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RESUMEN

La Direccion de Transporte Publico de la Comision de Transito del Ecuador
debido al proceso de transferencia de competencias de sus procesos, debia
realizar la entrega de los Titulos Habilitantes que emitié a lo largo de su
tiempo de operatividad, se detecto que dichos archivos y expedientes no se
encontraban ordenados, clasificados y digitalizados, lo que ocasion6 la
demora en la transferencia de informacion a los Gobiernos Autonomos
Descentralizados Municipales. Para la elaboracién del marco tedrico, se
trabajé con literatura especializada relacionada en enfoque de gestion,
mejoras de procesos, indicadores de gestion de procesos, entre los aspectos
mas importantes. El tipo de investigacion que se realiz6 fue descriptiva,
explicativa y correlacional. Varias de las técnicas utilizadas en la
investigacion fueron los diagramas de SIPOC y de flujo del proceso, asi
como una propuesta de plan de mejoras, que fue evaluada por expertos en la
materia, dicha propuesta permitirA mejorar los tiempos de respuesta, asi
mismo permitirA mantener un orden y organizacién en los expedientes de los
titulos habilitantes de Transporte Publico, los cuales podran ser consultados
mediante un aplicativo Web por las instituciones y usuarios que lo requieran.

Enfoque de Gestion Mejoras de Procesos Indicadores de Proceso de
Gestion de Procesos Automatizacion
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Abstract

The Public Transportation Directorate of the Transit Commission of Ecuador
due to the process of transfer of competencies of its processes, had to make
the delivery of the Enabling Titles issued during its time of operation, it was
detected that these files and files did not Were sorted, classified and digitized,
which caused the delay in the transfer of information to the Autonomous
Municipal Decentralized Governments. For the elaboration of the theoretical
framework, we worked with specialized literature related to management
approach, process improvements, process management indicators, among
the most important aspects. The type of research that was carried out was
descriptive, explanatory and correlational. Several of the techniques used in
the research were the SIPOC diagrams and process flow, as well as a
proposed improvement plan, which was evaluated by experts in the field, this
proposal will improve response times, An order and organization in the files of
the enabling titles of Public Transport, which can be consulted through a Web
application by the institutions and users that require it.

Management Approach Process Process Management Automation
Indicators
Improvements Process




CAPITULO |
EL PROBLEMA

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Ubicacién en el contexto

Sin duda alguna la gestidon de procesos es una de las herramientas
fundamentales para el mejoramiento continuo de las empresas en tanto
aporta una vision global de la organizacion y de las relaciones que
subyacen en su interior.

En muchas ocasiones las empresas no prestan atencion a la gestion de
procesos como una garantia para la satisfaccion de los clientes y
comienzan a realizar los procesos de manera inadecuada, ya que no se
analiza la forma de optimizar recursos tales como personal, material y
tiempo; mas bien existen gastos excesivos, justamente por la falta de

estos controles.

Esto no solo se presenta en la empresa privada, también existe en las
instituciones publicas y aunque en el Ecuador se hacen grandes
esfuerzos para estandarizar y promover una politica publica que mejore la
gestion de los procesos y procedimientos de las instituciones del Estado,
sin duda alguna estos esfuerzos aun no son suficientes y existe aiin una
brecha en el servicios publico, con respecto a la aplicacion de procesos y
procedimientos alineados a las funciones especificas y tareas a realizar,
gue permitan a los ciudadanos recibir los servicios requeridos con rapidez

y eficiencia.



Como lo manifiesta Carrasco (2011) la gestion por procesos es una
filosofia de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del

cliente.

Una de las instituciones publicas que esta implementado la aplicacion de la
gestion por procesos es la Comisién de Transito del Ecuador, lo ha realizado
ya en algunas de las areas. Sin embargo, se evidencian falencias en varios
departamentos, uno de los cuales es la Direccion de Transporte Publico lo
gue se puso de evidencia al generarse las Resoluciones Administrativas de
Transferencia de Competencias a los Gobiernos  Autdnomos
Descentralizados de la provincia del Guayas y la Agencia Nacional de
Transito. La entrega de la informacion contemplada a partir de las
resoluciones de transferencia de competencias ha tomado demasiado tiempo
por las diferentes situaciones que se “presentaron en la organizacion de los

Titulos Habilitantes a transferir.

1.2 Situacion Conflicto

La Direccion de Transporte Publico de la Comision de Transito del Ecuador,
es la encargada, por delegacion de la maxima autoridad de la institucion de
realizar la transferencias de los Titulos Habilitantes de transporte publico
correspondientes a todas las modalidades de transportacién de la provincia
del Guayas, por lo tanto ha atendido los requerimientos de documentacion e
informacion relacionados a estos procesos agregadores de valor y se ha

podido evidenciar las siguientes situaciones:



« Demora en la entrega de informacion y documentacion hacia las
instituciones a las cuales se transfirid la competencia.

e |Los Titulos Habilitantes de Transporte Publico no se encuentran
ordenados, clasificados y rotulados de manera que se facilite su
ubicacion inmediata.

« No se conoce la cantidad exacta de Titulos Habilitantes de Transporte
Publico que existen en la institucién.

« No existe una base de datos donde consten todos los Titulos
Habilitantes, muchos se han realizado manualmente y no fueron
generados por el sistema informatico de la institucion por lo que
presumiblemente, no se conoce con exactitud el ndmero total de
documentos que la institucion ha generado durante el tiempo que
mantuvo las competencias de los titulos habilitantes de transporte
publico.

« [ adocumentacion no se encuentra digitalizada.

Debido a lo anterior, son frecuentes las quejas de usuarios/ciudadanos y de
instituciones que requieren informaciéon y documentacion para tramites

relacionados a los Titulos Habilitantes;

1.3 Formulacién del problema

¢, Coémo contribuir a mejorar el proceso de organizacion y automatizacion de
los Titulos Habilitantes de Transporte Publico de la Comisién de Transito del
Ecuador, para garantizar que la documentacion se encuentre completa al

momento de realizar las consultas de informacion?



1.4 Variables de la Investigacion

Variable Dependiente: Documentacién completa al momento de realizar

las consultas de informacion.

Variable Independiente: Proceso de organizacion y automatizacion de los
Titulos Habilitantes de Transporte Publico de la Comisién de Transito del

Ecuador.

1.5 Delimitacién del Problema

Campo: Gestion con enfoque de procesos

Aspecto: Proceso de organizacion y automatizacion de la consulta de los

Titulos Habilitantes de Transporte Publico

Area: Departamento de Transporte Pablico de la Comision de Transito del

Ecuador

Periodo: 2016

1.6 Objetivos delalnvestigacion

Objetivo General

Proponer acciones de mejoras con enfoque de procesos, que permita
completar la documentacidn necesaria para garantizar la ejecucion
satisfactoria del proceso de organizacion y automatizacion de la consulta de

los Titulos Habilitantes.



Objetivos Especificos

« Fundamentar los aspectos tedricos sobre la Gestion por procesos,
sus herramientas y enfoques necesarios para alcanzar el objetivo
general propuesto.

e Evaluar el proceso actual de organizacién y automatizacion de la
consulta de los Titulos Habilitantes de Transporte Publico de la
Comision de Transito del Ecuador y su incidencia en que la
documentacion se encuentre completa al momento de realizar las
consultas de informacion.

e Proponer un plan de mejora para el proceso de organizacion y
automatizacion de los Titulos Habilitantes de Transporte Publico de

la Comisién de Transito del Ecuador, con enfoque de procesos.

1.7 Justificacion

Uno de los ejes principales para que toda organizacion, empresa o institucion
pueda obtener y mantener las riendas de su actividad, esta basado en
mejora que pueda implementar en la gestion de los procesos que desarrolla,
de manera que se logren optimizar las tareas con el propdsito de garantizar

eficiencia y eficacia institucional.

Partiendo de esa premisa, el aporte de este trabajo de investigacion radica
en que, estudiando las acciones que se realizan en la actualidad para la
transferencia de competencias, se delimitaran los errores y falencias
existentes en el proceso de emision y archivo de titulos habilitantes y las
barreras que se deben sortear para lograr la digitalizacién de los documentos
relacionados a los titulos para la automatizacién de la consulta via y, en

dltima instancia, se hara una propuesta de mejora, con enfoque de procesos



para minimizar el impacto negativo que puedan generar las dificultades

acumuladas por afios..

Las instituciones del Estado, no estdn exentas de servicios de calidad,
eficientes, que redunden en garantizar y viabilizar las soluciones a las
necesidades del ciudadano comdn y, en ese sentido, incidan en el
mejoramiento del estilo de vida de los ciudadanos.

Es por ello que se considera que el presente trabajo aportara a mejorar la
organizacion de la informacion y documentacion de los Titulos Habilitantes
de Transporte Publico de la Comision de Transito del Ecuador, para
garantizar que la documentacion se encuentre completa al momento de
realizar las consultas de informacion por parte de la ciudadania y otras

instituciones del Estado interesadas en dicha informacion.

A nivel practico, este trabajo es una gran oportunidad que tiene la institucion
base de esta investigacion, para establecer los mecanismos necesarios para
mejorar las tareas y procedimientos que actualmente esta utlizando en la
recoleccion de informacion y entrega de la documentacion y garantizar de
esta forma que el proceso de traspaso de las competencias se pueda
terminar con la calidad necesaria por la alta responsabilidad que ello

demanda.

Desde el punto de vista metodoldgico, este trabajo aportara las herramientas
y acciones que permitirAn mejorar el proceso de organizacion vy
automatizacion de la documentacion sobre Titulos Habilitantes en el area de
Transporte Publico y se podra parametrizar y estandarizar su manejo,
conservacion, presentacion y uso. Ademas, es una referencia de trabajo y

consulta para otros estudios similares.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA
2.1.1 Antecedentes Histéricos

2.1.1.1 La Gestion por Procesos como herramienta del Control de
Gestion

Sin duda alguna, la gestién por procesos es una de las herramientas mas

efectivas en el control de gestion, la misma que alrededor del afio 1990

genera ya los conceptos mas precisos que explican este enfoque y las

metodologias y técnicas para su implementacion.

El gran objetivo de la gestion por procesos es incrementar la productividad
en la empresa, esta califica la eficiencia, lo cual agrega valor para los

clientes.
Las empresas con procesos bien definidos, practican los siguientes habitos.

