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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo el disefio de un modelo de gestion de calidad
a la unidad municipal de transporte, transito y seguridad vial del cantén Guaranda perteneciente
a la provincia de Bolivar. El desarrollo de dicha propuesta se realiza mediante la aplicacion de la
norma 1S09001:2015 a la administracion y servicio de esta entidad, de esta manera se obtiene
calidad en ambos aspectos. La metodologia aplicada para su ejecucion fue en base a un enfoque
de investigacion cuantitativo y cualitativo, donde se recopilaron datos numéricos como no
numéricos. El disefio de investigacion empleado es de tipo no experimental, donde se recurrié al
estudio de los siguientes aspectos como son: administracién, gestion contable, gestidn
tecnolégica, gestion del talento humano, prestacién del servicio y la gestién de la calidad. El nivel
de investigacién aplicado es exploratorio, descriptivo y explicativo. El tipo de investigacion
aplicada es de campo e histérica, se recopilan datos actuales y hace referencia de pretéritos para
el establecimiento de la situacion actual y conocimiento de la problemética. Las técnicas y
herramientas utilizadas para el levantamiento de informacion fueron: la entrevista, encuesta y
observacion. Al establecer la situacion actual de esta entidad se pudo identificar que, los servicios
que se desarrollan con mayor demanda significativamente son: la matriculacién vehicular,
revision vehicular, emisién de titulos habilitantes. También se puedo identificar que el talento
humano carece de conocimiento de ciertos ambitos organizacionales. Mientras que en la
percepcion del servicio se establecio un nivel de insatisfaccion por parte de sus usuarios. Mediante
el desarrollo del modelo de gestidn de calidad en base a la norma 1SO9001:2015 se pudo mejorar
las falencias identificadas y el establecimiento del desarrollo de una buena administracién y oferta
del servicio en esta entidad publica. Finalmente se concluye que mediante esta propuesta se
contribuira al desarrollo administrativo y de servicio que brinda la Unidad Municipal de
Transporte, Transito y Seguridad Vial del canton Guaranda. Se recomienda la implementacién

del presente proyecto a las autoridades competentes.

Palabras clave: <CALIDAD>, <GESTION>, <TRANSPORTE>, <SERVICIO>,
<ADMINISTRACION>, <SATISFACCION>, <NORMA>, <IS09001>.

12-09-2022

1831-DBRA-UTP-2022

XVi



ABSTRACT

The present study was aimed to design a quality management model for the municipal transport,
traffic and road safety unit of the Guaranda canton located in the province of Bolivar. The
development of this proposal was carried out through the application of the 1SO9001: 2015
standard to the administration and service of this institution, obtaining quality in both aspects.
The methodology applied for its execution was based on a quantitative and qualitative research
approach, where numerical and non-numerical data were collected. The research design used was
of a non-experimental type, where the following aspects were studied, such as: administration,
accounting management, technological management, human talent management, service
provision and quality management. The applied research levels were: exploratory, descriptive and
explanatory. The types of research used were field and historical, where current and referential
data from the past were collected to establish the current situation and knowledge of the problem
in this unit. The techniques and tools used to collect information were: an interview, a survey and
the observation technique. By establishing the current situation of this institution, it was possible
to identify that the services that are developed with the greatest significant demand are: vehicle
registration, vehicle inspection, issuance of qualifying titles. It can also be identified that human
talent lacks knowledge of certain organizational areas. While in the perception of the service, a
level of dissatisfaction was established by its users. Through the development of the quality
management model based on the 1SO9001: 2015 standard, it was possible to improve the
shortcomings identified and the establishment of the development of a good administration and
service offer in this public institution. Finally, it is concluded that this proposal will contribute to
the administrative and service development provided by the Municipal Unit of Transport, Traffic
and Road Safety of the Guaranda canton. The implementation of this project is recommended to

the competent authorities.

Keywords: <QUALITY>, <MANAGEMENT>, <TRANSPORTATION>, <SERVICE>,
<ADMINISTRATION>, <SATISFACTION>, <STANDARD>, <IS09001=,
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INTRODUCCION

En la actualidad la gestién de la calidad ayuda a entidades publicas o privadas a optimizar sus
procesos, gracias al desarrollo de la mejora continua. Mediante la gestion de la calidad se
identifica las falencias existentes en las operaciones, productos y/o servicios de una empresa, con
el objetivo de conocer las areas que puedan requerir mejoras en su calidad. Al ejecutarse de forma
efectiva la gestién de la calidad, se obtiene el aumento del desarrollo organizacional y la
satisfaccion creciente de los clientes. En resumen, se dice que la gestion de la calidad o un sistema
de gestién de calidad (SGC), brinda una estructura para ejecutar los procesos y funciones de un

determinado lugar en forma adecuada, eficiente y efectiva.

Es asi que, la presente investigacion titulada “ELABORACION DE UN MODELO DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 A LA UNIDAD
MUNICIPAL DE TRANSITO DEL CANTON GUARANDA, PROVINCIA DE BOL{VAR”,
busca el buen desarrollo de gestion y servicio en la UMTTTSV del Canton Guaranda. De esta
manera contribuir al crecimiento organizacional de esta entidad, aplicando la calidad en sus

diferentes aspectos, aplicando lo dispuesto en la NORMA 1SO9001.

Este trabajo de titulacion estd compuesto por tres capitulos, los cuales se describen a continuacién:

CAPITULO | MARCO TEORICO REFERENCIAL: en este capitulo se citan conceptos y

teoria que contextualizan las areas de estudio que se efectian en este proyecto.

CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO: se especifica la metodologia, técnicas,

herramientas utilizadas para el desarrollo de la investigacién.

CAPITULO |1l RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS: finalmente en este
capitulo se muestran, interpretan y analizan los resultados obtenidos de la informacidn levantada.
Mediante el resultado obtenido se establece la problematica actual y se estructura una propuesta

para solucionar las dificultades que aquejan a la entidad estudiada.



Planteamiento del problema

Los Gobiernos Autonomos descentralizados del Ecuador deben ejecutar sus obligaciones y
deberes en lo que refiere a materia de transporte terrestre, transito y seguridad vial. Lleva a cabo
estas actividades de acuerdo a la agencia nacional de transito y en conformidad al concejo

nacional de competencias segun resolucion No. 122-DE-2014-ANT.

El GAD Municipal del cantén Guaranda a través de su Unidad Municipal de Transporte, Transito
y Seguridad Vial, cumple con lo dispuesto en estas materias, sin embargo, al mencionar los
servicios que cumple esta unidad se especifica que, dichos procesos al momento de desarrollarse
presentan problemas para su buen cumplimiento. Segun informacién proporcionada se sabe que
existen conflictos en el funcionamiento del sistema actual en determinados procesos, lo que
provoca molestias en los usuarios que demandan estos servicios. Se conoce que 7550 vehiculos
fueron matriculados en 2020, segun datos de la UMTTTSV del Canton Guaranda. Actualmente
esta unidad con el personal que cuenta para realizar este servicio de matriculacion es; 2
digitadores, 1 recaudador, 1 servicio al cliente, 1 jefe de matriculacion, 1 revisor técnico, los
mismos que atienden un aproximado de 60 a 80 personas al dia. Entre otros servicios que mayor
demanda presenta esta unidad aparte de la matriculacion vehicular son la emision de titulos
habilitantes y revisién vehicular. Uno de los principales factores con respecto al funcionamiento
es en el ambito administrativo, ya que no existe control y el personal no se encuentra capacitado
para el tipo de trabajo que realiza, al no contar con un control efectivo en el sistema este produce
un desorden y por ende un mal funcionamiento, fuga de recursos y mala apariencia de esta
entidad.

La ausencia de un sistema de gestion de calidad no permite el cumplimiento de los estandares de
calidad que exige el mercado demandante y no se cuenta con el reconocimiento que avale la
excelencia de sus servicios, hecho que reduce la credibilidad y eficiencia de la entidad, esto genera
en sus clientes dudas frente a la seguridad y confianza al momento de recibir calidad en los

servicios que estos demandan.

Formulacidn del problema

¢Es necesario la implementacion de un modelo de gestion de calidad a la unidad municipal de

trénsito del canton Guaranda en su servicio y/o proceso de matriculacion vehicular?



Delimitacion del problema

Este trabajo de titulacion se realizaré en la en la Unidad Municipal de Transito Trasporte Terrestre

de la provincia de Bolivar, Cantén Guaranda.

Justificacion

El articulo 227 de la republica del Ecuador dispone que la gestion publica es una prestacion a la
colectividad, el cual se guia bajo principios que se describen en este apartado. En el COOTAD de
acuerdo a su articulo 338 determina que cada desde los gobiernos regionales hasta los municipales
deben contener un orden de gestion acorde, para la correcta ejecucion de sus funciones, fines,
competencias. Dicha estructura administrativa deber ser la minima e indispensable para poder
desarrollar una gestion eficaz, eficiente y econémica en las competencias del nivel de cada

gobierno.

Debido a la situacidn actual antes expuesta, en la que se encuentra la Unidad Municipal de
Transito del canton Guaranda, se debe elaborar un modelo de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, ya que solucionara los problemas existentes, mejorara el servicio
adaptandose a las necesidades y requerimientos, que posee Guaranda en cuanto a demanda actual

y futura con el incremento del parque automotor.

Cabe mencionar que para esta propuesta se cuenta con el respaldo del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Guaranda y de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, debido a que ellos estan a cargo de este tipo de competencias para mejorar la

ciudad como tal en cuanto a transito y gestién de trafico.

Para el desarrollo del presente trabajo de titulacion se tiene diversas fuentes de investigacion como
libros, paginas web y la Norma 1SO 9001:2015, lo que nos permitira sustentar el marco teorico,

ademas de los conocimientos adquiridos.

Objetivo general

Desarrollar un modelo de gestion de calidad a la Unidad Municipal de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial del canton Guaranda provincia de Bolivar mediante la aplicacion de la
norma 1SO 9001:2015 para una administracion y prestacion de servicio de calidad en beneficio

de su poblacion.



Especificos

»  Establecer la situacion actual del sistema de gestion que brinda la Unidad Municipal del
Canton Guaranda en sus diferentes servicios, esto se realizara mediante el levantamiento de
informacion primaria y secundaria. Se realizara también la recopilacion de la literatura de
material bibliografico sobre la calidad, normas y actividades de la unidad de transito.

» Diagnosticar la gestién, procesos y actividades que desarrolla la UMTTTSV del cantdn
Guaranda y de esta manera se recurrird a la formulacion de una mejora continua a lo evaluado
mediante la informacion obtenida.

»  Plantear un modelo para la gestion de la calidad en la UMTTTSV del cantén Guaranda en
base a la Norma ISO 9001:2015.

Antecedentes investigativos

Para comprension y desarrollo del presente proyecto se ha analizado las siguientes

investigaciones:

Tema: “Propuesta de disefio de un SGC a la UTCTTTSVGADM del cantdn Colta perteneciente

a la provincia de Chimborazo”.

Descripcion: la finalidad de esta investigacion fue implementar un sistema de gestidn que sea de
utilidad para mejorar el desempefio organizacional y brindar el servicio de matriculacion y
revisién técnica vehicular, titulos habilitantes de calidad para la Unidad Municipal del cantén

Colta en la provincia de Chimborazo (Lesly & Washington, 2017).

Tema: “Propuesta de la elaboracion de un SGC de acuerdo a los pardmetros de la 1ISO 9001:2008,

se aplica al GAD municipal del cantdn Suscal perteneciente a la provincia del Cafar”

Descripcion: El siguiente trabajo de titulacion tiene como propésito la estructuracion de un SGC
basado en la Norma ISO 9001:2008, para el GAD Municipal del Canton Suscal”, donde se busca
la estandarizacion de los procesos que este GAD lleva y asi de esta manera obtener una mejora

en la atencion al cliente y satisfaccion de sus necesidades internas y externas (Lema, 2015).

Tema: “Propuesta del desarrollo de un SGC con principios en la ISO 9001, se desarrolla en la

microempresa del grupo metalmecénica del salvador”.



Descripcion: mediante este estudio se busca el desarrollo del grupo metalmecénico a través de la
oferta de calidad de servicio a sus usuarios misma que se desarrolla a través de la fundamentacion
de la norma ISO 9001:2015 (Gonzales & Wrang, 2019).

Tema: “Aplicacién de un SGC en conformidad a la N-ISO 9001:2015, planteada una empresa

gue se dedica al servicio del blindado de autos industriales”.

Descripcion: este proyecto habla de la implantacion de un manual de gestion integrada a una

empresa del sector de carrocerias de vehiculos industriales (Jimenez, 2017).

Tema: “Fases para una adecuada implementacion de la norma ISO 9001”

Autor: Escuela Europea de Excelencia

Descripcion: detalla las etapas a seguir para lograr una correcta implementacién de la norma ISO

9001 en las organizaciones (Escuela Europea de Excelencia, 2016).



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Fundamentacion teorica

1.1.1. Administracion

1.1.1.1. Proceso administrativo

Dentro de una empresa u organizaciéon el proceso administrativo es la agrupacion de competencias

gue pretende aprovechar de forma Optima los recursos existentes, esto se debe desarrollar de

forma adecuada, eficaz y rapida (Raffino, 2020).

Henri Fayol, el autor del proceso administrativo, donde él desarrolla las 4 etapas de las que se

compone:
. Planificar

. Organizar

. Dirigir

. Evaluacion, Control, Auditoria
. Retroalimentacion

Fayol determina estas etapas como esenciales, para el buen desarrollo de la gestion en la gerencia
de una determinada organizacion. Menciona que, todo equipo directivo tiene que dominar y

ponerlo en préctica en cualquier proyecto.

Etapas del proceso administrativo

1. Planificar

“Ver el futuro y desarrollar mejoras™. La planeacion como etapa inicial lleva consigo una carga
de importancia, y contempla el establecimiento de una estrategia que permite idear cual es la
mejor forma para alcanzar los objetivos estipulados.

Hay que recordar que todos los procesos realizados de forma interna o externa por la empresa,

persiguen el mismo fin; aumento de productividad y éxito comercial. Lo que nos permite entender
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que cualquier aspecto que se trabaja, tiene una repercusion (en mayor o menor grado) en el
cumplimiento del objetivo empresarial. Por lo tanto, la planeacion estratégica corresponde a una

de las funciones basicas del hecho administrativo.

Aspectos a considerar en la planificacion estratégica

o El plan debe ser flexible para que pueda adaptarse a los cambios que puedan suceder.

o Debe ser inherente contemplando las posibilidades para resolver problemas con eficiencia.

e Tiene que tener una base racional. Por lo que es necesario el analisis de las necesidades y de
las mejores opciones para implementar las acciones.

e Debe generar responsabilidad en cada uno de los participantes.

e Debe ser factible o lo que es lo mismo, tiene que poder ser ejecutable.

Tipos de planeacion en el proceso administrativo

o Estratégica

Es la que se realiza a largo plazo. Por lo general, suele ser la que realizan los directivos de la

organizacion. En ellas se evalla como impacta cada una de las acciones empresariales para el

alcance de los objetivos. Generalmente esta estructurado por: vision, mision, valores, proposito,

objetivos, metas, resultados, indicadores.

e Tactica

Se da para brindar soluciones a crisis repentinas, razon por la que se asocia a la toma de decisiones

a corto plazo.

e Interactiva

Se encarga de prever situaciones que podrian suscitarse en el tiempo, su intencidn es la de contar

con la respuesta en caso de que sucedan.

e Normativa



Comprende el conjunto de reglas e instrucciones que rige el comportamiento y compromiso
empresarial. Incluye los horarios de jornadas de trabajo, funciones del personal, vacaciones,

vestimenta y todos los aspectos relacionados.

e Operativa

En este tipo de planeacion se contempla la forma en la que se utilizan los recursos (materiales y
humanos) para dar solucion a un determinado problema. Se asignan proyectos y plazos de

cumplimiento.

Elementos de la planeacion en el proceso administrativo

e Vision. ;Cémo se proyecta la empresa a futuro?

e Mision. ¢ Cuél es el propdsito que se desea alcanzar?

e ;Cudles resultados se proponen lograr y en cuanto tiempo?

o Describe las acciones a tomar por cada miembro de la estructura organizacional con funcion
a los logros esperados.

e Politicas. Se trata de una guia a la que cada area departamental podré consultar para tomar
sus decisiones.

o Determina los recursos con los que cuenta y los que son necesario adquirir para ejecutar la

estrategia planificada (EUROINNOVA, 2020).

2. Organizar

“Construir lo necesario en base a las necesidades de una organizacién”.

La “Organizacion” es la segunda etapa del proceso administrativo, en esta se crea un sistema
de control organizado para lograr las metas y objetivos establecidos en la etapa de planeacion
y gestién, la premisa acerca de que es organizacion en el proceso administrativo todo proceso
debe tomar decisiones y de planeacién, dividir el trabajo, atribuir responsabilidades a las personas

y establecer mecanismos de comunicacién y coordinacién son decisiones de organizacion.
Principios de la organizacion en el proceso administrativo
Respondiendo la pregunta que es organizacion en el proceso administrativo, esta se basa en

principios que deben seguirse para obtener un mejor desempefio de su concepto y

funcionabilidad:



e Objetivo

Todas las actividades establecidas en la organizacion deben relacionarse con los objetivos y los
propésitos de la empresa, la existencia de un puesto o area solo es justificable si sirve para alcanzar
realmente los objetivos.

e Especializacion

El trabajo de una persona debe limitarse hasta donde sea posible, a la ejecucién de una sola
actividad; mientras mas especifico y menor campo de accidén tenga un individuo, mayor sera su
eficiencia y destreza.

e Jerarquia

Es necesario establecer centros de autoridad de los que emane la comunicacion necesaria para
lograr los planes, en los cuales la autoridad y la responsabilidad fluyan desde el més alto ejecutivo
hasta el nivel méas bajo

e Unidad de mando

Al determinar un centro de autoridad y decision para cada funcidon, debe asignarse un sélo jefe, y

gue los subordinados no deberan reportarse mas que a un sélo jefe.

e Difusion

La obligacion de cada puesto que cubre autoridad y responsabilidad debe publicarse y ponerse
por escrito a disposicion de todos aquellos miembros de la empresa que tengan relacion con el
mismo.

e Equilibrio

En toda estructura existe la necesidad del equilibrio aplicacién de los principios o técnicas debe
estar equilibrada para asegurar eficacia global de la estructura para cumplir los objetivos de la

empresa.

Disefio de la Estructura Organizacional



La estructura organizacional sefiala quiénes realizan las funciones y tareas que les competen en
laempresay como esas personas se relacionan entre si. La estructura considera los distintos
puestos en el interior de la compafiia, los cargos y las obligaciones de sus integrantes, asi como

la cadena de mando existente.

Para realizar un disefio de la estructura organizacional se debe tener en cuenta la pregunta ¢qué
es organizacién en el proceso administrativo? Estd compuesto de organigramas y tres elementos:

complejidad, formalismo y centralismo.

e La estrategia organizacional: Analiza y visualiza que la estrategia y objetivos
organizacionales se encuentren ligados a las necesidades del mercado o los cambios que
atraviese la empresa.

o El modelo de estructura organizacional: Cada vez es mas comdn ver que las empresas
apuestan por un modelo de estructura organizacional diferentes al convencional.

o Los perfiles de puesto: Valida que los perfiles de puesto respondan a las nuevas necesidades
de la estructura organizacional y que la definicion de las responsabilidades, las funciones y
las competencias estén definidas en consecucion del cumplimiento de la estrategia
organizacional.

e EIl recurso humano: El recurso humano: Se deben tomar en cuenta los factores como el
crecimiento o la reubicacién de personal que puede traer consigo el disefio de una nueva

estructura organizacional.

Mantener una jerarquia y una buena organizacion administrativa dentro de la empresa es un
acierto asegurado. Y es que ahi radica que todo el trabajo realizado dentro del departamento de

administracion de un negocio sea totalmente rentable, éptimo y eficaz (EUROINNVOVA, 2020).

3. Sistema administrativo

“Guiar a un grupo determinado con un objetivo en especifico”

La direccion es una funcién administrativa mediante la que se busca influir positivamente en las
personas que integran la organizacion con el objetivo de incrementar su contribucion a las metas

grupales.

Los elementos del concepto, de acuerdo con Stoner, Freeman y Gilbert Jr., se pueden definir

como:
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Liderazgo. Proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de los miembros de un
grupo.

Motivacion. Los factores que ocasionan, canalizan y sostienen la conducta de una persona.
Equipo. Dos 0 mas personas que interacttan y se influyen entre si con un propésito comdn.
Comunicacion. Proceso mediante el cual las personas tratan de compartir significados por

medio de la transmision de mensajes simbolicos.

Munch (p. 105), conjuga estos elementos indicando que la direccion como etapa del proceso

administrativo consiste en la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional,

mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacién, la comunicacién y el

ejercicio del liderazgo (Stooner, Freeman, & Gilbert, 1996).

4. Control, evaluacion, auditoria

“Comprobacion del correcto desarrollo de un procedimiento o funcion”

El control en el proceso administrativo es la evaluacién y medicion de la ejecucion de los planes,

con el fin de detectar y prever desviaciones para establecer las medidas correctivas necesarias.

Permite que las actividades y procesos en las empresas se efectlen de la mejor maneray se puedan

solventar los problemas que surjan, asi como obtener aprendizajes a partir de la realizacion de

estos procesos para poder hacer mejoras a futuro.

Tipos de control

Existen tres tipos de control administrativo:

Control preventivo, que se realiza antes de aplicar alguna accion, su funcion es garantizar que
ésta se pueda llevar a cabo sin correr algun riesgo, se debe verificar que todos los recursos
necesarios estén disponibles teniendo en cuenta los costos que deberan asumirse.

Control concurrente, que se efectla durante los procesos y su funcidn es comprobar que se
desarrollen de manera dptima asegurandose gue no se comprometa la calidad o seguridad v,
por ultimo, el control posterior, una vez finalizado el proceso o actividad se obtiene
informacidn acerca del desempefio de éste y las posibles mejoras que se puedan implementar

(UIC, 2020).

5. Retroalimentacion
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“Relacion entre salida y entrada de un sistema con el proposito de evaluar su comportamiento”.

Como retroalimentacion se designa el método de control de sistemas en el cual los resultados
obtenidos de una tarea o actividad son reintroducidos nuevamente en el sistema con el fin de
controlar y optimizar su comportamiento. Es decir, es compartir con una persona o un grupo de
ellas, las sugerencias, preocupaciones y observaciones identificadas en algin acto o proceso con
el fin de mejorar su funcionamiento. Es por ello que el también llamado retroaccion o en inglés
“feedback”, este método es excelente para eliminar errores, fallas y vicios en los equipos de

trabajo, las personas y organizaciones enteras (ASFISCAL, 2017).

1.1.2. Gestion de la calidad

1.1.2.1. Conceptualizacion

La gestion de la calidad tiene como objetivo prevenir errores o desatinos en el proceso para la
obtencion de un producto o servicio final, esto lo realiza mediante un conjunto de acciones y/o
herramientas. Mediante esto se trata de asegurar la calidad total de lo que se oferta. La calidad no
se trata de solo el producto final si no de gestién eficiente detras de todo el procedimiento que se
desarrollé para la obtencién de dicho producto o servicio. Para la obtencion de la calidad en estos
procesos es necesario la participacion de cada elemento perteneciente a la organizacién, es decir,

sin medicion de jerarquia y asi, finalmente logrando un sistema de gestion de la calidad

Un SGC o sistema de gestion de calidad comprende una serie de normas y estandares que deben
cumplirse. Al hablar de un SGC conlleva el estudio y establecimiento de la norma ISO 9001, la
cual pretende disponer de los requisitos o requerimientos para certificar a una organizacion o
empresa, de acuerdo con las normas que se contemplan para afirmar si dispone o no de un sistema
de calidad. Dando como objetivo final el cumplimiento de las normas de calidad establecidas para
asegurar el resultado final y asi brindar lo mejor para nuestros clientes, también se obtiene la

simplificacion de los procesos durante el desarrollo de la elaboracién del producto o servicio (1ISO
9001:2015, 2020).

1.1.2.2. Evolucién

Se pueden dividir en cinco etapas la historia y evolucion de la calidad, las cuales se mencionan a

continuacion:
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1)

2)

Industrializacion: Durante el siglo XIX, época de la Revolucion Industrial, donde las
maquinas prevalecieron al trabajo manual. En este periodo de tiempo las cadenas de
produccién toman mayor complejidad por lo que es necesaria la direccion de alguien que
tenga la capacidad y conocimientos sobre los procesos que se ejecutan, a quien llamaron
“inspector “el mismo que era responsable de verificar un producto sin falencias y apto para

el consumo.

