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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se desarrolla en la Agencia Nacional de
Transito Agencia Tulcan que forma parte de las instituciones publicas de
dicha ciudad, que ofrecen servicios a la ciudadania, en especial se toma en
cuenta los servicios de matriculacion vehicular, obtenciéon de licencias de

conducir y revision vehicular para poder analizar la calidad del servicio.

El problema principal de la institucion es que la calidad de los servicio no es
la adecuada, la cual conlleva a que la satisfaccién de los usuarios no sea la
esperada, la calidad de un servicio se basa en proporcionar a los usuarios
confianza y seguridad, haciendo referencia a los usuarios quienes evaltan el

servicio.

Para poder mejorar la calidad del servicio se propone la elaboracién de un
plan de mejoramiento continuo el cual se vincula a obtener resultados en

satisfacer a los usuarios y poder lograr una mejor percepcion.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es analizar la gestion de
la calidad y la satisfaccion de los usuarios, con este estudio se pretende
orientar el trabajo de la A.N.T Agencia Tulcan hacia las necesidades que
poseen los usuarios y realizar esfuerzos los cuales estén encaminados a

prestar un servicio de calidad.

Palabras clave: calidad, satisfaccion, usuarios, necesidades, servicio,

mejoramiento continuo.



ABSTRACT

The subject of this investigative study is the Department of Motor Vehicle
(DMF) of Tulcan which is one of the many public institutions of this town that
offer service to the public. The services that were analyzed in this study
were: vehicle registration, the obtaining of a driver's license and vehicle

revision.

The main problem that came to the fore is that the quality of the service given
is below average which is evident among the users that were questioned.

Good service consists of giving the clients a feeling of trust and security.

To improve the service given, a strategic plan of constant improvement was
proposed which would obtain the desired service improvement and
satisfaction among the clients. It would also improve the image of this public

institution.

The main objective of this study is to analyze the question of quality and
satisfaction toward the client. The study also proposes to guide the work of
the DMF of Tulcan toward the needs of the users and move it toward giving

guality service.

Keywords: quality, satisfaction, users, needs, service, constant improvement.



TUKUYSHUK RANAKU

Rikurik minka pak maskay ushakta pi Agencia Nacional pak Transito Agencia
Tulcan iwka shina piti pak instituciones publicas pakkuna rimashka llakta
iwka T'inkachiy kamachi takuna ta runakayta pi especial se toma pi kamachi
pakkuna matriculacion vehicular obtencion pak licencias pakkuna pushana

pash revision vehicular ushana yuyarina ta laya pak kamachi.

Llaki jatun pak ta institucion kan iwka ta laya pak kamachi mana kan ta
shinak ta iwka ta runa quyllur pak runakuna manakuna ta shuyaska ta laya
pak shuk kamachi tawnanakuy mi pi cunachina ta pron runakuna hapichikuy
pashkuna shinamikuchu unanchay sha pron runakuna evalian takuna

kamachi.

Pron ushana allichina ta laya pak kamachi yuyayrana ta shinangapak shuk
iyashka pak allin tukuy challpiri ta pron llutana ta rurakuna japinkapak pikuna

runa quyllur ta pron runakuna pashkuna ushana mishana shuk yalli kuyay.

Ta rikuyku jatun pak pron minka pak maskay kan yuyarina ta gestion pak ta
laya pash ta runa quyllur pak pron runakuna wankuna pron istudyay se
katina ta minka pak ta A.N.T Agencia Tulcan man munani iwkakuna charina
pron runakuna pashkuna rurana minka pronkuna takuna mafiachina shuk

kamachi pak laya.

Shimikuna jatun: laya, runa quyllur, runakuna, chusay, kamachi, allin tukuy

challpiri, kan.



INTRODUCCION

La calidad del servicio que ofrecen las instituciones publicas en el Ecuador
ha sido poco explorada, especialmente en la ciudad de Tulcan, es
importante la realizacion de investigacion acerca del servicio que ofrecen a
la ciudadania, la gestion de la calidad actual de los servicios tiene un
principal direccionamiento que se basa en orientar la prestacion de un

servicio logrando la satisfaccion del cliente.

El enfoque de estudio se realiza mediante la teoria “Kaizen como filosofia y
sistema comprometidos con el mejor aprovechamiento de los recursos. El
kaizen exige un compromiso ético, un compromiso personal y colectivo con
la mejora continua.”(Lefcovich, M.2009, p. 5), y la teoria de Frederick Taylor
que hace énfasis en “Estudiar el trabajo de los operarios, descomponerlo en
sus movimientos elementales y cronometrarlo para después de un analisis
cuidadoso, eliminar o reducir los movimientos inutiles y perfeccionar y

racionalizar los movimientos utiles” ( Garcia, 2009, p.8)

La necesidad de mejorar los servicios publicos, reducir errores e incluso
tiempo han sido el escenario primordial para realizar una investigacion,
siempre buscando alcanzar los objetivos de las empresas, enfocandose a
realizar buenas practicas de gestion de calidad de los servicios para mejorar

la trasparencia y responsabilidad.

La importancia de la gestion de calidad en la A.N.T Agencia Tulcan, tiene un
valor significativo por cuanto el servicio debe estar orientado a brindar una
satisfaccion del cliente de excelente calidad, el estudio acerca de la gestion
de calidad para la A.N.T tiene un objetivo que se enfoca en establecer

resultados positivos que estan orientados a generar buenas expectativas.



La oportunidad que la Universidad Politécnica Estatal del Carchi proporciona
a los estudiantes es poner en practica los conocimientos aprendidos y
generar una vinculacion directa con el medio externo, la carrera de
Administracion de Empresas y Marketing permite generar ayuda a empresas
locales mediante las investigaciones que realizan los estudiantes las cuales
contribuyen a la solucion de problemas latentes y de cierta manera aportar a

la mejora de la calidad de vida de los habitantes.

La investigacion contribuye de manera directa a generar un impacto que se
enfoca en conseguir un cambio en la sociedad, ya que en la actualidad si

Nno se genera una mayor investigacion no existe desarrollo.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la mayoria de los paises del mundo existen organizaciones que se
encargan de la regulacién de licencias de conducir, los permisos
provisionales de conduccién, circulacion y los de aprendizaje, por lo que

cada uno de estos tiene elementos reguladores.