« Clientes en primer lugar

« Tiene objetivos claros y alineados

« Se cubren las necesidades de todas los integrantes del proceso

« Todos los participantes del proceso estan plenamente involucrados en
todas las etapas y aportan positivamente en cada una de ellas.

e |aresponsabilidad social es parte del modelo de gestidon

« Disminucion de fallas en el proceso.

e Mejoras de cada etapa del proceso, para obtener la continuidad
operacional.

e |os directivos en la empresa estan cien por ciento comprometidos con

el modelo y se considera dentro del presupuesto de la organizacion.



Por otra parte sus procesos son:

e Solidos, con resultados que generen la calidad del producto y de
rendimiento.

« Eficientes, con indicadores de medicion y seguimiento.

« Competitivos, con altos niveles de excelencia.

e En cambio constantes.

Se puede agregar que la gestion de procesos considera tres grandes formas
de accién sobre los procesos: representar, mejorar y redisefiar, no como
opciones, sino como selecciones de un abanico de infinitas posibilidades.
(Carrasco, Gestion de Procesos, 2011).

2.1.1.2 Evolucién del Enfoque de Gestion por Procesos
El desarrollo histérico del sistema de control de gestion, se relaciona con la
administracion desde sus origenes, por la demanda permanente de adoptar

sistemas mas eficientes a fin de lograr los objetivos de una organizacion.

Mucho antes de la Era de la Revolucion Industrial, las pequefias empresas
familiares eran quienes manejaban las economias, tanto en la agriculturay la
artesania y cada uno de sus miembros eran quienes se encargaban de todo
el proceso productivo y de comercializacion y el Unico referente para ellos,
eran las estructuras jerarquias de los mandos militares con hegemonia

piramidal.

Fue Adam Smith quien en 1776, definid los cimientos del procedimiento
econdmico del capitalismo y afirmo que el nacimiento de la riqueza proviene
del trabajo, que sera tanto mas productivo cuanta mayor division del trabajo
exista; el cual esta intrinsecamente ligado a la dimension del mercado; y
ésta a su vez, de los precios. Segun este principio la division de trabajo

genera mayor produccion y capital.



Los fundamentos definidos por Smith fueron adoptados por los capitalistas
en las etapas de la Revolucion Industrial (1760-1830) (1870 — 1914), quienes
encontraron en éste, la respuesta a su necesidad de acrecentar su fortuna.
Prevalecieron las estructuras organizacionales de tipo jerarquico asi como la

teoria organizacional predominante.

A principios del siglo XX con el nacimiento de la administracion cientifica de
Frederick Taylor, uno de los precursores del control de gestion industrial, su
modelo de gestion reposaba sobre 4 principios, muy bien fundamentados
para el momento: Estabilidad, informacion perfecta, la identificacion de la
eficiencia productiva con la minimizacion de los costos y la equivalencia del

coste global al coste de un factor de produccion dominante (Lorino P. , 1993).

En los afios 1906 Henry Fayol, implanté la teoria clasica de la administracion
gue destacaba en la distribucidn organizacional necesaria para alcanzar los
objetivos, no partiendo de la eficiencia individual, sino de la eficiencia de la

totalidad de la estructura.

En 1932 surgi6 la Teoria Relaciones Humanas propuesta por Elton Mayo,
quién partio del precepto de que el empleo de las relaciones humanas es

vital para el éxito de la empresa.

Fue Mary Parker Follet quien a partir de la segunda década del siglo XX, con
sus estudios realizados de la organizacion interfuncional y la administracion
dinamica tuvo mayor aproximacion al enfoque de gestion por procesos, el
cual es nuestro tema de analisis. Los trabajos presentados por Parker
admitieron revaluar las relaciones de poder y autoridad, e indicé formas para

resolver carencias organizacionales.



Entre los principales aporte dados a la ciencia por Mary Parker Follet se

encuentran los siguientes:

e Es estudio de predominio, el compromiso y el conflicto constructivo

« Propuesta para mejorar la coordinacion mediante el contracto directo
entre las personas interesadas, la oportuna planificacion y adopcion
de directrices politicas y la continuidad del proceso.

« |a importancia de la participacion a todo nivel, el entrelazamiento y la
integracion para que todos trabajen coordinadamente y sin

subordinamiento.

La manera en la que comienza y se desenvuelve el control de gestion de
forma paralela en América del Norte y Europa, comprende dos etapas
importantisimas: el desarrollo del control de gestion puramente econémico y
el desarrollo del control integrado de gestion. EI econdmico se ajusta a un
enfoque contable y monetario de la organizacion, mientras que el integrado

sirve de conexion de la gestion global (Blanco lllescas, 1993).

Es imperativo precisar que los sistemas de control de gestion proponen
cambios permanentes que se atribuyen al seguimiento de los factores claves
de la gestibn empresarial, donde las estrategias que las organizaciones
utilicen seran las que generaran los procesos y los disefios de mejoras

contintas de los procesos organizacionales.
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2.1.2 Antecedentes Referenciales

2.1.2.1 Latransformacion de la organizacion vertical ala horizontal

Las organizaciones por lo general se dirigen a través de grupos de gestion
vertical, con profesionales de conocimientos similares para llevar actividades
dentro de una disciplina, no obstante los procesos se realizan
horizontalmente, esto en muchas ocasiones genera vacios, conflictos,
funciones no definidas o repetitivas, que afectan la eficiencia y eficacia de
todo el proceso de la empresa.

Las instituciones deben dejar de pensar en la organizacion funcional y
empezar a observar el proceso, no trabajar en estructura organizacional y

concentrarse en el proceso como tal.

Varias empresas han bajado los niveles de direccion buscando asi mejorar
su productividad y eficiencia, quizas esto haya disminuido en algo en sus
costos totales, pero sin duda alguna no han solucionado sus problemas para

consolidad una organizacion eficaz.

La causa probablemente es que siguen administrando bajo el esquema de
una organizacion puramente funcional, donde la prioridad de accion depende
de los requerimientos del jefe, dicho de otra manera se trabaja para el jefe
(Hammer M. , 1998).

La organizacion funcional cred una serie de conflictos entre departamentos
debido al interés de cada uno de ellos por ser mejor en la organizacién. Los
intereses de poder se incrementaron, se ocultaba informacion que
acrecentaba las brechas entre cada area, también en los niveles jerarquicos
se generaron los mismos problemas que impedian que la toma de decisiones

adecuadas.

11



Los requerimientos del cliente de hoy demandan de un modelo de
organizacion diferentes que en vez de dirigir verticalmente, hacia arriba y
hacia abajo, lo haga los lados: es el modelo de organizacién horizontal,
donde se trata de disminuir los esquemas funcionales; el objetivo es de
complacencia con eficacia de las necesidades y perspectivas del cliente, y
esto se logra sélo mediante la conformacion de equipos multidisciplinarios
cuyo interés mas particular es el logro en el desempefio de los objetivos de

los procesos que conforman la empresa.

Es necesario puntualiza que la importancia de la organizacion horizontal en
la actualidad se basa en las nuevas politicas que cada empresa,
organizacion o institucion debe ejecutar e implementar a fin de obtener los
objetivos deseados como organizacion y no como departamento de manera
individual o por separado, lo que generara mayores niveles de rendimiento y

productividad en los negocios.

A continuacion se detallan varios principios para disefiar la organizacion

horizontal que Ostroff propone mediante las siguientes definiciones:

e QOrganizar alrededor de los procesos centrales con funcionalidad
interrelacionada, no se tareas y funciones.

« Colocar gerentes de los procesos que asumiran la responsabilidad del
proceso central en su totalidad.

e« Formar de los equipos, no de las personas, el pilar fundamental del
disefio y desempefio de la organizacion.

e Reducir la escala mediante la eliminacion del trabajo que no tiene
valor agregado y concediendo a los integrantes de los equipos, que no
necesariamente tienen que ser altos ejecutivos, la autoridad para
tomar decisiones directamente relacionadas con sus actividades
dentro de la cadena de valor.

e |ntegrar clientes y proveedores.

12



« |nstitucionalizacion del procedimiento.

e Facultar a la gente con las herramientas, conocimientos, estimulacion
y poderio para tomar las decisiones que resulten fundamentales para
el desempefio del equipo.

« Emplear la tecnologia de la informacion (TI) e instruir a las personas
para solucionar dificultades y trabajar de manera beneficiosa en &reas
con funcionalidad interrelacionada dentro de la nueva organizacion.

e Plantear la adquisicion de variadas habilidades, la capacidad del
pensamiento creativo, para responder con elasticidad a desafios que
aparecen en los equipos de trabajo.

e |nstruir a las personas capacitadas esencialmente las funciones o
departamentos especificos a trabajar en cooperacion con los demas.

e Establecer mediciones de los objetivos al final del proceso, asi como
la satisfaccion tanto de los clientes como de los trabajadores.

e Cultivar una cultura colectiva de cooperacion, que concentre la
atencion en el progreso del desempefio y valore la delegacion de

autoridad en los trabajadores, asi como su compromiso y bienestar.

Para la construccion de organizaciones horizontales la empresa debe tomar
en cuenta que debe establecer el tiempo que debe dedicar, los cambios no
se realizaran en corto plazo, se requiere un tiempo para obtener los
resultados, ya que debemos cambiar nuestra forma de actuar y de pensar,

Ostroff ha establecido tres fases que deben aplicarse en orden cronoldgico.
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Fase 1: Planeacion para Fase 2: Redisefio de la Fase 3: Implante el
el cambio organizacion cambio

Direccionamiento Delegue autoridad a la

Disefie los procesos

Estratégico gente
Deficicion del producto Nombre a los duefios de Sulmg'r'ﬁ;[; é%%ngggézlde
como prupuesta de valor los procesos

desempefio de los
‘ procesos
Construccion de la >

Conforme los equipos
cadema de valor el

Promuev :la adquisicion
de mudltiples habilidades

Involucre alos clientes y

proveedores en el Exija trabajar en equipo

disefio y ejecucion de para la ej:cucudn de los
los procesos procesos
' Establez:a indicadores
Informe el cambio a la de gestion al final del
organizacion proceso

Implante el mejoramiento
C ntinuo

Figura 2.1 Actividades para implementar la organizacién horizontal (adaptacién ala
propuesta de Ostroff) Fuente: (Agudelo Tobon, 2012)

Una organizacion horizontal sin duda alguna sera mas controlada y segura,
con equipos de trabajo coordinados que alcanzaran los logros y metas

establecidos y en los tiempos propuestos.