Control estadistico: Entre el afio de 1930 y 1950, las empres u organizaciones a mas de
inspeccionar el proceso del producto que ofertan, desarrollaron también controles

estadisticos. Los avances tecnoldgicos beneficiaron a estos procesos.

La calidad es asumida como un proceso estratégico a partir de los 80 y hasta mediados de los 90,

3)

4)

5)

Primeros sistemas: Entre los afios 1950 y 1980, el control estadistico se vuelve insuficiente
para las empresas. Es necesaria el desglose de los procesos efectuados en etapas. Es asi que
nacen los primeros sistemas de calidad, haciendo que en las compafiias prioricen la calidad

en sus productos.

Estrategias: En los afios 80 y mediados de los 90, la calidad es asumida como un proceso
estratégico. A partir de esto empiezan a desarrollarse la mejora continua. La calidad, es
considerada en la industria como una ventaja en la competitividad, tomando como prioridad
las necesidades del cliente. Es asi que los sistemas de Gestion se vuelven estables y la

participacion del personal incrementa.

Calidad total: Desde los afios 90 y hasta el dia de hoy, desaparece la distincién entre producto
y servicio. Los sistemas son perfeccionados y fortalecidos, dando como resultado a la calidad

total (1ISOTOOLS, 2016).

1.1.2.3. Gurs de la gestion de la calidad

Segun el diccionario de la real academia espafiola nos dice que, un gurd es, “un individuo a quien

se le estima como un maestro o guia espiritual, o a quien se le reconoce como una autoridad

intelectual”.

Después de la segunda guerra mundial surge el entorno de la calidad, entonces se pudieron

identificar tres grandes grupos:
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e Americanos, condujeron sus conocimientos hacia los japoneses.

e Japoneses, bajo fundamentacion de los americanos desarrollaron nuevos conceptos.

e Nuevos gurls, que, buscan el desarrollo de a calidad en el Occidente, en ejemplo al éxito
industrial japonés.

Los gurus de la calidad con mayor contribucion y reconocimiento son:

e W. Edwards Deming (1900 Wyoming, E.U.)

Considerado “El Padre de la Calidad”, mediante sus conferencias donde convencié a la industria

japonesa de la importancia de la calidad, Japon llevo a cabo las exposiciones de Deming frente a

la calidad y asi los volvio en el eje de su estrategia de desarrollo nacional.

e Joseph Juran (Rumania 1904)

Entre sus obras mas importantes se encuentra el “control de la calidad” donde nos dice que, la

calidad se adecua a los productos o servicios, desarrollando asi la trilogia en la calidad.

¢ Shigeo Shingo (Jap6n 1909)

Su mayor contribucion a sistema de gestion de la calidad es el desarrollo de métodos cientificos

en la gestion, siendo uno de sus mayores obras el sistema de Poka-Yoke.

e Kaoru Ishikawa (Japén 1915)

Desarrollé un programa educativo para el control de calidad.

e Philip B. Crosby (1926 EUA)

Es considerado uno de las mayores influencias en el desarrollo de la calidad en los Estados

Unidos, contribuyendo a la teoria gerencial y la practica de la gestion de la calidad.

e Genichi Taguchi. (Japon 1924)

Se destaca por su mayor aporte y publicacién que lleva como titulo “Introduction to Quality

Engineering y Systems of Experimental Design”, el cual busca el desarrollo de la calidad.
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e Tom Peters. Naci6 (1942 EUA)

Su mayor aporte y reconocimiento es por su libro “En busca de la excelencia” publicado en 1982
donde explica la gestion de 43 empresas de su pais donde expone las razones que respaldan las

notables gestiones (XTRATEGY, 2018).

1.1.2.4. Estandarizacion de la calidad

Mediante el desarrollo de normas o estandares, se fijan caracteristicas generales mediante las
cuales debe ser elaborada un determinado producto o servicio. Es el proceso mediante el cual se
deben adaptar o ajustar las caracteristicas del producto o servicio ofertado, con esto se busca un

modelo de norma comin (GOBIERNO DE MEXICO, 2015).

1.1.3. IS0 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad”

La International Organization for Standardization (ISO) u Organizacion Internacional de
Normalizacion, crea diversos estandares a nivel internacional. Entre los cuales se encuentra la
Norma ISO 9001 o Sistema de Gestion de Calidad, misma que tuvo su Gltima actualizacién en el
afio 2015, siendo adn vigente en la actualidad. La 1SO 9001 se centra en todos los componentes
que involucra a la gestion de la calidad en las organizaciones o empresas, sean estas publicas o
privadas. Esta norma en conjunto con la mejora continua ayuda a contar con un sistema efectivo
de gestidn en sus procesos y asi generando productos o servicios de calidad (1SO 9001:2015, 2020).

Generalidades

La aplicacion de la Norma ISO 9001 a los procesos y gestion de una organizacion es una
determinacion estratégica por parte de la organizacion. Esto puede contribuir a mejorar
continuamente su desempefio global en el mercado a méas de proporcionar un sustento para el

impulso de un desarrollo sostenible.

Se mencionan a continuacion los beneficios de la implementacion de la Norma 1SO 9001 en una

organizacion o empresa:

a) Capacidad en la facilitacion regular del producto o servicio a sus clientes, cumpliendo con
los requisitos demandados, asi como también dando cumplimiento a los requisitos

reglamentarios y legales que se le aplican;
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b) Oportunidad de incremento de la satisfaccion del cliente;
¢) Aborda riesgos y oportunidades

d) Capacidad de demostrar conformidad.

Principios de la gestion de la calidad

Se basa en los principios de gestion de calidad expuestos en la Norma ISO 9001. Se describe cada
principio que lo conforma mediante un fundamento racional de su nivel de importancia dentro de

una organizacion (1SO 9001:2015, 2020).

Se mencionan a continuacion los principios de la gestion de la calidad:

e Enfoque al usuario

e Liderazgo

e Compromiso de integrantes o personas

e Enfoque a los procesos

e Mejora

e Toma de decisiones en base a las evidencias

e Gestion de relaciones.

Gestion por procesos

Esta Norma Internacional busca el desarrollo, ejecucion y mejora continua del SGC, el cual esta
promovido mediante el enfoque de sus procesos, con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente

y organizacion a través de la correcta realizacion de sus exigencias.

La interrelacion de la gestion de procesos como un sistema ayuda a la obtencién de resultados
deseados en la organizacion. Esto contribuye a que la empresa tenga en la interrelacion e
interdependencia en los procesos del sistema y asi la mejora total de la entidad (1SO 9001:2015,

2020).

La adecuada ejecucién de este enfoque proporciona lo siguiente:

o al desempefiar los requisitos se produce una oportuna comprension asi también como
coherencia
e estimacion de los procesos en términos del valor agregado

o lograr un eficaz rendimiento del proceso
16



e a través de la evaluacion de los datos e informacion obtenida se produce la mejora de los
procesos.

A continuacion, la figura 1-1 representa un esquema de procesos donde se aprecia la interaccion

de sus elementos.

|y o1 T 1
El!mn de |n|l:lu= |Punte final !

I
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del desempeiio y medirlo

Figura 1-1. Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Realizado por: Chavez, H. 2021

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)

El ciclo PHVA puede aplicarse en una organizacion a su SGC y procesos como un todo.
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Figura 2-1. Representacion de la estructura de la 1ISO 9001 con el ciclo PHVA
Realizado por: Chavez, H. 2021
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A continuacién, se describe el ciclo PHVA:

Planificar: en los procesos y el sistema se plantean objetivos, asi como también los recursos
para generar resultados en base a los requisitos organizacionales y del cliente, ademas
identifica las oportunidades y riesgos de la empresa

Hacer: efectda la planificacion

Verificar: supervisar y medir los procesos en base a la planificacion

Actuar: toma de acciones para la mejora continua de acuerdo a la problematica identificada.

Requisitos de la Norma 1S09001:2015

A WD

9.

Objeto y campo de aplicacion

Referencias normativas: fundamentos y vocabulario

Términos y definiciones: fundamentos y vocabulario

Contexto de la organizacion: base de la norma, identifica y comprende factores que forman
parte de una organizacion y de esta manera apoya al desarrollo del SGC.

Liderazgo: Direccién y control de la organizacion a un alto nivel, donde deben asegurar que
el SGC y sus requisitos estan integrados a los procesos organizacionales.

Planificacién: es la planeacion de acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Apoyo: se centra en la obtencion los recursos necesarios: personas, infraestructura,
materiales, para asi dar cumplimiento a los objetivos organizacionales.

Operaciones: implementa planes y procesos permitiendo a una entidad u organizacion
satisfacer las necesidades demandantes de sus clientes.

Evaluacion: mide y evalla el SGC

10. Mejora: identificacion de oportunidades para la mejora continua del SGC (1SO 9001:2015, 2015).

Gestidn de Riesgos

La gestion de riesgos esta enfocada y estructurada para conducir la perplejidad relacionada con

las amenazas causadas 0 de una secuencia de actividades humanas que contiene la identificacion,

andlisis y evaluacion de riesgos, mediante esto se establecen estrategias para su prevencion bajo

el uso de recurso gerenciales.

La Norma ISO 31000 contiene los parametros para la gestion de riesgos. Mediante una serie de

directrices y principios, la norma pretende ayudar a cada empresa a implantar un sistema de
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gestion de riesgos para disminuir las dificultades a la consecucidn de sus objetivos, acorde a cada
sector (ISOTOOLS, 2021).

Gestion del talento humano

La gestion de talento humano a través de su departamento en una organizacion tiene como funcion
la atraccién, captacion e incorporacion de personal calificado para las areas disponibles. Al
personal existente y nuevo se le da seguimiento, fidelizacion y retencion a la organizacién.

Entre sus principales objetivos estan:

e Retener e identificar candidatos, formacion de equipos de alto rendimiento

e Identificar potenciales talentos

e Ubicar al personal en un area de acuerdo a sus habilidades y que estas sean desarrolladas de
forma éptima

e Motivacion (UNIR, 2021).

1.1.4. Marco legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

Conforme a lo que estipula el articulo 264 de la constitucion nos habla de las competencias de las

unidades de transporte, mismas que son:

e Gerencia el transito urbano a través de su jurisdiccién mediante la organizacion y distribucién
de los sistemas inteligentes de una forma estratégica

e Creacién y optimizacién progresiva de la red de semaforizacion urbana centralizada

e Organizacién y sefializacidn de la vialidad urbana de acuerdo a su jurisdiccién

e Organizacién y distribucion de los elementos de seguridad vial urbana en su jurisdiccion,
vulnerabilidad de grupos, derecho a la movilidad, tratos preferenciales

e Planificacién y determinacion de estacionamientos privados con y sin edificacién fuera de la
via

e Planificar y determinar los servicios de estacionamiento publico y pagado

e Planificacion de los servicios de trasporte

e Programas y planificacion de la seguridad vial
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Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial

De acuerdo al articulo 30.2 de esta ley, nos dice que, desde las autoridades regionales hasta las
municipales seran quieren controlen el transito como seguridad vial terrestre en sus territorios
mediante las UCTTTSV de los GADS, las mismas que estaran constituidas dentro de su propia
institucionalidad, estas dependeran de forma operativa, organica, financiera y administrativa. Son
conformadas por personal civil especializado, seleccionado y contratado por los GADS y

instruidos por la ANCTTSV (LOTTTSV, 2015).

Cédigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion

De acuerdo al articulo 38 de este codigo nos habla sobre la estructura administrativa de cada
gobierno regional, provincial, metropolitano y municipal, los mismo que tendran una estructura
administrativa que dé cumplimiento a los fines y ejercicios de acuerdo a sus competencias, este
funcionara de manera desconcentrada (COOTAD, 2010).

1.1.5. UMTTTSV del GAD Municipal del cantén Guaranda

La direccién de TTTSV del cantdn Guaranda estad conformado por los siguientes departamentos:

N T

| DIRECCION DE TRANSITO,

TRANSPORTE TERRESTRE Y

_ SEGURDAD VIAL
| oEPRTAMENTO DEPARTAMENTO |  CENTRODE | e TERMINAL
Tzc"%oﬂ[;emm I 3 DE . i REVISION TECNICA| | sMmTe | | TERRESTRE
T | MATRICULACION VEHICULAR | |

Wl | o] SHmuer) \TERFROMOA

Figura 3-1.  Organigrama de la UMTTTSVC Guaranda
Fuente: GAD Municipal del cantén Guaranda, 2022

La Unidad municipal del canton Guaranda estd conformada por 5 departamentos como son:
Departamento técnico de la UMTTTSVCG, Departamento de matriculacion, Centro de revision

técnica vehicular, Smart G, Terminal terrestre interprovincial.

Responsabilidades y atribuciones
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Las competencias para esta unidad en materia de planificacion, direccion de transporte terrestre,

trénsito y seguridad vial, son:

a) Tener ordenamiento transito vehicular y sus servicios en el ambito publico como privado

b) Organizacién de los estacionamientos publicos y privados

c) Generar sistemas integrales a través de la gestion del transporte urbano e inter parroquial

d) Tener una semaforizacion de la zona urbana de forma centralizada

e) Tener una semaforizacion vial vertical, horizontal, urbana e inter cantonal

f) Tener seguridad vial

g) Tener seguridad peatonal

h) Transito de transporte alternativo (bicicletas, ciclo vias)

i) Establecer la infraestructura idonea para el desarrollo de los servicios de transporte terrestre

y privado.

En lo que tiene que ver a tramites y documentacion, desarrolla:

Resoluciones administrativas propias o especificas

Permisos de operacion

Titulos habilitantes de operacion

Cambios de socio y unidad

Valoracion de vehiculo o constatacién fisica

Registro vehicular

Certificaciones

Informes técnicos y legales.

Tramites

¢ Renovacion anual de matricula o documento de circulacién vehicular vehiculos y motos
e Cambio de propietario

e Matriculacién de vehiculos nuevos nacionales o importados

e Matriculacion de motos nuevos

e Duplicado de placas por pérdida o deterioro

e Cambio de Servicio de particular a pablico

e Cambio de servicio de publico a particular
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1.2. Marco conceptual

Administracion: Segun Idalberto Chiavenato, administrar es la accion de hacer el uso de los
recursos necesarios para llegar a los objetivos que se plantea una determinada organizacién, esto
se basa en tres procesos, los cuales son, la planeacidn, la organizacion, la direccion y el control.

Calidad: M. Juran (1993) definid a la calidad como un conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Dijo que calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las

necesidades del cliente”

GAD: Los Gobiernos Autonomos Descentralizados son la organizacion territorial del estado

ecuatoriano los mismos que estan regidos por la constitucidn de este pais (CPCCS, 2017).

Gestidn: Para Robbins y Coulter (2005), desarrolla la oportuna coordinacién de las actividades

empresariales u organizativas y de esta manera obteniendo los resultados deseados.
Gestion del talento Humano: “Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la
cultura, estructura, caracteristicas del contexto ambiental, tecnologia utilizada, los procesos

internos y otras infinidades variables importantes de la organizacional” Chiavenato Idalberto (2002).

Norma ISO: Estas normas son documentos donde se formula los requerimientos que pueden ser

usados en organizaciones para garantizar sus productos o servicios ofertados.
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CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion: Mixto

2.1.1. Cuantitativo

Nuestro enfoque es cuantitativo porque se van aplicar encuestas dirigidas a cierto niamero de la
poblacién tras la determinacion de una muestra poblacional dirigida a usuarios que hacen uso de

este servicio y de esta manera estariamos trabajando con datos numéricos.

2.1.2. Cualitativo

Es cualitativo ya que la informacién con la que vamos a trabajar corresponde a todo lo que se
describe o explica, desde observaciones de una interaccion hasta citas de personas sobre sus
experiencias, actitudes, creencias y pensamientos, ademas del disefio del sistema de calidad
estructurado mediante un enfoque de evaluacion al usuario sobre la calidad de la oferta de este
proceso como el servicio dispuesto mediante lo cual obtendremos las expectativas y percepciones

de los clientes.

2.2.Disefio de investigacion: no experimental

El disefio es de tipo no experimental ya que no se realizaran pruebas en laboratorios o procesos
similares a este tipo de estudios. Nuestra investigacion y/o estudio propuesto se enfoca en el
disefio de un modelo de gestion calidad a la unidad municipal del cantén Guaranda para mejorar

el servicio que esta oferta, para lo cual se recurrira a la investigacién de:

Tabla 1-2: Disefio de la investigacion

Tipo de
investigacio
n

Instrument Formulacion
0S de preguntas

Aspecto Parametro Parametro

S Principal secundario

¢Cual de los
siguientes
planes cuenta
la unidad de
Planificacion Planes Cualitativa Entrevista | transporte?
Plan
estratégico
Plan Operativo
Plan de trabajo

Administracion

23



Otro: .......

Organizacion

Organigrama,
Procesos, Manuales,
Reglamentos
administrativos

Cualitativa

Entrevista

¢Qué tipo de
organigrama
cuenta la
unidad?

¢Qué procesos
desarrolla la
unidad?

¢La unidad
posee  algun
tipo de manual?
¢Que
reglamentos
internos tiene la
unidad de
transporte?

Direccién:
Sistema
administrativo

e Proceso
decisorio
e Sistema de
comunicaci
on
e Relaciones
interpersona
les
e Sistema de
recompensa
sy castigos

Cualitativo

Entrevista

(Como es el
proceso de
toma de
decisiones en la
unidad de
transporte?
¢Qué tipo de
comunicacion
desarrolla la
unidad?
¢Coémo son las
relaciones
interpersonales
en la unidad?
¢La unidad de
transporte
cuenta con
algin  sistema
de recompensas
y castigos?

Control,
Evaluacion,
Auditoria

Seguimiento

Cualitativo

Entrevista

¢Los objetivos,
metas de la
unidad de
transporte  son
medidos,
evaluados vy
realizados
auditoria para
determinar su
cumplimiento?

Retroalimentaci
on

Indicadores de
gestion y Resultados

Cualitativo

Entrevista

¢EXiste
retroalimentaci
on en la unidad
de transporte?

Gestion Contable

Contabilidad

Ingresos, egresos,
presupuesto

Cualitativo

Entrevista

(Como es la
gestion
contable en la
unidad de
transporte?
referente a:
Ingresos
Egresos
Presupuesto
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Gestion
Tecnologia

Tecnologia

Equipos, programas
y sistemas
tecnoldgicos

Cuantitativo

Entrevista

¢Qué equipos,
programas 0
sistemas
tecnolégicos
cuenta
UMTTTSV de
Guaranda?

Gestion del Talento Humano

Organizacion

Descriptor de puestos
por competencias

Cualitativo

Entrevista

¢Dispone de
descriptor de
puestos?

Provision

Seleccion

Cualitativa

Entrevista

¢Como es el
proceso de
seleccion de
personal?

Retencién

Seguridad y salud
ocupacional

Cualitativa

Entrevista

¢Como es la
planificacién
de la unidad en
seguridad y
salud
ocupacional de
para sus
colaboradores?

Desarrollo

Capacitacion
Cambio: DO

Cualitativa

Entrevista

¢ Qué se realiza
para el
desarrollo
laboral de su
personal?

Prestacion del servicio
Procesos

Matriculacion
vehicular

Etapas

Cualitativa

Entrevista

¢Como se
desarrolla el
proceso de
matriculacion
vehicular?

Revision
vehicular

Etapas

Cualitativa

Entrevista

¢Como se
desarrolla el
proceso de
revision
vehicular?

Emision de titulos
habilitantes

Etapas

Cualitativa

Entrevista

¢Como se
desarrolla el
proceso de
emision de
titulos
habilitantes?

Gestion de calidad

Organizacion y su
contexto

FODA
Procesos y riesgos

Cualitativa

Entrevista

¢Cuenta con un
FODA la
unidad de
transporte?

Liderazgo

Liderazgo y
compromiso

Cualitativa

Entrevista

¢La alta
direccion
demuestra
liderazgo y
compromiso
con respecto al

sistema de
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gestion de
calidad?

¢Cuales son las
politicas de

Politica de calidad Cualitativa Entrevista -
calidad la
unidad?
¢Qué acciones
toma la
UMTTTSV del
Rlesg_osy Cualitativo Entrevista canton
oportunidades Guaranda para
abordar riesgos
Planificacion y
oportunidades?
¢La unidad
tiene
Obijetivos de calidad | Cualitativo Entrevista | establecido
objetivos  de
calidad?
¢La Unidad
determina vy
proporciona los
recursos y
talento humano
necesarios para
el
Disponibilidad de establecimiento
Apoyo recursos y talento Cualitativo Entrevista | ,
humano implementacio
n,
mantenimiento
y mejora
continua  del
sistema de
gestion de la
calidad.?
¢La unidad
planifica,
implementa y
controla ~ sus
Operacion Planificacion . Y| cualitativo Entrevista | P ocoo00 y
control operacional servicios para
cumplir con el
buen desarrollo
del SGC?
(Estan bien
definidos  los
Evaluacion del procesos  del
desempefio del servicio a nivel
Desempefio mo_delo de gestion de Cualitativo Entrevista (_je Ia,unl_dad?
calidad ¢Qué tipo de
Auditoria del modelo auditoria
de gestion de calidad realiza la
UMTTTSVCG
?
¢La Unidad
Mejora Mejora continua Cualitativo Entrevista | determina vy

selecciona las
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oportunidades
de mejora e
implementa
cualquier
accion
necesaria para
cumplir los
requisitos  del
cliente y
aumentar  su
satisfaccion?

Fuente: GAD Municipal de Guaranda
Realizado por: Chavez, H. 2021

2.3. Nivel de investigacion

2.3.1. Exploratorio

Es exploratorio ya que se realiza recopilacion de informacion histdrica para conocer el tema que
se abordara, lo que nos permita familiarizarnos con algo que hasta el momento se desconocia
hasta cierto punto.

2.3.2. Descriptivo

Es descriptiva porque consiste en plantear lo mas relevante de los servicios que oferta o ejecuta

la entidad estudiada.

2.3.3. Explicativo

Es explicativo por que se acerca y busca explicar las causas que originaron la situacion analizada
y estudiada en el problema encontrado acerca del proceso y funcionamiento de la entidad, dando
paso las posibles soluciones que se pueden encontrar al problema encontrado.

2.4. Tipo de investigacién

2.4.1. Decampo

Se determina el punto y poblaciéon de estudio y mediante esto se establece las técnicas e

instrumentos a utilizar para obtener informacion actual.
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2.4.2. Histérica

Se procede al analisis de informacion historica respecto al tema de estudio donde se obtengan

datos que aporten al desarrollo de la investigacion propuesta.

2.5. Técnicas e instrumentos

Las técnicas e instrumentos que seran aplicados en la presente propuesta de acuerdo a sus

necesidades y requerimientos son los siguientes:

2.5.1. Técnicas

e Encuesta, conjunto de preguntas disefiadas directamente para una muestra poblacional de
acuerdo a un tema y objetivo especifico que se desee investigar y/o estudiar. La encuesta sera
dirigida a todos los usuarios del servicio estudiado.

o Entrevista, es el dialogo entablado entre dos partes que son: el entrevistador y el entrevistado.
Esto se realiza con un fin y objetivo especifico. Dicha entrevista sera dirigida a autoridades

administrativas de la institucién donde se realiza el presente trabajo de titulacion.

2.5.2. Instrumentos

e Cuestionario de preguntas, sera establecido el nimero y tipo de preguntas para establecer la
situacion actual y posibles soluciones. EI nimero de preguntas tentativo es de 10 a 12 y de
tipo: opcion maltiple, directas, reflexivas, entre otras

e Guia de entrevista: es una ayuda de memoria para el entrevistador, tanto en un sentido

tematico como conceptual.

2.6. Poblacion y muestra

Para el levantamiento de informacién se toma en cuenta a sus usuarios y personal que compone
la UMTTTSV del cantdn Guaranda.

2.6.1. Encuesta

Se toma la muestra de acuerdo al parque automotor del canton Guaranda:

Parque automotor (2021): 10510 vehiculos
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3 No?Z?
(N =1)e? + 222

n

N= 10510 poblacién 10510 % 0,52 x 1,962

n = tamafio de la muestra N= (10510 — 1) x 0,052 + 0,52 x 1,962
Z= 1,96 nivel de confianza
o = 0,5 desviacion estandar N =371
e = 0,05 error muestral

2.6.2. Unidad municipal

Tabla 2-2: Poblacion de la unidad municipal de

transporte de Guaranda

Cargo Cantidad

[EEY

Director

Técnico en transporte terrestre y transito
Secretaria ejecutiva

Jefe de matriculacién

Digitador

Recaudador

Revisor técnico vehicular

Asistente técnico

Total
Fuente: GAD Municipal de Guaranda

Realizado por: Chavez, H. 2021

OlR (RPN |RP| P,
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CAPITULO I

3. RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se muestra y analiza la informacion recopilada en la entidad estudiada de

acuerdo al tema propuesto en el trabajo de titulacion.