En Latinoamérica las agencias nacionales de transito no son la excepcion

las cuales se rigen a reglamentos establecidos por cada uno de los paises.

“El cliente es quien define y juzga la calidad” (Hernandez, C. 2009, p. 34) lo
cual depende de muchos factores, un cliente evalla la calidad cuando lo que
busca es necesario y a la vez es lo que espera, para de esta forma poder

discernir si existe satisfaccién del cliente en la prestacion de un servicio.

‘Las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos.” (Escobar, G. 2011, p. 14). La errénea gestion de calidad de los
procesos Yy recursos de una empresa produce inconformidad en un servicio

por lo que ocasiona un sinnimero de reclamos, demoras.

Ademas es importante mencionar el desconocimiento por parte de los
usuarios de los dias disponibles para la atencién de los clientes provocando
un congestionamiento en dias especificos segun lo que nos menciona el

directivo de la A.N.T Agencia Tulcan.

El servicio que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan ha tenido reclamos por la
matriculacion vehicular, en ocasiones usuarios esperando para tener un
cupo, lo que ocasiona una pérdida de tiempo. Se ha podido observar un

sinnimero de documentos exigidos para poder ser parte del tramite



correspondiente, instituciones aliadas que trabajan conjuntamente como
notarias, instituciones financieras, SRI, Municipio tienen problemas internos
gue surgen dentro de estas, por cuanto la AIN.T Agencia Tulcan no puede
dar solucién ya que cada una de estas son independientes, los documentos
exigidos se realizan en distintas partes y los procesos no son adecuados u
optimos para reducir el tiempo y hacer que el servicio que ofrece la A.N.T

Agencia Tulcan sea efectivo.

En la ciudad de Tulcan a pesar de ser una ciudad pequefia existen dentro de
ella diversos problemas los cuales han dado paso a plantearnos diferentes
preguntas que son repetidas por los usuarios, quienes son afectados
directamente. Por ejemplo: ¢Cudl es la calidad de atencion al cliente que
presta la A.N.T Agencia Tulcan.?, ¢Por qué la exigencia de muchos
documentos?, ¢Cuales son los horarios de atencién al cliente?, ¢Existe
personal capacitado en areas especificas?, ¢ Como mejorar el servicio de la
AN.T Agencia Tulcan?, ¢De qué manera mejorar el servicio de la A.N.T
Agencia Tulcan?, ;Cémo es el mecanismo para la contratacion del personal

que trabaja en la A.N.T Agencia Tulcan?.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La inadecuada gestion de calidad influye en la satisfaccion de los usuarios
del servicio que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de Transito) Agencia

Tulcan.

1.2.1. Variable independiente

Gestion de calidad del servicio.

1.2.2. Variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios



1.3. DELIMITACION

Tabla N° 1. Delimitacion

Objeto: Gestion de calidad del servicio

Sujeto: Satisfaccion de los usuarios

Tiempo: Inicio marzo 2014 hasta noviembre 2014.
Espacio: Canton Tulcan

Personas: | Usuarios de matriculacién vehicular, obtencién de

licencias, revision vehicular.

Area  de | Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan.

estudio:

1.4. JUSTIFICACION

Es pertinente realizar esta investigacién dentro de la A.N.T Agencia Tulcan
puesto que servirA como una herramienta para plantear una posible solucion
y de esta manera dar un servicio Optimo a los usuarios de matriculacion

vehicular, obtencion de licencias de conduccion y revision vehicular.

Los diferentes problemas que se han generado en los usuarios y la
inconformidad de quienes utilizan el servicio, ha originado un sinnimero de
complicaciones, razon por la cual se toma en cuenta la realizacion de la
investigacion, para poder identificar los problemas mas comunes y la manera

en que la A.N.T Agencia Tulcan los resuelve.

Las ciencias administrativas como la Administracion y el Marketing estudian
directamente la calidad de servicio que se ofrece en una empresa, ya sea
que oferte bienes o servicios, los cuales le permiten a la organizacion la
relacion directa con el consumidor, conocer una percepcion clara de lo que
el cliente necesita, saber la manera de realizar la atencion con el usuario y

su comportamiento cuando existe un contacto directo con los mismos.

La investigacion se realiza para determinar los problemas que existen dentro

de la prestacion del servicio que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de



Transito) Agencia Tulcan a través de un diagnéstico, y de esta manera
mejorar la atencién al cliente, hacer que los usuarios satisfagan sus

necesidades.

Los beneficiarios directos son los propietarios de los vehiculos quienes les
corresponde realizar la matriculacion vehicular como la revision, ademas las
personas quienes quieren obtener la licencia de conducir, es viable realizar
la investigacion debido a que se mejorara la prestacion del servicio y se

lograra cubrir con las necesidades de los usuarios.

Después de haber realizado el primer levantamiento de informacion, se llega
a concluir que este tema no ha sido explorado anteriormente por lo que se
recomienda tomar en cuenta la satisfaccion del cliente y se debe realizar
una investigacion profunda para obtener resultados vinculados a mejorar el
servicio, se cuenta con investigaciones anteriores realizadas en las
Ciudades de Quito, Guayaquil, Cuenca con temas vinculados directamente
a la investigacion y se deduce que existe suficiente bibliografia para realizar
la investigacion, ademas se cuenta con los recursos econdmicos suficientes

como también asesoria técnica.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Analizar la gestion de calidad y su incidencia en la satisfaccién de los
usuarios del servicio que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de Transito)

Agencia Tulcan, para contribuir con su mejoramiento continuo.



1.5.2 Objetivos Especificos

Fundamentar teéricamente los conceptos sobre la satisfaccion y gestion de
calidad del servicio que presta la A.N.T (Agencia Nacional de Transito)
Agencia Tulcan, a través de consultas bibliogréaficas.

Realizar un diagnostico empresarial de la A.N.T Agencia Tulcan,
identificando las actividades de los procesos mediante observacion,
encuestas, entrevista para realizar un andlisis de la situacion actual de la

institucion.