La organizacion horizontal plantea instaurar un modelo eficiente de atencion
al cliente fundado en los procesos, ayuda a reducir los niveles de
autorizacion en diferentes etapas de la organizacion y todos los
colaboradores apoyan el proceso de manera que se cumplan los objetivos en

comun.
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2.1.2.2 Principios y requisitos elementales de la Gestion por Procesos

Se puede definir como principios a una ley o regla que se cumple o debe
seguirse con cierto propésito, como consecuencia necesaria de algo o con el
fin de lograr un proposito, en administracion también se manejan los
principios administrativos, los cuales estan vinculados de manera intrinseca
con la gestion por procesos que debe manejar toda organizacion por mas

pequefia que esta sea.

Establece ocho principios que se deben considerar en la gestién por proceso
es lo que manifiesta (ISO TC 179/SC 2/N 544R, Mayo 2001).

Enfoque al cliente
Mejoramiento continuo
Liderazgo

Participacion de los empleados
Enfoque de procesos

Enfoque de sistema de gestion

Toma de decisiones basada en hechos

N N N N N

Relaciones de mutuo beneficio con los proveedores

Los principios que enmarcan las actividades de gestidbn por procesos

incluyen:
« Priorizacion
« Valor econdmico agregado

e Estrategia Coherente

« Pensamiento Hologréfico
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Sin duda alguna, la gestion de los procesos de las empresas es uno de los
pilares fundamentales para la estructuracion integral de las organizaciones,
ya que nos permite obtener, conocer y medir las acciones mas adecuadas
gue debemos realizar al momento de evaluar las actividades y tareas de los

productos, servicios y cadena de valor que maneja la institucion.

2.1.2.3 Consideraciones generales sobre procesos y sus elementos
fundamentales

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo que se relacionan entre
si y se caracterizan por requerir insumos Yy actividades especificas

generadoras de valor agregado, para obtener los resultados deseados.

Se establece como un proceso a una unidad en si que cumpla un objetivo
completo, un ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un

usuario interno (Carrasco, Gestion de Procesos, 2011).

Las normas de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) son un
conjunto de directrices de referencia de las mejores practicas de gestion con
respecto a la calidad. La version 2008 de la norma ISO 9001, agrupa
especialmente los procesos usados para producir un servicio o producto, con

el objetivo de agregar valor para un tercero en esta evolucion.

Los elementos que conforman un Proceso son:

e |nputs: Recursos a transformar, materiales a procesar, personas a
formar, informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y
sistematizar, etc.

e Recursos o factores que transforman: Actlan sobre los inputs a
transformar. Hay dos tipos basicos.

o Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen
y controlan las operaciones.
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o Factores de apoyo: infraestructura tecnoldégica como
hardware, programas de software, computadoras, etc.

e Flujo real de procesamiento o transformacion: Puede ser fisica, de
lugar, también puede modificarse una estructura juridica de propiedad,
puede tratarse de transferencia de conocimientos, almacenamiento.

« Qutputs: Existen de dos tipos.

o Bienes: Tangibles, almacenables, transportables.
o Servicios: Intangibles, accion sobre el cliente (Mallar, 2010).

2.1.2.4 Caracteristicas y requisitos basicos de un Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades, interacciones y recursos con una
finalidad comun: transformarlas entradas en salidas que agreguen valor a los

clientes (Carrasco, Gestion de Procesos, 2011).

No todas las actividades que se realizan en las organizaciones son procesos.
Para determinar si una actividad es un proceso tiene que cumplir con los
siguientes aspectos:

e | aactividad debe tener una mision u objetivo definido.

« Contener entradas y salidas

« [dentificar los clientes, proveedores y el producto terminado.

e Capaz de dividirse en tareas.

e Puede ser afianzada mediante el empleo de la metodologia de gestion

por procesos (tiempos, recursos, costos) (Mallar, 2010).
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2.1.2.5 Los Procesos como base para el Control de Gestion en las
Organizaciones

Los procesos son sin duda alguna el elemento mas esencial y mas amplio en
la gestién de las empresas con vision transformadora, sobre todo las que
fundamentan sus sistemas de gestion en la calidad Total. Este interés por
los procesos ha logrado que se desarrollen una serie de practicas y

destrezas relacionadas con ellos.

Por un lado las técnicas para gestionar y mejorar los procesos. Por otro lado
estan los modelos de gestion, en que los procesos tienen un lugar central
como base de la organizacion. De estos modelos se examinan el mapa de

procesos y el cuadro de mando integral.

Los procesos se razonan en la actualidad como la base operativa de gran
parte de las organizaciones, este estilo llega después de las restricciones
puestas de manifiesto en diversas soluciones organizativas, en varios
intentos de aproximar las estructuras empresariales a las necesidades de
cada momento. A continuacion se detallan algunos de los avances mas

significativos y mas ampliamente empleados en todos los sectores.

Para la adaptacion de los procesos un principio fundamental es el papel de

los clientes como arbitros absolutos de la calidad. La Calidad Total busca la
satisfaccion de los clientes y mediante ella su fidelidad a la empresa

proveedora.

El rasgo mas particular dentro de la mejora de procesos es el Método

sistematico de mejora de procesos, el cual a continuacién se describe en el

siguiente esquema.
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Etapas Accicnes

'de”tiﬁcsr‘g‘ggégerfégfié” del *Detectar lo que desean y necesitan los clientes.
*Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.
*Incluir las medidas adecuadas.

Medicion y analisis del *Estudiar los resultados de las medidas.
proceso *Detectar areas potenciales de mejora.
Elegir las mejoras més prometedoras.

Identificacion de *Disefar y aplicar los cambios para la mejora.
oportunidades de mejora *Medir los resultados para comprobar que los cambios son
positivos.

Normalizacion/Estabilizacion *Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable de
del proceso resultados.

*documentar las mejoras para normalizarlas.

*Disefiar medidas de seguimiento dentro del proceso.
Plan parala revisiony *Realizar las medidas.

mejora continua *Analizar los resultados.
*Tomar acciones para mejorar los resultados.

Figura 2.2 Método sistematico de mejora de procesos Fuente: (Zarategui, 1999)

La Reingenieria de procesos supone un cambio radical en la forma de operar

de la empresa. Se puede definir como el redisefo radical de los procesos de

la empresa para conseguir mejoras.

Esta preocupacion creciente por la adecuacion de los procesos a las
exigencias del mercado ha ido poniendo de manifiesto que una adecuada
gestidn, que tome los procesos como su base organizativa y operativa, es
imprescindible para disefiar politicas y estrategias, que luego se pueden

desplegar con éxito (Zarategui, 1999).
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2.1.2.6 Los Indicadores como herramienta para controlar la Gestion por
procesos

Los procesos deben ser evaluados habitualmente ya que partiendo de esas

evaluaciones, se pueden conocer los puntos débiles y de esta forma

establecer una estrategia completa encauzada a mejorar su funcionamiento.

Es importante tener claro que es lo que se debe medir, como, dénde y cual
es el estandar de medicion para tener siempre una base de referencia y que
la medicion sea repetible. Se pueden realizar mediciones de fallas internas,
externas, satisfaccion del cliente, tasas de errores, tiempos de respuesta,
calidad, cuellos de botella, etc.

Todos los procesos deben ser medidos por que cada uno debe entregar un
resultado planeado que tiene relacion con el objetivo del proceso, lo que no
se mide, no se observa, lo que no se observa no se control, y si no se
controla no podemos gestionarlo, en esencia lo quien o se mide no se mejora
(Agudelo Tobdn, 2012).

Identificar Necesidad

Medir Cuantificar
Controlar Observar Tendencia
Gestionar Actuar

Figura 2.3 Ciclos de Gestion Fuente: (Agudelo Tobon, 2012)
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Se debe evaluar el conjunto de variables o indicadores definidos para el
proceso, mediante la comparacién con el nivel que ofrece el estandar,
identificando en términos cuantitativos las brechas entre el nivel real de los
indicadores y su tendencia deseada, lo que permite comprobar el
desempeiio en todas las dimensiones del proceso.

2.1.2.7 Caracteristicas y elementos generales de los Indicadores de
Gestion

Los indicadores de gestion se entienden como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda organizacion, cuya magnitud al ser
comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas 0 preventivitas

segun sea el caso (Lorino P. , 1994).
Las caracteristicas principales de los indicadores son:

« Concretan los objetivos de los indicadores de modo que estos sean
relacionados con los objetivos estratégicos.

e Establecen la periodicidad de su medicion para garantizar la
efectividad del enfoque y el despliegue que se esta llevando a cabo.

« Permiten establecer comparaciones y relaciones con actividades de
aprendizaje y reingenieria.

« Guardan por lo menos los datos de los cinco ultimos afios para poder
evidenciar las tendencias de los mismos.

e Establecer un panel de indicadores estratégicos y establecen

prioridades (Gonzalez Férnandez, 2006).
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Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para
poder apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas pueden

ser.

e Simplicidad

« Adecuacion

« Validez en el tiempo

« Participacion de los usuarios
« Utilidad

« Oportunidad

2.1.2.8 Requisitos de los indicadores para controlar la gestion de los
procesos

Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios o atributos:

Medible: El medidor o indicador debe ser medible. Esto significa que la
caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del grado o

frecuencia de la cantidad.

Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido facilmente por todos

aquellos que lo usan.

Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura de la

organizacion.

Se pueden considerar otros requisitos mencionados por otros autores que
también tiene gran importancia para la elaboracion de los indicadores de

gestion.
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El indicador debe ser relevante para la gestion, es decir, que
aporte informacion imprescindible para informar, controlar, evaluar y

tomar decisiones.

A su vez, el célculo que se realice a partir de las magnitudes observadas no
puede dar lugar a ambiguedades.

A esta cualidad debe afadirsele que un indicador debe ser inequivoco, es
decir, que no permita interpretaciones contrapuestas.

El indicador es adecuado a lo que se pretende medir (pertinencia). La
informacion debe estar disponible en el momento en que se deben tomar las

decisiones.

Otra caracteristica deseable es la objetividad. Los indicadores deben evitar
estar condicionados por factores externos, tales como la situacién del pais o
accionar a terceros, ya sean del ambito publico o privado.

El indicador debe ser preciso: su margen de error debe ser aceptable.

A estas cualidades debe afiadirse la accesibilidad: su obtencion tiene un

costo aceptable y es facil de calcular e interpretar.