3.1. Entrevista

3.1.1. Andlisis de datos de encuesta dirigida a personal administrativo de la Unidad de

Transporte del GAD Municipal del Cantén Guaranda.

A) ADMINISTRATIVO

La informacion recopilada sobre los elementos del aspecto administrativos fue levantada

mediante entrevista a su poblacion administrativa, misma que es de 9 personas.

e PLANIFICACION

¢Con cual de los siguientes planes cuenta la unidad de transporte?

Tabla 3-3:Planes con los que cuenta la UMTTTSV del cantén Guaranda

Opciones 0] %
Plan estratégico 0 0
Plan Operativo 0 0
Plan de trabajo 0 0
Plan de desarrollo y ordenamiento territorial 9 100

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

100%
Plan estratégico

Plan Operativo

Plan de desarrollo y ordenamiento

territorial
0% 0%

Gréfico 1-3.  Planes con los que cuenta la UMTTTSV del cantén Guaranda
Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSYV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021
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Interpretacion: El total de personas entrevistadas concuerdan que la Unidad Municipal de
transporte terrestre, transito y seguridad vial cuenta con: Plan de desarrollo y ordenamiento

territorial

Anélisis: Mediante informacién documentada obtenida en el sitio web www.guaranda.gob.ec

del GAD de Guaranda se sabe que la UMTTTSV, actualmente cuenta con:

e EI “DPTO 2020-2015” (plan de desarrollo y ordenamiento territorial) dispuesto por el
GAD Municipal, sin embargo, a nivel de unidad no cuenta con otro tipo de plan. (No existe
una actualizacion a la fecha).

¢ Plan Orgénico de Gestion Organizacional por Procesos vigente desde marzo de 2015 hasta
su reforma en noviembre de 2021. En este documento se detallan las responsabilidades,
atribuciones y funciones que competen a la Unidad de Transporte.

Entonces se sabe que, la UMTTTSV del canton Guaranda cuenta con DPOT y un plan
organico organizacional por procesos, mismo que fueron desarrollados por el GAD para todas
sus dependencias. Es necesario recalcar la falta de conocimiento en estos aspectos de los

miembros de esta unidad.
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e ORGANIZACION

¢Con qué tipo de organigrama cuenta la unidad?

Tabla 4-3: Tipo de organigrama con el que cuenta la unidad

Opciones M %
Organigrama funcional o estructural 3 33.33
Organigrama matricial 0 0
Organigrama lineal o vertical 0 0
Organigrama horizontal 0 0
Organigrama mixto 0 0
Organigrama circular 0 0
Ninguno 3 33.33
Sin respuesta 3 33.33

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del
canton Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

33% 33% 33%
= Organigrama funcional o estructural

m Organigrama matricial
Organigrama lineal o vertical
Organigrama horizontal

® Organigrama mixto

= Organigrama circular

m Ninguno

0, 0, 0, 0, 0,
0% 0% 0% 0% 0% m Sin respuesta

Gréfico 2-3.  Tipo de organigrama con el que cuenta la unidad

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

32



Interpretacion: de forma equitativa fue respondida esta pregunta por las personas

entrevistadas donde:

33% de personas entrevistadas dijeron que la unidad cuenta con un organigrama funcional,
33% asegurd no existe un organigrama en la unidad y finalmente

33% no dio respuesta a dicha pregunta.

Analisis: el personal perteneciente a esta unidad desconoce con qué tipo de organigrama
funciona exactamente esta unidad. Mediante informacién obtenida en la reforma del Organico
de gestion organizacional por procesos del gobierno autonomo descentralizado del cantén
Guaranda, con modificacion desde el 25 de noviembre de 2021, se pudo establecer que esta
unidad tiene un organigrama por procesos, donde se detallan los procesos competentes a esta
direccion del GAD de Guaranda. Se puede observar en la imagen a continuacion el

organigrama antes sefialado.

[N
DIRECCION DE TRANSTO,
TRANSPORTETERRESTRE Y
 SEGURDAD VAL
| DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO | ~ CeNTRODE | g TERMINAL
| TECNICO DE 1A I DE | REVISION TECNICA | SMARTG | TERRESTRE
|_ummsves | || MATRICULACION VEHICULAR

| - )| | INTERPROVINGAL |

El organigrama presentado muestra la division departamental de la hoy direccion de transito,
transporte terrestre y seguridad vial; donde presenta 5 funciones: departamento técnico,
departamento de matriculacion, CRTV, Smart G, Terminal interprovincial. EI organigrama
anterior cuando era considerado Unidad, presentaba de forma errénea departamentos dentro de
esta; el organigrama actualizado de esta entidad esta elaborado de forma incorrecta pero sus
funcionarios al respecto opinan que éste fue elaborado de acuerdo a la administracion

municipal actual y se debe ejecutar como se presenta.

En la actualidad a 2022 se pude observar que la unidad paso a ser direccion, cabe recalcar que
el tema propuesto hace referencia a una Unidad debido a la fecha de presentacién de propuesta
de este tema de titulacion, sin embargo, se desarrollan los procesos dispuestos en este
organigrama con mayor demanda que presenta esta direccidn de acuerdo a informacién y datos
otorgados por esta direccion, tales como:

e Revision técnica vehicular

e Matriculacion vehicular

Se concluye que, el personal de esta direccion desconoce estos aspectos.
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¢Qué procesos son los mas demandados en la unidad?

Tabla 5-3: Procesos de mayor demanda en la UMTTTSV del cantén Guaranda

Opciodn ) %
Matriculacion vehicular 9 100
Revision vehicular 9 100
Otros 3 33

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén
Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

100% 100%

m Matriculacién vehicular
m Revision vehicular

33% Otros

Gréfico 3-3. Procesos de mayor demanda en la UMTTTSV del canton Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSYV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

Interpretacién: de las 9 personas que fueron entrevistadas el total dijeron que los procesos
relevantes de esta unidad son:

o Matriculacion vehicular

o Revision vehicular
De las mismas 9 personas entrevistadas 3 de ellas mencionaron ademas de los procesos antes

sefialados los siguientes: autorizacion de via pUbica y gestién de terminal terrestre.

Analisis: Los procesos relevantes que se desarrollan con mayor demanda en esta unidad son:
matriculacion vehicular, revision vehicular tal y como las personas entrevistadas asi
respondieron. Segln su base de datos, se sabe que, durante el 2021 fueron matriculados y/o
atendidos 2758 vehiculos en esta dependencia.
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¢La unidad posee algin tipo de manual?

Tabla 6-3: Manual con el que cuenta la
UMTTTSV del canton Guaranda
Opciones (f %
Manual organizacional. 0 0
Manual departamental 0 0
Manual de politica 0 0
Manual de procedimientos 9 100
Manual de técnicas 0 0

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la

UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

100

Manual organizacional.
Manual departamental
Manual de politica
Manual de procedimientos

®m Manual de técnicas

Gréfico 4-3. Manual con el que cuenta la UMTTTSV del cantén Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSYV del cantén Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021

uso de un manual de procedimientos.

Interpretacion: el total de personas entrevistadas concuerdan que dentro de la unidad se hace

Analisis: la UMTTTSV del canton Guaranda NO cuenta con un manual propio y hace uso del

manual de procedimientos que es emitido por la ANT (Agencia Nacional de Transito).
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¢Cuenta con un reglamento interno la unidad de transporte?

Tabla 7-3:Reglamento de la UMTTTSV del canton Guaranda

Si 1 11%
No 0 0%
En blanco 8 89%

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSYV del cantdn Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021
89%

mSi
No

En blanco
11%

L o

Gréfico 5-3.  Reglamento de la UMTTTSV del cantén Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

Interpretacién: El 11% de las personas entrevistadas dijo que la unidad tiene un reglamento

sin embargo el 89% no respondio esta pregunta.

Andlisis: Existe desconocimiento en este elemento administrativo por parte de sus
pertenecientes. Mediante informacion documentada se sabe que, la UMTTTSV del canton
Guaranda desarrolla sus procedimientos de acuerdo a la LTTTSV (articulos: 78,79), resolucion

No. 006 CNC 2012.
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e DIRECCION

¢Cémo es el proceso de toma de decisiones en la unidad de transporte?

Tabla 8-3: Tipo de proceso de toma de decisiones en la UMTTTSV del cant6n Guaranda

Opcidn (H %
Intuitivo 0 0
Personal 0 0
De rutina 0 0
De emergencia 0 0
De grupo 0 0
Individual 2 22
Organizacional 7 78

Fuente: Entrevista dirigida al personal
administrativo de la UMTTTSV del cant6n
Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021

= [ntuitivo
78% Personal
De rutina
De emergencia

2204 mDe grupo
- = Individual
0 0 0 0 0 -
m Organizacional
Grafico 6-3.  Tipo de proceso de toma de decisiones en la UMTTTSV del cantén Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

Interpretacion: el 78% de personas entrevistadas dice que la toma de decisiones se realiza de

forma organizacional y el 22% dice que es de forma intuitiva.

Analisis: el proceso de toma de decisiones no tiene una forma definida para quienes laboran
en esta unidad sin embargo es percibido en su mayoria que este es de forma organizacional.
Esto quiere decir que mediante comunicados y reuniones los principales miembros de esta ya
hoy en dia direccion, toman decisiones a favor del buen desarrollo de esta entidad y sus
integrantes en base al resultado de estudios.

Sin embargo, en un bajo porcentaje nos dicen que las decisiones son de manera intuitiva, esto
quiere decir que el individuo toma en cuenta laintuiciony la experiencia personal para
volcarse hacia alguna de las alternativas de solucion que ellos consideran viable para la

solucion de los problemas presentados.
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¢ Qué tipo de comunicacion desarrolla la unidad?

Tabla9-3: Tipo de comunicacion que
desarrolla la UMTTTSV del

canton Guaranda

Opciones () %
Descendente 9 100
Direccional | Ascendente 0 0
Horizontal 0 0

Internay | Interna 0 0
externa | Externa 0 0
Formal e |Forma 0 0
informal | |nformal 0 0

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

100 m Descendente
Horizontal
Interna
m Externa
m Forma
® Informal

0 0 0 0 0 0 m Ascendente

Grafico 7-3.  Tipo de comunicacion que desarrolla la UMTTTSV del cantén Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del canton Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

Interpretacién: segln las personas entrevistadas en su totalidad dicen que la comunicacién

dentro de la unidad es de forma descendente.

Analisis: la comunicacion que se desarrolla dentro de la UMTTTSV del cantén Guaranda esta
definida por sus participantes de tipo descendente. Esto quiere decir que se produce desde la
direccion hacia los colaboradores. Es decir, los mensajes y/o comunicados surgen de los

niveles superiores.
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¢Como son las relaciones interpersonales en la unidad?

Tabla 10-3: Tipo de relacion interpersonal que desarrollan en la

UMTTTSV del cantén Guaranda

Opciones ) %
Intimas o afectivas 3 33
Superficiales 0 0
Circunstanciales 0 0
Rivalidad 3 33
Familiares 1 11
Sin respuesta 2 22

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021

33%

0%

0%

33%

11%

22%

m Intimas o afectivas

= Superficiales
Circunstanciales
Rivalidad

= Familiares

= Sin respuesta

Graéfico 8-3. Tipo de relacién interpersonal que desarrollan en la UMTTTSV del cantdn

Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021

Interpretacion: el tipo de relacién interpersonal que es definido por las personas entrevistadas

considerada: 33% afectiva ,33% rivalidad, 22% sin respuesta, 11% familiar.

colaboradores para demostrar sus capacidades.

Andlisis: dentro de la convivencia laboral existen puntos de vista diferentes respecto a las
relaciones interpersonales que se desarrollan dentro de la unidad. La consideran en su mayoria
afectiva ya que existen lazos de comparierismo y cordialidad entre sus integrantes, en otro

porcentaje similar la consideran de rivalidad debido a que existe competencia entre
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¢La unidad de transporte cuenta con algun sistema de recompensas y castigos?

Tabla 11-3:  Sistema de recompensas y castigos con el que cuenta la UMTTTSV del cantén

Guaranda
Si 0 0%
No 4 44%
Sin respuesta 5 56%

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del canton Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

56%

44%
Si

No

Sin respuesta
0%

Gréfico 9-3. Sistema de recompensas y castigos con el que cuenta la UMTTTSV del cantén
Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del canton Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

Interpretacion: las personas entrevistadas aseguran en un 44% no existe este sistema, mientras

que el 56% desconoce si la unidad cuenta con uno.

Andlisis: La UMTTTSV del cantén Guaranda no cuenta con un sistema de recompensas 0
castigos, dicho sistema es desarrollado de acuerdo al GAD de Guaranda, donde se establecen
sanciones y reconocimientos de acuerdo a las actividades desarrolladas por su talento humano.
Cabe recalcar que dichos informes respecto al buen o mal desarrollo del colaborador son
evaluados por la direccidn de este lugar y emitidos a talento humano del GAD.
Reconocimientos a: desempefio laboral, desarrollo de proyectos.

Sanciones a: incumplimiento de funciones, incumplimiento de horarios laborales, falta de ética

profesional, otros establecidos en los reglamentos competentes a instituciones publicas.
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e CONTROL, EVALUACION, AUDITORIA

¢En lo que tiene que ver a calidad los objetivos y metas de la unidad de transporte son medidos,

evaluados y realizados auditoria para determinar su cumplimiento?

Tabla 12-3: Medicion de metas y objetivos en la UMTTTSV del cantén Guaranda

Si 8| 89%

No 1] 11%
Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021

= Si = No

Gréfico 10-3. Medicién de metas y objetivos en la UMTTTSV del cantén Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSYV del cantén Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

Interpretacion: el 89% de personas entrevistadas asegura que si existe medicién, evaluacion

y auditoria dentro de esta Unidad o Direccidn actualmente.

Analisis: El GAD Municipal de este cantdn realiza auditorias anuales para dar seguimiento al
cumplimiento de las funciones, objetivos y metas planteadas en cada uno de sus dependencias.
Por parte de la direccidn de transporte es responsabilidad dar seguimiento, controlar y evaluar
el desarrollo de las funciones que desarrolla esta unidad. Realiza estudios para determinar los
avances y atrasos de las metas y objetivos planteados en un determinado periodo de tiempo.
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e RETROALIMENTACION

¢ Existe retroalimentacion en la unidad de transporte?

Tabla 13-3: Retroalimentacion de la UMTTTSV del cantéon Guaranda

Si 7 78%
No 2 22%

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021

= Si = No

Gréfico 11-3. Retroalimentacion de la UMTTTSV del canton Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del canton Guaranda, 2021
Realizado por: Chavez, H. 2021

Interpretacion: el 78% de las personas entrevistadas respondieron que existe

retroalimentacion y un 22% dijeron que no.

Analisis: La mayoria de los integrantes de esta unidad aseguran que existe una
retroalimentacion sin embargo una parte de ellos desconocen gue se realice esto. La direccion
a cargo asegura que se realiza un seguimiento continuo del desarrollo de cada proceso y el

desempefio de cada colaborador.
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B) GESTION CONTABLE

Para conocer la gestion contable se procedio a realizar una entrevista y solicitud de los siguientes

datos en el area financiera del GADMCG a cargo de la Ing. Bilma Toalombo.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON GUARANDA
RESUMEN PRESUPUESTO DE INGRESOS Y GASTOS EJERCICIO FISCAL 2022

WGRUOS BASION
1 Wise1oi Cavientzy 107634700 s 5 GistosComentes 555913076 30.3%
L10L  Impoestos Sobee o Benta, Utilided v Ganancas de Capital - 21559944 LN L3 Perscnal 180069501 165N
LI02  Impuesies Sobre o Propeded Limesa GRIN 5 Nenes y servicios de (orsumo LA 3578 B2
1107 Impoesios Diversos 2253964 L0 “ Istereses & [a Ovuda Imterna 20000000 6%
1300 Tases Generales LETGE R 450% 1) Gastos financieros 28200000 16h
1505 Tawss Dvesas $02668 0k St Transterencias Corrientes 11,32000 105
1306 Contriduciones 187,310 050N
1401 Vartay de Productos y Maseriales $,53856 0N ! Uaston de Irmversidm 10,974.031.53 Nas
140 Venas No industrin'es 40007738 18N
1701 Rentas e imarsicn o Q00N " Personal ERLT RN s
1700 Remas Par Arriendo de Benes o ns 1 Benes y sarviciss & conpumg 240474000 138N
L7065  interesespor Mera 12736729 Q7N 5 Oseas pabslicos e nn
108 Mot 2885816 ans Lkl 2000000
1801 Tearsferentios Corriantes del Secior Pitlico 1516307 018% 3 18000
LAGS  Apartesy Paticpaciones dei Sectar Pubilico 1908834 a1 ] Ountos de Capltel mane 1) ~
1900 GaranvasyFianas 0o Q00N Bd Atves de langs duradidn e 4% :
1905 Qtros ng Operaciony'es Pt R ans g -
Regiitro Musiipsl de lo Progiedad 9 Aokadies de Bruscamients 145000000 I% 2 é '@
1002 Sabre b Progiedsd H00000 100008 9196 Owds Fublics 145000000 A% 1 ;_i \
7%, Tranigy (ol S
1300 TesaGereales-TTM m Q
1403 Ventas e mdustrales w
1203 ieneeeses pirMora TTM -
04 Witas Tnsita TTAN a0ad2 (@)
g Tesor 8 Cal [T SY T
1401 Denes Muchles 45 00%%
1401 Dleses Inmunties y Semovierees QAN DA%
1808 nsferencias de Captal del Sector Publico B204.79608 4758%
bR h«v’mommwmww <« 10504 oo
1803 Donaciones de Capital de Sector Eterno 10000 ons
IN10 ASIEMaCien Presupuestiia Valores Equrvalente VA 101348636 1.48%
Unidad MusiCipal Trossporte Terrestra, Trangito y Segund «
Translerentias de Copital Secter Publico UTTTIV
3 Ingretan de frnclamiento 00 0008
3607 Pnanciamiento Puklico terrg (1] oo
3101 Saides enCoje fanced o 000N
SE01  Cumtay Pendeates par Cotesr 000 0.0
SUBTOTAL INGATSOS GAD-GENTRAL 17425,77956 S403% TOTAL OASTOS GLOSAL 18,)36,279.96 100%
SUBTOTAL INGATSOS REGISTRADURM DF LA PROPEDAD 180,00000 153% TOTAL GASTOS RECISTRADURIA 130,000.00 151%
SUBTOTAL INCALSOS UMTTTSV 650,500.00 354% TOTAL BASTOS UTTISY (5050000 154%
TOTAL INGRZSOS GLOPY 14,356,27936 100.00% TOTAL GASTOS GAD 1ABI996 S
FLOMA: 20 de Octubre ded 2074 000 DUERNCIA
LLABORADO: Ing. Marcela Paamifia G,
FUENTE: PRESUPUESTO

Figura 4-3. Gestion contable de la UMTTTSV del cant6n Guaranda

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021
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C) GESTION TECNOLOGICA

Los datos levantados en este punto fueron tomados de la informacion documentada, suministrada

por la secretaria a cargo en el GADM de Guaranda, Sra. Paulina Gonzales.

Tabla 14-3:  Tecnologia usada en la UMTTTSV del cantén Guaranda

Software: Basicos computacionales (Word, Excel, power point)

Sistema: Quipux (Sistema de gestion documental)

e Equipo de computo
e GPS

e Copiadora

e Proyectores

e Céamaras de video

e Sonometro
Equipos: e Opacimetro

e Luxdémetro

e Velocimetro

¢ Analizador de gases
e Consola de comunicacién
e Radios manuales

e Dron
Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021

D) GESTION DEL TALENTO HUMANO

Los siguientes datos fueron obtenidos de la entrevista realizada al director de Talento Humano
del GADMCG:

e ORGANIZACION

¢Quién gestiona el talento humano de la unidad de transporte?

El talento humano de cada departamento que compone el GADMG esta a cargo del director de
TH de este GAD.

¢ Dispone de descriptor de puestos?

La UMTTTSV del cantén Guaranda no dispone de descriptores de puestos.
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e PROVISION

¢Como es el proceso de seleccion de personal?
No existe un proceso determinado para la seleccion de personal, se realiza bajo concurso publico
a través de méritos. Después de que el postulante supere dicho proceso se solicita la siguiente

informacidn para la contratacion.

REQUISITOS PARA CONTRATAR AL PERSONAL EN EL GADMCG

. Hoja de vida

. Certificado de la universidad si se encuentra estudiando o titulo universitario

. Copia de cedula de identidad y certificado de votacién

. Certificado de no encontrarse impedido de desempefiar cargo publico

. Certificados de los Gltimos trabajos

. Declaracion juramentada de inicio de gestidn

~N| o O B~ W N

. Declaracion notariada de paraisos fiscales

8. Certificado de no adeudar al municipio

Fuente: Direccion de TH del GADMCG
e RETENCION

¢Cdémo es la planificacion de la unidad en seguridad y salud ocupacional de sus colaboradores?
No cuenta con uno organizacional y se desarrolla de acuerdo al reglamento nacional de
“SEGURIDAD Y SALUD DE LOS TRABAJADORES Y MEJORAMIENTO DEL MEDIO

AMBIENTE DE TRABAJO”. Se realizan capacitaciones mensuales por parte de la Unidad de
seguridad y salud ocupacional del GAD.

e DESARROLLO
¢Qué se realiza para el desarrollo laboral de sus colaboradores?

Existen capacitaciones no periddicas con temas de: servicio al cliente, salud ocupacional y

seguridad en el trabajo.
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E) PRESTACION DEL SERVICIO

La informacion mostrada a continuacion se obtuvo por parte de cada persona a cargo de estos

procesos:

e Matriculacion vehicular

Jefe de matriculacion vehicular: Sr. Mufioz Sanchez Klever Patricio

Fases: Documentacion, legalizacion, autorizacion.

e Revision vehicular

Técnico: Vistin Pilco Carlos Fernando

Fases: revisiéon de automotor

e Emisioén de titulos habilitantes

Direccion: Ing. Balseca Villacres Juan Carlos

Fases: Documentacién, legalizacion, autorizacion.

F) GESTION DE LA CALIDAD

La siguiente informacién fue obtenida de acuerdo a la entrevista realizada a la direccion de la

UMTTTSV del canton Guaranda, misma que estéa a cargo del Ing. Juan Carlos Balseca.

Tabla 15-3: Gestién de calidad en la UMTTTSV del cantdon Guaranda

P. Principal P. Secundario Pregunta Respuesta
ORGANIZACION FODA ¢Cuenta con un FODA | No cuenta con un FODA
Y SUCONTEXTO la unidad de | departamental.

transporte?

Liderazgo y |¢La alta direccion | Desarrolla un liderazgo
compromiso demuestra liderazgo y | democrético donde
LIDERAZGO compromiso con | promueve la participacion
respecto al sistema de | de todos sus integrantes.

gestion de calidad?
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Politica de

calidad

¢Cuales  son las
politicas de calidad la

unidad?

No tiene

desarrolladas.

politicas

PLANIFICACION

Acciones para
abordar riesgos

y
oportunidades.

¢Qué acciones toma la
UMTTTSV del canton
Guaranda para abordar
riesgos y

oportunidades?

La gestion de riesgos se
desarrolla a través de la
unidad de

riesgos y salud laboral de la

gestion  de

unidad.
Las oportunidades se
analizan mediante
evaluaciones a los procesos

desarrollados en la unidad.

Objetivos de | (La unidad tiene | No tiene objetivos de
calidad. establecido  objetivos | calidad definidos.
de calidad?
Se dispone de 9 personas
] ) en la unidad de transporte
¢La Unidad determina |
] distribuidas para el
y proporciona los )
desarrollo de los diferentes
recursos y talento
] procesos.
humano necesarios
) o Los recursos con los que
Disponibilidad para el ) )
APOYO o dispone la unidad son
de recursos y establecimiento, )
) » dispuestos por el GAD de
talento humano implementacion,
o Guaranda de acuerdo a las
mantenimiento y ) o
) . necesidades y servicios que
mejora continta del
) » este cumple como son:
sistema de gestion de )
) muebles y enceres, equipos
la calidad? ; .
de cOmputo, equipo de
oficina, otros.
Planificacion y | ¢La unidad planifica, | No existe como tal una
control implementa y controla | planificacion dentro de la
OPERACION operacional sus procesos y | unidad.

servicios para cumplir
con el buen desarrollo
del SGC?
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Evaluacion del

desempefio del

¢Estan bien definidos

los  procesos  del

Cada proceso cuenta con

etapas poco definidas para

modelo de | servicio a nivel de la | el desarrollo del servicio.
DESEMPERNO gestion de | unidad?

calidad

Auditoria  del | ;{Qué tipo de auditoria | Se realiza auditoria por

modelo de | realiza la | procesos.

gestion de | UMTTTSVCG?

calidad

Mejora ¢La Unidad determina | No se desarrolla mejoras en

continua y  selecciona  las | los procesos direccionada a
oportunidades de | la satisfaccion del usuario.