Elaborar un plan de mejoramiento continuo de la gestion de la calidad que
permita mejorar la satisfaccion de los usuarios de la A.N.T Agencia Tulcan.
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CAPITULO I

2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

El tema de investigacion planteado, nos ha permitido desarrollar acercarnos
a una realidad muy importante que vive la Agencia Nacional de Transito con
respecto a la gestion de los servicios que ofrece actualmente. Ademas de
ello, fundamentamos el tema con fuentes secundarias muy valiosas que nos

permiten estructurar la informacion de la siguiente manera.

Gestion de calidad y la satisfaccion con el cliente

Autor: Inés Quinatoa

Ano: 2011

Institucion: Universidad técnica de Ambato en la facultado de ciencias
administrativas.

Tema: Modelo de gestion de calidad en el servicio y su incidencia en la

atencion al cliente de la empresa Sermaco.

Objetivo general

Determinar si la ausencia de un modelo de gestion de calidad en el servicio

incide en la atencion al cliente de la empresa SERMACO.
Recomendaciones
Manejar un modelo de gestidon de calidad en el servicio que le permita a la

empresa mejorar la atencion al cliente para garantizar una recompra por

parte de los mismos y alcanzar un liderazgo total.
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Andlisis personal

La investigacion hace referencia a la calidad en la prestacion del servicio ya
que influyen en diferentes ambitos los cuales estan ligados a las
expectativas de los clientes de un servicio, dentro de los modelos de gestion
de calidad en el servicio se basa a uno en especifico para realizar la
propuesta de un modelo de brechas sobre calidad en el servicio, lo cual es
coherente con la investigacion que se esta realizando cuya finalidad es
mejorar la satisfaccion de los clientes es asi como mediante este modelo
permite generar una mejoramiento satisfactorio en el servicio y que ademas
permita cambiar la mentalidad de los empleados en lo referente al servicio

de atencion al cliente.

Autor: Gilberto Escobar

Afo: 2011

Institucién: Escuela Politécnica Nacional de la facultad de ciencias
administrativas.

Tema: Propuesta de mejoramiento de los procesos para el departamento de
operaciones nacionales de area técnica de la Comision Nacional del

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad vial.

Objetivo general

Propuesta de mejoramiento de procesos del departamento de operaciones
Nacionales dela Comisibn Nacional de Transporte terrestre transito y
Seguridad vial, con el fin de optimizar los recursos y mejorar la eficacia y
eficiencia de los mismos.

Recomendaciones

La mejora de los procesos debe ser continua y ciclica tal como se sugiere en

la metodologia presentada, no basta con hacerlo una sola vez y luego

dejarlo ahi por siempre.
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Se recomienda el seguimiento y control constante de los procesos a través
de los indicadores ya que de esta manera el personal se siente

comprometido y obligado a alcanzar las metas establecidas.

Andlisis personal

En la investigacion se da a conocer la propuesta de un plan de mejora en el
gue se dirige a un enfoque por procesos, y mediante las mejoras propuestas
para el proceso un estudio se evidencia la reduccion de tiempo total que
dura el proceso, como también la reduccion de los recursos empleados, es
asi como la implementacion de este proceso involucra” liderazgo de
direccion, participacion de los empleados y formacion.”(Escobar, G. 2001, p.
16)

Autor: Aida Moreta

Afo: 2012

Institucion: Universidad Técnica de Ambato facultad de Ciencias
Administrativas.

Tema: Los sistemas de medicién de calidad en los servicios y su incidencia
en la satisfaccion de los clientes del Cantbn Ambato de la empresa
ELECTRICA AMBATO S.A. (EEAS.A)).

Objetivo general

Indagar si la carencia de un sistema de medicion de calidad en los servicios

incide en el nivel de satisfaccion de los clientes dela EEAS.A.

Conclusiones

Al implementar un plan de mejoramiento continuo ayuda a los
procedimientos de la empresa, ya que se definen mas claramente mediante
procesos, lo que conlleva a que existan menos quejas en cuanto al
incumplimiento o demora en la instalacion de los sistemas de medicion y

satisfacen a los clientes.
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Andlisis personal

En la siguiente investigacion dice que “El cliente se satisface si el producto o
servicio llega a cumplir con sus expectativas” (p. 3) por lo que se propone en
esta investigacion es medir el nivel de calidad en los servicios de instalacion
de los sistemas de medicion de la empresa, la propuesta es elaborar un plan
de mejoramiento continuo enfocado en un sistemas de medicion de calidad
en los servicios para mejorar la satisfaccion de los clientes del Departamento
Comercial EEAS.A, mediante la implementacion de un plan de mejoramiento
continuo ayuda a mejorar los procedimientos de la empresa, lo que conlleva
a gue existan menos quejas en cuanto al incumplimiento o demora en la

instalacion de los sistemas de medicion y satisfacen a los clientes.

Autor: Sebastian Medina

Ano: 2012

Instituciéon: Universidad Técnica de Ambato en la facultad de Ciencias
Administrativas

Tema: La gestion de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion de
los clientes, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito KULLKI WASI Ltda., del a
ciudad de Ambato.

Objetivo general

Determinar la influencia de la inadecuada gestidn de la calidad, en el nivel de
satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito KULLKI
WASI Ltda.

Conclusiones

Siguiendo las indicaciones propuestas, se ha utilizado un enfoque

académico para elaborar una herramienta de medida util extrayendo os
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factores claves sugeridos en las literatura cientifica y realizando nuevas

aportaciones en la evaluacion de la calidad de los servicios.

Anélisis personal

La investigacion se propone realizar un disefio de un sistema de gestion de
calidad, bajo estandares de la norma ISO-9001: 2008, para aumentar el nivel
de satisfaccion de los clientes, “La ISO 9001:2008 es la base del sistema de
gestion de la calidad ya que es una norma internacional y que se centra en
todos los elementos de administracion de calidad con los que una empresa
debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios.” (Organizacion Internacional
de Normalizacion, parr. 3) es asi que se utilizan factores claves los que
ayudan a dar nuevas aportaciones para evaluar la calidad de un servicio y
esta norma se basa a un mejoramiento continuo ya sea para empresas
publicas y privadas que certifica la implementacion de sistemas de calidad

dentro de una aplicacion interna en la organizacion.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Tabla N° 2. Fundamentacién Legal

ARTICULO | ANALISIS
LA CONSTITUCION

“Art. 315.- El Estado constituirA empresas | El estado considera cono sector estratégico al de
publicas para la gestion de sectores | prestacion de servicios publicos que es en donde
estratégicos, la prestacion de servicios | se debe poner en énfasis el bienestar de los
publicos, el aprovechamiento sustentable de | consumidores, la prestacion de servicios con
recursos naturales o de bienes publicos y el | calidad y la satisfaccion de los mismos es el
desarrollo de otras actividades econdmicas.” | principal objetivo a perseguir.

