y ordenados, mejora continua de las actividades



desarrolladas, eliminar ineficiencias asociadas al despacho de tramites y optimizar el empleo

de recursos.

Internamente estos modelos ayudaran en la deteccidn, prevencion y correccion de errores,
mejorara la cultura organizacional, y se hard una mejor asignacion de responsabilidades por
departamentos, serd posible establecer sistemas de evaluacién y retroalimentacion,
potenciar las capacidades y habilidades del personal, asi como mejorar los sistemas de

comunicacion entre personal y directivos.

Estos modelos deben ser aplicables y adaptables al sistema de trabajo y servicio que la
Agencia brinda a sus usuarios. Con la aplicacién de este modelo la Agencia de Matriculacion

estara encaminado conseguir la calidad y la excelencia en los servicios ofrecidos.

1.2 Justificacion e importancia de la propuesta.
En la actualidad el Estado Ecuatoriano ha puesto énfasis en fortalecer la prestacion de
servicios a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracién, coordinacion, participacion, planificacion® y transparencia,
garantizar la prestacion de servicios publicos de calidad con calidez y satisfaccién a la
ciudadania®, promoviendo la cultura de excelencia en el sector publico aplicando un nuevo
concepto de atencién al usuario, celeridad en el despacho de tramites y optimizacién de

recursos.

El objetivo es hacer del servidor publico y de su funcién, un nuevo modelo de administracion
participativa, democratica y sobre todo incluyente, donde los directivos y el personal

administrativo desarrollen funciones.

La SENPLADES como entidad articuladora de los ejes de desarrollo entre las instituciones
gubernamentales, los Gobiernos Autonomos Descentralizados y la ciudadania, plantea
objetivos a corto, mediano y largo plazo. Para alcanzar estos objetivos, la administracion
publica afronta importantes retos de modernizacion en respuesta a las presiones de un

entorno extremadamente cambiante.

De igual forma la ciudadania demanda de las instituciones publicas principalmente, una

administracion inteligente, pensante, innovadora, flexible y adaptativa; capaz de corregir sus

! Constitucion del Ecuador, Seccion Segunda, Administracion Publica Art. 227.
2 Plan Nacional del Buen Vivir, Obijetivo 1Consolidar el Estado democratico y la construccion del poder popular
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errores, aprender de la experiencia, y sensible a las fuerzas que acttan, tanto externa como

internamente.

Bajo esta premisa el presente trabajo de investigacion se orienta a proponer y elaborar un
modelo de gestién por procesos en la Agencia de Matriculacion de Loja, que permita

establecer una vision organizacional eficiente y exitosa.

1.3 Objetivos.
Objetivo General
«» Proponer un modelo de gestibn por procesos para mejorar los servicios de
matriculacién y emisién de licencias de la Agencia de Matriculacion de la

provincia de Loja.

Objetivos especificos
+» Proponer una metodologia para el levantamiento y mejora de los procesos en la

Agencia Nacional de Transito.

% Realizar un diagndstico de la situacion actual de la Agencia de Matriculacion de
Loja, con el propdésito de establecer las causas que provocan la disminuyendo en
la calidad de los servicios de matriculacion de vehiculos y emision de las

licencias.

+ Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios que ofrece la
Agencia de Matriculacion de Loja, a través de la implementacion de la gestion por

procesos con indicadores de gestion.

1.4 Hipoétesis.
1. Existe insatisfaccion de los usuarios por los servicios que reciben de la Agencia de

Matriculacion en Loja.

2. En los procesos actuales existe duplicidad de actividades que generan demoras en la

prestacion del servicio.

3. El cliente interno de la Agencia de Matriculacién de Loja no se encuentra satisfecho

debido a las inadecuadas condiciones operativas de trabajo.



1.5 Alcance.
La presente propuesta de investigacion analizara los procesos de matriculacién y emision de
licencias que brinda la Agencia Nacional de Transito de Loja y se enmarca en el Programa
Nacional de Investigacion propuesto por la Direccion de Postgrados de la Universidad
Técnica Particular de Loja.
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2. Metodologia

2.1 Identificacién y secuencia de los procesos de la Agencia Nacional de

Transito de Loja.

La Agencia Nacional de Transito de Loja brinda una variedad de servicios en cuanto al
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, las mismas que se detallan de acuerdo al
modelo de agrupacién ya que esta permite establecer analogias entre los mismos, a
continuacién se describe todos los servicios y los dos principales procesos que se
desarrollaran en el presente trabajo.

Grafico N° 1
PROCESOS ESTRATEGICOS
- Regulacion de Transporte Pesado
- Regulacion de Transporte Mixto
Cooperativas y Compafias
- Regulaciéon de Taxis
_ U
. 1L
S
S PROCESOS OPERATIVOS
—N - Emisién de Licencias i U
U —/ - Emision de Matriculas
A
’ i
R
R
|
' PROCESOS DE APOYO o
O - Compra-adquisicion de material
(tarjetas PVC, especies de licencias y
matriculas ente otros).
- Recursos humanos-personal, se
valorara su desempefio.
- Infraestructura fisica, ambientes
limpios y agradables.
Elaborado por: Magdalena Quizhpe

Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja



Organigrama N° 1

2.2.1 Organigrama de la Agencia de Transito de Loja.

ING. Juan Francisco Loaiza

SECRETARIA
SRA. Katty Vivanco Villavicencio

JEFE DE AGEMCIA TECNOLOGICO
ING. Richard Carpio ING. Jamil Cruz

DOCUMENTACION ¥ ARCHIVO RECAUDADOR
Luis Roberto Vanegas Sanchez DRA. ILIANA ROJAS

MATRICULACION ¥ LICENCIAS

REVISOR VEHICULAR DIGITADORES EXAMINADOR TEGRICO FOTOGRAFO
ING. ROLANDO ING. XIMEMNA PINTO ¥imena Elizabeth Suarez Palacio Maria de Lourdes Cabrera Alvarado
ING. MARLA FERMANDA VEINTIMILLA
SRA. PAULINA BALCAZAR

Elaborado pbr: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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2.3 Descripcién de los procesos actuales.

A continuaciéon se presenta el flujo actual de los procesos que se ejecutan en la Agencia
Nacional de Transito de Loja, los mismos se establece cddigos para cada uno de los

procesos para su identificacion y control.

La estructura general de la codificacién consta de caracteres alfanuméricos asignados de la

siguiente manera:

Tabla N° 1 Codificacion de procesos

CODIFICACION DE LOS PROCESOS
CARACTERES ALFANUMERICO DESCRIPCION
P PROCESO
E EMISION
L LICEMCIAS
v VEHICULOS
CARACTERES | MUEVOS
R REMOWVAR
01 PRIMERA VEZ
DU DUPLICADO
PER PERDIDA
COP CAMBIO DE PROPIETARIO
PELO1 PROCESO EMISION DE LICENCIAS PRIMERA VEZ
PELPER PROCESO EMISION DE LICENCIA POR PERDIDA
CODIFICACION | PMVN PROCESO DE MATRICULA DE VEHICULOS NUEVOS
PRM PROCESO DE RENOVACION DE MATRICULA
PMCDP PROCESO DE MATRICULA COM CAMBIO DE PROPIETARIO
PMPER PROCESO DE MATRICULA POR PERDIDA.

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja

Para la emision de licencias, se debera seguir los siguientes procesos esto varia de

acuerdo al tipo de tramite a realizar, estos procesos se detallan a continuacion:

11



Diagrama N° 1 PROCESO ACTUAL DE LICENCIAS

PROCESO ACTUAL PARA LA EMISION DE LICENCIAS POR PRIMERA VEZ (PELO1)

USUARIO INFORMACION EXAMEN TEORICO EXAMEN MEDICO JEFE DE AGENCIA FOTOGRAFIA MANUAL
T=10m
NICID 1—@ MANUAL S EVALUAR AL USUARID, ] REVISAR L RETEMER LA ESPECE
T=10m - D:.‘-::Lr.”h'::-s ’ MANUAL DOCUMENTACIGN —®  NECTARL PARA EL
o T=15m TIULD HABILTANTE
PERSONALES
SOLICITAR REVAR REQUGTOS DF
TRAMITE DE N TRAMITE INCLUNENDD EL ¥
LICENCIA PAGD DELA SPIDE ENEL ¥ NO TOMAR FOTDGRAF CONEL
i RENDIR EXAMEN o FONDOD aiiff;:in A LA
r oo MANUAL e
& oRED NO T=10m
Sl
g PRESENTAR CERTIFICADD
Kenz N - DE N MEDICO FIRMAR ¥ ENVIAR L&
; ESPECIALTA L
ESPECE COMDTITULD
HABILTANTE

ENTREGAR Y VERIFICAR EL
DOCUMENTD

FiN

Elaborado por Magdalena Quizhpe
Fecha: 12/02/2014
Fuente; Agencia Macionalde Transito de Loja
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El proceso para la recuperacién de una licencia por pérdida o por deterioro es el siguiente, siempre y cuando estas se encuentren vigentes, sin tomar en

cuenta el examen tedrico, ya que la vigencia del mismo es de 5 afios.

Diagrama N° 2

PROCESO ACTUAL PARA LA EMISION DE LICENCIA POR PERDIDA (PELPER)

DIGITACION JEFE DE AGENCIA FOTOGRAFIA
" #| RETENER DOCUMENTOS MANUAL
SISTEMA * REVISAR LA DDCUMENTACION T=10m
T=15m
MANUAL ¥
WERIFICAR REQUISTOS EINGRESAR LOS DATOS T=10m MO CAPTURAR FOTODGRAFLA CON EL
™ pERSONALES, LOS RESULTADDS DE LA EVALUACION FONDD ADECUADD A LA
MEDICA ¥ RETENER EL PAG0 DE LA ESPECIE CATEGDRIA
FIRMAR LA ESPECIE COMD
TITULD HAEILITANTE
ENVIAR AL CAD FARA
CORRECIONES ENTREGAR ¥ WERIFICAR EL MANUAL
o T=5m
DOCUMENTD
MPRIMIR FICHA DE LICENCIA J’
¥ SDLICITAR L& REVISION ¥
FIRMA AL USUARID
51
NO 0

; O

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 12/02/2014 )
Fuente: Agencia Nacionalde Transito de Loja 13



Se puede mencionar que para realizar el tramite de una licencia no existe limite de edad.

Secuencia de los procesos de matriculacion vehicular

Proceso de matriculacion para la obtencion del Titulo Habilitantes dependiendo el tipo de tramite.

Diagrama N° 3

PROCESO DE MATRICULACION DE VEHICULOS NUEVOS (PMVIN)

GESTOR INFORMACION DIGITACION - JEFE DE AGENCIA
AUTORIZADO VENTANILLA
NI MANUAL - S REVIZAR LA
o T=8m REVIZAR REQUIEMOS B DOCUMENTACKIN
k4 EN FUNCHIN DEL
o R TRANITE
SOLICITAR REVISAR REDLNISMDS DEL
TRAMITE DE TRAMTE INCLUYENDO EL 4
|  FASD DELas TASAS DE
MATRICULA AATRICLILACIN NGRESAR DATOS MO
¥ GENERAR LA
MATRICUILA,
F
SISTEMA ] |
T=12m
FIRMAR ¥ ENTREGAR EL
TITULD HABILITANTE MANUAL
s T=10m
| MATRICLILA)
MO
v
FiN

Elaborado por Magdalena Quizhpe
Fecha: 12/02/2014

Fuente: Agencia Nacionalde Transito de Loja
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Diagrama N° 4

PROCESO DE RENOVACION DE MATRICULA (PRM)

USUARIO INFORMACION REVISION VEHICULAR DIGITACION - VENTANILLA JEFE DE AGENCIA
— REVISAR NEUMATICOS, | MANUAL REVISAR  DOCUMENTOS
- MANUAL R —— T=8m REVISAR REQUISTOS N
Bl CARABAS || ENELSETEMA EN ‘G
SOLICITAR REVISAR REQUISTOS FL‘[‘:&?_E::L ¢
TRAMITE DE NCLUYENDO EL PAGO DE
. > LA5 TAGAS DE v N0
RENOVACION o T o
NGRESAR DATOS AL
=l SISTEMA
r'y
1|
| MANUAL
| | T=12m
FIRMAR ¥ ENTREGAR EL
TITULD HABILTANTE
EMITIR .
{MATRICULA)
NO FORMULARID DE
REVIICN
VEHICULAR MANUAL
L T=10m
NO \lv | Fh
CANCELAR
NFRACCIONES
FENDIENTES

Elaborado por Magdalena Quizhpe
Fecha: 12/02/2014
Fuente: Agencia Nacionalde Transito de Loja
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Diagrama N° 5

PROCESO DE MATRICULA CON CAMBIO DE PROPIETARIO {PMCDP)

USUARIO INFORMACION SR REVISION VEHICULAR DIGITACION - VENTANILLA JEFE DE AGENCIA
NICID MANUAL SOLICTAR CAMBIO DE DETENER LIS MFRONTAS BEL REVISAR REQUISTOS REVSAR DocuNETES
T=8m ! PROPIETARID MOTCR ¥ CRASS. EN EL SETEMA EN —
REVISAR MEUMATICODS, LUCES, ¥ T P
A— FUNCION DEL
CY O - —_
RANITE
MCLUYENDO EL PAGO DE + 1 MAAL ¢
SOLICITAR B| A3 TAAS DE MATRICULA REALZAR PAGO DE LA ' hO
TRAMITE TASA, NGRESAR DATODS AL o
5 SISTEMA
r
5l
S-I MANUAL
sl T=12m
B FIRMAR ¥ ENTREGAR EL
TITULD HABILITANTE
EMIMR -
[MATRICULA]
NO FORMULARIC DE
MO REVESION
VEHICULAR Mo
L )
NO i'
N
CANCELAR
NFRACCIONES
PENDIENTES

Elaborado por Magdalena Quijzhpe
Fecha: 120272014
Fuente: Agencia Wacionalde Transito de Loja
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Diagrama N° 6

PROCESQ DE MATRICULA POR PERDIDA {PMPER)

USUARIO INFORMACION ARCHIVO REVISION VEHICULAR DIGITACION - VENTANILLA JEFE DE AGENCIA
Wi MANUAL REALTAR LA DETENER LAS IMPRONTAS DEL S REVISAR LA
T=8m DENLINCIA MOTOR ¥ CHASES. REVEAR REQUETDS DOCUMENTACION
™ REVISAR NEUMATICOS, LUCES. —™ 4_®
SOLICITAR REVISAR RECUISTOS *
TRAMITE NCLUYENDD EL PAED DE ¥ 1 M/;NBUAL
T =8m
wl::fp, f:ﬁﬂ%h SOLICTAR CERTICADD ‘l' B
o DE LA MATRICULA NGRESAR DATDS AL
3l SIETEMA
Y
5l
MANUAL
5| 5| Teiom
FIRMAR ¥ ENTREGAR EL
- - 5l TITULD HABILITANTE
- i EENERG - [MATRICULA)
NO FORMULARID DE RAATEICULA
MO REVISION EN SISTEMAT T ANAL
VEHICULAR T=10m
Y
NO l’
| FIN
CAMCELAR
NFRACCIONES
PENDIENTES

Elaborado por Magdalena Quizhpe

Fecha: 12/02/2014

Fuente: Agencia Macionalde Transito de Loja
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2.3 Seguimiento y mejora de los procesos identificados.
Una vez ldentificados y descritos cada uno de los procesos tanto de matriculas como de
licencias, es imprescindible poner en marcha el seguimiento y mejora de los procesos que

permita brindar a los usuarios un servicio de calidad.

La Agencia Nacional de Transito de Loja debe analizar los procesos existentes para
proponer la mejora en los mismos, para ello se debe conocer los principales inconvenientes

que se presentan y producen retrasos y mal uso de los recursos. Asi podemos decir que:

Malestar o quejas por parte de los usuarios (clientes externos).
Inconvenientes dentro de la institucién (clientes internos).

Demoras en la ejecucién de algunos procesos.

Propuestas para optimizar procesos que no son adoptadas.

Falta de capacitacion para el uso de nuevas tecnologias incorporadas.
Problemas internos de comunicacion.

Dificultad en visualizar las mejoras al representar los procesos.