MEJORA mejora e implementa

cualquier accion
necesaria para cumplir
del

cliente y aumentar su

los  requisitos

satisfaccion?

Fuente: Entrevista dirigida al personal administrativo de la UMTTTSV del cantén Guaranda, 2021

Realizado por: Chavez, H. 2021
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3.2. Encuesta

3.2.1. Andlisis de datos de encuesta dirigida a usuarios de la Unidad de Transporte del GAD

Municipal del Canton Guaranda para conocer la calidad de servicio recibido.

Poblacion encuestada: 371 encuestas

1. ¢Qué tipo de servicio solicité usted?

Tabla 16-3: Servicios solicitados por usuarios a Unidad de

transporte del Guaranda

Variable 4] Porcentaje
Matriculacion y revision vehicular 261 70%
Emision de titulos habilitantes 49 13%
Otro 39 11%
Total 371 100%

Fuente: Encuesta dirigida usuarios de UMTTTSVCG
Realizado por: Chavez, H. 2021

70%

u Matriculacion y revision
vehicular

® Cambio de socio

Autorizacién uso de suelo

Cambio de servicio
13%

- -

Gréfico 12-3. Servicios solicitados por usuarios de la unidad de transporte de Guaranda

11%

Fuente: Encuesta dirigida usuarios de UMTTTSVCG

Interpretacién y analisis: Existe una mayor demanda del servicio de matriculacion y revisién
vehicular encabezando la encuesta realizada a usuarios de la unidad de transporte mismo que fue
de un 70%, los otros servicios solicitados complementan el porcentaje restante mismos que
fueron: cambio de socio, autorizacion de uso de suelo como cambio de servicio.

Es necesario una mayor atencion y planificacion al servicio requerido con mayor demanda sin

dejar aun lado a los otros servicios ofertados en esta entidad.

49



2. ¢Como califica usted el tiempo de espera para ser atendido?

Tabla 17-3: Tiempo de espera por el

usuario para recepcion de

servicio
Variable (f) Porcentaje
Rapido 83 22%
Normal 221 60%
Lento 67 18%
Total 371 100%

Fuente: Encuesta dirigida usuarios de UMTTTSVCG
Realizado por: Chavez, H. 2021

60%

u Répido
= Normal

= Lento

22%

18%

Gréfico 13-3. Tiempo de espera por el usuario para recepcion de servicio
Fuente: Encuesta dirigida usuarios de UMTTTSVCG

Interpretacion y analisis: el tiempo de espera por el usuario para recibir el servicio segun las
personas encuestadas es normal en un 60% esto quiere decir que no existe demora o rapidez en el
servicio solicitado, para el 22% es rapido y finalmente para el 18% es lento.

Si bien no existe un alto nivel de inconformidad en tiempos de espera para recepcion de servicio
solicitado es necesario siempre planificar estrategias para solucionar las falencias identificadas

debido a un posible desarrollo con el pasar el tiempo.
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3. ¢Cbmo califica usted la atencion recibida por parte del personal que lo atiende?

Tabla 18-3:  Atencion recibida por usuarios

Variable ) Porcentaje
Excelente 80 22%
Buena 200 54%
Mala 91 25%

Total 371 100%

Fuente: Encuesta dirigida usuarios de UMTTTSVCG
Realizado por: Chavez, H. 2021

54%

m Excelente

259 m Buena
22% 5%
= Mala

Gréfico 14-3. Atencion recibida por usuarios
Fuente: Encuesta dirigida usuarios de UMTTTSVCG

Interpretacion y analisis: de acuerdo a la informacién obtenida en la encuesta un 54% de usuarios
considera que el servicio brindado por la unidad de transporte en sus diferentes departamentos es
bueno, un 22% la considera excelente mientras que el 22% restante la califica de mala.

El servicio brindado por la unidad de transporte estd considerado entre bueno y excelente si bien
esto muestra la eficiencia de sus departamentos es necesario mermar el 25% que considera de
manera negativa la atencion recibida y mejorar sustancialmente 54% para llegar en conjunto a la
excelencia. Esto se podria realizar mediante una adecuada planificacion e implementacion de

estrategias.
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4. ¢Existe empatia por parte del personal que lo atendi6?

Tabla 19-3: Empatia percibida por usuarios

Variable ) Porcentaje
Si 297 80%
No 74 20%

Total 371 100%

Fuente: Encuesta dirigida usuarios de UMTTTSVCG
Realizado por: Chavez, H. 2021

=Si =No

Gréfico 15-3.  Empatia percibida por usuarios
Fuente: Encuesta dirigida usuarios de UMTTTSVCG

Interpretacion y analisis: de acuerdo a la encuesta dirigida a usuarios de la unidad de transporte
se sabe que el 80% de usuarios en los diferentes servicios que oferta esta entidad considera que
existe empatia por parte del personal colaborador en estos departamentos y en un bajo porcentaje

de 20% considera no existe.

Mediante una planificacién y mejora se puede totalizar la satisfaccion del usuario.
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3.3. Situacion actual

Tabla 20-3:

Aspectos

Resumen investigativo que determina la situacion actual de la UTTTSVCG

Parametro

Parametro
secundario

Situacion actual

Accién de mejora

Principal

Planificacion

Planes

La planificacion de
la  unidad de
transporte se basa
en el PDOT vy el
organico de gestién
organizacional por
procesos del
gobierno auténomo
descentralizado del
canton Guaranda.

Administracion

Organizacion

Organigrama

Cuenta con un
organigrama
estructural poco
definido.

Procesos

Los procesos que
son relevantes y de
mayor demanda en
la unidad son:
matriculacion,
revisién vehicular
y emision de
titulos habilitantes.

Manuales

NoO posee un
manual propio,
desarrolla sus
procesos mediante
manual de la ANT.

Reglamentos
administrativos

No tiene
reglamentos
administrativos
precisados dentro
de la unidad. Se
rigen a los
reglamentos
nacionales para
GADs municipales

Direccion:
Sistema
administrativo

y leyes
competentes.
El sistema
-Proceso .. .
L administrativo
decisorio

-Sistema de
comunicacion
-Relaciones
interpersonales
-Sistema de
recompensas Yy
castigos

cuenta con un
proceso decisorio
de forma
organizacional.

Las relaciones
interpersonales son
percibidas de
diferente  forma

Las falencias
encontradas seran
resueltas a través
del desarrollo de

un modelo de
gestion de calidad

y el proceso de
mejora continua
basados en la
norma
1SO9001:2015.
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segun sus

integrantes  entre
ellas la
competitiva.

No cuenta con un
sistema de

recompensas. Las
sanciones son de
acuerdo al
incumplimiento de
sus funciones.

Control,
Evaluacion,
Auditoria

Seguimiento

El GAD Municipal
de este canton
realiza auditorias
anuales para dar
seguimiento al
cumplimiento  de
los objetivos vy
metas  planteadas
en cada uno de sus
departamentos.

Retroalimentacién

Indicadores de
gestion y
Resultados

Se realiza un
seguimiento
continuo del
desarrollo de cada
proceso.

Gestion
Contable

Contabilidad

Ingresos,
egresos,
presupuesto

Tasas generales
Ventas no
industriales
Intereses por mora
Multas de transito

Gestién Tecnologia

Tecnologia

Equipos,
programas y
sistemas
tecnolégicos

Software:

Basicos
computacionales
(Word, Excel,
power point)
Sistema:

Quipux
(Sistema de gestién
documental)
Equipos:

Equipo de
coémputo, GPS,
Copiadora,
Proyectores,
Camaras de video,
Sondémetro,
Opacimetro,
Luxdémetro,
Velocimetro,
Analizador de
gases, Consola de
comunicacion,
Radios manuales,
Dron.
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Gestion del Talento Humano

Organizacion

Descriptor de
puestos por
competencias

La unidad no posee
con descriptor de
puestos.

Provisién

Seleccion

La seleccion de
personal se ejecuta

mediante el
cumplimiento  de
los siguientes
pardmetros:

- Hoja de vida

- Certificado de la
universidad si se
encuentra
estudiando o titulo
universitario

- Copia de cedula
de identidad y
certificado de
votacion

- Certificado de no
encontrarse
impedido de
desempefiar cargo
publico

- Certificados de
los Gltimos trabajos
- Declaracién
juramentada de
inicio de gestion

- Declaracién
notariada de
paraisos fiscales

- Certificado de no
adeudar al
municipio

Retencién

Seguridad y
salud
ocupacional

No cuenta con
planificacion  de
seguridad y salud
ocupacional, se
desarrolla de
acuerdo al
reglamento
nacional de
“Seguridad y salud
de los trabajadores
y mejoramiento del
medio ambiente de
trabajo”.

Desarrollo

Capacitacion
Cambio: DO

Existen
capacitaciones no
periddicas con

temas de: servicio
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al cliente, salud
ocupacional y
seguridad en el

trabajo.

Matriculacién

Documentacion,
legalizacidn,

operacional

i=] vehicular Etapas caiv
2 autorizacion.
3 L Revision de
K3} Revision vehicular Etapas automotor
S
§ Documentacion,
o Emision de titulos legalizacion,
o habilitantes Etapas auq[orizacién.
Organizacion y su No cuenta con un
contexto FODA FODA.
Tipo de Desarrolla un
. liderazgo liderazgo
Liderazgo democratico
Politica de No posee una
calidad politica de calidad.
No tiene
Riesgos y planificacion  de
oportunidades | riesgos y
e oportunidades.
Planificacién
No cuenta con el
Desarrollo de q I q
objetivos de esarrolio €
calidad obj_etlvos de
= calidad.
% No tiene
Y desarrollado
= objetivos de
N} calidad.
g Disponibilidad | Los recursos con
de recursosy | los que dispone la
Apoyo talento unidad son
humano dispuestos por el
GAD de Guaranda
de acuerdo a las
necesidades y
Servicios.
No existe como tal
una planificacién
Planificacion y | dentro de la unidad,
Operacion control se basa en la

gestion ambiental y
ocupacional  del
GAD.

Evaluacion del
desempefio

Evaluacion del
desempefio del

Cada proceso
cuenta con etapas
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modelo de | poco definidas para
gestion de | el desarrollo del
calidad servicio.

Auditoria del | Se realiza auditoria
modelo de | por procesos.

gestion de
calidad
No se desarrolla
mejoras en los
Mejora Mej_ora procesos
continua direccionada a la
satisfaccion del

usuario.

Fuente: Levantamiento de informacion
Realizado por: Chavez, H. 2021

3.4. Marco propositivo

3.4.1. Tema

“Elaboracion de un modelo de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 a la unidad

municipal de transito del cantén Guaranda, provincia de Bolivar”

3.4.2. Contenido de la propuesta

3.4.2.1. Objeto y campo de aplicacion

La UMTTTSV de la ciudad Guaranda, desea incorporar en su administracion y servicio el disefio
de un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, para de esta manera

conseguir su buen desarrollo como unidad municipal y asi alcanzar la satisfaccion de sus usuarios.

3.4.2.2. Referencias normativas

La UMTTTSV de la ciudad de Guaranda para la ejecucién de su propuesta se referencia en lo

siguiente:

e Constitucion de la Republica de Ecuador

e Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV)

o Reglamento para la aplicacion de la Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y
Seguridad Vial.

e Resoluciones administrativas
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Ordenanzas municipales

Cadigos que lo rigen

Cadigo del trabajo

ISO 9000:2015, Sistema de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario
ISO 9001:2015, Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos

ISO 31000:2018, Gestion de Riesgos

3.4.2.3. Términos y definiciones

Para el desarrollo de la presente propuesta se consideraron las siguientes expresiones:

Calidad: Habilidad de un producto o servicio de realizar de manera confiable lo que se
supone debe hacer y satisfacer las expectativas del cliente (Robbins y Coulter, 2010).

Calidad del Servicio: Es un método el cual se aplica en una empresa publica o privada para
satisfacer las necesidades del cliente y las expectativas del mismo.

Cliente: es aquel individuo u organizacion que busca o solicita un producto o servicio para
satisfacer sus requerimientos o necesidades.

Competencia: es la facultad para desarrollar actividades bajo conocimientos y habilidades,
asi obteniendo resultados deseados.

Contexto de la organizacién: se basa en los aspectos externos e internos de una
organizacion, los cuales impactan de manera significativa en la misma para su desarrollo y
alcance de los objetivos propuestos.

Control: Proceso de monitoreo, comparacién y correccién del desempefio laboral (Robbins y
Coulter, 2010).

Control de la calidad: se orienta a dar seguimiento y hacer cumplir los requerimientos de
calidad para el producto o servicio ofertado por la organizacion.

Direccién: Funcién administrativa que involucra trabajar con personas y a través de ellas
cumplir con los objetivos organizacionales (Robbins y Coulter, 2010).

Desempefio: son los resultados de las acciones en los procesos de la organizacién, los cuales
son medibles.

Disefio y desarrollo: es el proceso de transformar los productos o servicios de acuerdo a los
requerimientos que estos demandan para su calidad.

Eficacia: es el nivel de ejecucion y alcance de los resultados de las actividades planeadas.
Eficiencia: es la conexion entre resultados y recursos requeridos.

Estrategia: es la planificacion para alcanzar los objetivos planteados.

Gestidn: es la direccion y control de una organizacion.
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Gestidn de la calidad: busca de la calidad en un servicio o producto.

Mejora: estrategias o actividades planteadas para dar solucion a los problemas identificados.
Mejora continua: es la recurrencia a determinada estrategia o actividad para solventar
posibles problemas.

Mejora de la calidad: desarrollar calidad en los procesos para la obtencion de productos o
servicios bajo el cumplimiento de los requisitos que estos demanden.

Modelo de gestion: busca cumplir con los propésitos de la organizacion en base a recursos.
Modelo de gestion de calidad: es un referente permanente y un instrumento eficaz en el
proceso de toda organizacion de mejorar los productos o servicios que ofrece (Lépez R., 2001).
Procesos: Es un conjunto de operaciones el cual se enfoca en lograr un objetivo especifico
Politica de Calidad: Es un breve documento en el cual se redacta el compromiso de la alta
direccion, acorde al Sistema de Gestion de Calidad, encaminado a satisfacer las necesidades
del cliente y la mejora.

Planificar: Son los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir con objetivos y hacer realidad
diversos propositos.

Sistemas: Es un conjunto de elemento que se encuentran relacionados buscando una meta en
comdn.

Sistemas de Gestion de Calidad: Es un conjunto de elementos el cual se basa en procesos y
politicas con el fin de alcanzar un objetivo.

Satisfaccion al cliente: Es sobrepasar las expectativas del cliente ya sea de un producto o
servicio.

Objetivo: lograr los resultados planteados.

Objetivo de la calidad: alcanzar la calidad deseada en un producto o servicio.
Organizacién: individuo o agrupacion con un objetivo propuesto con funciones establecidas
para ejecutar sus actividades y lograr sus propositos.

Plan de la calidad: conjunto de actividades y procedimientos especificos para lograr la
calidad de un servicio o bien.

Requisito de la calidad: son requerimientos necesarios para lograr la calidad deseada.
Retroalimentacion: informacién obtenida mediante el analisis de resultados al brindar un
servicio o producto a través de sus usuarios.

Satisfaccion del cliente: Nivel de aceptacion a un servicio o producto adquirido.
Seguimiento: es aquella supervision del estado y/o funcionalidad de los procesos que se
llevan a cabo para la ejecucion del producto o servicio.

Servicio: conjunto de actividades requeridas o solicitadas por un conjunto de personas a los

cuales se les denomina usuarios o clientes.
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e Servicio al cliente: relacion existente entre quien provee el producto o servicio y quien lo

requiere.
3.4.2.4. Contexto de la UMTTTSV-GADMC-GUARANDA
4.1. Comprension de la organizacién y su contexto
Mediante el levantamiento de informacion y establecimiento de la situacion actual se pudo

determinar los diversos factores que influyen en su desarrollo organizacional sin embargo también

se determin6 aquellos impiden el avance deseado.
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Tabla 21-3:  Comprension de la UMTTTSV del canton Guaranda y su contexto
imensiones
INTERNOS
EXTERNOS ;
Observaci
Desempefio ones
Conocimiento | organizacio Tecnoldgico Competitivo Econdmico Gestion
Factores Tipo
nal del SGC
Valores Cultur Legal
@ 1o |8|e|E & RN R RN R
< |2 |a8|¢& s |2 |8l |2 |8|<|2 |
o | &
Matricula | Responsabil
N ) Club X X X X X
cion idad
_ LOTTT
Responsabil »
Proces RTV idad Club X X SV X X X Operacid
ida
0s RTTTS n
Titulos )
. Responsabil \Y
Habilitant ) Club X X X X X Es
idad )
es necesario
Responsabil . o realizar
) Equipo Codigo .
idad una mejora
Talento humano . de X X de X X X Apoyo
Puntualidad . ] en los
Béisbol trabajo
Respeto factores
Cultura Compromis que tienen
o Club X X X X X Apoyo )
organizacional 0 niveles
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Estructura Organizacid Club Liderazg
u
organizacional n 0
Contexto
Responsabil de la
Marco legal . .
idad organizac
ion
Contexto
i de la
Tecnologia )
organizac
ion
Evaluaci
] Paciencia on del
Cliente i
Empatia desempe
fio
) . . Liderazg
Sistema politico Integridad Club
0
Aspectos culturales . Acade Operacio
) Autonomia .
y sociales mia n
Geografiay
o Planifica
condiciones B
) cion
ambientales

bajos y
medios de
acuerdo a

las
dimensione
S

evaluadas.

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Chavez, H. 2021

A continuacién, se realiza la evaluacion DOFA de acuerdo a los factores internos y externos que compete a la entidad estudiada.




Tabla 22-3:

Analisis DOFA de la UTTTSV del cantén Guaranda.

INTERNOS

Procesos: Tiempo de esperaen el o
N - Répido
Matriculacion servicio
vehicular. Técnicas Sin actualizacion
RTV. Métodos
Titulos Formularios, guias de Sin actualizacion
habilitantes la ANT.
Seleccidn de

Talento Humano

Competencias,
capacidades y
habilidades

personal basado
en estos

parametros.

Cultura

organizacional

Normas, valores y

principios

De acuerdo a los
establecido en el
GAD municipal.

Estructura

organizacional

Jerarquizacion

No existe una
estructura

organizacional
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En base al GAD

EXTERNOS

Marco legal Base legal institucional o
municipal.
) Uso de tecnologias en Implementacion
Tecnologia o .
procedimientos. tecnoldgica a procesos.
] ] . ) Implementacion de
Cliente Satisfaccion del cliente

estrategias.

Sistema politico

Reglamentos, politicas
y leyes.

Modificaciones y

cambios.

Aspectos culturales y

Aceptacion y

aprobacion del mercado

Desarrollo de

sociales estrategias.
demandante.
Geografiay N . . o
o Ubicacion, espacio, Cambios climéticos y
condiciones ) .
) topografia y clima. desastres naturales.
ambientales

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Los actores involucrados en esta entidad donde se ejecuta el presente trabajo de titulacion se

mencionan a continuacion.

Tabla 23-3: Matriz de las partes interesadas en la UMTTTSV del cantén Guaranda

Parte interesada Funcién Nivel de jerarquia

Entidad rectora del Sistema
Nacional

del Transporte Multimodal
formula, implementa y evalta
politicas, regulaciones, planes,
Ministerio de Transportesy | programas y proyectos que
Obras Publicas. garantizan una red Alto
de Transporte seguro y
competitivo, minimizando el
impacto ambiental y
contribuyendo al desarrollo

social y econdmico del Pais.

Ente encargado del desarrollo
o ] del canton Guaranda a traves
GAD Municipal del canton ) )
de sus diferentes dependencias Alto
entre ellas la unidad UTTTSV

perteneciente a esta.

Guaranda

Dependencia  del  cantén
Unidad de Transporte Guaranda encargada de la
terrestre, transito y seguridad | administraciony desarrollo del Alto
vial del canton Guaranda | transporte terrestre, transito y

seguridad vial.

Regula, planifica y controla el
transporte, transito y seguridad
vial, mediante la emision de
Agencia Nacional de transito | permisos  de  operacion, Alto
licencias de conducir vy
formulacion y aplicacion de la

normativa para el bienestar del
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usuario.

Personal colaborador que

ejecuta funciones y procesos

Talento Humano ) o Alto
para brindar el servicio
ofertado.
. Pobladores de canton
Poblacion Alto
Guaranda.
Personas que demandan el
. servicio brindado por la
Usuarios Alto

UMTTTSV del canton
Guaranda.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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Tabla 24-3:

Analisis de necesidades y expectativas de partes interesadas

cantén Guaranda.

seguridad vial del

cantén Guaranda.

3B Nivel de cumplimiento
Aspectos : en la
_ _ Tipo de » .
Necesidades Expectativas prestacion .. Observaciones
informacion Requerimientos Marco
Partes interesadas de .
del usuario legal
servicio
La municipalidad
A través de ) o del canton
Brindar un servicio
ordenanzas ] Guaranda cumple
o ) de calidad a la )
municipales asumir » en asumir las
o ) poblacion ]
GAD Municipal del las competencias en ) o ) competencias en
] ) cumpliendo con las | Documentada Alta Positivo Vigente )
canton Guaranda materia de transporte ) materia de
o normativas y leyes
terrestre, transito y ) transporte de
] ) nacionales
seguridad vial del acuerdo a
) competentes.
canton. ordenanza
municipal.
Regular, planificary | Ofrecer un servicio LaUTTTSV del
Unidad de transporte, controlar el Optimo y de calidad. canton Guaranda
terrestre, transito y transporte . ) brinda los
. ) o Documentada Alta Positivo Vigente .
seguridad vial del terrestre, transito y servicios de

matriculacion y

revision vehicular,
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emision de
permisos
habilitantes,
permisos de uso de

via puablica.

Agencia Nacional de

Regular y controlar
los GADs

municipales para el

Certificar el buen
funcionamiento de
los GADs en

La ANT cumple
con la emision de
disposiciones
mediante
resoluciones de

directorio y

o cumplimiento de sus ) Documentada Alta Positiva Vigente administrativas
Trénsito. o competencia a
obligaciones en ] para los GAD's
) materia de
materia de que
transporte. )
transporte. asumieron las
competencias
en materia de
transporte.
o Tener buen
Cumplimiento de . Falta de
o ambiente laboral o ) o
actividades y Documentada Alta Positiva Vigente capacitaciones

Talento Humano

obligaciones

donde se goce de

beneficios de ley,

para el 6ptimo
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laborales en base a la capacitaciones, buen desarrollo
ley. compensaciones y laboral

desarrollo
profesional.