(Constitucién del Ecuador. 2008, pag.95).

“Las empresas publicas estaran bajo la | El control de los servicios que se prestan en el
regulacién y el control especifico de los | sector publico es regulado con organismos los
organismos pertinentes, de acuerdo con la | cuales dentro de los objetivos primordiales es
ley; funcionaran como sociedades de derecho | regular el bienestar de los consumidores
publico, con personalidad juridica, autonomia | mediante la prestacion de un servicio de calidad.

financiera, econdémica, administrativa y de
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gestién, con altos parametros de calidad y
criterios empresariales, econémicos, sociales
y ambientales.” (Constitucion del Ecuador.
2008, p. 95).

EL PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

“El plan nacional de buen vivir esta acompafiado por un sistema de monitoreo y

evaluacion que haréa posible conocer los impactos de la gestion publica y generar alertas

oportunas para la toma de decisiones.” (Plan nacional de buen vivir. 2013, p.18). El buen vivir

hace parte del gobierno actual y su principal objetivo es que el cumplimiento de lo establecido sea

igual a lo planificado.

Objetivo 3 Mejorar la calidad de vida de la

poblacion

Movilidad sostenible

“Es necesario fortalecer la generacién de
nuevas centralidades que garanticen el
acceso a servicios y espacios publicos y
productivos.” (Plan nacional del buen vivir.
2013, p. 143).

Politica 3.12. Garantizar el acceso a servicios de
transporte y movilidad incluyentes, seguros y
sustentables a nivel local e intranacional.

“i.- Dotar de infraestructura adecuada y en
optimas condiciones para el uso y la gestion del
tranporte publico masivo y no motorizado.” (Plan
nacional del buen vivir. 2013, p. 151). La
infraestructura para la gestion es importante
tomando en cuenta que los tramites a realizarse
requieren de paciencia y el ambiente en el cual
se debe realizar influye directamente en el

estado de animo de los usuarios.

Objetivo 10 impulsar la transformaciéon de

la matriz productiva

Politica 10.3. Diversificar y generar mayor valor
agregado en los sectores prioritarios que
proveen servicios.

“b.- Fomentar la generacion de capacidades
técnicas y de gestion en los servicios, para
mejorar su prestacion y contribuir a la
transformacion productiva.” (Plan nacional del
buen vivir. 2013, p. 301). La capacidad técnica
es importante para poder prestar un sistema de
calidad agil en el procesamiento de la

informacion.

Politica 10.7. Impulsar la inversion publica y la
compra publica como elementos estratégicos del
Estado en la transformacién de la matriz

productiva.

“a.- establecer mecanismos para que la inversion
publica sea un agente dinamizador de Ila

transformacion productiva, en funcién de los
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sectores prioritarios.” (Plan nacional del buen
vivir. 2013, p. 304). La inversién publica
intensifica el servicio en cuanto a calidad y su

incidencia en la satisfaccion de los usuarios.

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
“Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos,

de optima calidad, y a elegirlos con libertad.”

(Ley Organica de Defensa del Consumidor. 2000,

p.6). Los servicios publicos como un derecho que tienen los usuarios es que cada institucion o

empresa que lo preste sea de calidad para conseguir el agrado del servicio esperado.

“Art. 64.- Bienes y servicios controlados.- El
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN,
determinara la lista de bienes y servicios,
provenientes tanto del sector privado como
del sector publico, que deban someterse al
control de calidad y al cumplimiento de
normas técnicas, coédigos de practica,
regulaciones, acuerdos, instructivos o
resoluciones.” (Ley Organica de Defensa del
Consumidor. 2000, p. 25).

El control de calidad es pertinente dentro del
sector publico para que de esta manera los
usuarios de los servicios mencionados se
sientan protegidos y seguros de constar con
autoridades u organismos que ponen énfasis en

la satisfaccién de los usuarios.

LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

“Que, existen deficiencias en la determinacion de funciones y el establecimiento de

responsabilidades para cada uno de los organ
terrestre, lo que ha ocasionado que la ley no

ismos que intervienen en la actividad del transporte

pueda aplicarse adecuadamente.” (L.O.T.T.T.S.V.

2010, pag.1).

“‘Art. 3.- El Estado garantizard que la
prestacion del servicio de transporte publico
se ajuste a los principios de seguridad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, continuidad y calidad, con
tarifas socialmente justas.” (L.O.T.T.T.S.V.
2010, pag. 2).

La prestacion del servicio es puesto a
conocimiento dentro de distintos aspectos los
cuales hacen referencia para prestar un servicio
de calidad y de esta forma poder garantizar un

servicio 6ptimo.

“Art. 15.- (Sustituido por el Art. 6 de la Ley s/n,
R.O. 415-S, 29-1lI-2011).- El Ministro del
Sector sera el responsable de la rectoria
general del sistema nacional de transporte
terrestre, transito y seguridad vial en
coordinacion con los GAD's, expedira el Plan
Nacional de Movilidad y Logistica del
transporte y supervisara y evaluara su
implementacion y ejecucion.” (L.O.T.T.T.S.V.
2010, pag. 4).

El ministerio del sector es uno de los organismos
gue es directamente reaccionado en cuanto a la
prestacion del servicio de transporte terrestre
trénsito y seguridad vial.
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“La Agencia Nacional de Regulacién y Control
del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial es una entidad autonoma de derecho
publico, con personeria juridica, jurisdiccion
nacional, presupuesto, patrimonio y régimen
administrativo y financiero

(L.O.T.T.T.S.V. 2010, pag. 4).

propios.”