Y V. V V V VYV VYV VY

No se estd cumpliendo con las especificaciones establecidas para el uso de

recursos y ejecucion de procesos.

A continuacion se detalla el planteamiento a seguir para realizar el analisis y mejora de los

procesos de la institucion:

2.3.1. Preparacion: Equipos de trabajo efectivos.
Una vez identificado los procesos que se desean mejorar, se deben definir quiénes seran los
funcionarios que integren el equipo de trabajo en el andlisis y la mejora. Como primer paso
se clasificara quien es el duefio del proceso es decir quién es el responsable del desempefio
global del mismo, lo que supone su efectividad, control, solucién de problemas de manera
inmediata. En varias ocasiones el duefio del proceso o en este caso el jefe de agencia o
Titulos Habilitantes no tienen autoridad sobre todas las actividades o servicios ya que el

proceso abarca diferentes areas funcionales de la institucion.

El duefio del proceso o jefe de agencia debe conformar los equipos de trabajo tomando en

consideracion lo siguiente:

v Experiencia del personal en el proceso.

v' Capacidad creativa para solucionar problemas de manera proactiva.

v" Motivacion y disponibilidad de tiempo para cumplir con las metas planteadas.
v

Agilidad para la ejecucion de tareas y actividades asighadas.
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Para que el equipo trabaje de manera efectiva se debe tener claro los objetivos de la
institucion y los diferentes roles y funciones de acuerdo a la departamentalizacion de la
institucion (jefe, digitadores, responsable de archivo, examinador, fotégrafo y unidad
administrativa), como también conocer las politicas de trabajo y la metodologia para cumplir
con las actividades y tareas asignadas.

Para que sea efectivo el trabajo en equipo y se logre un ambiente adecuado de
participacion, se debe realizar una planificacion previa a través de reuniones de trabajo que
fortalezca la comunicacion; seran claves un buen manejo del tiempo, la eleccién de un lugar

propicio, pues todo ello servird para cumplir con los objetivos planteados.

2.3.2 Diagnoéstico: Diagrama Causa — Efecto.
El diagrama Causa-Efecto permite organizar y representar las diferentes suposiciones sobre

las causas de un problema.

Definicién de los efectos o sintomas en cuanto a la emision de los titulos habilitantes como

son matriculas vehiculares y licencias de conduccion:
- Enfoque al usuario

- Fallas en el servicio

- Fallas en la gestion de logistica
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Grafico 2: Diagrama Causa-Efecto

Analisis de las quejas y Conocimiento de los directivos de los
reclamaciones requerimientos de los usuarios

Orientacion al marketing

Niveles de direccion

Se desconoce la
existencia de una
pagina web para la
toma de su turno
para ser atendido

No existe el control
de las denuncias y
quejas

Numerosos
procedimientos
jerarquicos en el
caso de encontrar
errores en el

sistema Enfoque al

Usuario
Area de trabajo de la _
Agencia de servicio son No perm|te
pequefios y muy sgtlsfacer
calurosos necesidades de los
funcionarios
Condiciones Laborales
Salario

Satisfaccion del cliente
interno

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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Grafico 3: Diagrama Causa-Efecto

Equipos de oficinay Metodos
Sistemas informéticos

Fallas frecuentes en
los procesos por el
sistemas y por las
equipos de
computacién

Variacion en el

proveedor de Internet Variacione

constantes en los
procedimientos y
requisitos

Tramite burocratico

Problemas de

Mantenimiento Fallas en el sistema

Fallas del
Servicio

Escaso material de

P - - Problemas al momen
matriculas y licencias oblemas al momento

de digitar datos
Llegada tarde de los
materiales

Falta de motivacion

Material de licencias
con imperfectos y de
mala calidad

Falta de capacitacion a
todos los funcionarios

Baja Remuneracion

Materiales Funcionarios

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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Grafico 4: Diagrama Causa-Efecto

Procesos Talento
humano

Trabajo sobre el

Incumplimiento en el
tiempo

tiempo estipulado para
le entrega del titulo
habilitante

Sobrecargo de
Trabajo en especial
ventanillas

Falta de equipos de
computacion e
impresoras Poco personal para

L atender los servicios
Revision inadecuada de los

documentos solicitados para la
emisién del TH

Excedente de usuarios en

ventanillas de la agencia
Fallas en la

gestion de
Logistica

Atencion insuficiente por
el sistema inestable

Exigencia de usuarios

para la atencién oportuna

Punto de Informacién de los servicios

Clientes

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja

Segun las gréficas expuestas, para alcanzar una mejora continua en la emisién de licencias

y matriculas en la Agencia Nacional de Transito- Loja es recomendable realizar lo siguiente:

v' Realizar encuestas internas y externas semestrales para evaluar y enfocar el servicio
en funcion de los resultados de estas encuestas®.

v Proponer el procedimiento para el control y analisis de las quejas y denuncias de los
usuarios.

v" Proponer a través de proyectos GPR para el mejoramiento del &rea de trabajo de la
Agencia.

v" Divulgar la opcion de toma de turnos en linea, asi se evitara tiempos de espera
prolongados por parte de los usuarios, lo que afectan la calidad del servicio ofrecido
por la Agencia.

v Descentralizar los procesos administrativos y operativos.

v' Se propone que las capacitaciones deben ser constantes para todos los funcionarios
de acorde a sus funciones.

v Planificar el mantenimiento de los equipos informaticos

% Anexo 1: Disefio de Encuesta
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Pedido de materiales y suministros de oficina debe realizarse con anticipacion.
Incentivos no financieros.

Definicion clara de las funciones que debe realizar los funcionarios en cada proceso.

<N XX

Determinar un punto de informacién para los usuarios y de esta forma evitar

acumulacion de clientes en ventanillas.

2.3.3. Andlisis y Priorizacion: Herramienta Modal de Fallos y Efectos (A.M.F.E.).
El objetivo de esta herramienta ayudard al analisis para la identificacion de los fallos,
prevencion y efectos que pueden aparecer en el proceso del servicio tanto de matriculas

como de licencias que brinda la Agencia Nacional de Transito de Loja.

El andlisis Modal de Fallos y Efectos se realizara a través de los siguientes criterios y

clasificacion.

Tabla N° 2 de Criterios y su clasificacion

Criterio Clasificacion

Irrazonable esperar que fallo produjese un efecto 1
perceptible en el rendimiento del servicio, probablemente el

usuario no podra detectar el fallo.

Baja gravedad debido a la escasa importancia de las

consecuencias del fallo, que causan al usuario un ligero

descontento.

Moderada gravedad del fallo que causa al usuario cierto 4

descontento. 5
6

Alta clasificacién de gravedad debido a la naturaleza del 7

fallo que causa en el usuario un alto grado de 8

insatisfaccion.

Muy alta clasificacion de gravedad que origina total 9

insatisfaccion del usuario, o puede llegar a suponer un 10

riesgo.

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Andlisis de Modal de Fallos y Efectos
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Tabla N° 3 Matriculas

ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS (AMFE)

Servicio: Matriculas Responsable de andlisis: Magdalena Quizhpe
Proceso: Entrega de Titulos Habilitantes (Matricula)
2 g Control || = Indicadores || Beneficiario
. Efecto 8 Causas 2 'Q . s
Componente/ . Modo Potencial K o X by es =} o« Acciones Responsable
- Funcién Potencial > Potenciales < 9 s . -
Operacion de fallo x 3 actuale = z Recomendaciones Fecha Limite
de fallo o de Fallo 3 w
(G} o s e
Contratacion de personal
capacitado
Revisién de Luces Usuarios se Elaboracién de un plan de Jefe de land d
herramientas ! Falta de personal Largas colas resentan los Capacitacion que se Agencia ’ ah e" con L(IthOI’eZV
Revision Vehicular imbrontas de’ en Rp v deges ora 5 pultimos dias 9 Ninguno 8 360 | encuentre en ejecucidn para | Ing. Richard capacitacion <;pera orasde
moFt)or chasis o P del mes los funcionarios y realizar un Carpio cron?grsmas ransported €
4 plan de campafia para los 31/06/2014 COP? ec. asy Provm.ua e
conductores y operadoras orarios Loja.
de la Provincia
Campafia a través de
medios de comunicacién
La sobre las matriculas de los
informacion vehiculos de acuerdo al
y la revisién digito de la placa, indicando L Personas
. . L. Comunicacién ,
de los Usuarios se las fechas de matriculacion, . Ndmero de Naturales o
) Documentos . Social. ) .
TR Validar documentos presentan los . y las multas que ocasiona al usuarios que | Juridicas que
Digitalizacion caducados o falta 8 -_ , 8 Ninguno 7 448 . L Johanna )
documentos . quesele ultimos dias no realizar este tramite. esperan en disponga de
de requisitos. . . Chamba . ’
brinda al del mes Ruedas de prensa periddicas cada fila un vehiculo
. . . 31/06/2014
usuario es a los diferentes medios automotor.
ineficiente, radiales, televisados y
largas colas, escritos para dar a conocer
a la ciudadania de nuestro
accionar.
Dar trémite a los Depender de la Descentralizacion para Director de la
. Matriz para realizar los tramites. Agencia Ntmero de Funcionarios
diferentes casos . Malestar . . g dela A ;
Jefe de Agencia Ue se presentan solucionar todo ara los 3 No existe 3 Nineuno 7 248 Reuniones periédicas con Ing. Juan €asos € la Agencia
& q P tipo de problemas P . planificacion g los funcionarios para Francisco atendidos de Loja
por errores en el usuarios A I t
sistema U otros que se generan por conocer sobre los progresos Loaiza mensualmen
’ el sistema o falencias 31/06/2014 e

Elaborado por: Magdalena Quizhpe

Fecha: 25/05/2014

Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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Tabla N°4 Licencias

ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS (AMFE)

Servicio: Licencias Responsable de andlisis: Magdalena Quizhpe
Proceso: Entrega de Titulos Habilitantes (Licencias)
o < z
Componente/ Modo Efecto g Causas 2 Controles e o Responsable Indicadores | Beneficiario
o Zracién Funcién Potencial de Potencial de S|l Potenciales E actuales 2l s Acciones Recomendaciones Fecl,:a Limite s
P fallo fallo S| derallo || 3 &
() o o
Realizar inspecciones eventuales en
. i e las escuelas de capacitacion Ne de Ciudadania
Examenes La revision de los Falsificacion de rofesional':zs o ro?esilonalles con Responsable de documentos er:u enera: N
., Validar psicosensometric | documentos es los exdamenes Controles P X . ynop ., Escuelas Paulina . g o
Digitalizacion R . . 8 . 7 | 448 | funcionarios de la ANT haciéndose . falsificados o 16 afios
documentos os falsos o ineficiente, psicosensomét visuales . ) Balcazar
. pasar por usuarios a fin de constatar caducados
caducados largas colas, ricos . L, 31/06/2014
la veracidad en la realizacién de los encontrados al
examenes psicosensométricos. mes
Implementacién de Infraestructura y
soporte tecnoldgico (servidores
blade tipo a,b,c,d fuentes de poder, Numero de Usuarios
racks sistemas de unidad de Responsable usuarios que atendidos
Registrar Error del sistema Insatisfaccion al Caida del almacenamiento, librerias de Tecnoﬁ(’) o In esperan en fila || diariamente
Examen Tedrico evalguacic'm al momento de usuario sistema 4 Ninguno 5 60 respaldo, switches, seguridades JamiIgCruz g
la evaluacién Firewall, routers y servicios de
X . . 31/16/2014
transferencia ) eficaz, necesarios
para la transmision y configuracion
de enlaces de los sistemas de
informacién.
Fotografia y Implementar un plan de
entrega de Capacitacion en mantepnimiento de Ic’))s eqUiDos Numero de Funcionarios
licencias Problemas con la Fotografias Falta de mantenimiento a informaticos en las Unigadpes Jefe de Agencia cursos o dela ANT y
Toma de camara obscuras / mantenimient 7 la persona 5 98 Administrativas Provinciales Ing. Richard capacitaciones usuarios
Fotografia fotograficay la licencias o responsable y no Agencias de Atencién al Usuarioycon Carpio tomadas por atendidos
impresora ilegibles esperar de la 8 . . . 31/06/2014 los diariamente.
. . el fin de proveer de asistencia . .
Agencia Matriz o funcionarios al
técnica oportuna. mes

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2014
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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2.4. Metodologia a utilizar

Para la seleccion de las técnicas a utilizar se deben considerar los siguientes atributos:

v

Que faciliten la comunicacion a través de un lenguaje facil de entender y

sobre todo, utilizando sistemas gréficos.

Que incentiven al equipo a pensar en términos del problema y no de la

solucion. La solucién debe ser un resultado.

Que promuevan que los participantes puedan modificar sus paradigmas, sus

modos de pensar y ampliar sus conocimientos.

Que permitan que los usuarios realicen el trAmite respectivo

satisfactoriamente y en menor tiempo posible.

El tener los procesos documentados, facilita el trabajo ya que esto permite realizar el

analisis y la

continuacion,

mejora de procesos que aun no se ha documentado. Como se detalla a

a través de un diagrama de flujo y un cuadro explicativo se seguira una serie

de pasos en la metodologia de andlisis y mejora de procesos.
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Diagrama N° 7: Metodologia de procesos

Definir el Proceso

\ 4

Identificar los requerimientos
de los clientes del proceso

Y

Establecer indicadores

A 4

Representar el proceso

\4
Establecer mediciones

Documentar
0 Mejorar

Mejorar

\ 4

Identificar problemas y
oportunidades de mejora
A 4
Definir mejora a encarar Documentar
Documentar un “draf” del
proceso mejorado
A\ 4
Y Documentar el proceso
Implementar mejoras
A\ 4
Evaluar meioras Aplicar el proceso
u J v documentado
Elaborado por: Magdalena Quizhpe

Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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Tabla N°5 Matriz de actividades del proceso

ETAPA ACTIVIDADES OBSERVACIONES PROPUESTAS
Determinar:
e Los limites del proceso ¢Cuando se inicia el tramite de la licencia o matricula y
cuando se termina? - 1 Reunién por semana o cuando se
o El Objetivo general del proceso ¢Qué trabajo realizara cada funcionario? ¢Qué lo requiera  conjuntamente con el
servicio realizara? Esta etapa es muy importante para | personal directo para que se nos dé a
1 Definir el e Cudles son los insumos/materiales que inician el proceso y quiénes son los | que todos los funcionarios estén | conocer los nuevos requisitos o
Proceso focalizados, o se esté hablando de lo | cambios que haya habido en estos

responsables.’

e Quienes son los clientes/usuarios del proceso.

e Las salidas del proceso del servicio (resultados) y todo el sistema de informacién que
requiere.

¢ Que se debe solicitar y que no se debe solicitar para realizar el proceso.

Las interrelaciones con los siguientes procesos de la agencia.

mismo

procesos

Identificar los
requerimientos
delos
2 usuarios del
proceso de
licencias o
matriculacién

Determinar en forma cualitativa y cuantitativa que necesitan los distintos usuarios del
proceso. Esto es establecer las especificaciones de los resultados del proceso. Las
dimensiones mas usuales a considerar son:

e Calidad - funcionalidad- rendimiento- exactitud-aspecto.

e Tiempo-puntualidad-continuidad.

e Precio

e Disponibilidad de atencion, cantidad.

El “valor’ de un servicio sélo puede ser definido por el usuario y sélo es util cuando es
expresado en forma de especificaciones y dimensiones especificas para el servicio.

Es importante  distinguir  entre
necesidades y expectativas
(necesidad un informe semanal;

expectativa: exacto, claro)

La entrevista o la encuesta es la
mejor forma de recibir un feedback de
los usuarios para definir bien los
requerimientos.

- Se sugiere realizar encuestas
trimestralmente a los usuarios en
donde se pueda identificar la

satisfaccion también

necesidades.

como sus

3 Establecer
indicadores

Seleccionar una 0 més variables que sean representativas de los requerimientos de los
usuarios y que puedan medirse. Por lo menos se debe considerar indicadores para:

e Losresultados del proceso.

e Evaluar la marcha del proceso

e Losinsumos del proceso

No se puede controlar ni mejorar lo
gue no se puede medir.

- Evaluacién semestral de acuerdo a
la cantidad de matriculas y licencias
atendidas en relacion a los meses
anteriores.