Satisfacer su El servicio actual

requerimientos y Obtener un servicio recibido por los

Usuarios del servicio Documentada Alta Positivo Vigente
expectativas en el de calidad. usuarios es
servicio solicitado. considera bueno.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad.
La aplicacion e implementacién de un modelo de calidad al servicio y/o procesos que cumple la Unidad de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del

canton Guaranda esta en base a la norma 1SO 9001:2015 esta obligada a cumplir sus requisitos siempre que estos sean aplicables para el alcance de la calidad

en sus funciones. Dicho alcance debe ir de forma documentada donde se detalle y dé a conocer cada uno de los puntos de esta normativa internacional.
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Tabla 25-3:  Determinacion de alcance de contexto de la UMTTTSV del cantén Guaranda

Procesos
e Matriculacié
n vehicular.
X X
e RTV
e Titulos
habilitantes Es aplicable
Director de la Unidad atodala
de Transporte, UMTTTSV
Transito y Seguridad X X del canton
Vial del cantdn Guaranda.
Guaranda.
Gestién del Talento
X X
Humano
Partes interesadas X X
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Mejora continua X X X X X X X X

Proceso de gestion de

calidad

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

4.4.1. Establecer, Implementar, Mantener y Mejorar SGC

La UMTTTSV del cantén Guaranda debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el SGC, incluido las interacciones y procesos necesarios

de acuerdo a lo que dice la norma 1S09001:2015
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Tabla 26-3: Establecer, Implementar, Mantener y Mejorar SGC

ESTABLECER IMPLEMENTAR MANTENER MEJORAR EL SGC
Dimensiones c ° B B
= 5] 3 S O o < | 8 @ @ 3
Q IS £ ) N S 9 > .= Od | g | o8| n.g >= < = < =
S 2 o 8 = = & o3 o S =} L 5| g aF ® Q 2 ©
o = = =} L Q c |l =<2 ¢ L Q c o = >
= c o (S © S > = © S| 8| x| cf T < = =
© S = I c O O c L S = =a 9 o ®© T = o
S E| E|E| g | 22| x5 | z8|w|B8E|8fxg | a S| <
Requisitos del SGC @ | gl o | &| a|& g3 < < a
e o
Contexto de la organizacion X X X X X X X X
Liderazgo X X X X X X X
Planificacion X X X X X X X X
Apoyo X X X X X X X X
Operacion X X X X X X X X
Evaluacion del desempefio X X X X X X X X
Mejora X X X X X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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4.4.2. Macro procesos

Organizacidn Sisterna de Gestidn de la Calidad (4)
Y sU contexto

AN

Apoyo y

Operacidn
(7.8) Satisfaccion
Planiﬁcar dEI EIJEI'IT.E
Requisitas Evaluacién del Resultados
del Cliente :: Liderazga dosemperio )| del SGC
9
Productos y
Servicios

Verificar

Mecesidades y
expectativas
de las partes

interesadas
pertinentes

(4)

Gréfico 16-3.  Ciclo PHVA
Fuente: Sistema de Gestion de la Calidad (NORMA SO 9001, 2015)

Este ciclo demuestra los cambios producidos en determinados procesos de la gestion, donde
identifica problemas dando solucién a los mismos, generando una optimizacion y mejora continua
evidente a través del tiempo.

a) Macro procesos del sistema de gestion de calidad

Los macro procesos de la UMTTTSV del GAD municipal del canton Guaranda debera estar

establecido por los siguientes macro procesos:
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MEJORA
CONTINUA

PROCESO ADMINISTRACION AUDITORIA DEC
GOBERNANTE
|
|

PROCESOS wammcuscon | nevson | SEOLE
CLAVE e

|
|
DIAGNOSTICO U E

HINAITO THA NQIDOVASIIVS

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
ENTRADAS

PR ons
APOYO TALENTO aia
HUMANO
; ) L 4

Gréfico 17-3. Macro procesos de la Unidad Municipal de Transporte Transito y Seguridad Vial

del Cantén Guaranda
Realizado por: Chavez, H. 2021

b) Procesos

A continuacién, se realiza la representacion esquematica del proceso de un servicio.

Punto de Punto
inicio final
Proceso
Fuentes de Receptores de
Entradas de .
entrada .. las salidas
Servicio
Planeacion del
Documentacién SErvICio Prestacién del Usuarios
. Infraestructura Disefio del .. i
Usuarios T losi servicio SEIVICIO Sugerencias
Talento humano cenoogia . Satisfaccion del Quejas
Recursos Estrategias .
. . £ usuario
econdmicos Planificacién de
las estrategias

Control dela calidad del

servicio

Gréfico 18-3. Esquema de proceso de servicio
Realizado por: Chéavez, H. 2021
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A continuacion, se desarrollan los procesos claves de servicio en la Unidad Municipal de

Transporte Transito y Seguridad Vial del canton Guaranda:

Proceso 1: Matriculacion vehicular

UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE, CODIGO:
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON y PMV001
GUARANDA

a) Titulo: Matriculacion vehicular

b) Objetivos: Organizar de manera efectiva las actividades del servicio de matriculacién

vehicular.

c) Alcance: Organizar de manera efectiva las actividades del servicio de matriculacion

vehicular.

d) Referencias: Ordenanzas municipales, resoluciones de ANT, reformas.
e) Responsables: Direccién de UMTTTSV-GMCG, GAD Municipal de Guaranda.

f) Descripcion del proceso:

Inicio e Asignacion de personal con
capacidades y destrezas para
mencionado puesto.

Asigaacion de personal e Asignacion de tareas
z e Validacion de cumplimiento
Azignacidn de tareas NO
l e Atencion al usuario en proceso
T~ asignado
.:;:_’"'J Cumple %""":f;..— e Ejecucion de tareas en proceso de

~— matriculacion vehicular.
| si

Atencitn al usuario

I

Ejecucidn de tarea

Fin

Elaborado por: Henry Chavez Aprobado por: Ing. Marcelo Villalba
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Proceso 2: Revision vehicular
UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL \
CANTON GUARANDA

CODIGO:
PRV002

3€

a) Titulo: Revision vehicular

b) Objetivos: Optimizar el proceso de revision vehicular mediante la coordinacion de su

proceso.

c) Alcance: Optimizar el proceso de revisién vehicular mediante la coordinacién de su

proceso.

i) Referencias: Ordenanzas municipales, resoluciones de ANT, reformas.
k) Responsables: Direccion de UMTTTSV-GMCG, GAD Municipal de Guaranda.

[) Descripcion del método:

Inicio

[

Cancelacion de valores !
| Verificacion de usuario

!

pendientes de pago

Verificacion de criterios

Comprobacién de pago de disefio y fabricacion
de valores y revision de NO l
matricula. ..
Comprobacion
{ cumplimiento de
normativa técnica
—_ Cumple = 1
lSI Chequeo del buen estado Revision d_e_estado de parabrisg
de piezas del vehiculo ™ neumaticos, luces, otros.
Ingreso de vehiculo a i -—
drea destinada

Revizion se direccion del
automotor
Verificacion de
formularios

I

Salida de automotor

!

Fin

e El usuario antes de dirigirse al proceso de revision vehicular debe realizar los pagos de
valores correspondientes.

e Enel momento de larevision vehicular se corroboran la identificacion del usuario a realizar
este proceso.

e Se verificard mediante comprobantes de pago el cumplimiento de valores cancelados y
también se hara la revision de la matricula del vehiculo.

e Después de verificar la informacion anterior se procedera a,

e Ingreso del automotor al area destinada para su revision

o Verificacién de criterios de disefio y fabricacion

e Comprobacién de cumplimiento de normativa técnica
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Chequeo de buen estado de componentes del vehiculo: parabrisas, neumaticos, luces entre
otros.

Revision de la direccion del automotor.
Verificacion de formulario.

Salida del automotor.

Elaborado por: Henry Chavez Aprobado por: Ing. Marcelo Villalba

Proceso 3: Emision de titulos habilitantes

UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE, f‘;’”;] CcODIGO:
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON ‘ PMV001
GUARANDA
a) Titulo: Emision de titulos habilitantes
b) Objetivos: Mejorar el proceso de emisién de titulos habilitantes a través de la optimizacion
de su método actual.
c) Alcance: Mejorar el proceso de emision de titulos habilitantes a través de la optimizacién
de su método actual.
d) Referencias: Ordenanzas municipales, resoluciones de ANT, reformas.
e) Responsables: Direccion de UMTTTSV-GMCG, GAD Municipal de Guaranda.
f) Descripcion del método:
Inicio e Se realiza la recepcion de solicitud
de los usuarios.
e Se verifica los datos vy
Recepcion de solicitud requerimientos solicitados.
vﬂﬁﬁcacﬁi de datos y NO e Sevalida la informacion receptada.
requerimientos e Se ingresa la solicitud al sistema
,fih para su evaluacion.
z: Cumple Hx,
T et
I
Fin
Elaborado por: Henry Chavez Aprobado por: Ing. Marcelo Villalba
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¢) Operacién de procesos

Tabla 27-3: Analisis de descripcion de procesos de la UMTTTSV-Canton Guaranda

Nivel de
Riesgos Recursos cumplimient
c < =
S o 9 0 © 2
Factores =) = 5 o e
2 b c (=) >
e r— o oy e
(] o] o 7] 0 <5}
172} ) o K > 2]
of @) 3 e |8 |s | o | 8 o)
Macro proceso a o E|E 3|2 |3 ) 0
s ] & g = 2 =}
g | E SElE (&8s |8 |2
g |2 |f32 |2 |3
Encargado del | Desarrollar los | Direccion No se emplea
funcionamiento de la | procesos con | de la calidad en los
Unidad de transito por | calidad. UMTTTSV procesos
. Administracio | medio de su direccion y -GMCG X X X 2 administrativo
[ n .
Z control de los procesos % |'s de la unidad
Z
% competentes a  esta de transporte.
@] .
O unidad.
2
§ Evaluacion  de  los | Evaluar los | Direccion No existe
a4
o procesos conforme a los | procesos en | de la control de la
itor _ . < .
Auditoria del | gpjetivos de calidad. base a la|UTTTSV- X X X | > | calidad en sus
SGC ) L
calidad. GMCG procesos
competentes.
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reglamentos
competentes

nacionales.

Optimizacion de los | Optimizar los | Direccién Requiere la
procesos. procesos que | de la planificacion
Mejora compete a la| UTTTSV- <>E de una mejora
Continua ) T )
unidad de | GMCG continua.
transporte.
Diagnostico Estudio realizado para | Conocer la | Director de No existes
organizacional | conocer la situacion | situacién actual | Talento estudios de
actual de la entidad. de la | Humano del diagnostico
organizacion. GAD % organizacional
Municipal o
@ del canton
é Guaranda.
é Matriculacion | Proceso de matriculacion | Legalizar Direccion Gran demanda
é vehicular vehicular. vehiculos de la de este
mediante  las | UTTTSV- proceso.
leyes y | GMCG %
o
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Revision Proceso de revision | Revisar de | Direccion Se realiza la
vehicular vehicular. manera técnica | de la revision
la UTTTSV- técnica
funcionalidad y | GMCG < vehicular de
buen estado % forma visual.
fisico del
automotor  a
legalizar,
Emision  de | Proceso de emisién de | Emitir titulos | Direccion Existe un
titulos titulos habilitantes. habilitantes de | de la normal
habilitantes acuerdo a las | UTTTSV- < funcionamient
leyes y | GMCG % 0 en este
reglamentos proceso.
nacionales.
Mejora Mejorar la situacion | Solucionar la | Director de No existe
continua actual de este lugar a | problematica Talento planes de
través de una adecuada | encontrada  a | Humano del mejora
planificacion e | través de la| GAD % continua  en
implementacion de | mejora de sus | Municipal % | esta unidad.
estrategias. procesos. del canton
Guaranda.
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PROCESOS DE APOYO

Gestién  del | Dirigir al talento humano | Desarrollar las | Director de El talento
talento colaborador en los | capacidades y | Talento humano esta a
humano procesos que brinda | habilidades del | Humano del cargo de la
servicio esta unidad. personal GAD < | municipalidad
colaborador en | Municipal % del canton
este del canton Guaranda.
establecimiento | Guaranda.
Sistema de gestion de | Mejorar la | Director de Es necesario
calidad que es un proceso | calidad de los | Talento aplicar una
formal utilizado para | procesos, Humano del mejora a las
revisar las operaciones, | operaciones o0 | GAD operaciones 'y
productos y servicios de | servicios que | Municipal procesos con
SGC unaempresa, con el | asi lo requieran | del cantdn % falencias
objetivo de identificar | para el | Guaranda. % | detectadas.

areas que puedan
requerir  mejoras  de

calidad.

desarrollo de la
empresa y
satisfaccion del

cliente.
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Gestion

presupuestaria

Se mide el volumen y
valor del
proceso presupuestario e

n un plazo de tiempo

Gestionar  de
forma adecuada
el presupuesto
asignado a la

unidad.

Director de
Talento
Humano del
GAD
Municipal
del canton

Guaranda.

PHVA

El presupuesto
designado a la
unidad
corresponde
por parte del
GAD
Municipal de
Guaranda el
cual lo
gestiona y
asigna de
acuerdo a las
necesidades
identificadas
en los estudios
entregados por

la direccion.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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a) Gestidn de riesgos

Tabla 28-3: Matriz de g

estion de riesgos

arametros Evaluacion de riesgo Respuesta al riesgo — .
s Riesgo R -
— ra . . . — = o« E o . esponsable
S=g 28 223 Tipo de medida de calidad 3 8 & 3| ¢ residual
Procesos F288 = = ©C < o m .2 a
Capacitar al talento humano | Cumplir  con  las
expectativas y
. - ) necesidades de los )
Matriculacion = o . Equipo de alta
] s S 4 usuarios 3,666 1,093 ) »
vehicular o s E— _ _ direccion
o Motivacion e incentivos al | Cada 3 meses
talento humano
Evaluacion del desempefio Cada 3 meses
Acorde a los requisitos | Cumplir  con las
[<5] - .
= legales normativas Equipo de alta
Revision vehicular | & 2 5 _ 35 1,429 A
o < establecidas direccion
o
Control del servicio Verificar cada 2 meses
Optimizar recursos Prevenir gastos
L ] ® innecesarios )
Emisidn de titulos = o _ - Equipo de alta
. 8 3 3 Agilizar el proceso Recursos tecnoldgicos 2,5 1,200 o
habilitantes o S o direccion
a en optimas
condiciones
Perfil de riesgo (Riesgo residual total) 1,241

Realizado por: Chavez, H. 2021
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4.4.2. Documentacion
En tanto que sea necesario, la UMTTTSV del cantén Guaranda debe mantener su informacion documentada para de esta manera poder apoyar a la operacion de
sus procesos. Es asi que debe conservar dicha informacién de forma documentada para que quede constancia de como llevar a cabo los procesos y que estos

sean ejecutados adecuadamente de acuerdo a lo planificado.

Tabla 29-3: Informacién documentada

Proceso Documento
Gobernante Hoja de chequeo
Clave Hoja de chequeo
Apoyo Hoja de chequeo

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

3.4.2.,5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades

La alta direccion de la UMTTTSV del cantdn Guaranda debe demostrar compromiso y liderazgo respecto al SGC.
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Tabla 30-3:  Liderazgo y compromiso del equipo de trabajo en la UMTTTSV-CANTON GUARANDA
Dimensiones CALIDAD RIESGO SEGUIMIENTO | COMUNICACION
LIDERAZGO | COMPROMISO g = o o k! & = o = S N ACCION
5] <] < = E o e Z E 3} =]
X |a |2 |< |z | o > 3| 2 i
Aspectos del SG ] O © L
Ejecutar de
Requisitos del SGC Incluye todos | manera adecuada Se debe ejecutar una
los equipos del | las obligaciones y X X X X mejora continua.
SGC. responsabilidades
de cada cargo.
Gobernante: Efectuar con la Llevar control de la
Administracion responsabilidad ejecucion adecuada
Auditoria del ) de cada proceso y de cada proceso.
Determinar los
a8 SGC desarrollarlo
4 . procesos para .
S Mejora eficazmente.
& . laUMTTTSV X X X X
o | continua
G del cantén
s | Clave:
] ) Guaranda.
Matriculacion
RTV
ETH
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Apoyo:
Gestion del
talento humano
SGC

Gestion

Presupuestaria

Politica de calidad

Se desarrollar
una politica de

calidad de la

Se debe cumplir
con los requisitos
del SGC.

Elaborar politicas
de calidad.

UMTTTSV

del canton

Guaranda.

Definir Cumplir los Definir  objetivos

objetivos  de | objetivos de que ayuden al
Obijetivos de calidad liderazgo en | calidad desarrollo de la

base a la | planteados. mejora continua en

calidad. la unidad.

Colaboradores | Tener Tener capacitacion

Talento Humano

competentes y
responsables.

compromiso alto
en el desarrollo
del SGC.

para el personal de
forma periddica.

Cliente

Satisfacer  al
cliente.

Generar un
servicio de
calidad para sus
clientes.

Desarrollar politicas
de calidad dirigidas
a la satisfaccion del
cliente.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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5.1.2. Enfoque al cliente

La UMTTTSV del cantén Guaranda deberd demostrar liderazgo y compromiso con los usuarios

de su servicio de tal forma que sus requerimientos sean satisfechos con calidad.

Tabla 31-3: Enfoque al cliente

NIVEL DE CONFORMIDAD | SATISFACCION
) RIESGOS
. . SATISFACCION DEL SERVICIO DEL CLIENTE
Dimensiones
= 8 § o
o (=} c o o = =g =
= 5 2 |8 5 2 | s s = g S <
= © — ] <%} [ o)
Aspectos < (g |8 |2 |2 |8 8 |2 |3 g 2 S
L < D I
w ~
Contexto de la
o X X X X
organizacién
Liderazgo X X X X
O
8 Planificacién X X X X
< | Apoyo X X X X
[72}
£ | Operacion X X X X
wn
5 —
= Evaluacion
e del X X X X
desempefio
Mejora X X X X
Necesidades X X X X
Expectativas X X X X
Técnicos
3 ..
c (rendimiento,
O | fiabilidad, X X X X
°© .
| disponibilidad
]
z |)
5
g | Legales
14
(reglamentos,
o X X X X
leyes, codigos,
estatutos)

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de politica de calidad

POLITICA DE CALIDAD DE LA UMTTTSV DEL CANTON GUARANDA

“La Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del Canton

Guaranda, Provincia de Bolivar, con un liderazgo participativo de su TH y mediante un enfoque

de procesos, se compromete en desarrollar un sistema de gestion de calidad y mejora continua,

conociendo sus necesidades actuales y futuras”.

5.2.2 Comunicacién de politica de calidad

La politica deber ser aplicada, comunicada, acogida e interpretada por todos los integrantes de

esta unidad municipal. Asi mismo debe ser extendida al conocimiento de sus usuarios.

Tabla 32-3: Comunicacion de politica de calidad

Factores Involucrados Descripcion Recurso
Seré difundido e Email
mediante presentacién e Sesién
Autoridades ylo comunicado e Presentacion
Comunicacion interna .
Colaboradores | extendido a todos sus e Carteleras
integrantes. e Web
e Otros.
Seré comunicado e Web
mediante comunicados e Redes
en: carteleras, redes sociales
Comunicacién externa Usuarios sociales, tv. e Carteleras
e Afiches
o Tv
o Otros.

Realizado por: Chavez, H. 2021
Fuente: NORMA [SO 9001:2015
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5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La direccion de la UMTTTSV del canton Guaranda deberd de encargarse de que las

responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se

entiendan en toda la unidad.

Cliente Director
Digitador EQUIPO DE PRESTACION DE
SERVICIO Archivador
Técnico
Asistencia Asistencia
técnica EQUIPO DE MEJORA CONTINUA administrativa

Asistencia
Técnico técnica
EQUIPO DE ALTA
DIRECCION
Director Director
SGC UMTTTSV

Graéfico 19-3. Representacion de roles, responsabilidades y autoridades

Realizado por: Chavez, H. 2021

Tabla 33-3:  Roles, responsabilidades y autoridades de equipos

Aspectos o ]
] Roles Responsabilidades Autoridades
Equipos
Equipo de alta | Director de la | Asignar y hacer cumplir | Gestion de posibles
direccion UMTTTSV del cantén | responsabilidades a | riesgos y aprobacion de
Guaranda. integrantes de la unidad de | modificaciones.

transporte.

Equipo de mejora | Asistencia técnica Yy

Ayudar a la mejora de los | Disponer de recursos y

continua administrativa. procesos y administracion | talento humano para
del servicio que brinda | poder desarrollar de
esta entidad. manera adecuada la
mejora continua.
Equipo de prestacion Colaboradores Informar sobre falencias | No existe autoridad.
del servicio en el servicio para

mejorarlas.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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3.4.2.6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para la planificacion se debe considerar abordar riesgos y oportunidades desde factores internos como externos para de esta manera consolidar la calidad del

sistema de gestion.

Tabla 34-3:  Acciones para abordar riesgos y oportunidades
spectos Nivel de aceptacion Mejora
. . Tiempo
R-O Situacion - . P o 2 2
- Objetivos Acciones o = o (@) S 3
actual = 5 = 0) S S
(mes) < s m %) S e
%) o
El personal no | Contar con | Proponer a la
cuenta con | personal capaz y | direccion un plan
Matriculacién capacitacion eficiente. periodico de 3 N « “
vehicular continua. capacitacion y
desarrollo laboral
wn ;
e en cada area.
O
DN
5 Revision La revision | Optar con los | Proponer la
vehicular vehicular implementos creacion de un
actualmente  se | necesarios para | CTRV para que
realiza de manera | ejecutar este | de esta forma este 10 X X X
visual y sin un | proceso de forma | servicio sea
espacio paradicha | adecuada. ejecutado de
revision, de esta manera adecuada.
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forma el servicio
no se desarrolla de
manera adecuada
Emision de titulos | EI personal que | Capacitar al | Proponer un plan
habilitantes labora en esta area | personal. de capacitacion
tiene poco laboral.
conocimiento
sobre sus
funciones.
Programa de | Actualmente la | Contar con un | Elaborar un
capacitacion unidad no cuenta | personal programa de
laboral. con un programa | capacitado y | capacitacion de
establecido de | eficiente para | acuerdo a
capacitacion vy | brindar el servicio | diversos temas en
i desarrollo laboral | a los usuarios. relacion a la
9( para sus actividad que
@) colaboradores. desarrolla la
% Unidad de
[ transporte.
o
o
% CTRV Actualmente  la | Analizar los | Evaluacion de
revision  técnica | beneficios de | beneficios con las
vehicular se | contar con la | autoridades
realiza solo de | tecnologia e | competentes.
manera visual. infraestructura
para brindar este
servicio.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Tabla 35-3: Plan de calidad del SGC

Nivel de Nivel de satisfaccion
Recursos o .
cumplimiento del cliente
—
o | 38 . 3
Componentes o _ T | 2 S| 8|2
Situacion | Objetivos | g | 8 | o | 2| £ 2|5 | 2 -
. = |5 | & s | & s o | 2| S| S Accion
actual decalidad | € |© [ | 2|2 (L IR ¥R |2 |88 I8 |=|&|&|2
S |15 |E |8l b ||| | d|S|®d|S|GHDlW|TS
S | |3 | g|las|lw|bp |~ |Q |« | b |~ |8 =
Aspecto o S | T = o
w |
Carece de Ejecutar
conocimiento evaluacione
- s de varios | Administrar s periddicas
Administrac )
B 6 aspectos de | adecuadame | x 5 6 X X X al
E calidad en el | nte el SGC. desempefio
S servicio del SGC.
= brindado.
2 Manejar
o Los procesos
7 softwares
S contables Asegurar la
c - avanzados
o . cumplen con | sostenibilida
= Gestion ) para el
@ las d de esta X < | 3 X X X .
| contable . o i manejo
necesidades organizacion .
de Ia eficaz de la
o contabilidad
organizacion.
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Programar
capacitacion

Impulsar la
Falta de p ., es
L. participacién -
conocimiento periddicas
., de cada .
Gestion del | en  aspectos O en distintos
. colaborador S 3
TH organizacion w temas  de
. de esta . ,
ales y calidad o interés vy
L. organizacion
de servicio. desarrollo
del
personal.
La atencion al Efectuar
usuario no es | Garantizar la cursos y
Cliente satisfactoria satisfaccion o 6 capacitacion
en su | del usuario. €s
totalidad. periddicas.
Existe un alta Capacitacio
demanda de . n periddica
.. Optimizar el
. ., | esteservicio
Matriculacio . . proceso de %)
. a diferencia . -, Q. 3
n vehicular matriculacio L
de los otros .
n vehicular.
ofertados en
8 esta entidad.
9 Anélisis de
8 . beneficios
Realizar la
o . de  contar
o L . revision
Revision Se realiza de técnica %) con la
técnica manera . S | 12 tecnologia y
. . vehicular de I} ;
vehicular visual. herramienta
manera s para la
adecuada. P

ejecucion de
este proceso
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Realizar la Capacitacio
emisién de n periddica
Emision de | Este proceso titulos
. . . - (%]
titulos se realiza sin | habilitantes Q.
habilitantes novedad. de forma
eficiente y
con calidad.
No posee un | Identificar Cambio
estudio  de | los factores constante
Contexto de .
la factores internos y <D( acorde a las
oraanizacion externos del | externos que w necesidades
g SGC intervienen observada
enel SGC
Llevar un
O registro
O Este proceso | financieroy
wn . .
cumple las atrimonial S
— . p patrin 0 Capacitacio
L Liderazgo politicas eficiente < .
0O .. Ll n en area.
wn municipales | para el buen
O . .
= funcionamie
n nto de la
) .
o . entidad. _
% Sin Evaluacion
programas o de
Planificaci6 | planificacion | Implementar <o( desempefio
n es de mejora el SGC. L
asus
procesos.
Bajo S Capacitacio
J Capacitacion @) P
Apoyo desarrollo - < n
S periddica. i
motivacion
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No existe Brindar Dar
Operacién desarrollo de calidad en <D( 6 cumplimien
P calidad en todos sus w to al SGC
SUS pProcesos. Servicios.
Cumplir
No existe un con las
Evaluacion ) Obtener necesidades
nivel de . L )
del . L satisfaccion < | 3 y
~ satisfaccion . Ll L
desempefio del cliente. requerimien
total.
tos del
cliente.
No existen Dar mejora o Aplicacion
Mejora planes de continua a S | 12 del SGC.
mejora. los procesos. -

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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6.3. Planificacion de cambios

Tabla 36-3: Planificacién de cambios

PARAMETROS Recursos
FACTORE Proposito Planificacion de cambios | cs | 25 | Observaciones
ORGANIZACIONAL s | £8 | F
Establecer una correcta | Cambiar el disefio La direccion de esta unidad municipal es
direccion en base al SGC. organizacional o sistema responsable de hacer el seguimiento,

administrativo

evaluar y ejecutar el SGC.

para la mejora continua.