Una de las principales ventajas con las que
cuenta la institucién es constar con autonomia la
cual hace de esta ser eficiente, eficaz y efectiva
en el momento de tomar decisiones las cuales

estén dirigidas a prestar un servicio de calidad.

2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Tabla N° 3. Fundamentacion filosofica

TEORIA DE KAIZEN

Masaaki Imai

Kai= cambio

zen= mejora
Mejoramiento Continuo

-

A traves de: Sistema de Gestion ISO
9001:2008:

Balanced Scorecard:
6 Sigma:
Programa 5 S’s
Circulo de Mejora Continua:

El circulo de Mejora Continua Kaizen,
el cual fue atribuido al Dr. Deming

-

Se basa en la administracion y
orientada hacie el
mejoramiento de los procesos
y la filosofia orintada hacia los
resultados, tarabajar de una
manera inteligente y en
equipos, se enfoca a toda la
empresa, aprovechameinto del
capital inteelctual.

TEORIA DE LA
CALIDAD

~

/
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Kaoru Ishikawa

Aporte a la administracién con

siete herramientas basicas de

la administracién de la calidad
mediante uso de metodos estadisticos:

4 N

A trasves de:

gréficas del flujo del proceso (lo que se
hace).

Histogramas (vision grafica de la variacion).
Analisis de Pareto (clasificacion de
problemas).

Andlisis de causa y efecto o Diagrama de
Ishikawa(lo que ocasiona los problemas).
Diagramas de dispersion (definicion de
relaciones).

Gréficas de control (medicion y control de la
variacion).

. /

el control de la calidad
aumneta su intensidad, se
enfoca en la mayoria a el uso y
desarrollo de metodos
estadisticos y practicos
accesible para la insustria. se
basa en una manufacura a
bajo o reduccion de costo,
mejorar la tecnica.




Mediante el andlisis de las 2 teorias expuestas anteriormente la que se la va
a emplear es la teoria KAIZEN la cual da seguridad por la forma de
pensamiento, en la que los procesos son importantes y el lugar en donde se
crea valor para los usuarios, también se basa en el cambio de mentalidad de
cada uno de los que hacen parte de la institucion.

La realizacion de la siguiente investigacion estd basada a la teoria de kaizen
la cual se enfoca en el mejoramiento continuo, y la teoria de la calidad
enfocada al control, tomando como referencia estas metodologias y
haciendo variaciones que se adecuan al tema y favoreceran el desarrollo del

trabajo de grado.

Posicion (paradigma) axiolégica.- se toma en cuenta la ética para la
investigacion en accion a juicio moral en cuanto a los autores y su esfuerzo
en el trabajo realizado como también efectuar las respectivas citas en los

apartados mencionados.

La responsabilidad del uso adecuado de la informacion y transparencia
como también destacar la importancia de los mismos para el desarrollo de la

investigacion.

Poseer una actitud proactiva la cual conlleva a desarrollar el tema de
investigacion de una manera efectiva y dirigida hacia un resultado positivo

que beneficie el servicio de la A.N.T Agencia Tulcéan.

Posicién (paradigma) epistemologica.- el conocimiento fundamental
aplicado en la investigacidn esta basada en conocimientos adquiridos
mediante el transcurso de la vida académica y la formas de percepcion del
problema suscrito, también buscar la manera de interrelacionar la realidad
de los usuarios y la teoria aplicada para poder hacer referencia a soluciones

dindmicas las cuales conlleven a obtener un resultado positivo.

Posicion (paradigma) praxioldgica.- el conocimiento fundamental para

aplicarse en la investigacion se basa en asignaturas como la administracion,
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gestion de recursos, planificacion estratégica, estadistica ya que por medio
de estas fisionar la ciencia y buscar interrelacion de manera que el resultado

final se dirija a una eficiencia en el servicio.

2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA

Para la realizacion de la siguiente investigacion se tomara en cuenta teorias
gue hablan acerca de aspectos fundamentales segun los objetivos
propuestos, que hacen énfasis a la sustentacion a la propuesta mediante

una revision teorica de las fuentes relacionadas al tema de investigacion.

La realizacion de la investigacion se apega a un paradigma critico-
propositivo, el mismo que se enfoca a iniciar una participacion activa,
enfatizandose en una accion critica y creativa, teniendo como finalidad
generar opciones o alternativas de solucion a los problemas originados
dentro de la A.N.T agencia Tulcan, al basarse bajo este paradigma, se
observa a la realidad del problema, desde una perspectiva cambiante, con lo
cual exige involucrarse en la institucion, para lograr la busqueda de una

solucion pertinente.

“El enfoque critico, se caracteriza no solo por el hecho de indagar, obtener
datos y comprender la realidad en la que se inserta la investigacion, sino por
provocar transformaciones sociales.” (Melero, N. 2011, p.343) este enfoque
se basa principalmente en estudiar y meditar sobre la sociedad en la que se

encuentra una persona y la eventualidad de que haya cambios.

El enfoque “propositivo cuando la investigacion no se detiene en la
observacion de los fendmenos, sino plantea alternativas de soluciéon en un
clima de actividad, esto ayuda a la interpretaciéon y comprension de los
fendmenos sociales en su totalidad.” (Escobar, M. 2010, p. 14) este enfoque
se basa en dar soluciones a problemas ciertos los cuales estan latentes en

la sociedad.
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La calidad en el servicio ha tenido mucho auge en lo que respecta a brindar
un servicio, por lo que se inmiscuyen diferentes aspectos los cuales se
deben tomar en cuenta y es asi que de esta manera la teoria kaizen hace
referencia a “Kaizen: significa mejoramiento. Mejoramiento continuo en la
vida personal, familiar, social y de trabajo. Significa un mejoramiento
continuo que involucra a todos por igual.” (Becerra, J. 2003, p.1), el cual
hace énfasis en la administracion en la cual establece procedimientos
estandar de operacion dentro de una empresa en la cual se engloban
aspectos como las politicas, reglas, directrices, procedimientos, y disciplina,
para en lo posterior la organizacion seguir con un procedimiento el cual
conlleva a un esfuerzo constante no simplemente para mantener los

estandares sino para mejorarlos.