4 Representar el
proceso

Clasificar la secuencia de pasos y decisiones del proceso, enumere las tareas y

decisiones mas importantes.

¢ Describir mediante un diagrama de flujo el proceso tal cual opera hoy,

e Establecer los responsables de cada etapa.

e Establecer las mediciones, los controles, y registros que se realizan en cada
etapa.

Cada funcionario de la agencia debe
tener una copia del diagrama de flujo
para poder visualizarlo bien.

- El diagrama de flujo debe ser
entendible para todos los funcionarios
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Establecer
5 mediciones

Observar, registrar y cuantificar los datos correspondientes a los indicadores

seleccionados.

e Usar datos que reflejen la situacion actual.

e Utilizar datos objetivos es esencial para obtener buenos resultados.

e Se deben tener suficientes indicadores y mediciones para poder evaluar claramente
la situacion actual antes de pensar en hacer cambios.

Cuidado:

- No medir demasiadas cosas.

- No destinar demasiado tiempo a la
medicion.

- No medir las cosas equivocadas.

- Establecer metas en cantidades por
ndmero de trdmite, por cada uno de
los funcionarios

Disidir si se va
a documentar
6 el proceso o
selovaa
mejorar

En general hay tres clases de intervenciones para mejorar el desempefio de un proceso.
1. Solucion del problema.- Cuando se detecta problemas operacionales se usa sobre
todo en las etapas iniciales de madurez de madurez de los procesos para identificar y
renovar las causas de la variacion de los procesos.

2. Mejora Continua de Procesos.- es una estrategia para incrementar gradualmente la
capacidad de los procesos.

3.- Innovacién del proceso.- La innovacion debe ser utilizada cuando es necesario
realizar grandes mejoras.

Al seleccionar el proceso a mejorar
existen al menos cinco aspectos que
deben tenerse en cuenta:

e Impacto en el usuario

¢ Posibilidad de cambio

¢ Condicion de rendimiento

e Impacto sobre la Institucion

o Disponibilidad de recursos

- Es recomendable que no varien
constantemente los requisitos si no se
va a mejor el proceso

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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Tabla N° 6: Mejora del proceso

DOCUMENTACION Y MEJORA DEL PROCESOS: SI SE MEJORA EL PROCESO

Se puede recurrir a:
e Identificar y eliminar
agregado

actividades sin valor

Las oportunidades de mejora se
encuentran cuando se identifican
las discrepancias entre los

Identificar e Simplificar el proceso requerimientos de los usuarios y
problemas y e Reduccién de tiempos las salidas del proceso actual.

oportunidades | o Comparar los datos del proceso en curso con los | Pensar en la etapa de madurez

de mejora requerimientos  del  usuario  (identificar | del proceso para seleccionar las

deficiencias)
e Centrarse en las actividades que tengan mayor
potencial de mejoramiento

estrategias y herramientas mas
adecuadas para su andlisis y
mejora.

Definir mejoras
aencarar

e Identificar la causa fundamental de éareas con
problemas, que son los cuellos de botella.

e Seleccionar las mejores alternativas para eliminar
las causas.

e Realizar un plan de mejora

e Fijar las metas de mejoramiento. Los valores que
se pretenden en los indicadores que se miden.

e Calcular el grado de cambio que se necesita y la
dificultad de hacerlo, sus costos y beneficios, el
nivel de apoyo que tendra, y los riesgos de
efectuarlo.

Aplicar el método de andlisis y
solucion de problemas.

Documentar en

e Realizar una representacion y un procedimiento

Es un documento que se validara

“draft” del “draft” para el proceso mejorado. luego de la evaluacion de las
proceso mejoras.

mejorado

Implementar e Llevar a cabo el proceso de acuerdo con el plan

mejoras proyectado.

Evaluar e Determinar el impacto de las mejoras en el | Verifique si se han logrado los
mejoras proceso. valores establecidos como meta

e Determinar si la causa fundamental de las areas
con problemas ha sido reducida o eliminada.

o Verificar que las mejoras en los resultados de los
procesos hayan sido mantenidas
sisteméticamente.

para la mejora. Solicite feedback
al usuario del proceso.

DOCUMENTAR LOS PROCESOS

Documentar el

e Realizar el diagrama de flujo detallado del proceso.
e Escribir el procedimiento de operacion

e Establecer claramente los indicadores, las medidas y
las especificaciones para las distintas etapas del

proceso proceso.

e Desarrollar todos los registros necesarios.

e Incorporar el proceso en el Sistema de Gestion.

e Comunicar el proceso documentado, el procedimiento

y las pautas de operacion.

Aplicar el | o Capacitar y educar para que los implicados puedan
proceso ejecutar el proceso documentado. Lo que no se controla se
documentado e Establecer un mecanismo de auditorias y control | deteriora

periédico del proceso.

Fuente: Juran y Gryna, 1995; Chang. 1996.
Este tipo de procedimiento permite ir de manera sistematica, organizada, abarcando los

diferentes procesos de la ANT. De acuerdo a lo analizado es fundamental la coordinacion de
todo el proceso, haciendo un seguimiento de las diferentes areas y en cada una de las

etapas.
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CAPITULO 1Il
MARCO TEORICO



3. Marco Teorico.
3.1 Gestiobn por procesos.
Definiciéon de proceso: La palabra procesos viene del latin processus, que significa avance y

progreso.

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionado que se caracterizan
por requerir ciertos servicios (imputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores)
y tareas particulares que implican valor afadido, con miras a obtener ciertos resultados
(SESCAM, 2012).

Otra posible definicion: gestion de todas las actividades de la empresa que generan un valor
afiadido; o bien, conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforma elementos de entrada en resultados.

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto de regla e
instrucciones que determinan la manera de proceder de obrar para conseguir un resultado.

Un proceso define qué es lo que se hace, y un procedimiento, cémo hacerlo.

No todas las actividades que se realizan son procesos. Para determinar si una actividad
realizada por una institucion es un proceso o0 subproceso, debe cumplir los siguientes
criterios (SESCAM, 2012):

v La actividad tiene una mision o proposito claro.

v' La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes,
proveedores y producto final.

v La actividad debe ser susceptible a descomponerse en operaciones o tareas.

v' La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicaciéon de la metodologia
de gestidn por procesos (tiempo, recursos, costes).

v' Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Definicion de la gestién por procesos

Se entiende como Gestidn por Procesos la forma de gestionar toda la organizacion
basdndose en los Procesos. Desarrollando estos como una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y
una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos de los Usuarios.

La gestion por procesos permite mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) de la
Institucion a través de la gestion de los procesos, que se deben disefiar, modelar, organizar,

documentar y optimizar de forma continua. El Modelo de Administracion por Procesos, se
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refiere al cambio operacional de la institucion al migrar de una operacién funcional a una

operacion de administrar por procesos.

La gestién, por procesos (Business Process Management) es una forma de organizacion
diferente de la clasica organizacién funcional, y en el que prima la visién del cliente sobre las
actividades de una institucion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo
estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion (Grupo Consultor
EQUMED, 2013).

Ventajas de la gestion por procesos

En las Instituciones puablicas convergen numerosos tipos de actividades como:
administrativa, financiera, mantenimiento, y toda una serie de actividades de apoyo y
servicio que son imprescindibles y de muy diversas caracteristicas. Debido a esta gran
diversidad y a la complejidad inherente a todos los procesos que se ejecutan en las
Instituciones publicas, existen altas probabilidades de incurrir en errores y desaprovechar
recursos tanto humanos como materiales. Una gestidon por procesos estructurada, con los
recursos y coordinaciéon adecuados, permite optimizar de forma significativa la utilizacion de

los recursos y mejora la calidad de los servicios (Grupo Consultor EQUMED, 2013).

3.2 Clasificacién de los procesos.

3.2.1 Procesos Gerenciales.
Segun Sinapsys Business Solutions (2013), es un conjunto de actividades a través de las
cuales una institucion GERENCIA el disefio, produccidon, mercado y entrega de sus
productos y servicios. Como también se lo entiende con aquellas actividades realizadas por

los gestores para mantener los procesos de apoyo y los operativos. Entre ellas tenemos:

v’ El establecimiento de metas.
v’ El presupuesto y la distribucién de los recursos.
v Las auditorias y revisiones del sistema de la calidad.

v’ Los procesos formales de planificacion.

3.2.2 Procesos Operativos/Institucionales.
Son aquellos procesos a través de los cuales una institucion, disefia, produce, mercadea y
entrega productos y servicios y los mismos son recibidos por una persona u organizacion
externa a la organizacion constituyendo la secuencia de valor afiadido con que la
organizacion satisface las necesidades y requerimientos de los clientes/usuarios, por ello es

importante conocer las necesidades, deseos y expectativas entre otros como:
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v Disefio de productos y servicios.
v Comercializacion y venta.
v" Produccién y ejecucion de los servicios.

v Facturacion y servicio a los clientes.

3.2.3 Procesos de Apoyo.

Son aquellos procesos que soportan el disefio, la produccion y el mercadeo de productos y
servicios, que son esenciales para una gestién de los procesos operativos, entre ellos se
puede mencionar:

v' Reclutamiento del personal.

v' Formacion.

v' Mantenimiento.

v Informacion.

v' Compras.

3.3 Principios de la gestién por procesos.

Como se pudo mencionar anteriormente gque un proceso es un conjunto de actividades que
se desarrollan en una secuencia determinada permitiendo obtener productos/servicios o
salidas a partir de unas entradas, como es el caso de la entrada de documentacién para
obtener un documento habilitante para el usuario que lo necesite (Sinapsys Business
Solutions, 2013).

De acuerdo al principio de la gestién por procesos se dice que las instituciones estan hechas
para servir a los usuarios, y para preservar el orden interno. Los organigramas son verticales

y el servicio al cliente/usuario es horizontal.

Entre sus principales funciones puedo mencionar los siguientes:

e Organizacién enfocada al usuario: la Institucion dependen de sus usuarios por lo
tanto deben comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus
requisitos.

e Liderazgo: el director y jefe de agencia deben establecer la unidad de propdsito y
direccion de la institucion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la
institucion.

e Participacion de todo el personal: el personal, con independencia del nivel de la

institucion en el que se encuentre, es la esencia de la organizacion y su total
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implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la
misma.

e Enfoque a procesos: los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente
cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

e Enfoque del sistema hacia la gestion: identificar, entender y gestionar un sistema
de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejorara la eficiencia y la
eficiencia de la institucion.

e La mejora continua: la mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la

institucion.

Todos estos principios son compatibles como la Gestion por Procesos que busca elevar la
satisfaccion de los usuarios a partir de la gestion, disefio y mejora de los procesos que

constituyen las instituciones.

Estos procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen materiales) o de gestion
(en los que entra y sale informacion), estos procesos constituyen lo que hacemos y como lo
hacemos con esto se puede decir que los procesos existen en todas la instituciones u
organizacion aunque nunca se hayan identificado o definidos , en una institucién,
practicamente cualquier actividad o tarea puede ser encuadrada en algun proceso, no existe
proceso ni clientes sin un producto o servicio, como también no existe producto o servicio

sin un proceso.

La gestidon por procesos permite:

Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la institucion.

e Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento) como
externo (indicadores de percepcion).

e Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar el
cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado (costes,

calidad, productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral, moral)

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las oportunidades de
simplificacion y mejora del mismo. Para ello, es conveniente tener presentes los siguientes

criterios (Martinez, 2002):

o Se deben eliminar todas las actividades, que no afiaden valor.
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o Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el consumo de
recursos, el cumplimiento de especificaciones, en definitiva: la eficiencia de los
procesos. La calidad y productividad requieren atencion en los detalles.

o No se puede mejorar un proceso sin datos. En consecuencia: son necesarios
indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los procesos (al menos
para los procesos clave y estratégicos).

o Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los procesos, nunca a las
personas.

o En la dindmica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases bien
diferenciadas: la estabilizacién y la mejora del proceso.

La estabilizacion, tiene por objeto normalizar el proceso de forma que se llegue a un
estado de control, en el que la variabilidad es conocida y puede ser controlada.

La mejora, tiene por objeto reducir los margenes de variabilidad del proceso y/o mejorar sus

niveles de eficacia y eficiencia.

El andlisis y definicién de los procesos permite:

o Establecer un esquema de evaluacion de la organizacién en su conjunto (definiendo
indicadores de los procesos).
o Comprender las relaciones causa-efecto de los problemas de la instituciéon y por lo
tanto atajar los problemas desde su raiz.
o Definir las responsabilidades de un modo sencillo y directo (asignando responsables
por proceso y por actividad).
o Fomentar la comunicacion interna y la participacion en la gestion.
o Evitar la “Departamentalizacion” de la institucion.
o Facilitar la Mejora Continua (Gestion del Cambio).
o Simplificar la documentacion de los sistemas de gestion (puesto que por convenio un
proceso podemos describirlo en un Unico procedimiento)
o Evitar despilfarros de todo tipo:
= De excesos de capacidad de proceso
= De transporte y movimientos
= De tiempos muertos
» De stocks innecesarios
= De espacio
= De actividades que no aportan valor
» De fallos de calidad

= De conocimiento
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o Facilitar la Integracion de los diferentes sistemas de gestion

Los procesos de una institucion pueden verse afectados por diversos requisitos legales y/o
normativos, del cliente, internos y externos, de calidad, de seguridad, de productividad

(Martinez, 2002).

3.4 Herramientas utilizadas en la gestion por procesos.

La herramienta principal que se utilizara en este analisis de proceso serd la hoja de trabajo o
diagramas de flujo ya que es una herramienta que permite identificar de manera gréfica las
areas de oportunidad en las que se pudieran implementarse acciones de mejora (Rodriguez,
2012). Para la aplicacion de esta herramienta se utilizan diferentes simbolos que
representan el tipo de actividad que se realiza, con los cuales se analizara todo el

levantamiento de informacion, estos son:

Diagrama N° 8. Herramientas de flujo de proceso

Inicio o fin
de un proceso

Actividad

Decision

Documento

Base de datos

e

Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el destino de
una salida. Se emplea para expresar ¢l comienzo o @ fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decisidn. Las salidas suelen tener al menos dos flechas (opciones).

Raprasantan el flujo de productos, informacion, ... ¥ la secuencia en que sa ajecutan las
actividades.

Raprasantan un documanto. S& sualan utilizar para indicar expresameante la axistencia
de un documento relevante.

Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la intreduccitn o regis-
tro de datos en una base de datos (habitualmente informatica).

Simbologia, méas habituales para las representaciones de los diagramas
Fuente: consultas, support.office.com

Ventajas

Las ventajas asociadas a los diagramas de flujo, se refieren a:

e Son de facil entendimiento y concisos, sin embargo para fines de documentacion es

conveniente acompariarlos con narracién para complementar su entendimiento.
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Expresan claramente la secuencia y la légica de cada uno de los servicios de modo

gue facilitan la correccion de cada proceso.

Muestran si se han cubierto todas las posibilidades para dar cumplimiento con el
obijetivo.

Facilitan la comunicacion y es muy eficiente para la comprension de los procesos a

seqguir.

Desventajas

Es importante tener claro o mas bien definir el significado de los simbolos usados

porgque estos pueden causar confusién y el mal entendimiento.

Su elaboracion, requiere de tiempo, y el conocimiento claro de los de lo que se

pretende alcanzar.

La informacién dentro de cada simbolo debe ser precisa ya que es muy generalizada

y por ende puede causar confusion.

Para disefiar los diagramas de flujo y sean de facil comprensién se recomienda lo

siguiente.

v

Se recomienda que los diagramas vayan de arriba hacia abajo y de izquierda a
derecha.

Evitar hasta donde sea posible, el cruce de lineas.

Si un diagrama no es claramente comprensible para quien lo contempla, debe de
simplificarse o dividirse en dos 0 mas partes.

La simbologia utilizada, debe de contribuir a su comprensién y no a dificultarla.

Es recomendable que cuando los diagramas sirvan para documentacion, lleven una
descripcion precisa.

Deben de evitarse los simbolos especiales ya que esto conlleva a confundir.

Cuando el diagrama ocupe mas de una pagina, cada una de éstas se numerara en
secuencia y se debe dejar espacio suficiente para el titulo el cual debe ser breve y
claro.