En resumen, el indicador debe proporcionar una calidad y una cantidad
razonables de informacion (relevancia) para no distorsionar las conclusiones
gue de él se puedan extraer (inequivoco), a la vez que debe estar disponible
en el momento adecuado para la toma de decisiones (pertinencia,
oportunidad), y todo ello, siempre que los costos de obtencidén no superen

los beneficios potenciales de la informacién extraible (Lorino P. , 1994).
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2.1.2.9 Lamedicién de los indicadores para controlar la Gestion de los
procesos

En las Ultimas décadas del siglo XX, las organizaciones han percibiendo un
proceso de cambios importantes, pasando de una situacién de proteccion
regulada a entornos abiertos altamente competitivos. Esta situacion, de
cambios constantes del ambiente de negocio hace necesario que las
empresas, para mantener e incrementar su participacion de mercado en
estas condiciones, deban tener claro la forma de cémo analizar y evaluar los
procesos de su negocio, es decir deben tener claro su sistema de medicién

de desempeiio.

La medicion del desempefio puede ser definida generalmente, como una
serie de acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las
actividades de una empresa. En la literatura existe una infinidad de
definiciones al respecto; su definicion no es una tarea facil dado que este
concepto envuelve elementos fisicos y logicos, depende de la vision del
cuerpo gerencial, de la composicion y estructura jerarquica y de los sistemas

de soporte de la empresa.

Los indicadores clave se pueden dividir en categorias. Las mas comunes son

las siguientes:

De eficacia: Relacionados con la capacidad y/o acierto en la consecucion de

los objetivos de los procesos.

De eficiencia: Afines con los recursos invertidos en la consecucion de los

objetivos de los procesos.

De cumplimiento: Concernientes con el grado de consecucion de los

objetivos de los procesos.

De productividad: Conexos con los niveles de productividad del proceso
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De evaluacion: Interrelacionados con medir el rendimiento que se obtiene

de una actividad o proceso.

De calidad: Pertenecientes con los niveles de calidad del proceso. Ayudan a

identificar posibles complicaciones, problemas, etc.

De satisfaccion del cliente: Coherentes con los niveles de calidad del

procesos, desde el punto de vista del cliente (WorkMeter, 2014).

Entonces es importante conocer ¢,Por qué medir y para qué? ; Si no se mide
lo que se hace, no se puede controlar y si no se puede controlar, no se
puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar.

Entonces es importante medir por las siguientes condiciones:

La empresa debe tomar decisiones.

Debe conocer la eficiencia de las empresas.

Se requiere saber si se esta en el camino correcto o no en cada area.

Necesita mejorar en cada area de la empresa, principalmente en aquellos

puntos donde se esta mas débil.

Requiere saber, en lo posible, en tiempo real, que pasa en la empresa

(eficiencia o ineficiencia).
Para poder interpretar lo que esta ocurriendo.
Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.

Definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus

consecuencias en el menor tiempo posible.
Analizar la tendencia histérica y apreciar la productividad a través del tiempo.

Establecer la relacion entre productividad y rentabilidad.
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Direccionar o re-direccionar planes financieros.

Relacionar la productividad con el nivel salarial.

Medir la situacion de riesgo de la empresa.

Proporcionar las bases del desarrollo estratégico y de la mejora focalizada.

2.1.2.10Ventajas de la utilizacion de indicadores para controlar la
Gestion de los procesos en las organizaciones

Los indicadores de gestion generan muchas ventajas a las organizaciones,
ya que permiten establecer de manera clara si los objetivos trazados se
estan cumpliendo de forma correcta y en el tiempo y plazo estipulado por la
empresa.

Aqui se detallan algunas ventajas que se consideran importantes:

« Reduccion drastica de la incertidumbre y la subjetividad, con el
consecuente incremento de la efectividad de la organizacion y el bienestar

de todos los trabajadores.

« Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras, y
generar un proceso de mantenimiento continuo que haga que su proceso

sea lider.

e Estimular y promover el trabajo en equipo, lo cual no solo mejora los
niveles econdmicos de la empresa, sino que ayudar a tener un mejor clima

laboral y se crea es estado de pertenencia con la empresa.

e Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo
dentro de la organizacién
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« Generar un proceso de innovacién e enriquecimiento del trabajo diario.

« |mpulsar la eficiencia la eficacia y productividad de las actividades de cada

uno de los negocios.

=« Disponer de una herramienta de informacién sobre la gestién del negocio
para determinar que tan bien se estan logrando los objetivos y metas

propuestas.

=« |dentificar fortalezas en las diversas actividades que puedan ser utilizadas

para reforzar comportamiento proactivos.

« Contar con informacion que permita priorizar actividades basadas en la

necesidad del cumplimiento de objetivos de corto, mediano y largo plazo.

« Establecer una gerencia basada en datos y hechos.

e Evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento de las actividades
claves de la organizacion, y la gestion general de las unidades del negocio

con respecto al cumplimiento de sus metas.

e Reorientar politicas y estrategias con respecto a la gestion de la

organizacion.
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2.2 FUNDAMENTACION LEGAL

Los titulos habilitantes de transporte publico estan amparados en lo que
establece el articulo No. 46 de la LOTTTSV en su naturaleza y objeto. “El
transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una actividad
econdmica estratégica del Estado, que consiste en la movilizacion libre y
segura de personas o de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del sistema
vial nacional, terminales terrestres y centros de transferencia de pasajeros y
carga en el territorio ecuatoriano. Su organizaciébn es un elemento
fundamental contra la informalidad, mejorar la competitividad y lograr el
desarrollo productivo, econémico y social del pais, interconectado con la red
internacional” (Asamblea Nacional, Ley Organica de Transporte Terrestre
Transito y Seguridad Vial, 2008).

La misma normativa, en el articulo No. 65 instituye que los titulos habilitantes
de transporte terrestre son los instrumentos legales mediante los cuales la
Agencia Nacional de Transito, las Unidades Administrativas, o los GADs, en
el ambito de sus competencias, autorizan la prestacién de los servicios de
transporte terrestre publico, comercial y por cuenta propia, de personas o
bienes, segun el ambito de servicio de transporte que corresponda, en el
area asignada. Los cuales pueden ser: Contratos de Operacién, permisos de
operacion y autorizaciones, lo que se constituyen en un antecedente legal a
tener en cuenta en este caso de estudio (Asamblea Nacional, Reglamento a

Ley Orgéanica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2012).

La Ley Organica de Servicio Publico (2010) en su articulo No. 51 dispone a
la Secretaria Nacional de la Administracion Publica establecer las politicas,
metodologias de administracién institucional y herramientas necesarias
para el mejoramiento de la Administracion Publica Central, Institucional y

dependiente de la Funcion Ejecutiva; asi como la Disposicion Transitoria
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Octava del Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Puablico
dispone que se expida una norma técnica de procesos para las instituciones

de la Administracién Publica Central e Institucional.

El articulo No. 15 literal h del Estatuto de Régimen Juridico y Administrativo
de la Funcion Ejecutiva establece como atribucion del Secretario Nacional de
la Administracién Publica generar metodologias para la mejora de la
administracién publica en general, tales como proyectos, procesos, tramites
y servicios al ciudadano (Bejarano, 2002).

Con Acuerdo Ministerial No. 784 expedido por la Secretaria Nacional de la
Administracion Puablica el 13 de julio de 2011 se emitié6 una Norma Técnica
de Administracion de Procesos; y es necesario emitir una nueva norma
técnica de administracion por procesos con el fin de que las instituciones de
la Administracion Publica Central, Institucional y que dependen de la Funcion
Ejecutiva orienten sus actividades a la administracion por procesos en

beneficio del ciudadano.

Con Registro Oficial No. 895 del 20 de febrero del 2013 el Secretario General
de Administracion Publica emite la Norma Técnica de Administracion por
Procesos, la cual genera las politicas publicas que todas las instituciones del

Estado Central deben aplicar.

El 20 de noviembre del 2013 se emite el Decreto Ejecutivo No. 149 con el
cual se implementa el gobierno electrénico en la administracién publica y se
le otorga la Rectoria de la SNAP sobre el mismo, en su articulo 1.- Del
Gobierno Electronico.- La implementacion del gobierno electrénico en la
Administracion Publica Central, Institucional y que depende de la Funcion
Ejecutiva, que consiste en el uso de las tecnologias de informacion y

comunicacion por parte de las entidades para transformar las relaciones con
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los ciudadanos, entre entidades de gobierno y empresa privadas a fin de
mejorar la calidad de los servicios gubernamentales a los ciudadanos,
promover la interaccion con las empresas privadas, fortalecer la participacion
ciudadana a traves del acceso a la informacion y servicios gubernamentales
eficientes y eficaces y coadyuvar con la transparencia, participacion y
colaboracion ciudadana (Rafael Correa, 2013).

El articulo No. 1 de la Ley de Datos Publicos establece la finalidad y objeto
de esta ley. Crea y regula el sistema de datos publicos y su acceso, en
entidades publicas o privadas que administren dichas bases o registros. El
objeto de la ley es garantizar la seguridad juridica, organizar, regular,
sistematizar e interconectar la informacion, asi como: la eficiencia y eficacia
de su manejo, su publicidad, transparencia, acceso e implementacion de
nuevas tecnologias (Asamblea Nacional, Ley de Sistema Nacional de
Registro de Datos Publicos, 2010).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Presentacién de laempresa

El 29 de Enero de 1948 se crea la Comision de Transito de la Provincia del
Guayas (CTG), mediante Decreto Ley de Emergencia #140, el mismo
gue fue publicado en el Registro Oficial No. 112 del 30 de Enero de 1948,
cuando ejercia la presidencia de la Republica del Ecuador el Dr. Carlos

Julio Arosemena Tola.

El 29 de marzo del 2011 mediante una reforma a la LOTTTSV se crea la
Comisién de Transito el Ecuador (CTE), dicha creacidn se establece en el
articulo No. 234 de la mencionada ley; y en su disposicion Transitoria
establece que el patrimonio, bienes, personal y demas de la CTG, pasaran

a formar parte de la CTE.
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Por pertenecer al sector estratégico del transporte, esta bajo la sujecion de
la Agencia Nacional de Transito y del Ministerio de Transporte y Obras

Publicas.

Segun lo establece la LOTTTSV la Comisién de Transito del Ecuador
dirige y controla las actividades operativas y de los servicios del transporte
terrestre en la jurisdiccion de la provincia del Guayas, redes estatal-
troncales nacionales y demas circunscripciones territoriales que le fueren

delegadas.