(2]
L . .z
- Administracion . X
<Z( Otorgar calidad en los
e) procesos y funciones que
2 ejecuta la unidad.
N Registro y reporte de situacion | Mejora en mecanismos, Mejorar continuamente este proceso a
§ Gestion contable financiera de la unidad, | herramientas y/o técnicas « través de actualizaciones de programas,
8 ayudando a su correcta | actuales para desarrollo. técnicas y herramientas contables.
8 planificacion.
E Desarrollar,  promover y | Obtener buen ambiente Para alcanzar este propdsito es necesario
5 Gestion del TH motivar al talento humano de la | laboral y relaciones X | capacitaciones periddicas.
E organizacion. interpersonales.
o Obtener  satisfaccion  del | Desarrollar el  servicio Se debe cumplir con el modelo de calidad
Cliente cliente. ofertante en base al modelo X | para asegurar la satisfaccion del usuario.
de calidad.

Establecer los factores que | Evaluacion anual de la Mejora  continua a  través  del
w Contexto de la . . L . - e .
[ala) o intervienen en la gestién de | efectividad del modelo de X | establecimiento de un andlisis diagnostico
> < organizacion . - .
oA calidad. gestion de calidad. actual.
E) <_EI Presentar politicas de calidad. | Desarrollo y ejecucién a Se deber garantizar el buen cumplimiento
IEIDJ O Liderazgo través de equipo asignado X | de las politicas propuestas.
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Planificacién

Cumplir con los objetivos
dispuestos en el plan de calidad.

Optimizar tiempo y
desarrollo de procesos.

Promover y desarrollar eficiencia en todas
sus funciones y procesos.

Apoyo

Proporcionar  los  recursos
necesarios para el
funcionamiento del modelo de
calidad.

Soporte de recursos
necesarios.

Gestionar recursos que aporten al
desarrollo del modelo de calidad.

Operacion

Efectuar una planificacion
efectiva de los servicios que
oferta esta unidad.

Llevar un control vy
seguimiento de los
procesos para efectuar su
correcta funcionalidad.

Debe existir un control y evaluacion de los
procesos en periodos determinados.

Evaluacién del

Cumplir tareas y obligaciones
de acuerdo al modelo de

Evaluacion de desempefio.

Se debe efectuar una evaluacion de
desempefio de acuerdo al cumplimiento

obtencion de satisfacciéon del
usuario.

desempefio . :
P calidad. del modelo de calidad.
Mejorar continuamente para el | Mejora continua La mejora continua sera llevada a cabo por
Mejora buen desarrollo de la unidad y | permanente. cada integrante de esta entidad para su

efectividad y buenos resultados..

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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3.4.2.7. Apoyo

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

La UMTTTSV-GAD Municipal del canton Guaranda debe determinar y asignar los recursos
necesarios para la mejora continua de sus procesos y componentes organizacionales de acuerdo

al modelo de gestion de calidad.

Tabla 37-3: Generalidades
PARAMETROS CAPACIDAD

o | 2 | o |LIMITACIONES NECESIDADES
TH Y RECUR 518 | <
< S M

o Partes de la Nivel de formacion | Programacion de
=z
$ UMTTTSV de X académica. capacitaciones
2
S Guaranda periodicas.
|_
& Toma de | Comunicacién y
3 Partes del SGC X . )
F decisiones. compromiso.

Asignacién Distribucién adecuada de

Financieros X limitada de | presupuesto asignado.

presupuestos.

Infraestructura, Implementacion de
8 ] equipos, muebles y | equipamiento necesario
) Materiales X )
x enseres asignados a | para CRTV.
O .
L la unidad.

Tecnologia Implementacion y

. actualizacion de
Tecnoldgicos X

softwares 'y  equipos

tecnologicos.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

7.1.2. Infraestructura

Los bienes muebles e inmuebles que se ocupa para el desarrollo del modelo de gestion de calidad

son:
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Tabla 38-3: Infraestructura

ESTADO Valor
Descripcion Funcion Cantidad Cadigo ElglMm total
®)
Oficinas
Edificio administrativas y de 1 UMTGTO001 X 90000,00
servicio.
Sistema informatico
compuesto por
Equipo de | hardware y
‘e 12 UMTGECO002 X 19000,00
computo | softwares utiles
para procesar
informacion.
Conjunto de
maquinas y
dispositivo
Equipode | necesarias  para| g UMTGEO003 X 120000,00
oficina llevar a cabo tareas
propias
correspondientes a
la unidad.
Mobiliario utilizado
Muebles'y | por la unidad para | ., UMTGMYEOQ04 | | x 132000,00
enseres realizar sus
actividades.

Realizado por: Chavez, H. 2021
Fuente: GADMC Guaranda, 2021

El presupuesto anual asignado a esta unidad es de: $ 689.587,69
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Presupuesto del SGC

Tabla 39-3:  Presupuesto de la UMTTTSVGAM Cantdn Guaranda
PRESUPUESTO 2022
UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUARANDA

Ingresos

Tasas Generales TTM $ 277914.82

Ventas no industriales $ 2992276

Multas Transito TTM $ 102 662.42

Total, de ingresos $ 410500

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

Nota:

En la tabla 37-3 se pueden observar los ingresos que genera la UMTTTSV del Canton Guaranda,
sin embargo, no se reflejan sus egresos; esto es debido a que el GAD Municipal del este cantén
gestiona todos los recursos de sus unidades y departamentos, es asi que esta unidad forma parte
de los ingresos en el presupuesto del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn Guaranda

tal y como se muestra en la figura 1-3 de este documento.
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7.1.3.

Personas

Se debe asignar la colaboracion del personal necesario para la implementacion eficiente del

modelo de gestion de calidad.

Tabla 40-3:  Personas
Parametros Toma de Seguimiento
conciencia del desempefio
Cargos - Conocimient | Competenci
(_U —
Procesos — 0sS as o | 8 o = g =
= |3 | |8 |8 |2
<|s |o | E|E | &
Equipos. | &
Director de | Direccién de | Dirigir,
Unidad  de | la Unidad. controlar 'y
X X
Transporte tomar
decisiones.
O
= Jefe de | Administraci | Llevar acabo
(9]
<Z( matriculacion | 6n el control y
o L
= direccion de
L X X
a este
2
o departament
zZ
5 0.
< | Recaudador | Contabilidad | Gestion
X X
a financiera
%) - -
|C_) Revisor Mecanica Revision
L:I)J técnico automotriz y | técnica X X
o electricidad. | vehicular.
Digitador Informatica Registro vy
proceso de | X X
datos.
Administraci | Coordinar Coordinar
on actividades los distintos | X X
procesos
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Gestion  del | Planes Dirigir y
” talento estratégicos verificar  al
% humano personal
S | servicio Atencion al | Brindar un
& cliente servicio de
calidad
Equipo  de | Administraci | Apoyo en
w alta direccion | 6n del modelo | desarrollo de
2 de gestion de | actividades.
% calidad.
0) Equipo  de | Mejorar los | Establece
LéJ Q| mejora procesos Yy | diagndstico
% é continua funcionamien | inicial y da
o S to soluciones a
E organizaciona | problematica
UDJ . s encontrada.
% Equipo  de | Brindar los | Ejecutar los
o prestacion de | servicios servicios
servicio ofertados. solicitados.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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a) Gestion del comportamiento humano

Tabla 41-3: Gestion del comportamiento humano en el SGC

COMPORTAMIENTO

arametros NIVEL DE VALOR NIVEL DEL
ACTITUDES HABILIDADES COMPROMISO AGREGADO COMPORTAMIENTO
© g % )
ACCION
\S fg fe} c
g g |2 g |8 | S g (3
Requisitos © o = 2 2 S g = 2 S 2
g8 |8 |2 |5 |5 |8 |E § ° 848 |E {3 o
Qo k) IS e € X D 3 o ° =) = 3 B = D S =
s o o ) o) K> ju = <) < S § 5 2 < S [
del SGC w s O a O L O {< b= o O a o (L o >
Contexto de la Evaluar el desempefio de la
L X X X X X L
organizacion organizacion.
Liderazgo X X X X X X X X X X
Planificacion X X X X X X X
Apoyo X X X X X
Operacion X X X X X X
Evaluacion del
X
desempefio
Mejora X X X X X

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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b) Gestion del Talento Humano

La UMTTTSV del canton Guaranda debe asegurar la competitividad y compromiso de sus

colaboradores a con el desarrollo de la calidad en el servicio que brinda esta entidad.

Proceso para organizar a las personas  *Disefio de puestos
eEvaluacion de puestos

sReclutamiento
Procesos para integrar personas Seleccion

*Remuneraciones
_ .PrESta[jnnes
sIncentivos
*  Formacién
* Desarrollo
* Aprendizaje
* Administracion del conocimiento
I o Higiene y seguridad
© Calidad de vida
. Relaciones con los empleados

l : * Banco de datos
+ Sistema de informacion y seguridad

Gréfico 20-3. Proceso de gestion del talento humano

.

Gestion del Talento Humano

Fuente: Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)
Realizado por: Chavez, H. 2021

e Proceso para organizar personas: disefio y evaluacion de puestos

o Disefio de puestos

Tabla 42-3: Disefio de puestos para la UMTTTGAD-Canton Guaranda

Puesto: Analista de revisién vehicular

Unidad Municipal de Transporte, Terrestre, Transito y Seguridad Vial del
Cantén Guaranda.

Cddigo GTHDPO001

Provincia: Bolivar

Ubicacion: | Cantén: Guaranda

Direccion: CX5X+5H6

Entidad:

N° de 3

puestos

L Verificar el estado y funcionamiento de los vehiculos previo a la emision de
Mision del . . . R

Duesto: la matricula, de acuerdo a la normativa vigente de la Revisién Técnica

Vehicular.
Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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o Descriptor de puestos

Tabla 43-3:  Propuesta de descriptor de puestos para la UMTTTSVCG

Nombre del
puesto

Analista de revisién vehicular

Cadigo

GTHDPO01

Misién

Verificar el estado y funcionamiento de los vehiculos previo a la
emision de la matricula, de acuerdo a la normativa vigente de la
Revision Técnica Vehicular.

Funciones:

Efectuar la revision vehicular cumpliendo los parametros de la Agencia
Nacional de Transito.

Comunicar a los usuarios los resultados de la revision.

Cumplir con responsabilidad con los horarios y disposiciones
establecidas.

Elabora informes técnicos en caso de detectar anomalias durante el
proceso de revision vehicular tales como: elaboracién de plaquillas,
certificado de originalidad de series, certificacion de remaches
originales, etc.

Aprueba el check list en caso de cumplimiento de todos los requisitos.
Mantiene Archivo digital de informacién, documentos y fotografias
Responsable del proceso de aprobacion de la revision técnica vehicular
Operacion de equipos de la RTV

Realiza el mantenimiento preventivo de los equipos del CRTV y
precautelar su buen funcionamiento.

Elabora informes periddicos de las actividades a su inmediato superior

Formacion:

Tercer nivel en mecanica automotriz, industrial,
mecatronica, electronica.

Requisitos:

Conocimientos | Ingenieria o tecnologia en mecanica automotriz.
acadéemicos:

Conocimientos
informativos:

Revision Técnica Vehicular, Seguridad industrial y salud
ocupacional, Atencion al cliente, Procedimientos de
mecanica automotriz.

Experiencia: | 2 afios

Habilidades

e Relaciones interpersonales

e Facilidad en resolver problemas
e Trabajo en equipo

e Facil en adaptarse a cambios

Competencias

e Compromiso en la organizacién

¢ Responsabilidad con tareas y obligaciones
o Competitividad

e Comunicacion efectiva

e Honestidad

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Chavez, H. 2021
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o Evaluacion de puestos.

Para la evaluacién del desempefio se guiara en el siguiente formulario con los pardmetros

dispuestos en el mismo.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Unidad/departamento:
Nombres y apellidos:

Puesto: Fecha de ingreso:

Evaluador:

Fecha de evaluacion:
Mu . . Mu

Competencias bajg Bajo | Medio | Alto altg Puntaje | Observacion

1 2 3 4 5

Utilizacién de

recursos: forma

como emplea los
equipos y elementos
dispuestos para el
desempefio de sus
funciones.

Calidad: realiza sus
funciones de acuerdo

con los
requerimientos  en
términos de
contenido, exactitud,
presentacion y
atencion.

Oportunidad:
entrega los trabajos
de acuerdo con los
programas
previamente
establecidos.
Responsabilidad:
realiza las funciones
y deberes propios del
cargo sin que
requiera supervision
y control
permanentes.
Cantidad: relacion
cuantitativa entre las
tareas, actividades y
trabajos realizados
como asignados.
Conocimiento  del
trabajo: aplica las
destrezas 'y  los
conocimientos
necesarios para el
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cumplimiento de sus
funciones.

Compromiso
institucional: asume
y  transmite el
conjunto de valores
organizacionales.

Relaciones
interpersonales:
establece y mantiene
comunicacién  con
cada colaborador y
funcionario de la
organizacién,

propiciando un
ambiente laboral de
cordialidad y
respeto.

Iniciativa: resuelve
los imprevistos de su
trabajo y mejora los
procedimientos.

Confiabilidad:
genera credibilidad y
confianza frente al

manejo de la
informacién y en la
gjecucion de
actividades.

Colaboracion:

coopera con los
comparfieros en las
labores de la

dependencia y
organizacién.
Atencion al

usuario: demuestra
efectividad ante los
requerimientos y
necesidades del
cliente.

Suma total:

Firma del evaluador (Director, jefe de
departamento, jefe de unidad
administrativa, jefe de talento humano):

Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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e Proceso de integrar personas: reclutamiento y seleccion de persona

VACANTE

¢ Determinar puestos
disponibles en la
organizacion

DESCRIPCION DEL
PUESTO

¢ Especificar el cargo
requerido y funciones

PERFIL PROFESIONAL

¢ Descripcion de
requerimientos para el
cargo ofertado.

BUSQUEDA DE
CANDIDATOS

* Anunciar puestos
vacantes en medios

* Asignacion de fechay
horario de recepcién
de solicitudes y CV.

solicitudes que
cumplen con los
pardmetros

¢ Informacion inicial
para continuar el
proceso de seleccion.

a desarrollar. confiables
\/
RECEPCION DE LISTA REDUCIDA ENTREVISTA
SOLICITUDES oF A PRELIMINAR
Filtracion de CONTRATO

requeridos.

ENTREVISTA DE SELECCION

¢ Entrevista formal para
lista reducida de
candidatos aptos para el
puesto.

VERIFICACION DE
REFERENCIAS Y

ANTECEDENTES

DECISION DE SELECCION

Grafico 21-3. Proceso de integrar personas “reclutamiento y seleccion de personal”

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Chavez, H. 2021

e Proceso para recompensar a las personas: remuneraciones, prestaciones, incentivos.

o Remuneraciones y prestaciones.

Tabla 44-3: Remuneraciones en la UMTTTSVGADM Cantén Guaranda

Cargo Grupo R.M.U 2021 Funciones
ocupacional

Director de transporte Directivo 2 2,368,00 Direccion de la unidad

terrestre, transito y municipal de transporte del

seguridad vial cantén Guaranda.

Técnico en transporte | Servidor 1,212.00 Ejecucion y supervision de

terrestre y transito publico 5 procesos, planifica,
implementa, y administra la
gestion de transito el
transporte y  transporte
terrestre y seguridad vial a
nivel cantonal

Jefe de matriculacién Servidor 1,086.00 Ejecucion y supervision de

publico 4 procesos, legaliza el proceso

de matriculacion, mediante la
verificacion de documentos
habilitantes
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Secretaria ejecutiva Servidor 733.00 Ejecucion  de  procesos,
publico de realizar actividades técnicas
apoyo de apoyo administrativo que

coadyuvan al desarrollo
eficiente y oportuno de la
gestion en las diferentes areas
principales de la institucion

Recaudadora Servidor 622.00 Recibe valores gque ingresan a
publico de la institucidn por los servicios
apoyo brindados a la comunidad,

como también por impuestos
legalmente instituidos por
ordenanza municipal
Digitador Servidor Ingresar datos al sistema
publico de 622.00 | informatico de vehiculos
apoyo particulares y de estado para
el proceso de matriculacion

Revisor técnico vehicular | Servidor 817.00 Revisar técnica de

publico 1 automotores que requieren los
servicios que brindan Ia
direccion de transito

Administrador Smart Servidor 1,086.00 Coordinar las actividades del
publico 4 smart, controlando las &reas

componentes del sistema, a
fin de  satisfacer los
requerimientos y garantizar el
buen funcionamiento del
servicio.

Fuente: UM TTTSV del cantén Guaranda

Realizado por: Chéavez, H. 2021

o Incentivos

Los incentivos laborales correspondientes a una entidad publica corresponden a:

v Ascenso de cargos laborales por desarrollo y alto desempefio del colaborador.

v Reconocimiento publico en medios de comunicacién y otros por desempefio laboral y logros

obtenidos.

v’ Participacion en concursos por cargos publicos superiores.

e Proceso para desarrollar a

administracion del conocimiento.

las personas:
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Transmision de Mejorar las Mejorar las Desarrollo
informacion habilidades y acciones organizacional a
Aumentar el destrezas. orga}nizacionales a través del
conocimiento de Programa de traves del fortalecimiento
las personas. capacitaciones desarrollo de del intercambio de
Informacion sobre dirigidas al talento NUEVOS o  informaciony
la organizacion, humano de 5 conocimientos y O  experiencia.
SUS Servicios, organizacion para capacidades. S0
politicas, la mejora continua w oE

5 directivas, reglas, g de la ejecuciony < =5

G reglamentos y sus © operacion de sus N hs

< clientes. £ funciones. = 20

3 5 2 S 9

& ] g 8o

e (=) < < O

Grafico 22-3. Proceso para desarrollar personas en la UMTTTSV-Canton Guaranda

Fuente: Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)
Realizado por: Chavez, H. 2021

e Proceso para retener personas: higiene y seguridad, calidad de vida, relaciones con los

empleados.

Tabla 45-3: Proceso para retener personas

‘a_:\ProceSOS RELACIONE
CALIDAD DE
HIGIENE SEGURIDAD VTR S
Parametr LABORALES
0s

Tener Aplicar medidas | Promover la calidad | Promover  un

conocimiento, y desarrollar | de vida del talento | ambiente de

evaluacion vy | actividades humano de esta | armonia laboral

control  sobre | necesarias para | entidad en el marco | entre todos los

. factores en el | la prevencion de | de los planes de | integrantes de la
Objetivo . . . .

lugar de trabajo | riesgos mejora continua. UMTTTSV-

que puedan | derivados  del Cantén

causar trabajo. Guaranda.

enfermedades o

lesiones.

e Proteger e Identificar o Desarrollo del | ¢ Ambiente
derechos riesgos y talento laboral
laborales. posibles humano. armonico.

Metas e Promover riesgos e Eficiencia e Trabajo en
un entorno dentro  del organizacional. equipo.
seguro. ambito e Elevar la | e Igualdad.

laboral. productividad.
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e Precautelar | e Proteger la o Mayor
la salud de seguridad productivid
cada fisica de los ad.
colaborador colaboradore
de la s de la
organizacio entidad.

n. e Cumplir con
la normativa
nacional
vigente en
materia  de
riesgos
laborales.

o Carteles de e Adopcion de e Disponibili (¢ Talleres
salud medidas en dad de grupales.
informativo pro de suministros  y |e  Programas
S. mejoras. materiales para de

e Establecer e Evaluaci el talento convivencias
horarios de on de humano. periddicas.
limpieza riesgos y e Capacitacié
para el posibles n.
personal de riesgos. e Salud

Estrategias 85€0. . ocupaciona

e Programaci l.
on de ¢ Oportunidad
charlas de ascenso.
educativas
informativa
S sobre
temas de
salud e
higiene
laboral.

Fuente: Gestién del Talento Humano (Chiavenato, 2009)
Realizado por: Chavez, H. 2021

7.1.4.  Ambiente para el desarrollo de Talento Humano

La UMTTTSV del canton Guaranda deber establecer un ambiente armdnico en su organizacion,

de esta manera se garantiza el buen manejo y mejora continua de todas sus funciones.
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Tabla 46-3: Analisis de ambiente en la UMTTTSV-GADM-Cantén Guaranda

Parametros | Ambientales Fisicos Psicolégicos Sociales
© " & Mejora
S| 5 3 8 | o
S| ® vl | 5| 8] |l 8| 8] |<
gl s S| 8|>|z|S|2|858|E|S
= o o e = (%] S = = = = =
ElE|B|Z2|&8|8|2|5|3|E|38|¢S
Aspectos 2|e|@|s|6|<|x|&|2|8|56|2
Motivacion X X | X X | Fomentar un
% ambiente
< Conducta X armonico
=
S i entre
g Desempefio X | X X | X X colaboradore
E s mediante
w capacitacion
| q
< Compromis y
P X X X X ) )
0 convivencias
periodicas..

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

Se aplicara la metodologia adecuada para el seguimiento y medicion de los procesos estudiados

en el modelo de gestion de calidad.

Tabla 47-3: Técnicas de seguimiento y medicion

Técnicas Descripcion
Arbol de problemas Identificacion de problematica existente.
Diagrama de Pareto Gréfica que organiza datos mediante el cual se puede asignar

un orden de prioridades.

Diagrama de causa y efecto | Determina las causas y efectos de los problemas

identificados.

Hoja de chequeo Realiza compilacién de datos de forma sencilla y rapida.

Método Servqual Realiza la medicion la calidad de servicio.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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7.1.6. Conocimiento de la organizacion

Tabla 48-3: Conocimiento de la organizacion

Fuente Metodologia de GTH Descripcion
o Capacitacion de colaboradores para su desarrollo
Plan de aprendizaje ) L
profesional y laboral en la organizacion.
wn
% Proceso mediante el cual se realiza la participacion de
o
E ) ) un grupo de expertos que de manera andnima
pd Método Delphi ) ] )
- interactuan entre ellos de tal forma que se obtiene una
opinion respecto a un problema o tema planteado.
w o Comunicados Se realiza comunicados oficiales a sus usuarios
|_
zZ . L. ..
X & mediante sus sitios oficiales.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

7.3. Toma de conciencia

La UMTTTSV del cant6n Guaranda debera asegurar que el personal que ejecuta las funciones
bajo el nombre de esta organizacion tome conciencia de sus politicas, objetivos, contribucién e

implicacién del sistema de calidad.

UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE, TRANSITO """‘”"‘ CODIGO:
Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON GUARANDA b 58 PRV002

Ejecutar los objetivos establecidos en el plan de calidad, teniendo
Objetivo: en consideracion que el rendimiento es para todos los integrantes
de laUMTTTSV.

Establecer la politica de calidad y cumplir con norma en los

Alcance: distintos niveles de la organizacion.

Referencia/documentos: | Norma I1SO 9001:2015

Descripcion:

N° DETALLE SIMBOLO
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1 Establecer SGC
2 Aprobar SGC

3 Evaluar SGC

4 Implementar nuevos cambios

5 Comunicar
Elaborado por: Henry Chéavez
Revision: Ing. Marcelo Villalba
Fecha: 2021

7.4. Comunicacion

La UMTTTSVGADM Cantén Guaranda debe determinar las comunicaciones internas y externas
pertinentes al SGC.