El diagrama debe de ser legible y para fines de presentacién, debera estar limpio y
contar con el tamafio adecuado para que todos los asistentes a su presentacion,
puedan leerlos.

El diagrama debe ser identificado con el titulo del diagrama, fecha de elaboracion y

responsable de su elaboracion.
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Elaboracién de un Diagrama de Flujo de Procesos

Para comprender mejor el procedimiento de creacion de un diagrama de flujo, es
conveniente definir el algoritmo del mismo, el cual se refiere al conjunto de instrucciones
paso a paso para efectuar algin proceso. De manera general, se dice que los diagramas de
flujo son la representacion gréfica de un algoritmo. De aqui que el primer paso en la
elaboracion de un diagrama sea precisamente la definicién del algoritmo correspondiente al
procedimiento mejora (Rodriguez, 2012).

3.5 Metodologia para la mejora de procesos.
El sistema para el mejoramiento de procesos prioritarios, es un método mediante el cual una
institucion puede lograr un cambio en su nivel de productividad, costos, rapidez, servicio y
calidad, por medio de la aplicacion de herramientas y técnicas enfocadas al andlisis de la
institucion y de las actividades componentes del proceso seleccionado, orientandolos hacia
el usuario (Rodriguez, 2012).

La metodologia de aplicacion para mejorar de los procesos consiste en:

a) Seleccionar el proceso a analizar

b) Levantamiento de flujos del proceso, listando las actividades componentes del
proceso.

c) ldentificar el tipo de operacion que se realiza en cada actividad

d) Identificar el tiempo que se utiliza para desarrollar esta actividad

Una vez seleccionado el proceso a analizar es importante establecer los limites funcionales
y de responsabilidad establecida entre departamentos en este caso de matriculas y
licencias, direccion y jefe de agencia, para de esta forma con certeza dénde inicia y dénde
termina el proceso objeto de nuestro estudio. Observar e identificar todos los pasos
asociados a un proceso es de extrema importancia. Sin embargo, no es suficiente, también
se requieren datos cuantitativos que expresen en forma real el tiempo, nimero de personas,

cantidad de errores u otras formas de medicion relativas al caso especifico del proceso.

Segun Jeylin Chan (2007), para la mejora de los procesos existentes se tomard en cuenta
la metodologia DMAIC, este es un sistema que brinda mejoras mesurables y significativas a
procesos existentes que caen por debajo de sus especificaciones, esta metodologia se usa
cuando un proceso existente no esta alcanzando las especificaciones de los usuarios o de lo
contrario no rinde en forma adecuada, se deriva de estas etapas y toma algunas de sus
herramienta para enfocarse en la implementacion rapida de soluciones esta metodologia

tiene 5 fases que ayudara a la rgpida solucién, estas son:
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= Define: Definir el problema o el defecto.

= Measure: Medir y recopilar datos.

» Analyze: Analizar datos y encontrar la causa raiz.
» Improve: Mejorar.

= Control: Controlar.

Etapa 1 (Define): Consiste en entender el problema y escuchar la “voz de los usuarios” del

proceso, para definir cuales son sus requerimientos y los “dolores” que tiene con respecto al
resultado (output) del proceso. Esta etapa es vital para definir el alcance del proceso que se
va a analizar y el criterio con el cual se va a cuantificar su mejora. El entregable principal de

esta etapa son los requerimientos criticos de los usuarios (Chan, 2007).

Etapa 2 (Measure): Consiste en definir Indicadores de Desempefio del Proceso para los

componentes claves (entradas, actividades y salidas) que estan relacionados directamente
con los requerimientos criticos de los usuarios. Estos indicadores requieren un plan de

medicion que permite establecer la base en la que opera el proceso (Chan, 2007).

Etapa 3 (Analyze): Implica analizar los datos y con base en ellos determinar cual es la

causa raiz del problema. Esto requiere andlisis estadistico de los datos y analisis del
proceso (Chan, 2007).

Etapa 4 (Improve): Se genera una lluvia de ideas para identificar las caracteristicas del

proceso que se puedan mejorar y soluciones a corto, mediano y largo plazo, que puedan
eliminar o minimizar la causa del problema. El entregable principal de esta etapa es la o las

soluciones que resuelvan de raiz el problema (Chan, 2007).

Etapa 5 (Control): Incluye la puesta en marcha del plan de implantacion de soluciones y un

plan de control de procesos que nos asegure que las condiciones del nuevo proceso estén
documentadas y monitoreadas de manera estadistica con los métodos de control del

proceso, se puede resumir mediante el siguiente grafico (Chan, 2007).

Grafico N° 5: Mejora de procesos

Definicién

Control f Business

Process
_ Management

Mejoramiento l

Medicidn

Anilisis
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3.6 Indicadores de gestion
Segun el Portal Educativo.org (2014), un indicador, es la relacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio
generadas en el servicio. Los indicadores de gestion por procesos también son herramientas
de suma importancia para el mejoramiento de una organizacion u institucion, ya que nos

ayuda a responder las siguientes preguntas:

v' Hacia donde vamos? = Planeacion estratégico y tecnoldgica.
v" Que medir? = Los procesos como tema de mejoramiento.

v Coémo medir? = Metodologia para el establecimiento de indicadores de gestion

Pautas para el establecimiento de indicadores
o Conocimiento de la institucion.
o Informacion de soporte.

Identificacion de las necesidades de la institucion.

O

o Claridad en conceptos como:

Caracteristicas de un indicador de gestion.
El resultado:
- Puede ser un punto fijo o una zona.
- Puede ser fijo o variable.
- Objetivo
- Cuantificable
- Variable
- Que agregue valor al proceso de toma de decisiones
- Comunicados divulgados
- Establecidos en consenso
- Que reflejen el compromiso de quienes lo establecieron

- Los indicadores son un medio no un fin

Ventajas de los indicadores de gestion para la institucion.

La pagina web del Portal Educativo.org. (2014), destaca una serie de ventajas que a

continuaciéon se enumera:

- Disponer de informacién corporativa, que permita contar con parametros para
establecer prioridades de acuerdo con los factores criticos de éxito y las
necesidades y expectativas de los usuarios de la institucion.
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- Establecer una gerencia basada en datos y hechos

- Evaluar y visualizar diariamente el comportamiento de las actividades claves de la
institucion y la gestion general de la institucion con respecto al cumplimiento de su

mision y objetivos.

- Reorientar politicas y estrategias con respecto a la gestion de la institucion.

Atributos de lainformacion para los indicadores
e Exactitud
e Forma
e Frecuencia
e Extension
e Origen
e Temporalidad
e Relevancia
e Integridad
e oportunidad
Principios para el disefio de los indicadores
v' Los indicadores deben ser sencillos, objetivos y de facil manejo
v' Se deben adecuar a las necesidades de la institucion

v' Los indicadores deben estar ligados a la evaluacién sistematica de los resultados

Tipos de indicadores
Portal Educativo.org. (2014), hace hincapié en varios tipos de indicadores que se detallan a

continuacion:

Estratégico:
v" Mide el grado de cumplimiento de los objetivos de las politicas, de los programas
y proyectos.
v' Contribuye a corregir o fortalecer las estrategias y la orientacion de los recursos.
v' Impacta de manera directa en la poblacién o area de enfoque.
Gestion:
v' Mide el avance y el logro en procesos y actividades, es decir, sobre la forma en

que los bienes y/o servicios publicos son generados y entregados.
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Eficiencia:

v' Son utilizados para calcular la correspondencia entre los servicios que han sido

prestados y la utilizacion de recursos requeridos para dicho servicio.
Eficacia:

v' Tienen como objetivo calcular el rendimiento que se ha alcanzado y cuales eran

los previstos.
v

Efectividad:
v" Calcula el resultado sobre los individuos en forma total.
Pertenencia;

v' Es usado para comparar los recursos que ya han sido usados con los que eran
previstos. Su finalidad es comprobar si han sido usados los medios.

Resultado:

v' Su finalidad es calcular la eficiencia o las lesiones causadas sobre la poblacion.
Estos indicadores pueden reunir a los indicadores antes mencionados de
eficiencia, eficacia y efectividad. Los indicadores de resultados son muy

utilizados en politicas publicas.
Indicadores de procesos:

v' Estos son utilizados para evaluar aquello que se relaciona con las actividades.

Son usados ante la imposibilidad de acceder a los indicadores de tipo resultado.
Indicadores de estructura:

v" Son utilizados para estimar el valor y el uso de los recursos que posteriormente

sean requeridos.
3.7 Introduccién al mejoramiento contindo.

Debemos progresar constantemente ya que la transferencia de tecnologias y la

administracién en la dltima década cambian a diario y va creciendo paralelo al proceso de

modernizacion del pais. Estamos convirtiéndonos en una comunidad global mas inteligente
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y competitiva, si no nos esforzamos en mejorar la calidad y el servicio, quizas un dia
descubramos que las oportunidades se han reducido y que el resto del mundo nos deja a un
lado. Las técnicas del mejoramiento continuo no solo nos aseguran la capacidad a nivel
mundial sino que incluso nos ayudaran a tomar la delantera en la competencia por alcanzar

una mejor calidad de vida (Garcia, et al, 2003).

Segun algunos gerentes empresariales mencionan que el secreto de las instituciones de
mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares altos de calidad, tanto para nuestros
servicios como para los servidores; por lo tanto el control total de la calidad es una filosofia
que debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos en esta institucion y esta implica un
proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene final. El Gnico medio para mantenerse
exitoso es mejorar continuamente de manera de realizar las cosas y superando sus metas
y logros. Va mas alla de la competencia externa, Necesita competir consigo mismo, siempre

esforzandose por hacerlo mejor y alcanzar la maxima excelencia (Garcia, et al, 2003).

Este proceso permite obtener un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la
excelencia y la innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad,
disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de

los usuario.

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado de una
buena politica de calidad, que pueda definir con precisiéon lo esperado por los empleados;
asi como también de los servicios que sean brindados a los usuarios. Dicha politica requiere

del compromiso de todos los componentes de la institucion.

Mejoramiento Continuo

El proceso de mejoramiento continuo es un enfoque sistematico que se puede utilizar con el
fin de lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que proveen tanto productos
como servicios a los clientes. Al utilizar el proceso de mejoramiento continuo, se detallan los
procesos y se descubre las maneras de mejorarlos, obteniendo como resultado final un
medio mas rapido, mejor, mas eficiente o efectivo para producir un servicio o un producto
(Garcia, et al, 2003).

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la institucién, se debe tomar en consideracion que dicho proceso
debe ser: econdmico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y
acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras

a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.
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Actividades béasicas de mejoramiento

De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos en practica en diversas
instituciones, existen diez actividades de mejoramiento que deberian formar parte de toda

empresa u institucion sean grandes o pequefias:

Obtener el compromiso de la alta direccion.

Establecer un consejo directivo de mejoramiento.
Conseguir la participacion total de la administracion.
Asegurar la participacion en equipos de los empleados.
Conseguir la participacion individual.

o gk wh e

Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los
procesos).

N

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de
mejoramiento a largo plazo.

10. Establecer un sistema de reconocimientos.

1. Compromiso de la Alta Direccion:

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales directivos y progresar en
la medida al grado de compromiso que éstos adquieran, es decir, en el interés que pongan
por superarse y por ser cada dia mejor (Garcia, et al, 2003).

Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes estudiaran el proceso

de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades de la institucion.

2. Consejo Directivo del Mejoramiento:

El equipo de administracién es un conjunto de responsables de la implantacion del proceso
de mejoramiento. Eso implica la participacion activa de todos los ejecutivos y supervisores
de la institucién. Cada ejecutivo debe participar en un curso de capacitacion que le permita
conocer nuevos estandares de la institucion y las técnicas de mejoramiento respectivas
(Garcia, et al, 2003).

3. Participacion Total de la Administracion:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso, se daran las
condiciones para involucrar a los funcionarios. Esto lo lleva a cabo el gerente o supervisor
de primera linea de cada departamento, quien es responsable de adiestrar a sus

subordinados, empleando las técnicas que él aprendié (Garcia, et al, 2003).
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4. Participacion de los Funcionarios:
Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los medios para que
contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus aportaciones personales en beneficio

del mejoramiento.

5. Participacion Individual:

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se elaboran
diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones, controles y bucles
de retroalimentacion. Para la aplicacion de este proceso se debe contar con un solo

individuo responsable del funcionamiento completo de dicho proceso (Garcia, et al, 2003).

6. Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los procesos):
Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones de los

proveedores.

7. Actividades con Participacion de los Proveedores:

Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la solucién de
problemas relacionados con los servicios, deben reorientarse hacia el control de los
sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten problemas
(Garcia, et al, 2003).

8. Aseguramiento de la Calidad:
El tema de la calidad actualmente es muy importante ya que permite a la empresa tener un
valor diferenciador que asegure su permanencia en el mercado y sobre todo que permita

logar niveles 6ptimos de fidelizacion por parte de los usuarios o clientes regulares.

9. Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo Plazo.

Cada institucion debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo. Después debe
asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la estrategia de manera que sus
integrantes puedan elaborar planes a corto plazo detallados, que aseguren que las
actividades de los grupos coincidan y respalden la estrategia a largo plazo (Garcia, et al,
2003).

10. Sistema de Reconocimientos:
El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las personas acerca de
los errores. Para ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de los cambios
deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o premiar
a todos los individuos y grupos cuando alcancen una meta.
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CAPITULO IV

ASPECTOS GENERALES DE LA INSTITUCION



4. Aspectos generales de la Agencia de Matriculacion de Loja
4.1 Lalnstitucion y el sector al que pertenece.

La Agencia Nacional del Transporte Terrestre, Transito y seguridad Vial es el ente
encargado de la regulacién, planificacién y control del transporte terrestre, transito y
seguridad vial en el territorio nacional, en el &mbito de sus competencias, con sujecion a las
politicas emanadas del Ministerio del Sector; asi como del control del trnsito en las vias de
la red estatal-troncales nacionales, en coordinacion con los GAD’s y tendra su domicilio en
el Distrito Metropolitano de Quito.

La Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial es una entidad autbnoma de derecho publico, con personeria juridica, jurisdiccion

nacional, presupuesto, patrimonio y régimen administrativo y financiero propios.

4.2 Marco Legal.
La Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial es el 6rgano Estatal encargado de crear regulaciones en materia de transito terrestre y
seguridad vial, por medio de normativas técnicas, juridicas y de la implementacién de

tecnologias que permitan efectuar regulacion en el transporte terrestre.

La Institucién fue creada bajo registro oficial Nro. 415 en marzo del 2011 luego de pasar por
cambios de denominacion institucionales, ya que originalmente la instituciéon era el Consejo

Nacional de Transito.

La ANT en la actualidad trabaja bajo el organico funcional 231 del Ex Consejo Nacional de
Transito, sin embargo la Institucion ya se encuentra en proceso de elaboracién de un
Organico propio. Segun la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial-
LOTTTSV.

Es responsabilidad del Estado reconocer y garantizar el acceso a servicios de calidad y con
enfoque de equidad en los grupos vulnerables; por lo que la aplicacion de politicas
integrales, capaces de abordar el fenomeno de la exclusion, promoviendo la cohesion social;
es el mecanismo de concrecion del alcance de los objetivos, amparados por la Constitucion

General del Estado y el Plan Nacional de Desarrollo.
Frente a la meta del Gobierno de ejecutar estas politicas publicas, se establece la necesidad

de cobertura de recursos en los sectores priorizados de la economia y aquellas instituciones

que dentro de sus competencias realicen actividades de beneficio directo a la colectividad.
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El sector de la transportacién a nivel nacional es uno de los que deben poseer una cobertura
especial de recursos; debido a que por su mision presta beneficios directos a la ciudadania,
con el enfoque de un servicio equitativo y que genere redistribucion en toda la poblacion.
Este proyecto ejerce la posibilidad de que la poblacion continle beneficiindose de un
servicio accesible y de calidad.

El proyecto mediante el cual se solicita la transferencia de recursos hacia el sector de
transporte urbano, aprobado por el Ministerio Coordinador de la Produccion, Empleo y
Competitividad — MCPEC, denominado “Proyecto para el Fortalecimiento y Mejora de la
Calidad del Servicio de Transporte Intra e Interprovincial del Ecuador”, se basa en los
criterios de planificacion de la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
“SENPLADES”, y tendra una cobertura a Nivel Nacional.