Asi mismo a la Comision de Transito del Ecuador entre sus funciones se
establecen el otorgamiento de los titulos habilitantes del transporte publico
y comercial de las compairiias con domicilio en la provincia del Guayas, las
cuales fueron delegadas por la Agencia Nacional de Transito mediante
Resoluciéon NO. 056-DIR-2012-ANT del 26 de septiembre del 2012, estos
procesos la Institucion los realizaba a través de la Direccién de Transporte
Publico, la cual entre sus funciones principales segun el Estatuto Organico
de la Institucion esta la de planificar, dirigir y presidir las actividades
relacionadas a la emision de titulos Habilitantes del Transporte Publico,
estudios de factibilidad e inspecciones técnicas a la transporte terrestre,
alineados a la Ley, reglamentos, normas, resoluciones y procedimientos

establecidos.
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Misién Institucional

Dirigir y controlar la actividad operativa de los servicios de transporte terrestre,
transito y seguridad vial, en la red vial estatal y sus troncales nacionales y
demds circunscripciones territoriales que le fueren delegadas por los
Gobiernos Auténomos Descentralizados, con sujecion a las regulaciones
emanadas por la ANT, la investigacibn de accidentes de transito y la

formacioén del Cuerpo de Vigilantes y de Agentes Civiles de Transito.

Visién Institucional

Ser lider del control operativo técnico del transito en la red vial estatal, la
formacion de agentes y la investigacion eficaz de los accidentes, procurando
la disminucion de la accidentabilidad, la fluidez y la seguridad del transito en
las vias de la red estatal y sus troncales nacionales, con la activa participacion

de personal especializado.

Valores Institucionales

e« Responsabilidad: Cumplir con el deber.

e Excelencia: Rendimiento sobresaliente y liderazgo de gestion.

e Eficiencia: Lograr la maxima productividad con los recursos que se
disponen.

e |nnovacién: Aplicar latecnologia de punta en los procesos.

e« Transparencia: Mantener a disposicion de la ciudadania todos los

actos inherentes a la gestion.
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Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional

La institucion cuenta con un total de 5.429 empleados.

* 481 sl iz * 4 .46

L .

TN
>l

34



Estructura Organizativa

DIRECCION EJECUTIVA

DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA DIRECCION DE ASUNTOS INTERNOS
SUBDIRECCION EJECUTIVA
DIRECCION DE PLANIFICACION DIRECCION DE ASESORIA JURIDICA
DIRECCION DE COMUNICACION
SOCIAL
DIRECCION DE DIRECCION PIRECCION DE TECNOLOGIAS DIRECCION DE
ADMINISTRACION DEL ADMINISTRATIVA RGN S SrRA DE LA INFORMAGION Y SECRETARIA GENERAL
TALENTO HUMANOQ FINANCIERA COMUNICACIONES uayaquil)
hd 1
COORDINACION GENERAL DE FORMACION
DE AGENTES CIVILES Y VIGILANTES DE mﬁgooﬁwﬁéﬂgfvyi%gglw ¥
TRANSITO SEGURIDAD VIAL
\ [
DIRECCION DE CONTROL DIRECCION DE TITULOS | | DIRECCION DE | | DIRECCION DE ESTUDIOS,
RIRECSION PE FORMAGION RE RIRECGIQN RE FQRMAGIQN. RE OPERATIVO DEL_TRANSPORTE m\.?é%?l%ﬂﬁ?@?l%i HABILITANTES » TRANSPORTEPUBLIGQ | | sgfm"ﬁiggélgu
AGENTES CIVILES DE TRANSITQ VIGILANTES DE TRANSITOQ TERgEngI.D;RDA\HELW ¥ ACCIDENTES DE TRANSITC Uy aqU [ fGuayaquil) [ wsuayaguin

UNIDADES DESCONCENTRADAS ( DIRECCIONES
FPROVINCIALES)
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3.2. Disefo de la Investigacion

3.2.1. Tipo de Investigacion

La metodologia de la investigacion proporciona, tanto al estudiante como a
los profesionales universitarios, una serie de herramientas tedrico-
practicas para la solucion de problemas mediante el método cientifico.
Estos conocimientos representan una actividad de racionalizacién del
entorno académico y profesional fomentando el desarrollo intelectual a través

de la investigacion sistemética de la realidad.

Para enfocar claramente que metodologia es la adecuada para la
elaboracidn de este trabajo de investigacion, se analizaran las mas utilizadas

a fin de evaluar su pertinencia.

La investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas
y rasgos importantes de cualquier fenOmeno que se analice. Describe
tendencias de un grupo o poblacion. En esta clase de estudios el
investigador debe ser capaz de definir, o al menos visualizar, qué se medira

y sobre qué o quienes se recolectaran los datos.

Con este tipo de investigacion se tratara de identificar los problemas mas
relevantes del proceso causa de este estudio, lo que permitira conseguir

mejores resultados.

La investigacion correlacional asocia variables mediante un patrén
predecible para un grupo o poblacion, este tipo de estudios tiene como
propdsito conocer la relacion que exista entre dos o0 mas conceptos,

categorias o variables en un contexto en particular.
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Basicamente mide dos o mas variables, estableciendo su grado de
correlacion, pero sin pretender dar una explicacion completa (de causa
y efecto) al fendémeno investigado, sélo investiga grados de correlacion,

dimensiona las variables.

La investigacion explicativa pretende establecer las causas de los eventos,
sucesos o0 fendbmenos que se estudian, los estudios explicativos estan
dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o
sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se
relacionan dos o mas variables (Sampieri, Fernandez-Collado, & Lucio,
2006).

Al conocer las definiciones dadas por los autores respecto al significado de

los tipos de investigacion, se decide que se deben utilizar los tres tipos de

investigacion descritos en parrafos anteriores.
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3.2.2 Técnicas e instrumentos de lainvestigacion

Las técnicas e instrumentos que se utilizarédn en este trabajo de titulacion,
deben cumplir el objetivo del analisis, por lo cual las mas idéneas son las

siguientes:

Diagrama SIPOC: El Diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier —
Inputs- Process- Outputs — Customers, es la representacion grafica de un
proceso de gestion. Esta herramienta permite visualizar el proceso de manera

sencilla, identificando a las partes implicadas en el mismo:

« Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso

« Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el
proceso. Se considera recursos a la informacion, materiales e incluso,
personas.

e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las
entradas en salidas, dandoles un valor afiadido.

« Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El
objetivo es obtener la satisfaccion de este cliente (Calidad, 2016).

Supplier Input Process Output Customer
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente

Figura 3.1 SIPOC Fuente: http://innovando.net/servicios-2/servicios/ Eduardo Cisneros
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De manera resumida los pasos a realizar para elaborar un Diagrama SIPOC

pueden ser:

« |dentificar los procesos de gestion

« Establecer las entradas del proceso, los recursos necesarios

e Establecer los proveedores de estas entradas al proceso

« Definir las salidas del proceso

« Establecer quién es el cliente de cada una de las salidas obtenidas

« El Diagrama de SIPOC es una herramienta que se emplea tanto en el
ambito de 6Sigma como en la gestidon por procesos en general.

Diagrama de Bloques: El diagrama de bloques es la representacion grafica
del funcionamiento interno de un sistema, que se hace mediante bloques y
sus relaciones, y que, ademas, definen la organizacién de todo el proceso

interno, sus entradas y sus salidas.

Revision, clasificacidn y rotulacion
de expedientes

Escaneo de Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

Revision y Registro de Titulos
Habilitantes en base de datos

Revision y Escaneo de documentos
no registrados en expediente

Ingreso de Titulos Habilitantes a
plataforma Web
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Figura 3.2 Diagramade bloques Fuente: Autor

Mapeo de Procesos: Es la representacion grafica de los procesos que estan
presentes en una organizacion, mostrando la relacion entre ellos y sus
relaciones con el exterior. A su vez, los procesos pueden ser agrupados en
Macroprocesos en funcion de las macroactividades llevadas a cabo (AITECO
CONSULTORES).

Actividades de Soporte

Produccion Marketing Distribucion Servicio

Compras :
Operaciones Ventas

Actividades Primarias

Figura 3.3 Mapeo de Procesos Fuente: AITECO CONSULTORES, SL.

Diagrama de flujo: Es la herramienta mas practica para ilustrar un proceso,

permite ver de una forma agil y amplia todo el alcance de un proceso.

Son representaciones gréficas, apoyadas en simbolos claramente
identificables y acompafiados de una breve descripcion, estos dan una mayor
precision y claridad sobre lo que quiere expresar para dar a conocer las

actividades. Existen varios tipos (Agudelo Tobon, 2012).
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Diagrama enriquecido

Diagrama de cadena de valor
Diagramacion estandar
Flujograma analitico de procesos

Diagrama funcional

PROCESO

/ — /

PROCESO

Figura 3.4 Diagrama de Flujo Fuente: Blog de Luis Miguel Manene
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Ficha del Proceso: La ficha de proceso es un documento donde se recogen
los principales componentes del proceso. Ayuda a catalogar todos los
procesos que operan en la organizacion aclarando su papel, otorga la
importancia adecuada a los elementos que lo componen evitando posibles
omisiones. La comparacion entre procesos a partir de las fichas puede
permitir descubrir conflictos y areas de mejora.

Hoja de Verificacion o Check List: Es la herramienta que permite visualizar
los datos de una forma &gil y precisa. Se disefia de tal forma que permite
registrar la informacion de manera sencilla para controlar el cumplimiento de
una lista de requisitos o recolectar datos ordenadamente y de forma
sistematica, ésta debe contener un periodo de tiempo al que corresponden los

datos.

Se utiliza la hoja de verificacion cuando es necesario reunir datos basados en
la observacion directa o en la clasificacion de muestras (Agudelo Tobon,
2012).

Estratificacion: Es la distribucion de frecuencias; es la manera como se
agrupan los datos, de acuerdo con los factores de interés, ayuda a analizar
casos en los cuales la informacion esta oculta entre muchos datos (Agudelo
Tobon, 2012).
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3.3 Aplicacién alas técnicas de instrumentos

3.3.1 Propuesta del procedimiento para el estudio del proceso
de organizacion y automatizacion de los Titulos
Habilitantes y su mejora.
A continuacion se describen varias de las técnicas utilizadas para el Proceso
de Organizacién y Automatizacién de los Titulos Habilitantes de Transporte
Publico y sus diferentes etapas con las cuales se pretende realizar la mejora
del proceso e identificar las falencias y puntos criticos:

« Diagrama de Bloques: Nos permite conocer el funcionamiento interno
del proceso de manera macro.