Tabla 49-3: Comunicacion

spectos
Tipo de Medio Tiempo Cuando Quien
Par comunicacion (dias) comunicar comunica
interesadal
Direccion
de unidad
municipal
de o Redes sociales Conforme a las
transporte, o Péaginas web necesidades Equipo de
transito vy Externa o Medios de 15 que se va alta
seguridad comunicacién presentando en | direccion
vial del la organizacion
canton
Guaranda
o Capacitacion
o Letrero que
contenga la Asamblea o Equipo de
Talento - .
humano Interna politica dentro 15 junta _ alta_ ]
la direccion
organizacion
o Circular
o Redes sociales Equipo de
Usuarios Externa o Medios de 30 alta
comunicacién direccion

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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7.5. Informacidn documentada

La informacion documentada en la organizacion serd manejada mediante:

Tabla 50-3: Informacion documentada
Nivel de
. Cost .. .,
rametro o cumplimien | Evaluacion
S to
., Elaboracié | Responsa
Funcion bl
n ¢ g|lE€lalel2l e
AV < 2 8|2 2|8
Documen = =
0S
Se
desempefia
arz ST Equipo de
Hoja de P de la quip
observar el ., alta X X X
chequeo . gestion de L
nivel de ) direccion
L calidad
cumplimient
0
Es un
listado de
tareas
asignadas a Equipo de
. g_ . Integrante quip
Registros | los distintos alta X | X X
. de SGC . .,
miembros direccion
de la
organizacio
n
Es una serie
de pasos
pafa un Colaborado
r del Equipo de
Macro buen quip
~ proceso alta X X X
procesos desempefio . . . .,
administrati | direccién
de la
., VO
presentacion
del servicio
Secuencia
de pasos
arapllevar REPETER Equipo de
Procedimie P es de las quip
al . alta X X X
nto . distintas . .,
cumplimient , direccidn
areas
o de los
objetivos
Capacitacio Equipo de
P Integrante quip
Programas nes o alta X X X
de SGC . .,
charlas de la direccion
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calidad de
Servicio

Politica de
calidad

Escrito
donde la
entidad pone
en
manifiesto
su
consideracio
n de calidad.

Encargado
de la
gestion de
calidad

Equipo de
alta
direccion

Plan de
calidad

Es la
informacion
documentad

a de los
procedimien
tosy
recursos
aplicados al
desarrollo
del producto
0 servicio de
una
organizacio
n

Encargado
de la
gestion de
calidad

Equipo de
alta
direccion

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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3.4.2.8. Operacion

8.1. Planificacion y control operacional

Se desarrolla la planificacién y control del SGC dentro de la UMTTTSVGADM cantén Guaranda como se muestra en la tabla 51-3.

Tabla 51-3: Planificacién y control del SGC

Criterios Conformidad de
la prestacion del o L ) L )
o Socializacion Capacitacion Nivel de aplicacion Mejora
servicio .
Ejecutar
(dias)
o o (@)
— o - o —_ o =] o (]
Elementos 213 212 |3 |= /2 |38 |=7 28 |2 . - | -
< s m < s m < S oM Y rs) ~
Objeto y
campo de | X X X 15 X
aplicacion
& | Referencias
) ) X X X 15 X
normativas
Términos vy
o X X X 10
definiciones
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Contexto de la
organizacion X X X 30
Liderazgo X X X 30
Planificacién X X X 30
Apoyo X X X 30
Operacion X X X 30
Evaluacion
del X X X 60
desempefio
Mejora X X X 90
Matriculacion
) X X X 90 X
vehicular
«» | Revision
3 ) X X X 90 X
@ | vehicular
e
a Emision  de
titulos X X X 90 X
habilitantes

Fuente: (NORMA ISO 9001, 2015)
Realizado por: Chavez, H. 2021
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A continuacion, la tabla 52-3 muestra la planificacion y control de procesos de esta unidad.*

Tabla 52-3: Planificacién y control de procesos

Planificar Implementar Controlar
] Nivel de
] Recursos Investi Tiempo de Calidad tisfaccion del
Parametros nvestigar ejecucion alida satisfaccion de
usuario
8 0 - Accion
Macro procesos 2 w | 2 3 — o | 8 o
£ 9 8 o= =} c o = S = |E|B|M|R
O QL P w Pz \(© o < <] 3
S | | 8 b S | @
o [S] © |
(&] D
L [ b
Administracién X X X X X
GOBERNANTE | Auditoria SGC X X X X X
Mejora continua X X X X X
Matriculacion
- X X X . L X X
vehicular Aplicar una accion de
Revision X X X mejora a los procesos que X X
CLAVE vehicular causan inconvenientes en
Emision de el desarrollo de la
titulos X X X adecuada prestacion del X X
habilitantes servicio en esta Unidad.
Gestion de
X X X X X
talento humano
APOYO Diagnéstico
A X X X X X
organizacional
Mejora continua X X X X X

Fuente: Sistema de Gestion de la Calidad (NORMA 1SO 9001, 2015)
Realizado por: Chavez, H. 2021

! Los procesos y su gestion impactaran en la prestacion del servicio.
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8.2. Requisitos para el servicio

8.2.1. Comunicacion con el cliente

Mantener una buena comunicacidn con el cliente es esencial para la organizacion y asi conseguir

un desarrollo de calidad en los servicios que se oferta.

Tabla 53-3: Comunicacién del servicio con el cliente

Parametros Comunicacion con el cliente
Aspecto Informacién | Solicitudes | Consultas | Quejas | Sugerencias
Disponibilida | Atencion a | Acceso a los | Contar Incluir un
d de | las diversos con una | buzoén de

informacion | solicitudes canales de | linea vy | sugerencias

competente al | del  cliente | comunicacid | extensié | abierta al
SGC en las | con calidad, | n n directa | publico y de
instalaciones | comodidad, | perteneciente | para esta manera

Servicios de la | fisicas de la | confiabilida |s a esta | atender | mejorar

UMTTTSVGADM | Unidad, en|d. unidad como | asuntos | continuament
C Guaranda documentos son: que e el servicio
accesibles 'y teléfonos, aquejan | brindado.
canales  de correo a los
comunicacion electrénico, clientes.
perteneciente WhatsApp,
S a esta otros.
entidad.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

8.2.2. Determinacion de los requisitos para el servicio

Los requerimientos la determinacion del servicio seré de acuerdo a la resolucion, ordenanzas y/o

reglamentos vigentes que rigen a esta unidad como son:
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Tabla 54-3: Requisitos del servicio

requerimientos

del mismo.

ellos.

ejemplo: fechas
de
matriculacion,

pasos a seguir,

pagos a
realizar, entre
otros.

Parametros Comunicacion con el cliente Requisitos para el servicio
Informacion Talento
o Necesidades Quejas Consultas Legal Infraestructura Clientes
Aspecto del servicio Humano
Prestacién de Mantener Proveer Disponer de | Tener Reglamento | Contar con una | Contar con | Satisfacer sus
servicios. canales confianza, un buzén de | informacién alaley de | infraestructura | personal necesidades y
e Matriculacion | donde se | seguridad y | sugerencias disponible, transporte | accesible y | capacitado | requerimientos
vehicular. difunda eficacia al | para el | entendible, articulo 78, | adecuada para | y apto para | acorde a la
e Revision informacién | cliente a través | usuario  del | accesible y 79 el desarrollo de | cada area. | disposicion de
vehicular. competente | de servicio, éste | visible para las | Resolucién | sus actividades la unidad vy
e Emisiénde | para usuarios | colaboradores | debe estar | consultas No.006- |y comodidad como rige el
titulos del servicio. | capacitados ubicado  en | frecuentes de | CNC-2012 | de sus clientes. reglamento.
habilitantes para satisfacer | areas visibles | los clientes | articulo 12.
los y accesibles a | como, por ANT

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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8.2.3. Revision de los requisitos para el servicio

Tabla 55-3: Revision de los requisitos del servicio

Parametros
Nivel de cumplimiento Aprobacion Resultados
L Tiempo de
Descripcion » Responsable
- . evaluacion o
Requisitos L1818 |8 > s |2 |3 |&g
del servicio N |1~ S < |s | o
e Servicio de calidad )
) ) Equipo de
Usuario e Seguridad X 6 meses o X X
) alta direccién
e Ofrecer soluciones
e LOTTTSV
e LOEPS
e Cddigo de trabajo Equipo de
Legal X 6 meses o X X
e Codigo Orgénico Integral Penal alta direccion
(COIP)
o ANT
) ., Equipo de
Reglamentario | ®Aplicacion de la LOTTTSV X 6 meses o X X
e Estatuto y reglamento interno alta direccion

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Chavez, H. 2021
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8.2.4 Cambios en los requisitos para el servicio

Tabla 56-3:  Cambios en los requisitos del servicio

Parametros ) »
~ Cambios en Informacion Personas
Requisi o )
o requisitos documentada involucradas
Del servicio
En caso de existir
algun tipo de cambio
en los requisitos, esto
) En cuanto a los
se debe comunicar a | )
) distinto cambios que ]
e Usuario todos los ] Director
se deban realizar en
e Legal colaboradores de la ) Talento humano
cualquiera de los ]
e Reglamentario UMTTTSV del o Usuarios
) requisitos del
canton  Guaranda, o
servicio

con el fin de brindar
un servicio mejor y
actualizado.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

8.3. Disefio y desarrollo del servicio

8.3.1. Generalidades

La unidad debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea

apropiado para asegurarse de la calidad del servicio prestado.

UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE, == CODIGO:
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON b PDS005
GUARANDA

a) Titulo: Disefio y desarrollo del servicio de UMTTTSV-Canton Guaranda

b) Objetivos: Tener un buen disefio y desarrollo del servicio que presta la UMTTTSV-

Cantén Guaranda.

c) Alcance: Buen desarrollo y disefio del servicio.

d) Referencias: Ordenanzas municipales, resoluciones de ANT, reformas.
e) Responsables: Direccion de UMTTTSV-Cant6n Guaranda.
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f) Descripcion del método:

‘ ¥y

‘ Elaboracion de informes

Inicio ‘
oy v
Requerimiento del ‘ Ingres-:? de datos al
cliente sistema
lv Matriculacién vehicular ‘ ‘ Documentacian
NO Asignacion de Revisidn vehicular :
departamento Titulos habilitantes ‘ v
P S | Fin
" Planificacién ~
T~ delservicio 7 ‘
. 7
~
] st ‘
Verificacion de pagos v
solicitudes ‘
l NO

Revision de
documentacion ‘

!

Ejecucion del servicio ‘

Aprobacié \
Jprobacion /

- S ]

Para el desarrollo del servicio dentro de esta organizacion se seguiran los siguientes puntos:

e Conocer el requerimiento del usuario

e Asignar el departamento competente de acuerdo al requerimiento del servicio del cliente.

e Seprocede arealizar la planificacion del servicio luego de conocer la necesidad del usuario.

e Se realiza la verificacion de documentos del usuario, solicitudes y/o documentacion
necesaria para ejecucion del servicio.

e Se ejecuta el servicio solicitado.

e Aprobacién de documentada.

e Elaboracién de informes.

e Registro de datos en el sistema.

e Entrega de documentacién aprobada (matriculacion, revision vehicular).

Elaborado por: Henry Chavez Aprobado por: Ing. Marcelo Villalba
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8.4. Control de procesos y servicios

La UMTTTSV-GADM del cantén Guaranda, debera tener el control en sus servicios de los
proveedores externos de acuerdo a los requerimientos del proceso de matriculacién, revisién

vehicular y emisidon de titulos habilitantes para otorgar un servicio eficiente.

e s i
UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE, l'”*‘”*‘ CODIGO:
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON \h/ CPDS006
GUARANDA

a) Titulo: Control del servicio en la UMTTTSV-Cant6n Guaranda de acuerdo a la ANT.

b) Objetivos: Desarrollar el servicio de forma adecuada y de acuerdo a las leyes,

reglamentos y normas del pais.

c) Alcance: Brindar un adecuado servicio

d) Referencias: Ordenanzas municipales, resoluciones de ANT, SR, otras reformas.
e) Responsables: Direccion de UMTTTSV-Canton Guaranda, ANT, SRI.

f) Descripcion del método:

{ Inicio )

‘ Solicitud de servicio |
v

| Documentacion |

e

| Autorizacion de solicituod }—‘

' Sistema UMTTSVCG
Registro y gestidn de Agencia Nacional de Transito
daltos Servicio de Rentas Internas

¥

| Accede al servicio |

!

( Fin )

Matriculacidn vehicular
Revision vehicular
Emizion de titulos habilitantes

NO

Para desarrollar dichos servicios la UMTTTSGADMCG registrar a todos los automotores que
circulan en la ciudad a través de los diferentes procesos de Matriculacién y Revision Técnica

Vehicular. Este trabajo se realiza en conjunto con el sistema nacional de matriculacion de la
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Agencia Nacional de Transito y el sistema del Servicio de Rentas Internas. Ademas, como parte

de esta competencia, la ANT puede gestionar la regularizacion del transporte comercial, escolar

y de carga liviana.

Es asi que se sigue el siguiente procedimiento en relacién de trabajo con las entidades antes

mencionadas.

e La prestacion de servicios que esta unidad presta como son: matriculacion vehicular,
revision vehicular, emision de titulos habilitantes.

e Tener en cuenta la documentacién que necesita el usuario para acceder al servicio.

e Corroborar dicha informacion con las organizaciones antes mencionadas para registro y
verificacion de datos.

o Después de existir una aprobacion

e Se accede al servicio solicitado.

Elaborado por: Henry Chéavez Aprobado por: Ing. Marcelo Villalba

8.5. Provision del servicio

La UTMTTTSV-GADMC-Guaranda, debera realizar los procesos anteriormente desarrollados
para la prestacién del servicio con el objetivo de otorgar un servicio de calidad el mismo que esté

libre de dificultades al momento que llegue al cliente.

UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE, ‘9""" CODIGO:

TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL CANTON %? PRVDS007
GUARANDA

a) Titulo: Disefio y desarrollo del servicio de UMTTTSV-Canton Guaranda

b) Objetivos: Tener un buen disefio y desarrollo del servicio que presta la UMTTTSV-Cantdn

Guaranda.

c) Alcance: Buen desarrollo y disefio del servicio.

d) Referencias: Ordenanzas municipales, resoluciones de ANT, reformas.
e) Responsables: Direccion de UMTTTSV-Cant6n Guaranda.

f)  Descripcion del método:
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Inicio

Matriculacion vehicular }
Revision vehicular p| Proveer servicio ‘
Emisién de titulos habilitantes

_— !

| Disponibitidad de TH

NO

Disponibilidad del
sistema

l J

Cumple

Prestacion del servicio
solicitado por el cliente

.

Fin

Para proveer un servicio la UMTTTSVGADMCG debera seguir los siguientes puntos:

e Disponibilidad de servicios

o Disponibilidad de talento humano para el desarrollo del servicio en las distintas areas.

e Contar con acceso al sistema de datos y registro.

e Si es que llega a cumplir con los puntos antes mencionados entonces estd apto para
proceder a brindar el servicio solicitado por el cliente.

e Finalmente accede a brindar el servicio.

Elaborado por: Henry Chavez Aprobado por: Ing. Marcelo Villalba
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8.3.1.1. Evaluacién del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis, evaluacion del SGC y procesos de servicio

La UMTTTSV debe establecer un seguimiento, medicion, analisis, evaluacion del SGC y sus

procesos de servicio que este brinda, el cual se lo determina a continuacién:

a) Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién del SGC de la UMTTTSV del Canton

Guaranda

La UMTTTSV del canton Guaranda debe llevar a cabo una auditoria interna mediante la cual se
pueda conocer respecto a la gestion de calidad que se va desarrollando y de esta manera poder
planificar, verificar, hacer y actuar en mejora de la organizacion. Este proceso se lo debe realizar
mediante un programa de auditoria de calidad segln la ISO (Norma ISO 19011, 2018) como se

detalla a continuacion:

PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR

5.2 Estahlecimicnto
de los objetivos
delprograma [

de auditorfa

L

5.2 Delerminacian
w evaluacitn de 5.7 Revisidn
los resgos ¥ ¥ mcjora
oportunidades del proprama
del programa de auditoria
de auditorla

1

3

5.4 Establecimiento
del programa
de audirorfa

5.5 Implementacian 5.6 Seguimiento
del programa #= del programa
de auditoria de awditoria

Gréfico 23-3. Diagrama de flujo para la gestion de un programa de auditoria

Fuente: Diagrama de flujo para la gestién de un programa de auditoria (Norma 1SO19001,2018)
Realizado por: (Norma 1SO19001,2018)

A fin del desarrollo y la exposicion de la auditoria de la UMTTTSV del Cantdén Guaranda se

ejecuta los siguientes pasos:
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a) Auditoria al Sistema de Gestion de Calidad de la UMTTTSV del Canton Guaranda

1. Objetivo de auditoria

Evidenciar la ejecucion del Sistema de Gestion de calidad en la Unidad Municipal de Transporte,

Transito y Seguridad Vial del Cantén Guaranda

2. Alcance de auditoria

Evaluar los requisitos, procesos del modelo de gestion de calidad y de esta manera conocer sus

falencias.

3. Cliente de la auditoria

UMTTTSV del Canton Guaranda

4. Fechay lugar para la auditoria

Lugar: Agencia de la UMTTTSV del Canton Guaranda
Fecha: 15/09/2022 al 20/09/2022

5. Criterios de la auditoria

Se llevé a cabo la auditoria en la UMTTTSV del Cantén Guaranda, se ejecutaron estas
actividades de correlacion entre el auditor y talento humano, infraestructura, equipos, registros,
dicha evaluacion se realizd bajo los patrones de conformidad e inconformidad del desempefio
gue lleva acabo cada requisito del SGC.

6. Resultados de la auditoria

Después de la auditoria del SGC a la UMTTTSV del Canton Guaranda se encontré lo siguiente:
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Tabla 57-3: Resultados de la auditoria del SGC en la UMTTTSVGADMCG

. . ., . . Nivel de
Nivel de o Satisfaccion . . Satisfaccion |
Parametros L Productividad Nivel de calidad ) incumplimi
aplicacion TH del cliente
ento
Accion
© = o 2 o o
= S | B |25l |8I8|8|5|8ls| =2 s5|S
R - - S e 2|28 28|38 |8l s 2=z 28
Elementos de SGC S |35 |8 'S b = = | | @ =
[ o = L
a | =2 | - L
Objeto y campo de
L X X X X | X X
aplicacion Los resultados de la
Referencias normativas X X X X | X X | auditoria al SGC de
Términos y definiciones X X X X | X X | la UMTTTSV del
Compresion de cantobn  Guaranda
< la organizacion X X X X | X X | nos muestran
pd .
d\o y Su contexto. conformidad  del
Qo —
) '<\(l Comprension de buen desarrollo de
- = i . .,
E<Z( las necesidades la aplicacion del
= ) . .
= 8 y expectativas X X X X | X X | mismo en casl su
O o .
O de las partes totalidad a
interesadas. excepcion de uno,
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Determinacion

del alcance del

sistema de
calidad.

Sistema de
gestion de

calidad y sus

procesos.

LIDERAZGO

Liderazgo y

compromiso

Politica

Roles,
responsabilidad
es, y autoridades

en la gestion.

PLANIFICACION

Acciones para
abordar riesgos
y oportunidades.

Objetivo de la
calidad y
planificacion

para lograrlos.

donde existe un
cierto nivel de
inconformidad y es
en el punto 6
,exactamente en la
planificacion de
cambios, por lo que
es necesario
resolver este
inconveniente a
través de la
aplicacion y
desarrollo de una
mejora continua a

este elemento.
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Planificacion de

los cambios.

APOYO

Recursos

Competencia

Toma de

conciencia

Comunicacion

Informacion

documentada

OPERACION

Planificacion y
control

operacional.

Requisitos para

los servicios.

Disefio y
desarrollo  del

Servicio.

Control del

Servicio

Produccién del

Servicio
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Liberacion del

servicio

Control de
salidas no X X X

conformes

Seguimiento,
medicion,

analisis y

~

evaluacion.

Auditoria

interna

DESEMPENO

EVALUACION DEL

Revision por la

direccion

Generalidades X X X

No conformidad

y accion X X X

MEJORA

correctiva

Mejora continua X X X

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chéavez, H. 2021
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7. Conclusiones de la auditoria

Por medio de la auditoria realizada del SGC se consiguio precisar la conformidad existente de los
requisitos del sistema, de lo cual se alcanz6 nueve requisitos conformes, ademas se observo que
existe 1 requisito con inconformidad. Por lo cual se detectaron carencias en el requisito 6, debido
a lo expuesto previamente se sugiere llevar a cabo un seguimiento y control para aumentar el
desempefio de este requisito, con el fin de un correcto desenvolvimiento del sistema de calidad

en esta organizacion.

b) Seguimiento y medicién de la prestacion del servicio mediante el método SERVQUAL

El desempefio y eficacia del modelo de gestion de calidad debe ser evaluado por la organizacion.
Se desea medir la calidad de servicio que desarrolla la Unidad Municipal de Transporte, Terrestre,
Transito y Seguridad Vial del cantén Guaranda en el servicio de “Matriculacion vehicular” al ser

este el mas demandado en esta unidad, se ha optado por aplicar el método SERVQUAL.

Tabla 58-3: Modelo Servqual aplicado para determinar la calidad del servicio en la
UMTTTSV-Cantdn Guaranda

ELEMENTOS TANGIBLES
Expectativas Puntaje Percepcion Puntaje | Brecha

E1l. La Unidad de transporte P1. La Unidad de transporte
contard con equipamiento 7 contard con equipamiento 5 -2
tecnoldgico moderno. tecnolégico moderno.
E2. La infraestructura de la P2. La infraestructura de la
unidad contard& con las 7 unidad contard con las 6 1
instalaciones 'y  servicios instalaciones 'y  servicios
bésicos necesarios. bésicos necesarios.
E3. Los colaboradores de la P3. Los colaboradores de la
unidad tendran un atuendo 7 unidad tienen un atuendo 6 -1
pulcro, ordenado y distintivo. pulcro, ordenado v distintivo.
E4. Los colaboradores P4. Los colaboradores
pertenecientes a esta pertenecientes a esta
organizacion  poseeran un 7 organizacion  poseen  un F 0
distintivo que autorice y distintivo que autorice y
acredite sus funciones dentro acredite sus funciones dentro
de la misma. de la misma.

Promedio 7 Promedio 6 -1

SEGURIDAD
Expectativas Puntaje Percepcion Puntaje | Brecha

E5. Los procesos ofertados en P5. Los procesos ofertados
la unidad seran ejecutados con 7 en la unidad son ejecutados 6 -1
profesionalismo. con profesionalismo.
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E6. El cliente recibira cortesia

P6.

al momento de solicitar su 7 5 -1
servicio.
E7. Las instalaciones donde se P7. Las instalaciones donde
brinda el servicio a los se brinda el servicio a los
usuarios contaran con las usuarios cuentan con las
medidas de seguridad 7 medidas de  seguridad 6 1
correspondientes en caso de correspondientes en caso de
algn suceso por ejemplo algln suceso por ejemplo
salidas de emergencia, salidas de  emergencia,
extintores, etc. extintores, etc.
E8. Los procesos de servicio P8. Los procesos de servicio
ejecutados en la organizacion 5 ejecutados en la organizacién 5 1
deberan propiciar credibilidad propician credibilidad a sus
a Sus usuarios. usuarios.

Promedio 6.75 Promedio 6.5 -1

CONFIABILIDAD
Expectativas Puntaje Percepcion Puntaje | Brecha

E9. El servicio solicitado por P9. El servicio solicitado por
el usuario sera ejecutado en un 5 el usuario es ejecutado en un 5 1
tiempo razonable sin demoras tiempo razonable sin
prolongadas. demoras prolongadas.
E10. Cuando wun usuario P10. Cuando un usuario
presenta dificultades en sus 7 presenta dificultades en sus 5 2
solicitudes la organizacién solicitudes la organizacion
mostrard interés en ayudarlo. mostrard interés en ayudarlo.
E11l. La organizacion brindara 7 P11. La organizacién brinda 6 1
un servicio de excelencia. un servicio de excelencia.
E12. Es servicio brindado por P12. Es servicio brindado por
la organizacion serd ejecutado 7 la organizacion es ejecutado 7 0
sin errores. sin errores.
E13. Laorganizacion ejecutara P13. La organizacion ejecuta
sus servicios en los tiempos 6 sus servicios en los tiempos 5 -1
prometidos. prometidos.