Para la aplicacién del proyecto en cada uno de los cantones debe considerarse que el
servicio de transporte intra e interprovincial cuente con los titulos habilitantes (permisos de
operacién que se canjean por los Contratos de Operacién) vigente otorgados por la ANT
(Unidades Administrativas Provinciales) o por aquellos municipios que tengan la
competencia de transporte terrestre que hasta la fecha son Quito, Cuenca, Loja, Ambato,

Otavalo, Ibarra quienes han asumidos las competencias de transito.

Acorde a la informacién levantada a nivel nacional®, este proyecto beneficiara a 6.122
transportistas urbanos que operan bajo un esquema Intra e Interprovincial que ofertan el
servicio a la fecha, todas las unidades que cuentan con su permiso de operacion vigente y
los vehiculos dentro de las condiciones técnicas requeridas, y son definidas por la ANT para
la otorgacion de estos titulos habilitantes, los acreedores de la transferencia de recursos
destinados a mejorar el servicio que presta a la ciudadania. Esto se realizard amparado en

el marco legal vigente.

* Informacion levantada de los Permisos de Operacion vigentes a la fecha a nivel nacional, de operadoras
que otorgan el servicio de transporte urbano.
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4.3 Organizacion N° 2: Organigrama estructural de la Agencia Nacional de Transito
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Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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Vision

La Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, sera una institucion publica lider en organizacién, planificacién, fomento, regulacion,
modernizacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial; con funcionarios
idoneos capaces de satisfacer las expectativas de la sociedad y que desarrollaran sus
actividades en base a los principios de agilidad, transparencia, cumplimiento, imparcialidad,
innovacion, actualizacion y calidad (ANT, 2014).

Mision

A la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, le corresponde como entidad del Estado, organizar, controlar, planear,
orientar, dirigir y participar en tolos los planes y programas relacionados con el transporte
terrestre, transito y Seguridad Vial; en el marco de sus facultades legales, buscara siempre
el cumplimiento de las normas de transito, por parte de los peatones y conductores de
vehiculos, para evitar la accidentalidad y crear una cultura que garantice seguridad y
desarrollo para la sociedad (ANT, 2014).

Objetivo General

Construir una herramienta que facilite a la Agencia Nacional de Regulacion y Control del
Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, desarrollar procesos internos de formacién
de valores en sus funcionarios, orientados a lograr que la autorregulacién se convierta en
una constante en los procesos que guien la conducta de su servidoras y servidores publicos
(ANT, 2014).

Objetivos Especificos
a. Concientizar a las servidoras y servidores publicos de la Agencia Nacional de
Transito, acerca de la importancia de establecer conductas éticas propias de esta

institucion.

b. Fomentar la agradable practica y vivencia continla de éstos valores, a fin de que
formen parte activa de las acciones y conductas determinadas al rol del servidor

publico.

c. Promover una cultura organizacional que contribuya a la presentacion de un
servicio de calidad, confiable y efectivo en el desarrollo de las acciones

encomendadas a los servidores publicos de la Agencia Nacional de Transito.
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d. Fortalecer las buenas relaciones humanas y laborales de las/os servidoras y
servidores publicos, a fin de propiciar un clima organizacional favorable para el

desarrollo de las labores.

Valores
Segun el Cédigo de ética de la Agencia Nacional de Transito (2014), describe los valores de

esta institucion en los siguientes términos:

Probidad. Este valor nos motiva a actuar con integridad, con una conducta intachable y

desempenio veraz, con la funcibn encomendada.

Responsabilidad. Somos responsables de las consecuencias de las palabras, las
decisiones y los compromisos, y, en general, de los actos que libre y voluntariamente
realizamos, no sélo cuando sus resultados son buenos y gratificantes, sino también cuando

nos son adversos o indeseables.

Respeto. Respetamos las condiciones individuales de las y los comparieros siendo la clave
para un ambiente positivo y mas productivo. La religién, edad, género, limitaciones fisicas,
caracteristicas particulares o cualquier otra condicion personal que haga destacar a alguna
servidora o servidor dentro del grupo no deben convertirse en blanco para burlas, o

cualquier tipo de discriminacion.

Honestidad. Es la cualidad que tenemos y nos permite comportarnos y expresarnos con
coherencia, sinceridad, y de acuerdo con los valores de verdad y justicia, en miras de

obtener cero corrupcion en nuestra institucion.

Lealtad. La lealtad es un valor que hemos desarrollado en nuestro interior, siendo
conscientes de lo que hacemos y decimos, estando comprometidos con lo que creemos; y
en quienes creemos, pero principalmente estamos comprometidos con los objetivos de

nuestra institucion.

Creatividad y trabajo en equipo. Promovemos el trabajo innovador, con el objeto de
mejorar en forma permanente los procesos y resultados. En cumplimiento a la creatividad, el
trabajo en equipo es, sin lugar a dudas, un factor critico de éxito y de mejora continua de
nuestro procesos de trabajo, ya que siempre estamos dispuestos a comprender a otro
compariero y asi mismo, apoyamos las distintas ideas que van naciendo en el desarrollo de

la tarea en ejecucion, con miras a alcanzar el objetivo propuesto.
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Transparencia. Motivamos a tener la suficiente confianza, seguridad y franqueza con la
sociedad, de tal forma que los ciudadanos estan informados y conocen las
responsabilidades, procedimientos reglas, normas y demas informacion generada por esta

institucion, en un marco de abierta participacion social.

Justicia. Nuestras actividades las desarrollamos con apego a los valores morales y normas
juridicas inherentes a las funciones que desempefiamos, acatamos y atendemos
debidamente los derechos de todas las personas que se relacionan en los procesos de

nuestra institucion.

Compromiso. Estamos comprometidos en brindar una atencion del mas alto nivel a los
usuarios internos y externo, la atencién esta constituida con los mas exigentes requisitos de
calidad, calidez y del buen vivir, a fin de garantizar su plena satisfaccion. Realizamos
nuestros actos orientados por el interés constante de cumplir las funciones mas alla de las
normas escritas. Damos lo mejor de nosotros mismos para el cumplimiento de la mision de

nuestra institucion.

Reserva. El funcionario de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial debe desarrollar sus funciones con respeto y sobriedad,
usando las ventajas inherentes a su cargo y los medios de que dispone Unicamente para el
cumplimiento de sus funciones y deberes. Asi mismo, debe evitar cualquier ostentacién que
pudiera poner en duda su honestidad o su disposicion para el cumplimiento de los deberes

propios del cargo.

Eficacia. El personal de la Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte
Terrestre Transito y Seguridad Vial, debe encaminar sus acciones para cumplir los objetivos
de corto, mediano y largo plazo; todos y todas trabajan en pro de conseguir las metas

establecidas y de impactar positivamente a la comunidad.

Solidaridad. La solidaridad implica trabajar juntos con ideas comunes; por lo tanto, las
servidoras y servidores publicos de la Agencia Nacional de Regulaciéon y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, debe propiciar la conciliacion de los
intereses y responsabilidades colectivas e institucionales, a efecto de fortalecer el didlogo y

la convivencia pacifica de los ciudadanos.
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4.4 Alineamiento al PNBV.

La Agencia Nacional de Transito tiene como objetivo principal: Administrar, regular, controlar
y gestionar el sector estratégico de transporte terrestre, transito y seguridad vial, ejerciendo
las competencias fijadas en la Constitucion y la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial (ANT, 2014).

Construir un sistema de transporte terrestre, transito y seguridad vial que proporcione los
servicios en estas materias para lo cual se aplicard un modelo de gestion institucional
sustentado en la administracidn por competencias y procesos, garantizando el manejo de la
movilidad que responda a los cambios del entorno, en coordinacion con los lineamientos del
Plan Nacional para el Buen Vivir, y asi mejorar las capacidades y potencialidades de la
ciudadania, promoviendo el acceso a la informacion y a las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacién para incorporar a la poblacién a la sociedad de la informacién y
fortalecer el ejercicio de la ciudadania (SENPLADES, 2013).

En la actualidad la ANT tiene establecidos los siguientes objetivos institucionales los cuales
estan alineados con los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir:

a. Mejorar la regulacion, gestion y control en transporte terrestre, transito y
seguridad vial para proporcionar el libre transito y seguridad vial de personas
y bienes en el pais, garantizando el cumplimiento de la misién de la ANT.

b. Reduccion de mortalidad ocasionada por accidentes Transito en vias y
carreteras a Nivel Nacional través del Fortalecimiento de la seguridad vial.

c. Implementar el modelo de gestion institucional que permita la de
desconcentracion de competencias asignadas por ley, a fin de modernizar la
administracion del sector del transporte terrestre y seguridad vial a Nivel
Nacional.

d. Mejorar la atencidbn al wusuario interno y externo, impulsando Ila

implementacion de un clima organizacional de trabajo en equipo.

En la actualidad la ANT se maneja bajo la estructura orgéanica del Consejo Nacional de
Transito, publicada en Registro Oficial N° 213, esta estructura ha sido modificada a través
de los afios, bajo varias resoluciones de directorio que habilitan la creacion de varias

unidades administrativas, coordinaciones y direcciones.
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4.5 Sus servicios
En el portal web de la Agencia Nacional de Transito de Loja (2014), aparte de la emision de
licencias y matriculacion vehicular presta los siguientes servicios:
v' Servicios en Linea

e Turno para obtener tu licencia profesional y no profesional.

e Consulta de multas.

e Regulacion transporte pesado.
Para agilitar el servicio a los clientes la Agencia Nacional de Transito cuenta con varios
puntos de pago:

e Rapipagos

e PRODUBANCO

e Puntomatico

e Western Unién

e Banco Nacional de Fomento

v" Homologacién vehicular
¢ Qué es homologacion Vehicular?
La homologacién vehicular es el proceso mediante el cual se certifica que un modelo de
vehiculo que pretende comercializarse en el pais, cumple con las normas técnicas de
emision y seguridad que le son aplicables. Este proceso garantizara al consumidor que los
vehiculos que se encuentran en el mercado son seguros y cumplen con la normativa

ecuatoriana vigente.

Una vez homologado el modelo, el importador esta autorizado para emitir certificados de
homologacion individual por cada vehiculo del modelo homologado.

v" Plan Renova
¢, Qué es el Plan Renova?
Es un programa implementado por el Gobierno Nacional que permite renovar el parque
automotor mediante la salida de vehiculos que prestan servicio de transporte publico y
comercial que son sometidos al proceso de chatarrizacion, y por lo que reciben un incentivo
econdmico que permite acceder a vehiculos nuevos de produccién nacional a precio

preferencial y mediante la exoneracion de aranceles para vehiculos importados.

El Plan de Renovacién Vehicular asegura que por cada vehiculo nuevo que ingrese al

parque automotor de transporte publico y comercial, un vehiculo salga y sea chatarrizada.
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GRAFICA N° 6: Plan Renova

NOVAR MEJORAR
con el el servicio de
ingreso de transporte
vehiculos publico y
nuevos comercial

Fuente: Agencia Nacional de Transito, 2014.

Su objetivo:

Renovar el parque automotor del sector publico y comercial, mediante el reemplazo de los
vehiculos que son sometidos al proceso de chatarrizacién, por vehiculos nuevos que
garanticen las condiciones de seguridad, confort, buen servicio y mejoras al medio

ambiente.

Su alcance:
Esta dirigido a todas las modalidades de transporte publico o comercial:
e Transporte de Taxis
e Transporte escolar
e Transporte urbano
e Transporte interprovincial e intraprovinical
e Transporte de carga liviana
e Transporte de carga pesada

Instituciones involucradas:

e Ministerio de Transporte y Obras Publicas: ente administrador
responsable de emitir la reglamentacion que rige al plan.

e Agencia Nacional de Transito: ente operativo encargado de emitir el
informe técnico favorable, informe de nacionalizacion de vehiculos
importados y el certificado de chatarrizacion.

e Corporacién Financiera Nacional: ente operativo responsable de la
asignacion de créditos.

e Secretaria Nacional de Aduanas: ente operativo responsable de la

nacionalizacion de vehiculos importados.
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e ANDEC y ADELCA: empresas autorizadas para el proceso de

chatarrizacion de los vehiculos.

v' Escuela de capacitacién
e Centro de recuperacion de puntos autorizados
e Listado de escuelas de capacitacion
e Documentos de recuperacion de puntos
v" Permisos Internacionales
¢ Homologacion y canje de licencias de conducir
e Consulta de estado de tramite
v Normas y Reglamentos INEN
e Emisidn contaminantes y ruido
e Seguridad
e ldentificacion
e Regulacion
e Trénsito

v Consultade la placa a ser retirada
4.6 Sus clientes

La Agencia Nacional de Regulaciéon y Control brinda sus servicios a la ciudadania en 24

provincias de Atencién al usuario a nivel nacional.
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Tabla N° 7. Provincias donde se encuentra la ANT

MNo. PROVIMNCIAS SEDE AMBITO
1|ESMERALDAS ESMERALDAS PROWVIMCIAL
Z|SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS SANTO DOMINGD PROWVIMCIAL
3|LOs RiOS BABAHOYD PROWVIMCIAL
AISAMTA ELEMA SAMTA ELEMA PROWVIMCIAL
S|EL ORO MACHALA PROWVIMCIAL
5| GUAYAS SUAYAQUIL PROVIMCIAL
7| MAMAEBI PORTOVIEID PROWVIMCIAL
B|CARCHI TULCAM PROWVIMCIAL
9| IMBABURA IBARRA PROWVIMCIAL

10| COTOPAX] LATACUNGA PROWVIMCIAL
11|FICHINCHA QUITD PROWVIMCIAL
12| TUNGURAHUA AMBATOD PROWVIMCIAL
13|CHIMBORAZO RIOBANMBA PROWVIMCIAL
14| BOLIVAR GUARAMNDA PROWVIMCIAL
1s|cANAR AZOGUES PROWVIMCIAL
16| AZUAY CUENCA PROVIMCIAL
17|LOJA LOJA PROWVIMCIAL
18| SUCUMEBIOS LAGO AGRIO PROWVIMCIAL
19|PASTAFA FUYD PROWVIMCIAL
20| MAFD TEMA PROWVIMCIAL
21| ORELLAMA COCA PROWVIMCIAL
22IMOROMNA SANTIAGO MACAS PROWVIMCIAL
23|ZAMORA CHINCHIPE ZAMORA CHINCHIPE PROWVIMCIAL
24| GALAFAGOS FUERTO BAQUERIZD MOREMO |FROWVIMCIAL

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja

Los principales procesos que se llevan a cabo en las Agencias de Atencién son emision de
matriculas, emision de licencias de conducir y estos a su vez tienen relaciéon directa con la
emision de certificaciones, toda vez que son requisitos para la gestion de emision de los

titulos habilitantes.

Cabe sefialar que en las Agencias de Atencién estan instalados dos sistemas informaticos,
por un lado SITCON en sus dos versiones y AXIS, este Ultimo se ha implementado
principalmente para la emision de licencias de conducir, la ventaja de este sistema es que el
documento resultante tiene muchas mas seguridades en comparacion con el sistema
SITCON.

Con lo mencionado anteriormente la Agencian Nacional de Transito presta estos servicios a
los clientes internos y externos como son personas naturales y juridicas, ciudadanos
mayores de edad, entidades del gobierno central y GADS que estén en capacidad de
aprobar los procesos en cuanto se refiere a la aprobacion de los examenes médicos,

sicomeétricos y tedricos de acuerdo al reglamento de la institucion.
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Los clientes gozaran de atencidon preferente las personas con discapacidades, adultos
mayores de 65 afnos de edad, mujeres embarazadas, y con nifios en brazos, de conformidad
con lo establecido en el Reglamento de esta Ley.
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CAPITULO V
PROPUESTA



5.1 Propuesta del plan de mejoramiento de los procesos de Matriculacion
Vehicular y Emisién de licencias de la Agencia Nacional de Transito de

Loja en base a la metodologia DMAIC.
Una vez identificados los procesos de matriculacion vehicular y emision de licencias se
realizara un analisis de estos para poder justificar si la situacion actual debe mantenerse o

mejorarse.