« Diagrama de SIPOC: Mediante este diagrama podemos conocer de
manera sencilla los actores del proceso, asi como las entradas y
salidas del mismo.

e Diagrama de Flujo del Proceso: Esta herramienta nos permite
conocer de manera detalla paso a paso cada una de las actividades
gue intervienen en el proceso.

e Ficha del Proceso: Es la descripcion detallada del proceso que
contiene todas aquellas caracteristicas relevantes para la gestion del
mismo.

e« Implementacion del Check Lista de Observacion: A través de de
esta herramienta podemos detectar las fallas que tiene el proceso en
alguna de sus etapas.

e Propuesta de Plan de Mejoras: Una vez identificados los puntos
criticos o fallas en el proceso, se propone un plan de mejoras que
permita atacar en la gran mayoria las debilidades que pueda tener el

proceso.
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e Evaluacién por expertos de la propuesta de mejoras del proceso
de organizacion y automatizacion: Para validar la propuesta se

considera apropiado que esta sea revisada por personas conocedoras

del proceso, a fin de que sea realmente sustentable su utilizacion

Resumen Ejecutivo:

El siguiente grafico permite visualizar las etapas generales del proceso.

FIN

Revision, E§caneo de Reﬁsién y Revision y In,greso de
clasificacién Titulos Registro de Escaneo de Titulos
INICIO y rotulacion »| Habilitantes de | Tltul‘o‘s documentos Habilitantes
de Transporte Habilitantes no registrados a plataforma
expedientes Publico en base de en expediente Web
datos

Figura 3.5 Diagrama de Bloques Fuente: Autor

La calidad de los productos (salidas) que genera cada proceso para sus
clientes dependera de la correcta ejecucion del mismo y de la calidad de los
insumos (entradas) entregados por los proveedores para ejecutarlo,
entiéndase por proveedor a quien suministre los insumos necesarios para

ejecutar el proceso, y por cliente a quien recibe el producto generado en el

proceso.
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Diagrama de SIPOC:

En la siguiente tabla se detallan las entradas y salidas del proceso con sus

respectivos proveedores y clientes:

Source
Proveedor

Input

Entrada

Process
Proceso

Output
Salida

Client
Cliente

Direccién de Secretaria
General

Expedientes de Titulos
Habilitantes de Transporte

Revision, clasificaciéon y
rotulacion de

expedientes

Expedientes
ordenados y
clasificados para su
archivo

Direccién de
Transporte Publico

Publico Escaneo de Titulos Base de datos en . »
- . Direccion de
Habilitantes de PDF de Titulos .
) - Transporte Pablico
Transporte Publico Habilitantes
Direccion de Base de datos en excel de Base de datos

Tecnologias de la
Informacion y

Comunicacion

Titulos Habilitantes
registrados en el sistema

institucional

Revision y Registro de
Titulos Habilitantes en

base de datos

depurada y
completa en Excel y
PDF

Direccion de

Transporte Publico

Copias de Titulos

Revision y Escaneo de

Registro en Base de

Operadorade » documentos no datos de Direccién de

Habilitantes de Transporte . .
Transporte PUbli registrados en documentos Transporte Publico

Ublico
expediente faltantes
e Operadoras de
Transporte

Direccion de e Agencia Nacional

Tecnologias de la
Informacion y

Comunicacién

Acceso compartido en

base de datos

Ingreso de Titulos
Habilitantes a plataforma
Web

Plataforma Web
para consulta de

Titulos Habilitantes

de Transito

e Servicio de Rentas
Internas y otras
instituciones

Cuadro 3.1 Diagrama de Sipoc Fuente: Autor

Asi mismo se adjunta el Diagrama de Flujo del proceso donde describimos

paso a paso cada una de las actividades a realizar para dar cumplimiento al

objetivo; también se incluye la Ficha de Proceso donde se da una vision

macro de la ejecucion del proceso.
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P

Diagrama de Flujo de Procesos:

Publico

Procegﬁ/de Organizacion y automatizacién de los Titulos Habilitantes de Transporte

PUBLICO

DIRECCION DE TRANSPORTE

DIRECCION DE
SECRETARIA

GENERAL

DIRECCION DE
TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y
COMUNICACION

OPERADORAS DE
TRANSPORTE

INICIO

]

1. Elaboracién requerimiento de
solicitud de de base de datos
operadoras de transporte de de
Titulos Habilitantes de

Transporte Publico

v

deTitul

los

4. Recepcion de
requerimiento de
de expedientes de
operadoras  de

solicitud

transporte
Habilitantes ~ de

3. Reciba requerimiento de
solicitud de base de datos
de Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

Transporte Publico
<
<

v

A
2. Elaboracion
requerimiento  de  solicitud
de expedientes de
operadoras de transporte

deTitulos  Habilitantes ~ de
Transporte Publico

6. Preparacion de
informacion y entregue
expedientes de operadoras
de transporte de Titulos
Habilitantes de Transporte
Publico

f——

5. Prepare informacion y
entregue base de datos de
Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

v

7. Reciba
informacién

l

8. Clasifique

9. Ordene

10. Rotule

11. Escanee
expedientes vs.
base de datos

expediente
completo

e do deton
L completn

Sl NO

14. Reciba expediente
completo de operadora
Lyl de transporte de Titulos
Habilitantes de
Transporte Publico

12. Registre en archivo de
almacenamiento de
operadoras de transporte
de Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

y

[P N—

v

15. Archive expediente
completo de operadora
de transporte de Titulos
Habilitantes de
Transporte Publico

13. Devuelva expediente
completo de operadora de
transporte de Titulos
Habilitantes de Transporte
Plblico

16. Realice busqueda de
documentacion faltante
en sistemas anexos de

la institucion

17. Solicite a operadoras
de transporte documentos
no registrados en
expediente

25. Incorpore
registros  no
identficados en base
de datos

L

26. Envie archivo de
almacenamiento de
operadoras de transporte
de Titulos Habilitantes
de Transporte Pblico

27. Reciba archivo de
almacenamiento de
de

de Titulos Habilitantes
de Transporte Publico

)

28. Registre en aplicativo
web operadoras de
transporte de Titulos
Habilitantes de
Transporte Publico

FIN

]

18. Reciba requerimiento
de solicitud de

documentos no -
registrados en expediente

19. Entregue
requerimiento de
solicitud  de documentos

no registrados en
expediente

Cuadro 3.2 Diagrama de Flujo de Proceso Fuente: Autor
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Proceso de Organizacion y autom atizacion de los Titulos Habilitantes de
Transporte Pablico

DIRECCIONDE
TRANSPORTE
PUBLICO

DIRECCION DE
SECRETARIA
GENERAL

DIRECCION DE
TECNOLOGIA DE
LAINFORMACION
Y COMUNICACION

OPERADORAS DE

TRANSPORTE

20. Reciba documentos no
registados en expediente

}

21. Clasifique

22. Ordene

23. Escanee documentos
no registados en

expediente

24. Incorpore
documentos no
registrados en
expediente
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FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA DE REVISION

Organizacion y Automatizacion de los Titulos
Habilitantes de Transporte Publico 11 11/10/2016

MISION DEL PROCESO

Garantizar que la organizacién de los titulos Habilitantes de Transporte Publico, permita la busqueda rapida y eficiente

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO
Revision, clasificacion y rotulaciéon de expedientes
Escaneo de Titulos Habilitantes de Transporte Publico
Revision y Registro de Titulos Habilitantes en base de datos
Revision y Escaneo de documentos no registrados en expediente

Ingreso de Titulos Habilitantes a plataforma Web

RESPONSABLES DEL PROCESO

Direccion de Secretaria General
Direccién de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Operadora de Transporte

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Expedientes de Titulos Habilitantes de Transporte Publico Expedientes ordenados y clasificados para su archivo
Base de datos en excel de Titulos Habilitantes registrados en el sistema institucional Base de datos en PDF de Titulos Habilitantes
Copias de Titulos Habilitantes de Transporte Publico Base de datos depurada y completa en Excel y PDF
Acceso compartido en base de datos Registro en Base de datos de documentos faltantes
Plataforma Web para consulta de Titulos Habilitantes

PROCESOS RELACIONADOS

Proceso de Archivo de Expedientes de Titulos Habilitantes en Secretaria General

RECURSOS/NECESIDADES

Recursos Humanos 5 personas

Recursos Materiales Computadores, scanner, Utiles de oficinas

REGISTROS/ARCHIVOS
C002683-SG-CS-2014-CTE
C003608-SG-CU-2012-CTE
cédigo secuencial-departamento-tipo de resolucion-
C000627-SG-CSU-2012-CTE afio-institucion
A003478-SG-HU-2013-CTE

C000145-SG-DU-2013-CTE

INDICADORES

Total de Registros por periodo
Total de Registros efectivos / Total de Registros por periodo

Cantidad de Reclamos receptados

DOCUMENTOS APLICABLES
Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial y su reglamento

Estatuto Orgéanico de Procesos de la Comisién de Transito del Ecuador

Cuadro 3.3 Fichadel Proceso Fuente: Autor
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Check List de Observacion:

Durante un periodo de 8 semanas de los meses de septiembre y octubre del

2016 se realiz6 un trabajo de observacion de los puestos de trabajo que estan

relacionados con las actividades del diagrama de flujo del proceso, con la

finalidad de conocer la frecuencia de aparicién de dificultad en el proceso y

detectar su comportamiento en relacion al producto final.

Determinando los siguientes niveles de frecuencia de dificultad de las

actividades:

CHECK LIST DE OBSERVACION

No.