Promedio 6.6 Promedio 5.6 -1

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Expectativas Puntaje Percepcion Puntaje | Brecha

E14. Cuando un usuario P14. Cuando un usuario
presenta una duda los presenta una duda los
colaboradores de la 7 colaboradores de la 6 1
organizacion despejaran organizacion despejan dichas
dichas inquietudes de forma inquietudes de forma
satisfactoria. satisfactoria
E15. Los  colaboradores P15. Los colaboradores
informaran a sus clientes en el 5 informan a sus clientes en el 5 1
momento que se brindara el momento que se brindara el
servicio. servicio.
E16. Los colaboradores de la P16. Los colaboradores de la
organizacion brindardn los organizacion brindan los
servicios de forma puntual de 7 servicios de forma puntual de 5 -2

acuerdo al horario establecido.

acuerdo al horario
establecido.
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E17. Los colaboradores de la P17. Los colaboradores de la
organizacion estaran organizacion estan
dispuestos a escuchar quejas y 6 dispuestos a escuchar quejas 5 -1
sugerencias de sus usuarios. y  sugerencias de  sus
usuarios.
Promedio 6.5 Promedio 5.25 -1.25
EMPATIA
Expectativas Puntaje Percepcion Puntaje | Brecha

E18. Los colaboradores de la P18. Los colaboradores de la
organizacién brindaran el organizaciéon  brindan el
mismo trato y forma de 7 mismo trato y forma de 6 -1
servicio a todo usuario sin servicio a todo usuario sin
distincion. distincion.
E19. Los colaboradores de la P19. Los colaboradores de la
organizacion muestran interés 7 organizacion mostraran 6 1
en las solicitudes de sus interés en las solicitudes de
usuarios. SUS usuarios.
E20. Los colaboradores del P20. Los colaboradores del
servicio tendran paciencia y servicio tendran paciencia y
comprension a todos los 7 comprensiéon a todos los 5 2
usuarios que muestren dudas usuarios que muestren dudas
para desarrollar sus para desarrollar sus
solicitudes. solicitudes.
E21. La organizacion tendra P21. La organizacion tendra
personal  capacitado para 7 personal capacitado para 6 1
resolver las solicitudes de sus resolver las solicitudes de sus
usuarios. usuarios.
E22. La organizacion siempre p22. La  organizacién
mostrara interés por mejorar siempre muestra interés por
sus servicios de acorde a las 7 mejorar sus servicios de 6 -1
necesidades y sugerencias de acorde a las necesidades y
Sus usuarios. sugerencias de sus usuarios.

Promedio 7 Promedio 5.8 -1.2

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

A continuacion, se procede a realizar el calculo de la brecha de acuerdo a los resultados obtenidos:

Tabla 59-3: Calculo de brecha

Di L Pes | Expectativ | Percepcio | Brech | Expectativ | Percepcié | Brech
Imension
0 a n a a n a
Elementos |, 7 6 1 140 120 -20
tangibles
Seguridad 15 6.75 6.5 1 101.25 97.5 -15
Confiabilida | 9 6.6 5.6 1 132 112 20
Capacidad |, 6.5 5.25 1.25 130 105 -25
de respuesta
Empatia 25 7 5.8 1.2 175 145 -30
TOTAL 100 -21

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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e Analisis y evaluacion del servicio mediante auditoria

Se debe llevar a cabo una auditoria interna mediante la cual se permita planificar el sistema de
gestion de calidad. La cooperativa debe planear, hacer, verificar y actuar como se muestra a

continuacion:

UNIDAD MUNICIPAL DE TRANSPORTE, ;;‘:, CODIGO:
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL DEL Qg ———

CANTON GUARANDA

Proceso evaluativo Prestacion de servicio “Matriculacion Vehicular”

Revisado por: Aprobado por: Fecha:

Objetivo Alcance

Evaluar la calidad de servicio ofrecido a los | Percibir la calidad de servicio brindada al
clientes de la UMTTTSV del Canton | usuario.

Guaranda

Metodologia de auditoria

Método: SERVQUAL

Sé disefio la formulacién de 20 preguntas que fueron enfocadas a los usuarios y colaboradores
del servicio que ofrece esta organizacion.
Se fundamento en 5 dimensiones lo cual nos permite conseguir un resultado final, mismo que

medira la calidad de servicio que se esté ofreciendo en la actualidad.

Resultados

Al momento de medir el promedio de las brechas ponderadas de cada dimension nos dio a
conocer como respuesta que existe un indicador negativo de -21. En otras palabras, las
expectativas que tiene el usuario no son cubiertas con el servicio que ellos obtienen. Se conoce

que, un indicador positivo sefiala un mejor crecimiento del servicio.

Firma de auditor Observaciones

Es insustituible la mejora continua de la

X prestacion del servicio, con el fin de cumplir con

las expectativas del cliente.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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9.3. Revision por parte de la direccion

9.3.1. Generalidades

Tabla 60-3: Revision por la alta direccion

Evaluacién de desemperio y eficiencia Eficacia de las acciones
. Resultad
Nivel de 0s de las
Elekpentos cumplimiento e = 7
p auditoria Desempefio Adecuacio _ Oportunidad
S de los n de Riesgos os
o | 2 | o nes
© o o o (70}
= = o o o 2 o % = o
HHEE D EHHEEEEEEEEEEE R
o
Contexto N B RIS € < s|lo|<|s|a<|s|o 2 5| & </ s|o|<|s | o
O] £ =
Contexto Existe cierto
de la X X X X | X . iV de_
organizacio inconformid
Ooln adenel
- requisi
& | Liderazgo X X X x equisito 6
Planificaci correspondie
6n X X X | X X | X nte a la
ADOYO ~ X < | x <~ T x planificacion
Operacion X X X | X X | X

138




Evaluacion

del

desempefio

Mejora

Matriculaci Existe

on inconformid
o | vehicular ad en el
é’ Revision proceso del
@ | vehicular servicio de
g matriculacio
g | Emision de n vehicular.
§ titulos
© | habilitantes
o

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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9.3.2. Entradas de la revision por la direccion

La UMTTTSV del canton Guaranda para su respectiva revision debe planear y efectuar los

siguientes puntos:
e Comunicar acerca del desempefio y eficacia del modelo
e Planificacion de acciones de seguimiento y mejora

e Resultados en auditoria

o Realizar ajuste de recursos

9.3.3. Salidas de la revision por la direccion

e Mejorar continuamente el modelo de calidad
e Mejorar los servicios analizados en este documento

e Buscar la satisfaccion del usuario.

Andlisis de elementos que necesitan mejora

Como se puede observar en los elementos antes analizados podemos precisar que existe una

necesidad de mejora en los siguientes puntos.

Tabla 61-3: Analisis de elementos que necesitan mejora

Dimensiones Nivel de

cumplimiento

Responsable Accién

Alto | Medio | Bajo
Elementos que necesitan mejora

SGC Planificacién X EPS Mejora

Procesos | “Matriculacion vehicular” X EPS Mejora
Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Chavez, H. 2021

8.3.1.2. Mejora continua

La UMTTTSV del cantdn Guaranda debe desarrollar las acciones necesarias para una correcta
funcionalidad de su organizacion en base al modelo de gestion de calidad. Por lo cual debe
cumplir con los requerimientos para cubrir las necesidades de sus usuarios y asi generar

satisfaccion al momento de ejecutar el servicio solicitado en esta entidad.
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a) Plan de mejora continua al SGC de la Unidad Municipal de Transporte Terrestre, Transito

y Seguridad Vial del Cantdén Guaranda.

Con la ayuda de los resultados obtenidos previamente se procede a hacer el seguimiento,

medicion, analisis y evaluacion del SGC, como se muestra a continuacion:

Seguimiento

Al ejecutar el anélisis del desempefio y resultados del SGC se pudo percibir la siguiente

irregularidad:

Existe inconformidad en el requisito 6, el cual corresponde a la “Planificacion” del SGC de la
UMTTTSYV del cantén Guaranda.

Objetivo:

Establecer las causas de la inconformidad existente en el requisito 6 “Planificacion” del SGC, y

de esta manera suprimir dicha falencia.

a) Andlisis matricial

Tabla 62-3: Analisis matricial de SGC

Parametros ) o Satisfaccion
Calidad Productividad )
Elementos del usuario
A | M | B | Efectividad Eficiencia A M B
Administracion X X X
Equipos X X X
Presupuesto X X X
Talento Humano X X X

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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Medicién

b) Analisis causa — efecto

TALENTO HUMANO

No conocen el 8GC

Miedo al cambio \

ADMINISTRACION

No existe control ¥
seguimiento del desempefio

Sin compromisx

Asignado a otros
fines

Reducido /

PRESUPUESTO

Gréfico 24-3. Analisis de causa y efecto aplicado al SGC

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

1n mantemmiento
Sin innovacion /
EQUIPO TECNOLOGICO
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Inconformidad del requisito 6 del
SGC correspondiente a

“Planificacion” en la UMTTSV del
GAT Municipal del canton Gnaranda




c) Diagrama ;Por qué?

Inconformidad del requisito 6 del
SGC correspondiente a

“Planificacion” en la UMTTTSV del |

GAD  Municipal del Canton
Guaranda

Administracion

No existe control y seguimiento del desempefio

Sin compromiso

Talento Humano

No conocen el SGC

Miedo al cambio

Presupuesto

Asignacion a otras actividades afines

Reducido

Equipo tecnologico

Sin mantenimiento

ANANSANRAN

Sin innovacion

Grafico 25-3. Diagrama ¢Por qué? de evaluacion del SGC de la UMTTTSV del Cantdn Guaranda

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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d) Anélisis de diagrama de Pareto

Para el desenvolvimiento del diagrama de Pareto se debe tener en cuenta los factores de la
observacion de causas en continuidad y orden de importancia para fijar los elementos que estan

sujetos a una mejora.

Tabla 63-3: Diagrama de Pareto de evaluacion al SGC de la UMTTTSV del GAD Municipal

del Cantén Guaranda

Factores Costo %lndividual | %Acumulado
Administracion 28 32.94 32.94
Talento Humano 30 35.29 68.24
Presupuesto 15 17.65 85.88
Equipos. 12 14.12 100.00
tecnoldgicos
Total 85 100

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

Se puede apreciar que los factores que molestan al desempefio del SGC son: la administracion y

el Talento Humano.

120,00

100,00 100,00

80,00
,24
60,00
32,9 3529 40,00
i 14,12 20,00
Administracion Talento Humano Presupuesto Equipos tecnolégicos

% lndividual % Acumulado

Gréfico 26-3. Analisis del diagrama de Pareto
Realizado por: Chéavez, H. 2021
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b) Diagrama del ;Cémo?

Control y seguimiento del desempefio

Administracion

Compromiso

Optimo desempefio

del SGC

Capacitacion para conocimiento del
SGC

Talento Humano

Desarrollo de la comunicacion

Gréfico 27-3. Diagrama de ;Como? para mejora del desempefio del SGC de la UMTTTSV del Canton Guaranda
Realizado por: Chavez, H. 2021
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¢) Plan de mejora

Tabla 64-3:  Plan de mejora al SGC
Riesgo Productividad o
o re)
c > - o © 3
g Accion Objetivo Costo o % o S S S
2 < D 8 2 o 2
1] > ﬁ m &
- Ejecutar las estrategias. Ejecutar los requerimientos del A A
. X
2 SGC. n
o
5 Establecer una | Alcanzar los objetivos mediante
c
IS planificacion sobre el | la planificacidon y seguimiento de M X X <D,:
S w
< control de resultados. resultados.
Preparar al personal de la | Estar seguro que el talento
% organizacion. humano esté capacitado 'y A X 9,:
w
% comprometido.
I
=i Desarrollar la | Hacer participe al talento humano
c
= comunicacion del SGC. M X e
(o L. w
organizacional.

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por:

Chavez, H. 2021
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d) Verificar: Evaluacion de mejora

Tabla 65-3:  Evaluacion del plan de mejora

Productividad Calidad SGC
g
c «©
@ Accion 'S 8 2 2
5 5 5 | Aa|lm|B|E |28
m 2 b 3 3
w

Poner en
S funcionamiento las X X X
2 _
®© estrategias.
%
= Planificar el control
S e,
2 y verificacion de los X X X

resultados.

Preparar al personal
o
& | delaorganizacion. X X X
S
T
P Mejorar la
c
k) comunicacion X X X
©
= organizacional.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

b)Plan de mejora continua al Servicio de Matriculacion vehicular de la Unidad Municipal de

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial del Cantén Guaranda.
El servicio que mayor demanda esta unidad es la matriculacion vehicular, el cual se desarrolla de

manera inconforme segun la evaluacion que se realiz6, es por ello que a continuacion se elabora un

plan de mejora a dicho servicio.
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a. Analisis matricial

Tabla 66-3: Analisis matricial a la UMTTTSV del Cantén Guaranda

Parametros Calidad Productividad costos Satisfaccion del
cliente
Element
©
S
[} —
e 3 = o
218 |78 |& |2 /%2 |8 |7
< > m L L < m < > m
Administracion X X X
Talento Humano X X X
Infraestructura X X X X
Financiero X X X X

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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b) Medicion

Poca capacitacion Poca supervision

Mandar en vez

Sin motivacion de dirigir

Deficiencia del talento
humano en prestacion del

//

servicio de matriculacion
vehicular en la UTTSV
del Canton Guaranda.

Ruido

Compartida

Falta de
comunicacion

I

Espacios reducido{

Gréfico 28-3. Andlisis de causas

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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2. Diagrama ¢;Por qué?

Poca capacitacion

Sin motivacion l

Poca supervision

Mandar y no dirigir

Areas compartidos

Espacios reducidos I

Ruido l

Falta de comunicacion l

Grafico 29-3. Diagrama ¢Por qué?
Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Chavez, H. 2021
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1. Diagrama de Pareto

Tabla 67-3: Diagrama de Pareto

Factores Frecuencia | % Individual | % Acumulado
Administracién 135 36.38 36.38 >80 necesitan
mejora.
Talento Humano 120 32.34 68.72
Infraestructura 71 19.13 87.85
Entorno 45 12.12 99.97
Total 371 99.97

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

Los factores que necesitan una mejora son aquellos que se encuentran bajo el rango del 80%, en

este caso son: la administracion y el talento humano.

120 100%
90%
100 80%
50 70%
60%
60 50%
40%
40 30%
0 20%
10%

0 0%

Entorno Infraestructura Talento Humano Administracion

Grafico 30-3. Factores que necesitan mejora

Fuente: Elaboracién propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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2. Diagrama ¢(Como?

Deficiencia del talento
humano en prestacion del
servicio matriculacion
vehicular en la UTTSV del
Canton Guaranda.

Administracion

Talento Humano

Control y seguimiento del talento
humano.

Capacitacion sobre liderazgo y
direccion

Llevar a cabo capacitaciones
periodicas sobre temas de atencion
al cliente y buenas relaciones
laborales.

Elaborar programas de incentivos

Gréfico 31-3. Diagrama ;Cémo?
Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021

152




e) Plan de mejora

Tabla 68-3:  Plan de mejora
Elementos Objetivos Acciones Tiempo Costo Meta Responsable
Llevar un control y
seguimiento continuo sobre o Equipo de alta
Control y seguimiento 3 meses 100% o
o » todos los procesos de la direccion
Administracién ]
entidad.
Gestionar progresivamente la Capacitacion sobre Equipo de alta
o . _ o 6 meses 100% .
organizacion y sus integrantes. | liderazgo y direccion direccion
Mejorar el servicio al cliente Capacitaciones
contando con colaboradores | periddicas sobre temas )
) N ) Equipo de alta
de calidad. de atencion al cliente y 6 meses 100% L
. direccion
buenas relaciones
Talento Humano laborales.
Contar con personal
comprometido y motivado Elaborar programas de Equipo de alta
6 meses 100%

para el desarrollo correcto de

sus funciones.

incentivos.

direccién

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2022
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f) Cronograma de implementacion

Tabla 69-3: Cronograma de implementacion

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Acciones

Control y seguimiento

Capacitacion sobre liderazgo

y direccién

ADMINISTRACION

Capacitaciones periddicas
sobre temas de atencion al
cliente y buenas relaciones

laborales.

TALENTO HUMANO

Elaborar programas de

incentivos.

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Chavez, H. 2021
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g) Verificar

Tabla 70-3: Verificar

o Objetivos Nivel de cumplimiento Calidad Costo Satisfaccién al
= .
= cliente
= Acci
cciones o = =

0 S8 |88 |2 g |R|2|% |8 |8 %
m QB | | |<|S | (< |a |<|S |o

Llevar un control y seguimiento o
> ] Control y seguimiento de
2 continuo sobre todos los procesos X X X X
< . procesos
= de la entidad.
z - - —
= Gestionar progresivamente la Capacitacion sobre
< o . . . X X X X

organizacion y sus integrantes. liderazgo y direccion

) o ) Capacitaciones periodicas
Mejorar el servicio al cliente »
sobre temas de atencion al

contando con colaboradores de ) X X X X
o) ) cliente y buenas
g calidad. _
= relaciones laborales.
I
2 Contar con personal
w
2 comprometido y motivado para el | Elaborar programas de

X X X X
desarrollo correcto de sus incentivos.
funciones.

Fuente: Elaboracion propio
Realizado por: Chavez, H. 2021
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h) Estandarizacion

La optimizacion y mejora del servicio de los procesos analizados de la UMTTTSV del Canton
Guaranda se dan al haber desarrollado las acciones y objetivos planteados en la presente. Se busca
eliminar la problematica que se encuentran en esta Unidad, por lo cual es necesario la revisién
periédica de los elementos que intervienen en la prestacién del servicio para evitar reincidir en

los mismos riesgos antes analizados.

La Unidad Municipal del GAD del Cantén Guaranda para demostrar la conformidad del su

servicio, debe garantizar la mejora continua de la eficiencia y eficacia del SGC, a partir del

proceso presentado en esta tesis el cual plantea la solucién para las falencias evidenciadas.
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CONCLUSIONES

Con la ayuda de la valoracién de criterios, indicadores, factores y parametros se sefialé que
la administracion no posee procesos independientes, en cambio se une a la planificacién y
organizacion estratégica del GAD cantonal; en cuanto a la prestacion de servicios los
procesos y procedimientos son nulos, cabe sefialar que el Sistema de Gestion de calidad
determino que un 80% de los usuarios del servicio sienten descontentos debido a
inexactitudes a manera de tardanzas en los procesos, deficiente capacitacion al personal, entre
otras cosas lo cual ocasiona un incorrecto funcionamiento en la UMTTTSV del Cantén
Guaranda.

Se demostro estructuras y metodologias, formuladas con el sistema de gestion de calidad, las
cuales son centradas en la Norma ISO 9001: 2008; y en lo concerniente a los principios del
sistema de gestién de calidad y el ciclo de la mejora continGia dando, asi como consecuencia
la Norma I1SO 9001:2015.

Con ayuda del disefio de Sistema de Gestion de Calidad para la UMTTTSV del Cantén
Guaranda, contribuird al excelente crecimiento de la misma, orientandolo a ejecutar las
particularidades que el servicio exige; en otras palabras, ofrecer un servicio de calidad que
implica un bajo costo operacional, aminorando riesgos, planeando oportunidades con la
perspectiva de complacer las necesidades del usuario, ofreciendo un servicio que sea acorde

a los requerimientos descritos en la Norma ISO 9001:2015.
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RECOMENDACIONES

¢ Afinde que se solicite hacer alguna alteracion dentro de la UMTTTSV del Cantén Guaranda
se aconseja llevar a cabo un estudio oportuno sobre la situacion actual donde se identifiquen
los problemas que aquejan al correcto funcionamiento la UMTTTSV del Cantén Guaranda.

Se recomienda a las autoridades competentes tomar en cuenta el presente trabajo de titulacion.

e Dar cumplimiento a las directrices de la NORMA ISO 9001:2015 con el objeto de
perfeccionar los procesos a fin de producir un beneficio adicional al servicio de la UMTTTSV

del Cantén Guaranda.

e Al poner en funcionamiento el Sistema de Gestion de Calidad es necesario realizar un
compromiso con las autoridades del GADM del Cant6n Guaranda y el personal de la
UMTTTSV, asi que sea posible su total desempefio, deberes y seriedad con este sistema de
calidad, el cual busca un aumento significativo del nivel de la satisfaccion del usuario con el

servicio ofertado.

158



BIBLIOGRAFIA

ASFISCAL. (2017). Retroalimentacion. Obtenido de:
https://www.asfiscal.com/2017/09/15/retroalimentacion-beneficio-empresa/

COOTAD. (19 de 10 de 2010). Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion. Obtenido de: https://www.cpccs.gob.ec/: https://www.cpccs.gob.ec/

CPCCS. (Marzo de 2017). Gobiernos Autonomos Descentralizados. Obtenido de:
https://www.cpccs.gob.ec/wp-content/uploads/2017/03/GAD.pdf

Escuela Europea de Excelencia. (2016). Etapas d ela norma ISO 9001. Obtenido de:
https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/2016/08/etapas-correcta-implementacion-
de-la-norma-iso-9001/

EUROINNOVA. (2020). Proceso administrativo. Obtenido de:
https://www.euroinnova.ec/blog/que-es-la-planeacion-en-el-proceso-administrativo

EUROINNVOVA. (2020). Organizacion en el proceso administrativo. Obtenido de:
https://www.euroinnova.ec/blog/que-es-organizacion-en-el-proceso-
administrativo#:~:text=La%20%E2%80%9COrganizaci%C3%B3n%E2%80%9D%20e
$%20la%20segunda,tomar%?20decisiones%20y%20de%20planeaci%C3%B3n

GAD Municipal del Canton Guaranda. (27 de 06 de 2021). Historia del cantdn. Obtenido de:
http://www.guaranda.gob.ec/: http://www.guaranda.gob.ec/newsiteCMT/historia/

GOBIERNO DE MEXICO. (30 de Diciembre de 2015).Estandarizacion. Obtenido de:
www.gob.mx: https://www.gob.mx/se/articulos/que-es-la-estandarizacion

Gonzéles, E., & Wrang, W. (2019). Propuesta de desarrollo de un sistema de gestién de calidad
para una empresa Metalmecanica pequefia, basado en la norma ISO 9001:2015.
Santiago de Chile: Linux.

ISO 9001:2015. (2015). Los requisitos clave de la norma ISO 9001:2015. Obtenido de:
https://mwww.bsigroup.com/globalassets/localfiles/es-
es/Documentos%20tecnicos/1S0%209001/Los%20requisitos%20clave%20de%20la%2
0norma%201S0%209001_2015.pdf

ISO 9001:2015. (25 de agosto de 2020). Gestion de la calidad. Obtenido de: https://www.nueva-
i150-9001-2015.com/2020/08/que-es-la-gestion-de-la-calidad/

ISOTOOLS. (2021). Riesgos organizacionales. Obtenido de: https://www.isotools.org/pdfs-
pro/ebook-iso-31000-gestion-riesgos-organizaciones.pdf

Jimenez, M. d. (2017). Aplicacion de un SGC en conformidad a la N-1SO 9001:2015, planteada
una empresa que se dedica al servicio del blindado de autos industriales. Cali: Trillas

Lema, S. (2015). Propuesta de la elaboracion de un SGC de acuerdo a los parametros de la 1ISO

9001:2008, se aplica al GAD municipal del canton Suscal perteneciente a la provincia



del Cafiar.Obtenido de: https://1library.co/document/y8grvOrz-diseno-sistema-gestion-
calidad-municipal-canton-suscal-provincia.html

Lesly, C., & Washington, L. (2017). Propuesta de la aplicacion de un SGC en base a la norma
1ISO9001:2015 para el GADM del cantén Guano, provincia de Chimborazo. (Tesis de
pregrado, Escuela Superior Politécnica de Chimborazo). Obtenido de:
http://dspace.espoch.edu.ec/handle/123456789/8696

Lopez, J. (1 de abril de 2019). Etapas del proceso administrativo. Obtenido de:
https://economipedia.com/definiciones/etapas-del-proceso-administrativo.htmi

Lopez, R. (2001). Modelos de  Gestion de  Calidad. Obtenido  de:
https://www.jesuitasleon.es/calidad/Modelos%20de%20gestion%20de%20calidad.pdf

LOTTTSV. (2015). Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial. Obtenido
de: https://www.obraspublicas.gob.ec/: https://www.obraspublicas.gob.ec

Raffino, M. (23 de septiembre de 2020). Concepto.de. Obtenido de proceso administrativo:
https://concepto.de/proceso-administrativo/

Stooner, J., Freeman, R., & Gilbert, D. (1996). Etapas de proceso. Obtenido de:
https://www.gestiopolis.com/etapas-del-proceso-
administrativo/#:~:text=Direcci%C3%B3n%2C%20tercera%?20etapa%20del%20proces
o,contribuci%C3%B3n%20a%20las%20metas%20grupales.

UIC. (7 de Julio de 2020). Universidad Intercontinental. Obtenido de:
https://www.uic.mx/noticias/la-importancia-del-control-en-la-
administracion/#:~:text=E|1%20control%20en%?20el%20proceso,establecer%20las%20
medidas%20correctivas¥%20necesarias.

UNIR. (18 de Marzo de 2021). Gestion de talento humano. Obtenido de:
https://ecuador.unir.net/actualidad-unir/gestion-talento-humano/

XTRATEGY. (28 de marzo de 2018). Gurus de la calidad. Obtenido de:
http://www.xtrategy.com.mx/2018/03/28/gurus-de-la-calidad/