5.1.1 Anélisis de los procesos de matriculacion vehicular y emision de
licencias de la Agencia de Loja.

Como resultado del analisis mencionado anteriormente, se desarrollara los procesos criticos

de la Agencia de Transito para la Emisién del Titulo Habilitante (matricula vehicular y

licencia) en el sistema SITCON comparaciones en cuanto a:

v Diagrama de flujo de la situacién actual mencionada anteriormente y la
situacion mejorada.
v' Propuesta de mejora en base a la metodologia DMAIC

Para los procesos se proponen indicadores de control y sugerencias de mejoramiento.

5.1.2 Identificacién de procesos de licencias y matriculas vehiculares.
Siendo la Agencia de Transito una Institucion relativamente grande, se debe determinar
primeramente los procesos clave del servicio y luego los de apoyo, para ello se proponen lo

siguiente:
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Tabla N° 8 de Procesos claves u operacionales

PROCESOS CLAVES PARA EL TITULO HABILITANTE

PROCESO CLAVES PARA OBTENER EL TITULO HABILITANTEE
INSTRUCTIVO CODIFICACION DE DOCUMENTOS
ITEM PROCESO CODIFICACION SUBPROCESO CODIFICACION
. R i6n de d t
1 Validar documentos VD ecepuon. , © documentos INF
(Informacion)
2 Procesar informacidén P Ingresar datos al sistema VTD
(Ventanilla Técnicos de Digitacidn)
3 Flujo de proceso actual FPAL Flujo de proceso mejorado de EPML
de licencias licencias
a Flujo de proceso actual EPAM Flujo de proceso mejorado de EPMM
de matriculas matriculas
Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
Tabla N° 9 de Procesos de Apoyo
PROCESOS DE APOYO
SUBPROCESO
INSTRUCTIVO CODIFICACION DE DOCUMENTOS
ITEM PROCESO CODIFICACION | SUBPROCESO CODIFICACION
1 . AR Emisio'n de certificados de licencia ECLM
Archivo y matriculas
2 RE Adquisicién de licencias y AMLM
Recaudacion matriculas
3 - ' RV Bevmon Vehicular y Obtener RVI
Revisién Vehicular improntas de Automotor
4 Examen Tedrico ET Aprobar el examen tedrico AET

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fecha: 25/05/2013

Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja

5.1.3 Anédlisis de Procesos de Emisién de Licencias

5.1.3.1 Propuesta de un diagrama de flujo mejorado en el servicio de emisién

de licencia.
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Agencia

Nacional ,
de Transito Diagrama N° 09 DE FLUJO DE PROCESO MEJORADO EN EMISION DE LICENCIAS (FPML)

—
Va

Elaboracién

Supervisora de Cajas Informacion Archivo

Asignar turnos Web

MANUAL
T=5m

MANUAL
T=5 min

INICIO

Generar

v

Aprobar examen visual e n
ingresar datos al sistema

MANUAL
* T=14m

Enviar documentos al
archivo J A

Solicitar
materiales y
especies

Revisar documentos

A 4
v

4

2

2

Contabilizar y archivar

» documentos
| 5 |

v

Aprobar el examen
tedrico

MANUAL
T=20m

v

Aprobar
=>16?

N

Aprobar el examen después
de una hora maximo

v
1Cuadres de caja [ 5|  Enviar documentos a
2 Entrega de requisitos de acuerdo fotografia MANUAL
al tramite y entrega de turnos v { T=2a5m RESULTADOS:
3 Revisién de documentos - -
4 Documentos de Examen visual Entregar Licencia 4—@ Principal:  Satisfaccion
5 Emision de Certificados de los usuarios en la
6 Hoja de produccion FIN entrega de licencia.
]
Tipo de indicador Variable Nombre de indicador Descripcion Algoritmo Unidad de Frecuencia | Meta | Lim. Lim.
Medida Sup. Inf.
M3 Productividad Tasa de especies Mide la cantidad de especies utilizadas Especies utilizadas / % Semanal ? ? ?
utilizadas TEU reales versus los planificados especies planificadas
M2 Tiempo Tasas de documentos Mide la cantidad de documentos # de doc. Ingresados a % Diario ? ? ?
contabilizados TDC contabilizados a tiempo tiempo / Total doc.
M1 Tiempo Tasa de despachos a Mide la cantidad de despachos # de despachos a tiempo/ % Diario ? ? ?
tiempo TDAT realizados a tiempo Total despachados

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Aaencia Nacional de Transito

63




Premisas:

El Director de la Agencia de Transito de Loja debe asumir la responsabilidad de la gestion
productiva, el Jefe de Agencia debe fiscalizar esta gestidén, a través de la observacion
directa durante la emision de la licencia® y de esta forma disminuir la acumulacion y las

largas colas de espera de los usuarios.

5.1.4 Analisis del proceso de matriculacion vehicular.
5.1.4.1Propuesta de un diagrama de flujo del proceso mejorado de

matriculacién vehicular.

®> Anexol: Requisitos para la emision de Licencias
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Agencia
Nacional
de Transito

~
Vi a

Diagrama N° 10 DE FLUJO DE PROCESO MEJORADO EN EMISION DE MATRICULAS (FPMM)

Supervisora de Cajas Informacion Revision Vehicular Produccion Matricula Archivo

MANUAL MANUAL INICIO
T=5m T=5m

1 1 !
1 1 !
1 1 !
1 1 !
| | !
[ [ :
Solicitar Material y S Obtener Improntas o | q Generar o !
N | » . —p - hiculos T » |
especies N Revisar documentos | revisar venicu | 3 ]
2] : 7| ¥ :
| 2 | | . |
! 3 ! ! Ingresar datos al sistema !
| | | .
1 1 1 !
: : ! MANUAL |
1 1 | * T=10 m :
I ] I
| | | Enviar documentos al | Contabilizar y archivar
| | | jefe de agencia  — > documentos
1 1 1 1
1 1 1 !
! ) ) ! \_S/J
: : : Y )
: ! ! Revisar el tramite '
: | : |
| | | 4 i
| | | !
| ] ] |
) ] ] )
| | ] Aprueba? '
| | | |
1 1 1 !
| | | :
I ] I NO
| : S i
1 1 1
1Cuadres de caja ' ! ! Ingregatr datos al I\_I/I_:A;\laLéAnI]_ i
2 Entrega de requisitos de \ \ | Sistema :
acuerdo al trdmite y entregade | | : | v !
turnos ' ' ' N Firmar y entregar la ‘_® '
3 Revision de documentos ' ' ' matricula :
4 Documentos de Examen X X : | RESULTADOS:
7 | | | MANUAL !
visual ' ' : FIN T=5m ! Princinal: isfaccid
5 Emision de Certificados ! ! ! | rincipal:  Satisfaccion
6 Hoja de produccion ! ! ! ! de los usuarios en la
1 1 - -
7 Documentos de improntas ! ! ! ! entrega de licencia.
1 R 1 ! ! .
Tipo de indicador Variable Nombre de indicador Descripcion Algoritmo Unidad de Frecuencia | Meta | Lim. Lim.
Medida Sup. Inf.
M3 Productividad Tasa de especies M\lide la cantidad de especies utilizadas Especies utilizadas %o Semanal ? ? ?
utilizadas TEU reales versus los planificados especies planificadas
M2 Tiempo Taszas de decumentos Mide [a cantidad de decumesntos = de doc. Ingresados a %o Diario ? ? ?
contabilizados TDC contabilizados a tiempo tiempo / Total doc.
M1 Tiempo Tasa de despachos a Mide 1a cantidad de despachos = de despachos a tismpo B Dhario 7 7 ?
tiempo TDAT realizades a tiempo Total despachados

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja
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Premisas:

El Director de la Agencia de Transito de Loja debe asumir la responsabilidad de la gestion
productiva, el Jefe de Agencia debe fiscalizar esta gestion, para disminuir la acumulacion y
las largas colas de espera de los usuarios en especial los ultimos dias de cada mes.

Los diagramas de procesos de matriculas y licencias actualizadas permiten un trabajo
organizado, distribuyendo funciones y actividades segun las competencias que a cada area
corresponde. Entre otras cosas permite:

» Existe un funcionario responsable para cada proceso, esto ocasiona que la
atencion sea mas rapida reduciendo la espera del usuario.

> El material o especies que son utilizadas para las matriculas de vehiculos
nuevos, renovaciones, cambio de propietarios, y licencias se solicitan con
anticipacion para que no existan faltantes, de acuerdo al indicador que mide
la cantidad de especies utilizadas reales versus las planificadas.

> Incremento de los turnos Web, esto facilita al usuario a que ingrese a la
institucion a la fecha y hora sefialada para ser atendido

» De acuerdo a los tiempos en los proceso mejorados disminuye esto debido a
que el usuario debe acercarse a realizar su trdmite con su turno previo a la
cancelacion de infracciones, multas o0 inconveniente pendientes esto
disminuira las largas colas de espera por la ciudadania.

» La observacion directa por el jefe de agencia durante los procesos de
licencias y de matriculacién vehicular® ayudard a mejorar la calidad de

atencioén hacia la ciudadania.

5.2 Seguimiento y la medicion de los procesos.

5.2.1 Seguimiento y medicion de los procesos segun ISO 9001:2008.

La institucion debe adoptar métodos apropiados para realizar el seguimiento y la medicion
de los procesos de su sistema de gestion de la calidad. Los resultados obtenidos al realizar
la medicién de los procesos deben mostrar la evidencia del cumplimiento de las expectativas
de los usuarios, el correcto funcionamiento de cada proceso y el funcionamiento eficaz

global del sistema de gestion de la calidad.

El método para realizar el seguimiento y medicion de los procesos se puede contemplar en

las siguientes etapas:

® Anexo 2: Requisitos para la Matriculacién de los Vehiculos
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Grafico N°7: Etapas de seguimiento y medicion de los procesos

Proceso de identificacion
del sistema (SITCON o
AXIS

1.

2. Identificacién de
aspectos del proceso a
controlar

3. Asociacion de indicador
al aspecto

4. Determinacidn de
valores esperados v
metodologia de medicidn

5. Realizacion de
seguimiento del indicador

6. Analisis de datos v
apertura de acciones
corTectivas v preventvas

§
G

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de Transito de

5.2.1.1 Proceso de identificacién del sistema.

Los procesos de identificacion del sistema ayudaran a mejorar el servicio que se brinda a

los usuarios por ello ya se identificd los procesos actuales y los mejorados para disminuir las

largas colas, disminuir el tiempo de espera que se genera en cada proceso de los servicios

que brinda la ANT.

5.2.1.2 Identificacién de aspectos del proceso a controlar.

Para cada uno de los procesos del sistema debemos identificar los aspectos del mismo que

deben ser seguidos y medidos. Para ello es necesario contestar a tres preguntas:

v' ¢Qué relacion tiene cada proceso con la satisfaccién de los usuarios? la

relacién que existe cada uno de los procesos con la satisfaccién de los usuarios
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es netamente imprescindible ya que es una secuencia que se debe seguir para
culminar con el objetivo esperado en este caso como es en la obtencién de la

matricula o de la licencia;

v ¢Qué objetivos o resultados se esperan del proceso? El objetivo o el
resultado que esperan los usuarios es la obtencién de cada uno de los servicios
con satisfaccion en la atencion de cada uno de los procesos a menor tiempo

posible en la obtencion del documento habilitante;

v ¢Qué esperan, 0 qué requisitos contemplan, del mismo los procesos del
sistema relacionados? en la Agencia de Matriculacion de la Provincia de Loja
se solicita una serie de requisitos dependiendo del trdmite o caso que se va a
realizar, cada tramite es diferente pero el proceso seguira siendo el mismo. Asi
podriamos obtener aspectos a medir como el tiempo de respuesta, porcentaje de

éxito en las operaciones, aceptacién de propuestas por parte de los usuario, etc.

5.2.1.3. Asociacién de indicador a cada uno de los aspectos a controlar.
A cada uno de los procesos a controlar se deberia asociar uno o varios indicadores
medibles para la realizacién del seguimiento. Por ello se ha tomado en cuenta los siguientes
indicadores: Tasa de Especies Utilizadas TEU, Tasas de documentos contabilizados TDC y
Tasa de Despachos a Tiempo TDAT, en horas minutos o segundos que dura en cada uno

de los procesos.

5.2.1.4 Determinacion de valores esperados y metodologia de medicion.

Definidos los indicadores de los procesos, es nhecesario precisar aspectos como las
responsabilidades en la medicion y el origen de los datos. La determinacion de los valores
esperados se obtendra mediante la aplicacion de una sencilla técnica: controlar con la ayuda
de un reloj (crondbmetro) el tiempo utilizado para cada proceso y por cada funcionario, es
decir, que se medira el trabajo que realiza cada uno de los funcionarios, segun el nUmeros
de trdmites atendidos diariamente, sin que ello signifique la disminucién en la calidad del
servicio prestado, dejando constancia del mismo en un registro diario el nimero y tipo de

trAmites atendidos, asi como el tiempo usado en cada proceso.

68



Tabla N° 10: Medicion de los procesos de Matriculacion.

MEDICION DE LOS PROCESOS DE MATRICULACION
Responsable Proceso Tlem[’)o_ actual Tlc_ampo propgso
maximo mejorado maximo
Informacién | Revision de documentos 4 a 8 minutos 2 minutos
Rev!sor Revisién del vehiculo mensual o 8 minutos 5 Minutos
vehicular semestral.
T?C.nlcc.J’en C_obrar la especie e ingresar al 2 2 12minutos 10 minutos
digitacion sistema
Jefe de . . . .
. Entrega de la Matricula Legalizada 10 minutos 3 minutos

Agencia

TOTAL 38 minutos maximo 20 minutos

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja

Tabla N° 11: Medicién de los procesos de Licencias.

MEDICION DE LOS PROCESO DE LICENCIAS

Tiempo
Responsable Proceso Tlempo. e proceso
maximo mejorado
maximo
Escuela de conduccién Curso.para la obtencion de la licencia De 6 29 meses _
profesional
. Curso para la obtencion de la licencia . _
Escuela de conduccion no profesional De 15 dias a 1 mes =
Informacién Revision de documentos 10 minutos 5 minutos
Técnico en digitacion Ingresar datos al sistema 15 minutos 9 minutos
Médico Examen visual 15 minutos 5 minutos
Examinador Examen Tedrico 25 minutos 20 minutos
Fotdgrafo Toma de fotografia y firma del usuario 10 minutos 5 minutos
Fotdgrafo Entrega de la Licencia 5 minutos 2 minutos
TOTAL 1lhora 20 minutos 46 minutos

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja

5.2.1.5 Realizacién del seguimiento y la medicién del indicador.

Con la frecuencia definida para cada indicador por procesos y con el tiempo se deben

realizarse las mediciones, el analisis de los resultados, como ejemplo en las gréficas de

69




acuerdo al indicador de productividad que se exponen a continuacion, y de acuerdo a la
planificacion para el afio 2013 se puede observar en términos de porcentaje la cantidad de
matriculas y licencias realizadas entre los meses enero - diciembre 2013, se puede
demostrar que no cumple con la meta de acuerdo a lo planificado con esto se puede
mencionar que esto es una manera muy recomendable de anotar y mostrar resultados en
los que se pueda apreciar la evolucion temporal del indicador, segin los niumeros de
tramites atendidos diariamente, sin que ello signifique la disminucién en la calidad del

servicio prestado.

Tabla N° 12 Matriculas - Licencias

Planificacién Anual de 2013 emisién de Licencia y Matriculacion Vehicular

Diarias Semanal Mensual Anual
Licencias 130 650 2600 31200
Matriculas 200 1000 4000 48000

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: ANT de Loja (POA 2013)
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Tabla N° 13: Estadisticas de matriculacion.