Actividad

semana
1

semana | semana | semana
2 3 4

semana

5

semana
6

semana
7

semana
8

TOTAL

Elaboracién de requerimiento
de solicitud de de base de
datos operadoras de transporte
de de Titulos Habilitantes de
Transporte Pablico

Elaboraciéon de requerimiento
de solicitud de expedientes de
operadoras de transporte de
Titulos Habilitantes de
Transporte Pablico

Recepcion de requerimiento de
solicitud de base de datos de
Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

Recepcion de requerimiento de
solicitud de expedientes de
operadoras de transporte de
Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

Preparacion de informacion y
entregue base de datos de
Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

Preparacion de informacién y
entregue expedientes de
operadoras de transporte de
Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

Recepcion de informacion

Clasificacién

Orden

Rotulacion

Escaneo de expedientes

N[O~ |ON
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12

Registro en archivo de
almacenamiento de operadoras
de transporte de Titulos
Habilitantes de Transporte
Publico

13

Devolucién de expediente
completo de operadora de
transporte de Titulos
Habilitantes de Transporte
Publico

14

Recepcion de expediente
completo de operadora de
transporte de Titulos
Habilitantes de Transporte
Publico

15

Archivo de expediente completo
de operadora de transporte de
Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

16

Realizar bisqueda de
documentacion faltante en
sistemas anexos de la
institucion

17

Solicitud a operadoras de
transporte documentos no
registrados en expediente

18

Recepcion requerimiento de
solicitud de documentos no
registrados en expediente

19

Entregar requerimiento de
solicitud de documentos no
registrados en expediente

20

Recepcion de documentos no
registrados en expediente

21

Clasificacion

22

Ordenamiento

23

Escaneo de documentos no
registrados en expediente

24

Incorporar documentos no
registrados en expediente

25

Incorporar registros no
identificados en base de datos

26

Enviar archivo de
almacenamiento de operadoras
de transporte de Titulos
Habilitantes de Transporte
Publico

27

Recepcion de archivo de
almacenamiento de operadoras
de transporte de Titulos
Habilitantes de Transporte
Publico

28

Registrar en aplicativo web
operadoras de transporte de
Titulos Habilitantes de
Transporte Publico

Cuadro 3.4 Check List o Listade Verificacion Fuente: Autor
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De esta manera se llega a la conclusion que la actividad que genera mayores
niveles de frecuencia de dificultad y en la cual se debe implantar un plan de

mejora es la siguiente:

CHECK LIST DE OBSERVACION

semana | semana | semana | semana | semana | semana | semana | semana
Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 TOTAL

Realizar bisqueda de
documentacion faltante en
sistemas anexos de la

institucion 7

Cuadro 3.5 Check List del Proceso Fuente: Autor
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CAPITULO IV

PROPUESTA Y VALIDACION DEL PLAN DE MEJORAS PARA LA
ORGANIZACION Y AUTOMATIZACION DE LOS TITULOS HABILITANTES
DE TRANSPORTE PUBLICO

4.1 Plan de Mejoras

Para proponer un plan de mejoras aplicable a la realidad del proceso, se
establecié cuales eran los puntos en los cuales se encontraban falencias,

dificultades o debilidades a fin de atacar precisamente aquellos.

En base a las actividades que generan retraso, conflicto, demora y que
ocasionan que el proceso no sea aplicable, se ha trabajado en el desarrollo
de este plan de mejoras que ayudara a que el proceso cumpla con su objetivo

final.

Para la elaboracion del plan de mejoras se trabajo con la herramienta 5W2H
gue se utiliza para definir con claridad un proyecto, determinar las razones por
las cuales se va a trabajar ese proyecto y no otro, definir la meta e identificar

la mejora que se necesita.

S <L

What  (Qué..? How ¢Cémo... ?

Why  cPor qué... ?  Cud >
Whe Quién,.. ? How Much <¢Cudnto... ?

When  ¢Cudndo... ?
Where (Dénde... ?

Es una herramienta simple y facil, basta con responder estas siete preguntas.
¢ Cuando se utiliza?

Cuando se necesita enunciar un proyecto o solucién de un problema en

forma clara y precisa con hechos y datos.
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., Como se utiliza?
Respondiendo las siguientes preguntas:

1. Qué: Se elabora una lista de problemas o actividades que se puedan
realizar en el area de trabajo. Se identifican los problemas prioritarios que el

equipo en consenso seleccione.

2. Por qué: Se definen claramente las razones por las cuales se trabajara

en ese proyecto en particular.

3. Quién: Se establecen los responsables de llevar a cabo cada una de

las etapas del proyecto.

4. Cuando: Se establece la fecha limite de alcanzar la solucion del
problema, es decir, la culminacién del proyecto. Un proyecto que no tiene un

calendario bien definido, sera un proyecto con bajo nivel de prioridad.
5. Dénde: Se determina la extension y ubicacion del proyecto.

6. Como: Se debe reunir toda la informacion disponible, cualitativa y

cuantitativa, que permita:

. Sefialar laimportancia del problema.

. Definir el grado de mejora que se pretende lograr.

. Establecer el beneficio esperado con la mejora.

7. Cuanto: Se debe enunciar los costos del problema y como incide en la

satisfaccion del cliente y en la productividad de la organizacion.

A continuacién se describe el plan de mejoras propuesto y que fue evaluado
por expertos conocedores de la problematica del proceso de los Titulos

Habilitantes.
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Plan de Mejoras para el proceso de organizacion y Automatizacion de los Titulos Habilitantes de Transporte Publico

de la Comisién de Transito del Ecuador.

Oportunidad de mejora: Disminucion de los tiempos de busqueda de documentacion Titulos Habilitantes de Transporte

PuUblico de la Comision de Transito del Ecuador.

Meta: Que la Institucion cuente con un archivo completo de todas los Titulos Habilitantes que emitié a lo largo del tiempo en

el que mantuvo competencias.

Responsable: Direccidén de Secretaria General

,Qué? ¢, Quién? ¢Cémo? ¢Porqué? ;Dbénde? ¢;Cuando? ¢;Cuanto?
, Codificar 'y ordenar 10S | go necesita obtener la
Crear una' metodologla expedientes una vez QUue | jniormacion de manera .
que” permita  mantener son recibidos por la agil y segura, lo que Archivo
cod|f|c.ados ) los DSG Secretaria General, antes | nermitira que el proceso Central d<.a a Permanente 180 dias
expe.z(.jlentes de los Titulos de ser ingresados a 105 | 4o escaneo de los Secretaria
Habilitantes de Transporte archivos, perchas o expedientes s realice General
Pdblico estantes, a fin de

determinar su ubicacion, los

con rapidez.
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mismos que deben estar
foliados, ordenados vy

clasificados.

Asignar un bloque Asegurar la
separado en el archivo ) . identificacion rapida de )
) Separar el archivo por areas ) Archivo
para los expedientes de ) ) los expedientes que
. - a fin de asignar a cada o Central de la .
titulos  habilitantes de DSG _ | minimice que los ] Permanente 120 dias
o proceso su espacio ] Secretaria
Transporte Publico - mismos se traspapelen
especifico. ) General
con expedientes de
otros procesos
_ Evitar la manipulacion
Crear' ' una unidad Asignar personal especifico | jnadecuada de  los Archivo
especializada  en  la para el cuidado, custodia y dient
s ) expedientes Y| centraldela .
organizacion y DSG ordenamiento  de  los " Permanente 120 dias
responsabilizar a un Secretaria
mantenimiento y custodia i . .
.y expedientes una vez que | cystodio de los mismos General
de los expedientes de ingresen al archivo central
Titulos  Habilitantes de
Transporte Publico
; ; i Impresion de reportes : Periodo .
Validar la informacion DTP Comprabar Si lo DTP 360 dias
generados desde el sistema 2016

generada en base de

registrado en la base de
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datos

informético VS. la
verificacion fisica de lo
contenido en los

expedientes de los Titulos

datos es todo lo que
fisicamente se mantiene

en el archivo

Habilitantes
Recabar informacion Solicitar a las operadores | Verificar si  toda la
desde las operadoras de de transporte copias de los | informacién  contenida Period
eriodo
transporte DTP titulos  habilitantes  que | en sus archivos consta DTP 2016 180 dias
registren en sus archivos | en nuestra base de
institucionales archivos fisicos
Control en el registro de Reporte de todos los pagos
los pagos de tasas por que se encuentran | Garantizar tener la
concepto de titulos ingresados en los sistemas | totalidad de registros de o ]
N ) . o Direccion Periodo .
habilitantes. DF financieros de la institucién, | pago y contrastar con ] ] 360 dias
Financiera 2016

ya sean estos mediante
sistema o} recaudos

manuales.

los titulos habilitantes

registrados y en fisico.
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4.2 Andlisis de Expertos

Del andlisis realizado en el presente trabajo se ha planteado un Plan de
Mejoras para atacar justamente esas partes criticas del proceso y asi
mejoras su desempefo y resultado final, para esto se ha decidido convocar
un grupo de expertos, entre los cuales se encuentran funcionarios de CTE y
ANT que tienen relacion directa e indirecta con el proceso y que pueden
aportar con sus conocimientos y experiencias de manera imparcial en la
evaluacién del plan propuesto a fin de determinar si es viable o no su

implementacion.

4.2.1 Seleccion de los expertos

Para la seleccion de los expertos, se aplicoO a especialistas en el tema una
encuesta de Autodeterminacion de las competencias en el proceso de
organizacion y Automatizacion de los Titulos Habilitantes de transporte
publico de la Comisiéon de Transito del Ecuador, para comprobar la
competencia de los mismos en el tema. Este instrumento fue aplicado a un
total de 18 de éstos, procedentes de la Comision de Transito del Ecuador y

Agencia Nacional de Transito.

En este sentido se tuvo en cuenta incluir en el grupo Especialistas en
procesos de Administracion de Titulos Habilitantes de otras modalidades
para que ofrecieran su opinidén ante la propuesta. El modelo de la encuesta

se adjunta a continuacion.
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Autodeterminacion de lacompetencia de los expertos.

Estimado colega:

Se quiere evaluar la/el “El proceso de organizaciéon y Automatizaciéon de
los Titulos Habilitantes de transporte publico de la Comision de
Transito del Ecuador” para lo cual se necesita contar con un grupo de
expertos en estos temas, por lo que le agradeceremos que responda las
siguientes preguntas.

Especialidad:

Actividad que desarrolla:
Afos de experiencia en la
actividad:

1. Realice una autovaloracion sobre los conocimientos que Ud. posee
sobre la tematica antes expuesta. Marque con una X, en la
siguiente escala creciente, el nivel que le corresponde segun su
criterio.

o|1,2|3|] 4 |5|6|7|8]| 9|10

Ningun conocimiento: Valor 0

Maximo conocimiento e informacién: Valorl0

2. Valore cuadl es el grado de influencia que han tenido cada una de
las fuentes que se le presentan a continuacion en la adquisicion de
sus conocimientos y los criterios que posee sobre el tema
mencionado. Indiquelo marcando con una X.

Grado de influencia que ha tenido
Fuentes de conocimiento en Ud. cada una de las fuentes

Alto Medio Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud.
Experiencia obtenida en su trabajo
Cursos de postgrado, diplomas,
talleres, maestrias
Publicaciones de autores nacionales
Propio conocimiento el problema
Su intuicién

Anexo 4.1 Encuesta de Autodeterminacion de Competencia de expertos
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Para la emision de juicios sobre la competencia de los expertos se parte de
la definicion del coeficiente de competencia (K), que se determina mediante
la expresion (1):

(1) K=1% (KC + Ka)

Donde:
K¢ — coeficiente de conocimiento.