“La mejora de la calidad permite superar las restricciones, la mejora del layout y de
los procesamientos en cuanto a calidad, productividad y tiempos, hace factible
superar los cuellos de botella (como por ejemplo los tiempos para cambios de
herramientas o tiempos de preparacion), la reingenieria hace mas faciles los
procesos, y todo ello debe lograrse concentrando los recursos en las areas y
procesos en los cuales la empresa disponga de claras ventajas competitivas
(enfoque), lo cual es vital en una época de actividades a nivel global.” (Restrepo, J.
2010, p. 2).

La satisfaccion del cliente mediante el suministro de productos de calidad,
sus principios e instrumentos son tan solo medios para alcanzar ese fin, es
por esta razon la cual la teoria kaizen es una filosofia orientada al cliente en

obtener resultados de satisfaccion los cuales dan una visién atractiva.

La teoria Kaizen se postula dentro de la calidad y la satisfaccion, por lo que
se nombran aspectos que definen la calidad en forma global, en donde el
compromiso con la empresa es fundamental teniendo claros los objetivos,
desde una vision tradicional la calidad no siempre esta arraigada a un bien
tangible sino esta puede estar traducida a implementar la calidad en un
servicio tomando como referente las necesidades que tienen las personas y

la satisfaccion que le genera al cliente.

La teoria Kazen abarca diferentes escenarios que hacen referencia a la

capacidad de brindar un servicio con un sentido especifico, en el cual una
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persona tiene la capacidad de percepcion de la calidad, desde este punto
cabe decir que la percepcion es Unica de cada una de las personas y la
juzgan de acuerdo a su posicion y experiencia. “La Calidad Total, que es una
de las principales tendencias que adoptan las organizaciones modernas, se
caracteriza por ser un sistema efectivo que integra esfuerzos de todos los
grupos de una empresa para definir, desarrollar, mantener y mejorar la
calidad con objeto de poder definir, disefiar, fabricar e instalar un producto o
servicio con el costo mas econémico posible, dando satisfaccién total al
cliente.” (Peresson, L. 2007, p. 8)

“‘La calidad como excelencia supone lograr el compromiso de todos los
integrantes de la organizacion para lograr un producto lo mejor posible,
empleando los mejores componentes, la mejor gestion y los mejores
procesos posibles.” (Miranda, F et al. 2007, p. 8) por lo que la calidad es un
factor importante que esta ligado a la satisfaccion de los clientes, y esta es
dinamica de acuerdo en el ambito en que se encuentre ya que las
expectativas de los clientes son cambiantes y la empresa debe estar atenta

las fluctuaciones de los clientes en cuanto a percepciones.

La teoria kaizen se dirige hacia un enfoque al cliente, de esta manera se
puede decir que el valor es un indicador de percepcion, cabe recalcar que un
inconveniente es la identificacion de la percepcidn de los clientes y aun mas

cuando este es un servicio.

En la calidad se toma en cuenta que el objetivo de una empresa es
satisfacer a sus clientes es por esto preciso decir que se deben tomar
acciones dentro de una empresa las cuales permitan mejorar las experiencia

que los usuarios deben tener en el momento de adquirir un servicio.

De esta manera las caracteristicas principales acerca de la teoria Kaizen
toma en cuenta la calidad y la satisfaccion del cliente, ayudara a lograr el
cumplimiento de los objetivos del proyecto, es asi que las teorias estan
disefiadas segun los requerimientos que se plantean, ayudando de esta

manera a tener bases y poder elaborar un plan de mejoramiento continuo de
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la gestion de la calidad que permita mejorar la satisfaccion de los usuarios

de la AN.T Agencia Tulcan.

Calidad

“La calidad es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del
producto, que lo hace preferido por el cliente, para lograrlo es necesario que
todas las actividades de la organizacion funcionen de la mejor
forma.”(Riveros, P. 2007, p 1). La calidad se mide por la forma de cumplir
con los requisitos que el cliente tiene por expectativa, de ahi depende de que

el cliente defina si el servicio es de buena o mala calidad.

Gestion de calidad

“La gestion de calidad es una funcion directiva que se desarrolla a traves de
cuatro procesos: planificacion, organizacion, control y mejora.” (Varo, J.
2007, p. 4). La gestion de calidad parte del proceso administrativo en el que
se observa el nivel de complejidad de la toma de decisiones, que en
consecuencia puede llevar a la empresa a perfeccionar su servicio y de esta

manera marcar su camino en el futuro.

Figura N° 1. Sistema de gestidén de calidad y mejora continua

Sistema de gestion de la
calidad MEJORA CONTINUA

Act

Responsabilidad direccion

Plan

1] 2 c

=1 Check " Qe

.a -] = . 2] -

L= Gestidn Medicion, g E

g. 2 recursos Anilisis y ' =

Sl Mejora = =
12

& Do
. .

\ Realizacion incluye ‘ﬂ OUTPUT

IMPUT \\ servicio Producto

PRODUCTO |
SERVICIO —

Fuente: Safety and Security. (2010)
Elaborado por: Andrea Guadir
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En la Figura N° 1 se observa la relacion directa que existe entre el ciclo
PDCA vy el sistema de gestion de calidad en donde los procesos son los
actores principales para generar interrelacién, que existe entre los requisitos
del cliente que empieza en el andlisis de procesos de entrada,
procesamiento Yy salida las cuales generan satisfaccion del cliente si el

proceso es exitoso.
Satisfaccion

“La satisfaccion es el resultado de un procesamiento cognitivo de la
informacion, es decir, de la comparacion de las expectativas con el
rendimiento percibido” (Rodriguez, S et al. 2005, p.3). En el momento de
realizar una eleccion de un producto, una persona debe procesar la
informacion de manera que intervienen estimulos que estan relacionadas a
los 5 sentidos, de forma que un sujeto selecciona, organiza la informacion
disponible y es interpretada en cuanto a la capacidad de cada una de las

personas.