ESTADISTICAS DE MATRICULACION VEHICULAR 2013
VEHICULOS
MESES GENERAL | NUEVOS MOTOS PUBLICOS | ESTADO | TOTAL
ENERO 1420 93 171 86 1 1771
FEBRERO 2058 164 228 55 11 2516
MARZO 2528 161 234 69 2992
ABRIL 3766 162 379 77 13 4397
MAYO 3061 157 303 86 23 3630
JUNIO 2976 212 323 89 37 3637
JULIO 3215 197 316 83 22 3833
AGOSTO 3197 199 275 64 12 3747
SEPTIEMBRE 2617 182 268 46 7 3120
OCTUBRE 2765 186 228 56 12 3247
NOVIEMBRE 2593 230 231 91 3 3148
DICIEMBRE 1688 269 327 81 62 2427
TOTAL: 31884 2212 3283 883 203 38465
_Ti|_oo de Variable Descripcion Algoritmo Frecuencia Formula Resultado
indicador
Mide la cantidad de It—;f_pecaies /
M3 Productividad | especies utilizadas reales utifizagas Anual 38465/43200 0,80
versus los planificados ESPECIes
planificadas
ENERO 1771 Porcentaje de matriculas
FEBRERO 2516 R
MARZO 2992 atendldas 2013
ABRIL 4397
MAYO 3630 W ENERO
JUNIO 3637 i" H FEBRERO
JuLio 3833 2 MARZO
AGOSTO 3747
B ABRIL
SEPTIEMBRE 3120 ( ‘
OCTUBRE 3247 B MAYO
NOVIEMBRE 3148 JUNIO
DICIEMBRE 2427
. 38465

Elaborado por: Magdalena Quizhpe

Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja (Archivo)
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Tabla N° 14: Estadisticas de licencias

ESTADISTICA DE LICENCIAS ANO DEL 2013
MES LICENCIAS ® ENERO ®FEBRERO M MARZO = ABRIL

ENERD 160 = MAYO = JUNIO ®mJULIO = AGOSTO

FEBRERO 2029

= 1757 © SEPTIEMBRE m OCTUBRE = NOVIEMBRE = DICIEMBRE

ABRIL 2011

MAYO 2463

JUNIO 1647

JULIO 2204

AGOSTO 2323

SEPTIEMBRE 1972

OCTUBRE 2307

NOVIEMBRE 2105

DICIEMBRE 2294

TOTAL 24752

i:«iil;:a::)r Variable N;::li::::: Descripcion Algoritmo U;Ii::;;:e Frecuencia Formula Resultado
I\'ﬁ: :cm:':ad Especies
M3 Productividad :ﬁz‘fd:p;;;s u:uizaaf?eaes “2;2::; % Anual 24752/31200 0.79
il o

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de Transito de Loja (Archivo)
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5.3 Andlisis de datos y apertura de acciones correctivas y preventivas.

De acuerdo a las gréficas obtenidas de enero — diciembre 2013, en cuanto se refiere a la

emision de matriculas se pretendio alcanzar 48.000 titulos habilitantes de las cuales se

emitié Unicamente 38.465 es decir se alcanzé en un 80%, y en la emision de las licencias se

proyect6 alcanzar hasta diciembre 31.200 de las cuales se alcanz6 24.752 en la que se ha

cumplido con un 79%, por ello se resume que no se alcanzé los objetivos planteados por la
ANT para el afo 2013.

De acuerdo a los resultados, se pretende mejorar y superar lo planificado del afio 2013, a

través de la propuesta del nuevo proceso mejorado como se detalla a continuacién en el

siguiente cuadro el incremento de personal ayudara a disminuir los tiempos en las diferentes

areas ya que cada funcionario tendra claro sus actividades a desempenfar y el tiempo a que

debe utilizar en cada proceso del servicio que brinda la ANT.

Tabla N° 15: Propuesta de planificacién de Matriculas

PROPUESTA DE PLANIFICACION DE MATRICULAS ATENDIDAS POR DIA

Promedio de . . Usuarios USlfanos TOTAL
. s . . Numero de | N2 de Revisores . atendidos por
Tipo de tramite tiempo para digitadores Vehiculares JTH | atendidos por dia x USUARIOS
obtenerelTH | %8 hora . ATENDIDOS
digitador*8h
6min 2 1 1 10 80 160
Renovacién simple
20min 2 2 3 24 48
Traspaso de dominio y
otros casos x digitador
15min 1 4 32 32
Nuevos
TOTAL USUARIOS 240

ATENDIDOS POR DIA

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Propuesta de acuerdo al nuevo proceso
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Tabla N° 16: Propuesta de planificacion de licencias.

PROPUESTA DE PLANIFICACION DE LICENCIAS ATENDIDAS POR DIiA

Promedio de Numero de N2 Maquinas Usuarios at::;::zss or TOTAL
Tipo de tramite tiempo para . paratomar |JTH| atendidos por 1cqos p USUARIOS
digitadores P dia x
obtener el TH los examenes hora .. ATENDIDOS
digitador*8h
Licencia primera vez 25a 37 min 16 32
Duplicados 10 min 5 1 48 96
Renovaciones 20min 3 24 48
TOTAL USUARIOS 176
ATENDIDOS POR DiA

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Propuesta de acuerdo al nuevo proceso

En los cuadros N° 7 y N° 8 se puede observar que de acuerdo al incremento de personal y
de acuerdo al tiempo de cada proceso se incrementa el servicio a 240 en matriculacién

vehicular y 176 licencias que se atenderan por dia.

Tabla N° 17: Planificacion anual

Planificacion Anual de emision de Licencias y Matriculacién Vehicular
Diarias Semanal Mensual Anual
Licencias 176 880 3520 42240
Matriculas 1200 4800 57600
240

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Propuesta de acuerdo al nuevo proceso

Como resultado en matriculas y licencias a ser atendidas de acuerdo a la propuesta
superara lo planificado durante el afio 2013, pero tomando en consideracion el nuevo
proceso de acuerdo al incremento de personal, considerar el tiempo que se debe tomar en
cada uno de los procesos, la distribucion correcta de los funcionarios, actividades a
desempeiiar, responsabilidades y metas, de esta forma cubrir de manera inmediata los

servicios que brinda la Agencia Nacional de Transito.

Si la tendencia del indicador es negativa y no se puede cumplir con lo planificado es
aconsejable emprender acciones preventivas para encaminar los resultados hacia valores
optimos, en este punto de analisis, se puede dar por el cambio de personal no capacitado
gue se realiza constantemente ya que el personal nuevo no tiene los mismos conocimientos
que un funcionario que ya estuvo ejerciendo sus funciones por varios afos, es por ello que
el desconocimiento de los requisitos, la falta de capacion hacia los nuevos funcionarios
ocasionara descensos en ciertos procesos y esto no permitira atender a los usuarios de

manera satisfactoria.
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5.3.1 Cuadro de Mando Integral.
El cuadro de mando es un sistema de informacion para la toma de decisiones, que pretende
presentar indicadores que sirven como sefiales de alerta, para encaminar la actuacion de la
Institucion.

5.3.1.1 Ventaja del Cuadro de Mando Integral.
- El cuadro de mando integral proporciona informacion actual de la institucion.
- Proporciona una vision general de la institucion
- Permite mirar hacia delante de forma proactiva

- Influye en el comportamiento de los funcionarios clave

5.3.1.1 Elementos que componen el Cuadro de Mando Integral.
Objetivos estratégicos
Indicadores
Método de medicion
Objetivo Medible (Meta, indice)
Resultado
Tendencia

Frecuencia

NN N N R NN

Area

\

Fuente
A continuacion se presenta el cuadro de mando integral de la Agencia de acuerdo a la

situacion actual.
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Satisfactorio
Alerta
Deficiente

Sin Medicién

TABLA N2 18 CUADRO DE MANDO INTEGRAL DE LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

Evaluacion | Sin Meta establecida
Objetivo (Medible)
Método de medicidn (Calculo del Resultado "
Objetivos Indicadores . Tendencia Frecuencia Area Fuente
! Indicador) Meta Meta 2013
(propues 2013 Indice
ta)
Mejorar la
lidad d .
call ‘? ; € o Encuesta de medicion
serviclos Evaluacion satisfactoria % de satisfaccion de los usuarios 90% del nivel de
brindados al ) ) 95% % MIN 78.33% Mensual Administrativo . L .
g global de los usuarios atendidos satisfaccion (usuarios
usuario final, .
R atendidos)
internoy
externo
Relacién entre tramites L
ingresado y los tramites Total de tranlut(?s dc-?spachados /Total de 90% 90% % 65% D Mensual Archivo Archivo
despachados a tiempo tramites ingresados
Optimizar la P P
imagen y los
6 Nivel .
servicios Fjle la J\;ﬁo(:i::;z:::;g:;o %Manual de procesos+%Sitios . Titulos
Institucion - web+%Correo 90% 80% % - Anual . Jefe de Agencia
cerca de los servicios de . R . SM Habilitantes
S electrénico+%Resoluciones+%Quipux
la Institucion
Medir la tasa de especies
utilizadas conrelaciéna . " ) . o 98% o o S ) )
Medir la las planificadas en Especies utilizadas/Especies planificadas 98% % 80% Anual Archivo Archivo
productividad matriculas.
de la Institucion
de acuer'd.o asus Medir la tasa de especies
servicios utilizadas con relacion a
£ . - . . e o o o ) .
las planificadas en species utilizadas/Especies planificadas 98% 98% % 79% S Anual Archivo Archivo
licencias
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Nivel de compromiso de

Gestién de

Gestién de calidad

los fgncionarios cto.n la Total de funcionarios comprometidos 90% % 75% Semestral calidad
Asumir el calidad de servicio
compromiso de
servicio con p g dad d
; Horas de capacitacion Horas de capacitacion/Cantidad de .
calidad por pacita capac /C 90% 80% % 25% . Trimestral RRHH RRHH
parte de los por funcionario funcionarios capacitados
funcionarios.
Renovar la
tecnologia que Presupuesto asignado a nuevas
soporta los Nuevas tecnologias tecnologias/total de inversiones de 80% . % - Anual Administrativo Administrativo
procesos de bienes de uso
gestion

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de transito
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Analisis:

- Este indicador sefala que, la evaluacion satisfactoria global de los usuarios, ha
alcanzado un 78.33% del 90% planteado para el afio 2013, cuya diferencia del
11.67% indica que la tendencia es de alerta, ya que el porcentaje es bajo, lo que
implica que de acuerdo a la propuesta este debe incrementar en un 16,67%, su
medicion se lo realizar4 a través de encuestas o entrevistas directas a los usuarios

gue hayan recibido uno de los servicios de la ANT.

- El indicador, relacién entre tramites ingresados y los tramites despachados a
tiempo, segun el CMI se identifica que el resultado obtenido es deficiente, ya que la
meta planteada es de 90% Yy Unicamente se ha alcanzado el 65% en el afio 2013.

Con la propuesta planteada permitird alcanzar el 25% mas en relacién al afio 2013.

- El indicador, nivel de conocimiento de los funcionarios a cerca de los servicios
de la institucion, la meta establecida es del 80%, sin embargo, no ha existido
ninguna medicioén, debido a que la institucién no ha priorizado este indicador; segun
la propuesta se pretende alcanzar un 10% mas en relacibn al afio anterior,
considerando que el nivel de conocimiento es fundamental en la prestacién de

servicios, para alcanzar objetivos y metas institucionales.

- Elindicador, medir la tasa de especies utilizadas con relacién a las planificadas
en matriculas y licencias, en el afio 2013 alcanza un 80% y 79% respectivamente,
gue se traduce en un resultado satisfactorio, a pesar de no alcanzar la meta
planteada del 98%; con la propuesta establecida se deberia cumplir la diferencia del
18% y 19%.

- Elindicador, nivel de compromiso de los funcionarios con la calidad de servicio,
no existe meta establecida pero de acuerdo a la gestion de calidad el resultado del
afio 2013 fue de un 75%. La meta con la propuesta se proyecta llegar al 90%, pues
del compromiso individual de los funcionarios con la institucion es determinante a la

hora de brindar y alcanzar servicios de calidad.

- El indicador, horas de capacitaciéon por funcionario, alcanza el 25%
categorizandose como un nivel de alerta ya que dista mucho del 90% planteada
para el afio 2013. La capacitacion constante de los funcionarios de acuerdo a sus
funciones disminuira el tiempo en la atencion de tramites y mejorar la calidad en

cada proceso, por lo que se requiere alcanzar el 65% con la propuesta planteada.
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- El indicador, nuevas tecnologias, de acuerdo al resultado del CMI no existe meta
establecida ni resultado obtenido para el afio 2013. Con la propuesta planteada se
pretende alcanzar en un 80%.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el 2013, los procesos para la emision de
matriculas y licencias se pretenden incrementar cada uno de los indicadores si los procesos

de la institucién se ajustan a la presente propuesta.

El cumplimiento del presente CMI debe ser motivo de satisfaccion de funcionarios,
autoridades y usuarios de la Agencia Nacional de Transito, ya que el mismo conlleva al
cumplimiento de la mision, visidn y valores institucionales sobre todo al tratarse de una
institucion publica. Los responsables de alcanzar los indicadores operativos ya no son altos
directivos, sino funcionarios que ejecutan los procesos y que tienen en sus manos la

responsabilidad de alcanzar las metas.

La importancia del CMI radica en conocer el estado actual y el horizonte hacia donde se
proyecta la institucion a través de la generacion de politica publicas en materia de transporte
terrestre transito y control vial, contribuyendo de esta forma a que el estado se convierta en

el ente activo, regulador y organizador en el servicio de la transportacién publica y privada.

5.4 Estudio Financiero.
El estudio financiero permite establecer el monto necesario de recursos para la propuesta.
Para el mejoramiento en los procesos de matriculacion vehicular y emision de licencias se
requiere de la adquisicibn de Herramientas Tecnoldgicas, mantenimiento, personal y

capacitacion.

5.4.1 Costos de la propuesta Inversion.
En base a la propuesta se establece que el costo total para el proceso de emision del titulo
habilitante en la Agencia Nacional de Transito — Loja asciende a un promedio de USD
10052.00(sin 12% IVA).

Tabla N° 19: Costos

1. Generacion de las especificaciones técnicas
para la adquisicion de la infraestructura
(equipos). 1200,00
Access points (WiFi) 1200,00
2. Generacion de las especificaciones técnicas
para la adquisicion de software. 330,00
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Teléfonos IP tipo 2 280
Software de monitoreo de redes 50

3. Generacion de las especificaciones
mantenimiento del Data Center. 1250,00
Contratacion de empresa para el mantenimiento 1250,00
4. Generacién de sueldos y salarios 7272,00
Sueldos y Salarios (10 f) 7272,00
INVERESION TOTAL 10052.00

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de transito

5.4.1.1 Costos de Operacién y Mantenimiento.

Para estimar de una manera adecuada los costos operativos y de mantenimiento que tendra

la propuesta durante su vida util, se utilizaron los costos actuales que maneja la institucion

referente a remuneraciones de personal, gastos de agua, luz, teléfono, mantenimiento de

equipos de computacién, renovacion de licencias, matriculas y mantenimiento preventivo y

correctivo.

Tabla N° 20: Gastos servicios basicos de la propuesta

ENERGIA ELECTRICA 10,00 120,00
TELEFONO 1 LINEA 12,00 144,00
AGUA 10,00 120,00
INTERNET 512 KB 150,00 1800,00
RECOLECCION DE
BASURA 5,00 60,00
SERVICIO DE LIMPIEZA 5,00 60,00
UTILES DE OFICINA 100,00 1200,00
TOTAL $ 3.504,00

Elaborado por: Magdalena Quizhpe
Fuente: Agencia Nacional de transito

5.4.2 Beneficios Valorados a ser Generados por la Propuesta.

La propuesta de Incremento de Herramientas Tecnoldgicas para Comunicacion de Sistemas

en la provincia de Loja, podra dar un beneficio valorado a la poblacion como:

Brindar una estabilidad de los enlaces de comunicacion en la agencia.
Permitir concentrar y actualizar la informacién en un Unico repositorio para
mantener la integridad, confidencialidad, disponibilidad de la informacién
de transito.

Permitir la comunicacion eficiente entre la Matriz, la Agencia y la Unidad

Administrativa Provincial.
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e Brindar una atencién inmediata y eficiente hacia los usuarios, reduciendo

las largas colas de espera.

Identificacién y valoracion de la inversion total, costos de operacion y mantenimiento,

ingresos y beneficios.