Ka— coeficiente de argumentacion.

Estos coeficientes, K¢ y Ka, se determinan a partir de la autovaloraracion del
propio experto en una escala de 0 a 10 sobre su nivel de conocimiento y los

criterios de éstos sobre las fuentes de argumentacion, respectivamente.

En dependencia de lo que marquen los expertos en la encuesta se procedera
a asignara la puntuacion en cada caso correspondiente al peso especifico

gue tiene cada fuente, utilizando la siguiente tabla de valoracion.

Grado de influencia que hatenido

Fuentes de conocimiento en Ud. cada una de las fuentes
Alto Medio Bajo
Andlisis tedricos realizados por Ud. 0.3 0.2 0.1
Experiencia obtenida en su trabajo 0.5 0.4 0.2
Cursos de postgrado, diplomas, 0.05 0.05 0.05
talleres, maestrias
Publicaciones de autores nacionales 0.05 0.05 0.05
Propio conocimiento el problema 0.05 0.05 0.05
Su intuicién 0.05 0.05 0.05

Tabla 4.1 Tabla de Valoracion de Conocimientos

59



El cadigo para la interpretacion del coeficiente de competencia segun varios
autores establece que:

o Si 0.8<K<1.0 entonces el coeficiente de competencia es alto
o Si 0.5<K <0.8 entonces el coeficiente de competencia es medio
o Si K <0.5 entonces el coeficiente de competencia es bajo

A partir de los analisis de los resultados de la aplicacion de la encuesta de
Autodeterminacion de las competencias en el proceso de organizacion y
Automatizacion de los Titulos Habilitantes de transporte publico de la
Comision de Transito del Ecuador, se obtiene que de los 18 expertos
seleccionados, 9 tienen un coeficiente de competencia alto, lo que
representa un 50,0 % y 9 tienen un coeficiente medio, lo que representa un
50,0 %, segun lo establece la Tabla de Coeficiente de Argumentacion

adjunta.

Los expertos seleccionados tienen como promedio de afios de experiencia

en la préactica 5 afios.

Se invitd a dichos expertos a evaluar la propuesta en relacion a sus

conocimientos y experiencias en el tema

Estos 9 expertos se caracterizaron por su honestidad, deseos de cooperar,
laboriosidad y manifiestan disponibilidad de tiempo para desempefiar la
técnica por lo que pueden ser consideramos expertos de alto nivel de

confiabilidad.
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Tabla de Coeficiente de Argumentacion

Cursos de . .

Coeficiente de Conocimientos '?I‘_rééélr'iséz Eé%?gﬁ%‘:a 3?;'29;1220’ PLéIbe“gL?fcl;cr’gss conzz:?ralioento Su intuicién
talleres, étc. nacionales del problema
E 1 23456 7 8 9 10 Total A M B A M B A M B A M B A M B A M B Ka K
03 02 01 05 04 02 0.05 0.05 005 0.05 005 005 0.05 0.05 0.05 0.05 0.05 0.05
1 0.9 0.2 05 0.05 0.05 0.05 0.05 0.90 0.90
2 0.9 0.2 05 0.05 0.05 0.05 0.05 0.90 0.90
3 7 0.7 0.2 0.4 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.75
4 4 0.4 0.2 0.4 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.60
5 8 0.8 0.3 0.5 0.05 0.05 0.05 0.05 1.00 0.90
6 6 0.6 0.2 04 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.70
7 8 0.8 0.3 05 0.05 0.05 0.05 0.05 1.00 0.90
8 5 0.5 0.2 04 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.65
9 4 0.4 0.2 0.4 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.60
10 9 0.9 0.3 0.5 0.05 0.05 0.05 0.05 1.00 0.95
11 10 1.0 0.3 0.5 0.05 0.05 0.05 0.05 1.00 1.00
12 10 0.3 0.5 0.05 0.05 0.05 0.05 1.00 1.00
13 8 0.8 0.3 0.5 0.05 0.05 0.05 0.05 1.00 0.90
14 0.7 0.2 0.4 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.75
15 0.7 0.1 0.4 0.05 0.05 0.05 0.05 0.70 0.70
16 6 0.6 0.2 0.4 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.70
17 7 0.7 0.2 0.4 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.75
18 9 0.9 0.2 0.4 0.05 0.05 0.05 0.05 0.80 0.85
Leyenda: Ka: Coeficiente de argumentacién.

Kc: Coeficiente de conocimientos.

K: Coeficiente de competencia.
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4.2.2 Aplicaciéony andlisis del plan de mejoras a expertos

A los 9 expertos se les ofrecié la “Propuesta de mejora del proceso de
organizacion y automatizacion de los titulos habilitantes de transporte publico

de la Comision de transito del Ecuador”.

Se disefia y aplica un cuestionario con la intencién de buscar los juicios
valorativos que permitieran validar las propuestas de mejora del proceso de
organizacion y automatizacion. Se pretendia que los expertos expresaran el
grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a ello para lo que se les

propone utilizar la siguiente escala:

Valor Significado
5 Mucha
4 Bastante
3 Normal
2 Escasa
1 Ninguna

Tabla 4.3 Tabla de valoracién de Plan de Mejoras
Se solicita a los expertos que valoren la propuesta de mejora del proceso de
organizacion y automatizacion presentada atendiendo a la aplicabilidad,
utilidad y novedad de la misma asi como la posibilidad de lograr los objetivos

previstos en dicha propuesta.

Los criterios valorativos de los expertos y la frecuencia por categorias de
valoraciones, en cada uno de los elementos propuestos a evaluar por estos,

se representa en la tabla que sigue.

Los criterios que evaltan los expertos aparecen en la primera columna y la
frecuencia con que éstos fueron evaluados por ellos se ubican en las
restantes columnas que representan la escala valorativa (5-1) descritas

anteriormente.
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Frecuencia segun
evaluacion otorgada
5 4 3 2 1

Aplicabilidad
Utilidad
Novedad

Tabla 4.4 Tabla de Frecuencia

Las respuestas valorativas de los expertos fueron procesadas utilizando el
paquete estadistico SPSS 20.0 para Windows aplicandoseles la prueba no
paramétrica W de Kendall para varias muestras relacionadas, el estadigrafo

W. de Kendall o coeficiente de Kendall mide el grado de asociacion entre
varios conjuntos (k) de N entidades y es util para determinar el grado de

acuerdo entre varios jueces, 0 la asociacion entre tres 0 mas variables.

En la prueba estadistica el Coeficiente de Concordancia de Kendall (W),
ofrece el valor que posibilita decidir el nivel de concordancia entre los
expertos. El valor de W oscila entre 0 y 1. El valor de 1 significa una
concordancia de acuerdos total y el valor de 0 un desacuerdo total. La
tendencia a 1 es lo deseado pudiéndose realizar nuevas rondas si en la
primera no es alcanzada significacion en la  concordancia

(https://www.ecured.cu/Coeficiente_de_Kendall).

El analisis realizado para este trabajo se determina en la siguiente tabla:

Estadisticos de contraste

N 9
W de Kendall? ,827
Chi-cuadrado 14,889
al 2
Sig. asintot. ,001

a. Coeficiente de

concordancia de Kendall

Tabla 4.5 Coeficiente de Concordancia de Kendall
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De la taba anterior se aprecia que el coeficiente de concordancia de Kendall
evidencia un alto acuerdo entre las valoraciones de los expertos (W = 0.827)

lo que se considera aceptable por el alto nivel de confiabilidad (p < 0.01).

Las regularidades encontradas en las opiniones de los expertos participantes
en la validacion de la propuesta se describe en las siguientes tablas de
frecuencia elaboradas también en el programa estadistico SPSS 20.0 para

Windows.
Tabla de frecuencia
Plan de Mejoras aplicable
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos  Mucha 9 100,0 100,0 100,0
Utilidad de Plan de Mejoras
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bastante 2 22,2 22,2 22,2
Validos  Mucha 7 77,8 77,8 100,0
Total 9 100,0 100,0
Novedad del Plan de Mejoras
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Normal 1 111 111 11,1
Validos Bastante 8 88,9 88,9 100,0
Total 9 100,0 100,0

Tabla 4.6 Tabla de Frecuencia de Evaluacion de Expertos
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De manera general los 9 expertos evaluaron de positiva la aplicabilidad,
utilidad, novedad y la posibilidad de lograr los objetivos previstos en dicha
propuesta. La totalidad del grupo de expertos seleccionado aprobd el plan
de mejoras propuesto ya que se encuentra en correspondencia con los

resultados obtenidos en la etapa diagndstica.
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4.3 Conclusiones

Una vez realizado el andlisis de la situacibn general del proceso de
organizacion se determind que la falta de aplicacion de controles y un
procedimiento adecuado, no ha permitido que se desarrolle con agilidad,
eficiencia y rapidez la entrega de la documentacion e informacion a los
diferentes actores involucrados en el proceso de transferencia de
competencia de los Titulos Habilitantes de Transporte Pubico en la Comision
de Tréansito del Ecuador.

La utilizacion de las herramientas técnicas descritas en el presente trabajo
ayudard a mejorar la organizaciéon del proceso de manejo de los Titulos
habilitantes, a fin de recudir los tiempos de respuesta y entrega de

informacion.

Con esta propuesta se pretende atender a todos los involucrados en el
proceso de manera mas eficiente, por lo que se considera muy recomendable
su utilizacion, a criterio de los expertos, asi como la implementacion del
aplicativo web para consultas de los Titulos Habilitantes de Transporte
Puablico, que permitird a las instituciones publicas, empresas de transporte y
ciudadanos en general que requieran informacion y documentacion de los
titulos habilitantes de las operadoras de transporte, obtenerla de manera

rapida, seguray sin ningun costo.
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4.4 Recomendaciones

Implementar el Plan de Mejoras para el proceso de organizacion vy
Automatizacion de los Titulos Habilitantes de Transporte Publico de la
Comision de Transito del Ecuador.

Realizar a partir del procedimiento descrito, un estudio similar en otras areas
de la Comision de Transito del Ecuador, como por ejemplo archivo para
mejorar el area de Citaciones y Partes, lo que permitird agilizar los procesos
de atencion al publico de dicho departamento y asi en todas las areas donde

se detecten estos inconvenientes.
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