Figura N° 2. Satisfaccion del consumidor

/ Pensamientos/ valoracion de la compra \

Emociones/ sentimientos asociados a la compra _—*  Accion/ conductas

durante la compra

Satisfaccion/ insatisfaccion del cliente

Fuente: Blanco, A. (2007)
Elaborado por: Andrea Guadir

En la Figura N° 2 se da a conocer la importancia de la satisfaccion del cliente
en donde la valoracion de compra que hace el consumidor no lo expresa, el
procesamiento de informacion es interno, ademas influye directamente las

emociones al momento de la compra.
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Mejora continua

“El éxito de la mejora continua del servicio depende de como se identifique y
utilicen las oportunidades de mejora a lo largo de todo el ciclo de vida del
servicio.” (Puello, U. 2008, p.1). El ciclo de vida del producto da pautas
primordiales mediante las cuales pueden ser el punto de partida para hacer

gue las oportunidades conlleven a lograr un éxito.

Figura N° 3. Pasos de la resolucion de problemas con herramientas
|

Aceptarque
/’ axiste  un ““\*
problems
Mejora

ACTUAR . de mejors de
continus )
calidad

Fomar equipos

Asagurar \ / D= finir con

permanencia claridad el l
- \ ’ problema
ESTUDIAR I Obligacion de la o Uiz de idess,
Evaluar H Administracion »  andlisis de Pareto.
. ®  Diagramas por qué- por que.
| solucion *  Hojas de verificacion.

Sy ~ Desarrollar
medicionesde
Graficas de control. Seleccionar e desempefio
Dizgramas de ejecucion. implementar

L
L
. Di_agramas de dispersion. ok / PLANIFICAR
*  Histogramas. Anali
*  Hojas de verificacian. Determinar nalzar _
*  Dizgrama de Pareto. asibles Etemel
2 proceso
CAUSES

Lluvia de ideas.

Dizgrama de causa y efecto.
Haojzs de verificacian.

Dizgrama de dispersion.
Graficas de control.

Dizgramas de sjecucion.
Anzlisis de campo de fuerza.
Dizgramas de par qué- por qué.

HACER

Fuente: Guerrero, P. (2006)
Elaborado por: Andrea Guadir
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La Figura N° 3 presenta la mejora continua dentro de una empresa mediante
la implementacion del ciclo PDCA en el cual existen diferentes pasos a
seguir en donde la planificacion es el comienzo para resolver un problema y
en donde la recoleccion de la informacién es el primer paso, hacer lo
planificado organizar, dirigir, asignar recursos, estudiar lo hecho después de
un periodo de tiempo y actuar en cuanto a comportamiento despueés de la

implementacion para resolver errores que se han presentado.

Norma ISO 9001: 2008

Esta norma especifica los requisitos para un SGC, cuando: la organizacion
desea demostrar su capacidad para proporcionar productos que satisfagan
los requisitos del cliente. (Chamba, L. 2013, p. 4). El enfoque en el que se
fundamenta es implementar requisitos para un sistema de gestion de calidad

el cual cumpla con especificaciones que estan establecidas por la norma.

La norma pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin
importar tamano, tipo, producto suministrado. (Chamba, L. 2013, p. 4). La
norma se ajusta a todo tipo de empresa ya sea que oferte un bien o un
servicio, si la empresa esté dispuesta a generar satisfaccion de los usuarios

se acogera e implementara mejoras que le benefician.

2.5. VOCABULARIO TECNICO

2.5.1. Calidad

“Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes (a un
objeto, producto, servicio, etc.) cumple con una necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicitas u obligatorias.” (Aja, L. 2007, p. 1).
Mediante las caracteristica del servicio y su prestacion la empresa logra

generar una buena imagen y por ende calificar como un servicio de calidad.
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2.5.2. Calidad total

“Calidad total: Pretende elevar la calidad de todos los resultados de la
organizacion incluidos los de la gestion financiera. Estos modelos buscan la
excelencia en el desempefio global de la organizacién, es decir, en todos
sus resultados.” (Aja, L. 2007, p. 1). Un desempeno adecuado de las areas
de la organizacion hace que los efectos sean eficientes en su totalidad,
aportando superacion hacia todas las &reas comprometidas directamente
con el funcionamiento, es decir abarcando la responsabilidad de manera

generalizada a toda la empresa.

2.5.3. Estandares

“Estandar de calidad es el que reune los requisitos minimos en busca de la
excelencia dentro de una organizacion institucional.”(Pulido, H. 2004, p. 1).

“‘Los estandares son acuerdos (normas) documentados que contienen
especificaciones técnicas u otros criterios precisos para ser usados
consistentemente como reglas, guias, o definiciones de caracteristicas.”
(Martinez, E. 2007, p. 1). Se puede deducir que un estandar es un modelo a
seguir en donde el grado de cumplimiento da como resultado la calidad, es
decir puntualiza un nivel de cumplimiento un bien o servicio de una empresa,
si la especificacion es adecuada y cumplida conforme a lo previsto quiere

decir que se cumple la calidad.

2.5.4. Expectativas

“Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir
algo” (Thompson, I. 2006, p. 2). Una expectativa se vuelve interna debido a
que el cliente espera antes experimentar un servicio, si lo que el cliente
espera no cumple los requerimientos que espera dificilmente el cliente va a

tener una buen concepto de un producto.
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2.5.5. Gestion de calidad

“Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en materia de calidad.” (Aja, L. 2007, p. 1). Se interpreta que
las actividades que se realizan en una empresa si son ordenadas se puede
administrar de manera que la empresa cumpla con los parametros de

calidad.

2.5.6. Indicadores

“Los indicadores son valores o medidas que muestran el grado de cumplimiento de
lo planeado frente al resultado final; son informacién que agrega valor para la toma
de decisiones; son medios, no fines, para el logro de resultados; sirven de guia y
apoyo para controlar y asegurar los objetivos” (Aldana, L., et al. 2010, p. 162).

Los indicadores son medidas las cuales dan a conocer el grado de
cumpliendo de un objetivo planteado por la empresa, son nortes que guian el

camino para lograr la toma de decisiones.

2.5.7. Mejora continua

“El esfuerzo de mejora continua, es un ciclo interrumpido, a través del cual
identificamos un area de mejora, planeamos como realizarla, la implementamos,
verificamos los resultados y actuamos de acuerdo con ellos, ya sea para corregir
desviaciones o para proponer otra meta mas retadora.” (Aguilar, M. 2010, p. 1).