5.4.2.1 Costos de Inversién del proyecto.
En base a la propuesta para la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial- Loja , se establece que el costo aproximado total para
incrementar las Herramientas Tecnol6gicas para las comunicaciones y el personal asciende
a USD 10052.00 (sin 12% IVA).

5.4.2.2 Costos de Operacién y Mantenimiento del Proyecto.
En base a la informacién establecida por la ANT, los siguientes son los gastos operacionales

que se incurrirdn en el proyecto.

5.4.2.3 Beneficios valorados:
La propuesta contribuira a agilitar, optimizar, proteger y garantizar las comunicaciones de los
enlaces entre; la Matriz, y la Unidad Administrativa Provincial permitiendo la integridad,
confidencialidad y disponibilidad de la informacién mantenida por la ANT para la atencion

oportuna hacia la ciudadania ecuatoriana.
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Conclusiones

De la investigacion denominado “Diseno ae un moaelo de gestidn por procesos para los

servicios de matriculacion y emision de licencias en la Agencia de Matriculacion de la

provincia de Loja, ”, se desprenden las siguientes conclusiones:

v

Segun la informacion recopilada se puede evidenciar que en la ANT existe la necesidad
imperante de revisar y ajustar procesos en los servicios que presta esta institucion
publica, mismos que permitan ofrecer servicios de calidad, con personal calificado y la

optimizacion en el uso de recursos.

El tiempo que se establece para cada proceso no son controlados y la falta de
funcionarios para cubrir cada puesto de trabajo es un factor que no permite alcanzar las

metas establecidas.

La carencia de un Manual de Funciones en la ANT-Loja, no permite distribuir funciones
especificas al personal, resultado de ello se convierten en procesos burocraticos

extensos.

El cumplimiento de la presente propuesta para mejorar los procesos en la ANT
permitird: mitigar las deficiencias en equipamiento tecnolégico, capacitacion del
personal, reducir al maximo los procesos burocraticos que contribuyan a ubicarla entre

las instituciones mas eficientes del sector publico.

Durante el periodo Enero-Diciembre 2013 se han realizado 38.465 matriculas, con el
nuevo ajuste a la propuesta se propone como meta llegar a emitir 57.600 matriculas.

En el 2013 se emitieron 24.752 licencias, con la implementacion de la presente
propuesta se busca alcanzar 38.400 licencias, teniendo en consideracion el numero de
personal, designacion de funciones y los tiempos necesarios que requiere cada uno de

los procesos.

El tiempo promedio para la emision de una matricula es de 38 minutos en el afio 2013,
bajo el nuevo proceso el tiempo se reducira a 20 minutos como tiempo limite; en tanto
gue el tiempo en la emision de una licencia es de 1hora 20minutos en el afio 2013, la

misma disminuira a 46 minutos si se cumple con lo planteado.

El tiempo para despachar los tramites ingresados para el afio 2013 se ha alcanzado el

65%, con la propuesta se pretende alcanzar un 90%.
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Recomendaciones

En funcion de las conclusiones emitidas se pueden realizar las siguientes recomendaciones:

v

Socializar los procesos adaptados entre todos los usuarios internos a fin de contar con
una planta administrativa y operativa instruida, de tal manera que se aproveche las
oportunidades de lograr calidad en los servicios que la institucion brinda a la ciudadania

en general.

Establecer programas de capacitacion permanente para lograr una mejora continua en
los servicios ofrecidos por la institucién, que permita agilitar procesos y optimizar

recursos.

Establecer un régimen de tiempo en cada uno de los procesos, el mismo que permita
manejar un control en el nimero de tramites realizados y la evaluacién de la autoridad

inmediata.

Elaborar un manual de funciones por area y por puesto de trabajo, que facilite la
distribucion correcta de cada actividad mismo que ayudara a cumplir con los objetivos

propuestos.

Llevar a cabo programas de difusion a través de los medios de comunicacion los
servicios que brinda la ANT, particularmente el uso de los turnos web el mismo permitira
disminuir el tiempo o evitar las enormes colas de espera para realizar los diferentes

tramites.

Socializar los procesos adaptados entre todos los funcionarios de tal manera que se

aproveche las oportunidades de lograr calidad en los servicios.

Implementar procesos de ingreso, seguimiento, control y emision de los trdmites que
ingresan a la ANT, de tal manera que se pueda monitorear el cumplimiento a lo

solicitado por el usuario en los tiempos establecidos.
En pro del mejoramiento de la imagen institucional y de la atencion al usuario se

recomienda tomar las acciones necesarias para lograr el cumplimiento efectivo de los

objetivos planteados.
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v' Automatizar el registro de informacion para optimizar los tiempos de respuesta a los
usuarios e implementar medios de control que permitan asegurar la obtencion de

informacion en forma eficiente y oportuna al mantener la misma en bases de datos con
las debidas seguridades informaticas.
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ANEXO N° 1
REQUISITOS PARA LAS LICENCIAS DE CONDUCIR
REQUISITOS PARA LICENCIAS TIPO A PRIMERA VEZ $45,00
 Original y copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion.
« Original del Carnet del tipo de sangre (Cruz roja, Hospital 6 Policia)
« Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados
« Examen psicosensométrico (Sportrmancar - Rodar- Aneta- Conducir 6 Sindicato de

choferes)

LICENCIA DE CONDUCIR TIPO B PRIMERA VEZ $38,00
e Original y copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion.
e Original del carnet del tipo de sangre (Cruz roja, Hospital 6 Policia)
e Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados

e Documentos de la escuela de conduccién

LICENCIA DE CONDUCIR TIPO C PRIMERA VEZ $50,00
e Original y copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion
¢ Original del permiso de Aprendizaje Tipo “C
e Examen psicosensométrico actualizado
e Original y copia del titulo del conductor profesional
e Constar en los listados emitidos por la ANT
e Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados
e Original del carné del tipo de sangre (Cruz roja, Hospital 6 Policia)
e Adjuntar la licencia tipo B en caso de existir o la denuncia (intendencia, fiscalia o

comisaria).

REQUISITOS PARA LICENCIAS TIPO F PRIMERA VEZ $35,00
Original y copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion.
« Original del carné del tipo de sangre (Cruz roja, Hospital 6 Policia)
« Documentos de la escuela de conduccion
« Original y copia del carnet del CONADIS
« Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados
« Original del certificado de evaluacion médica otorgado por el CONADIS
« Original del certificado de evaluacion psicologica otorgado por el CONADIS
« Examen Psicosensométrico (Sportmancar - Aneta, conducir, sindicato de choferes

etc.
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REQUISITOS PARA LA LICENCIA TIPO “G” PRIMERA VEZ $ 50,00

Original de cédula de ciudadania y certificado de votacion.

Original del permiso de aprendizaje tipo G

Original del carnét de tipo de sangre (Cruz roja, Hospital 6 Policia)

Original y copia del titulo Profesional otorgado por SOMEC o FEDESOMEC, de
acuerdo a su especialidad, En caso de que el titulo sea otorgado por SOMEC, se
exigira una certificacion emitida por FEDESOMEC.

Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados

Constar en los listados emitidos por la ANT (Archivo)

Examen psicosensométrico vigente

REQUISITOS PARA RENOVAR LICENCIA TIPO A-B $38.00

Original de la Licencia caducada.
Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados

Original de cédula y certificado de votacién actualizado.

Ademas solo para personas de la tercera edad

Certificado Médico General (médico particular)

Examen Auditivo (SEAL Mercadillo y Bernardo Valdivieso)

Examen visual (médico particular)

Examen psicosensométrico (Sportmancar - Rodar- Aneta- Conducir 6 Sindicato de

choferes)

REQUISITOS PARA RENOVAR LICENCIA TIPO C-D-E-G $50,00

Licencia original caducada

Original de Cédula de ciudadania y certificado de votacién

Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados

Examen psicosensométrico (Sportmancar - Rodar- Aneta- Conducir 6 Sindicato de

choferes).

Ademés solo para personas de la tercera edad

Certificado Médico General (Médico particular)

Examen Auditivo (SEAL Mercadillo y Bernardo Valdivieso)

Examen visual (Médico particular)

Examen psicosensométrico (Sportmancar - Rodar- Aneta- Conducir 6 Sindicato de

choferes)
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POR PERDIDA DE LICENCIA TIPO A-B ($41,00)

Denuncia en la Fiscalia-intendencia o comisaria
Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados

Original de cédula y certificado de votacion

POR PERDIDA DE LICENCIA S PROFESIONALES C-D-E-G ($53,00)

Denuncia en la Fiscalia-intendencia o comisaria

Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados
Certificacién de licencia (6,50) (Archivo)

Ficha de brevetacion (6,50) (Archivo)

Original de cédula y certificado de votacion

Examen psicosensométrico (Sportmancar — Rodar — Aneta- etc.)

HOMOLOGACION DE LA LICENCIA PRIMERA VEZ EN ECUADOR

Presentar original de la cédula de ciudadania

Presentar original del certificado de votacién

Original y copia a color de la Licencia de conducir espafiol
Certificado del Trafico de Espafa

Cancelar la especie de la licencia en los Bancos Autorizados

Aprobar el examen psicosensométrico
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ANEXO N° 2

RENOVACION DE MATRICULA CON EL MISMO NOMBRE

Matricula original

Ficha de revisado vehicular (Revisién Vehicular)

Original y copia del pago de matricula y rodaje realizado en los Bancos
Original del SOAT

Original de cédula vy certificado de votacion de la persona quien realiza el tramite

MATRICULA CON TRASPASO DE DOMINIO

Original del contrato de compra-venta

Copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion de los VENDEDORES

Copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion del COMPRADOR actualizados
Original de matricula o certificacion de la matricula en caso de pérdida

Ficha de revisado vehicular y levantamiento de improntas (revision vehicular)

Original de comprobante de pago del 1% por transferencia de dominio en el SRI.
Original y copia del comprobante de pago de matricula y rodaje en los bancos
autorizados

Original y copia del SOAT, vigente

En caso de que en un contrato de compra venta comparezca como vendedor un
Viudo/a se exigira la Posesion efectiva debidamente legalizada e inscrita en el registro
de la Propiedad o Mercantil. Autorizaciéon Judicial Juez de lo Civil o Notario Publico,
en caso de existir hijos menores de edad; en caso de existir como herederos,
conyuge e hijos mayores de edad autorizacion de venta a través de un contrato de
compra venta, cesion de derechos, poderes generales o especiales.

En caso de que en el contrato de compra venta comparezca una persona divorciada se

exigira la Disolucién de la Sociedad Conyugal.

REQUISITOS PARA MATRICULAR VEHICULOS NUEVOS

Original y copia de cédula y certificado de votacion

Original y copia del SOAT vigente

Original y copia del pago de matricula y rodaje realizado en Bancos Autorizados
Improntas de Motor y chasis

Factura original

Original del carnet del gestor autorizado (Casa comercial)

Formulario 1 — 2 emitida por la casa comercial (firmados y sellados) (Casa comercial)
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REQUISITOS PARA RENOVAR MATRICULA DE TRANSPORTE PUBLICOS

Original de cédula y certificado de votacion

Original del SOAT

Matricula original

Original y copia del pago de matricula y rodaje realizado en Bancos Autorizados
Copia de la licencia profesional vigente

Ficha del revisado vehicular

1 fotografia de 7x5 del vehiculo con el sello de la cooperativa

Certificado de poseer un solo vehiculo (caso cooperativas) otorga por la ANT o
municipio el caso

Permiso de operacion actualizado otorga por la ANT o municipio segun sea el caso

REQUISITOS PARA MATRICULAR VEHICULOS NUEVOS

Original y copia de cédula y certificado de votacion

Original y copia del SOAT vigente

Original y copia del pago de matricula y rodaje realizado en Bancos Autorizados

Improntas de Motor y chasis

Factura original

Original del carnet del gestor autorizado (Casa comercial)

Formulario 1 — 2 emitida por la casa comercial (firmados y sellados) (Casa
comercial)

Cambio de servicio de particular a publico en el SRI

Exoneracion en el SRI si fuera el caso

Certificado de poseer un solo vehiculo en el servicio publico (caso cooperativas)

Original y copia de licencia de conductor profesional vigente

Copia certificada del permiso de operacion vigente otorgado por la ANT o Municipio

Resolucion del cambio de socio o de unidad otorgado por la ANT o Municipio

Factura original del cambio de color si fuera el caso

REQUISITOS CON CAMBIO DE PARTICULAR A PUBLICO

Original del contrato de compra/venta en caso de existir

Original de comprobante de pago del 1% por transferencia de dominio realizado en el
SR, en el caso de existir contrato

Copia de cédula de ciudadania y certificado de votacién de los VENDEDORES

Original y copia de cédula de ciudadania y certificado de votacidén actualizado del
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COMPRADOR

Original de matricula

Cambio de servicio de particular a publico en el SRI
Exoneracion en el SRI

Original y copia del comprobante de pago de matricula y rodaje realizado en los

bancos autorizados

Revisado vehicular y levantamiento de improntas

1 fotografia de 7x 5 del vehiculo con el sello de la cooperativa

Original y copia del SOAT, vigente

Retirar placas particulares originales y entregarlas en ventanilla en el caso de existir
Certificado de poseer un solo vehiculo en el servicio publico (caso cooperativas)
Original y copia de licencia de conductor profesional vigente

Copia certificada del permiso de operacién vigente

Resolucion del cambio de socio o de unidad

Factura original del cambio de color si fuera el caso

Especie valorada de traspaso de dominio vehicular (46,50)

MATRICULA PARA VEHICULOS REMATADOS

¢ Solicitud pidiendo el informe juridico del remate (hoja simple)

e Comprobante del pago de la matricula realizado en los Bancos Autorizados

e Matricula anterior o Certificacion de la Matricula actualizada, de ser el caso

¢ Acta de remate original o copia certificada

» Recorte de prensa original o copia, con la ndmina de los vehiculos rematados

e Original y copia del SOAT

e Revision vehicular y levantamiento de improntas

e Copias de la cédula de ciudadania y certificado de votacion o RUC

CAMBIO DE SERVICIO DE PUBLICO A PARTICULAR, A ESTATAL O A DIPLOMATICO

Original del contrato de compra/venta en el caso de existir
Copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion de los VENDEDORES en el
caso de existir el contrato
Copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion del COMPRADOR
actualizados
Original de comprobante de pago del 1% por transferencia de dominio realizado en
el SR, en el caso de existir el contrato.
Ficha del revisado vehicular y levantamiento de Improntas de motor y chasis
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Original de matricula anterior.

Cambio de servicio de particular a publico en el SRI

Certificado de des habilitacion del vehiculo otorgado por la ANT, o municipio segun
corresponda

Original y copia del comprobante de pago de matricula

Original y copia del SOAT, vigente

Retirar placas de servicio publico originales y entregarlas en ventanilla

Factura original del cambio de color si fuera el caso

Especie valorada de traspaso de dominio vehicular (46,50)

En el caso de realizar el cambio de servicio el mismo propietario presentar su cédula

y certificado de votacion

PARA VEHICULOS PUBLICOS, COMERCIALES Y POR CUENTA PROPIA, CON CAMBIO
DE SOCIO O UNIDAD

Original del contrato de compra venta en el caso de existir

Cédula de ciudadania y certificado de votacion de los vendedores en el caso de existir
contrato

Cédula de ciudadania y certificado de votacion actualizados del comprador en el caso
de existir el contrato

Pago del 1% de transferencia de dominio en caso de existir contrato de compra venta.
Exoneracion del SRI de ser el caso

Comprobante de pago de matricula realizado en los Bancos autorizados

Matricula anterior o Certificacion de Matricula actualizada en caso de pérdida

Permiso de Operacion actualizado (Municipio 6 ANT)

Certificado de poseer un solo vehiculo en el servicio publico (caso de cooperativas)
Resolucion del cambio de socio o de unidad otorgado por la ANT o Municipio que hayan
asumido las competencias de transito.

Entrega de las placas de servicio particular, se mantendran las mismas placas pero con
cambio de color a publico.

Original y copia del SOAT

Revisado vehicular y levantamiento de improntas (Revision vehicular)

Factura original del cambio de color si fuera el caso.

Una fotografia de 7x5 con el sello de la cooperativa.

Original y copia de la licencia profesional vigente.
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