El esfuerzo que realiza una empresa en mejorar constantemente hace
referencia a toda la organizacion, la mejora de un area especifica de la
empresa se la toma en cuenta puesto que involucra a un todo, y el cambio
se lo ve reflejado en procesos en el cual se elige, planea y mejora problemas

existentes.
2.5.8. Necesidad
“Es la sensacion de carencia de algo unida al deseo de satisfacerla.” (Parra,

J. 2005, p.1). Las necesidades se las pueden considerar como la expresion

de cubrir un deseo, son indispensables para poder realizar una actividad,
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para poder vivir o desarrollarse en el entorno, se puede decir que un deseo

comprende a una necesidad y esta se puede convertir en un producto.

2.5.9. Norma

‘Las normas son un modelo, un patron, ejemplo o criterio a seguir. Una
norma es una formula que tiene valor de regla y tiene por finalidad definir las
caracteristicas que debe poseer un objeto” (Sans, C. 1998, parr. 2).
Haciendo referencia a la norma es una guia la cual especifica claramente los
paradmetros que se debe seguir en cuanto a algo especifico, en los que estan
inmersos procesos Yy actividades claramente identificadas para poder realizar

una actividad y lograr el objetivo propuesto.

2.5.10. Norma ISO 9001: 2008

“Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia en un
sistema de gestion de calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.” (Enriquez, F. Mosquera, A.
2010, p. 9). La norma ISO se basa principalmente en acogimiento de
procesos los cuales se desarrollan dentro de un sistema de gestion de
calidad que siguen parametros establecidos y de esta manera lograr las

expectativas del cliente.

2.5.11. Organizacion

“Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicidon
determinada de responsabilidades, autoridades y relaciones.” (Aja, L. 2007,
p. 1). El autor hace referencia a la capacidad de organizacion que tiene la
gerencia para poder administrar cada uno de los departamentos de una

empresa y mejorar su servicio mediante la prestacion eficaz al usuario.
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2.5.12. Percepcion

“Es el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el reconocimiento,
interpretacion y significacién para la elaboracion de juicios en torno a las
necesidades obtenidas del ambiente fisico y social” (Vargas, L. 2012, p, 48).
Dentro de la percepcion se encuentra que es un proceso por el cual una
persona selecciona, organiza e interpreta estimulos para poder dar una

respuesta.

2.5.13. Procesos

“‘Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactuan, que

transforman entradas en salidas” (Cortez, M. 2011, p.8).

“‘Conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se
encadenan de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado que
satisfaga plenamente los requerimientos del cliente al que va dirigido”.
(Cortez, M. 2011, p.10). Los procesos dentro de la operacion de las
actividades dentro de una empresa son necesarios, en donde un conjunto de
acciones ordenadas determinan hechos, los cuales estan ligados a

exigencias que la empresa necesita para tener éxito.

2.5.14. Satisfaccién

“Se produce cuando el desempeiio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.” (Thompson, |. 2006, p. 3). Mediante la prestacion
de un servicio se toma como referencia principal aspectos como las
expectativas que vienen a tomar parte de la satisfaccion en donde un
resultado propicio es cubrir las necesidades del cliente en cuanto a sus

intereses.
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2.5.15. Valor percibido

“El valor percibido es definido como el resultado de la comparacién por parte
del consumidor de los beneficios percibidos y los sacrificios realizados”
(Ruiz, M. 2009, p. 3). Dentro del valor percibido se toma en cuenta los
beneficios que el cliente recibe al usar un servicio y por otro lado el precio o

todos costos que implica su adquisicion, consumo o utilizacion.

2.5.16. Ventaja competitiva

“‘Las ventajas competitivas son todos aquellos elementos que se poseen y
permiten establecer diferencias con otros entes y a la vez permiten producir
mejorias o superioridades de uno con relacion al otro.” (Mathison, L, et al.
2007, p.6). Dentro de la ventaja competitiva se puede tomar en cuenta
sobresalir o destacarse una empresa dentro del sector o mercado al que

pertenezca.

2.6. IDEA A DEFENDER

Analizar la gestion de calidad y su incidencia en la satisfaccién de los
usuarios del servicio que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de Transito)

Agencia Tulcan.
2.7. VARIABLES

2.7.1. Variable Independiente

Gestion de calidad del servicio.

2.7.2. Variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios del servicio que ofrece la A.N.T Agencia

Tulcan.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El método a emplear en la investigacién es el deductivo “En el método
deductivo, se suele decir que se pasa de lo general a lo particular, de forma
que partiendo de unos enunciados de caracter universal y utilizando
instrumentos cientificos.” (Gomez, R. 2009, p. 29). Permite orientar la
investigacion hacia la busqueda de manifestaciones universales para llegar a

lo especifico de la investigacion.

3.1.1. Categorias de la investigacion

La investigacion que se va a realizar es de caracter mixto:

3.1.1.1. Investigacién cualitativa.- “es la que produce datos descriptivos,
con las propias palabras de las personas, habladas o escritas y la conducta
observable” (Lopez, N. Sandoval, |. 2013, p. 3). La cual se basa en la
descripcion empleando la observacion y de forma verbal mediante la
realizacion de un andlisis interpretativo en la recopilacion de informacion de

las encuestas y entrevista realizadas.

3.1.1.2. Investigacion cuantitativa.- “se basa en técnicas mucho mas
estructuradas, ya que busca la medicion de las variables previamente
establecidas” (Lopez, N. Sandoval, I. 2013, p. 5). La representacion de
resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los usuarios de
matriculacion, obtencion de licencias y revision vehicular, como también la

aplicacion de herramientas estadisticas como el SPSS.
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3.2. TIPO DE INVESTIGACION

3.2.1. Investigacion bibliogréfica.- “se fundamenta en la recopilacion de
informacion de caracter documental, con el propdsito de profundizar en las
teorias y aportaciones por escrito.”(Mufoz, R. 2009, p. 19). Recopilacion de
informacion de libros relacionados a la gestion de calidad y satisfaccion de

usuarios.

3.2.2. Investigacion de campo.- “Se fundan en la recopilacion de
informacion directamente en el campo de actuacion del fenémeno” (Mufoz,
R. 2009, p. 19). Se obtiene informacién mediante la aplicaciéon de la ficha de
observacion y un check list empleado, obteniendo datos de manera directa

en el campo de accion.

3.2.3. Investigacién descriptiva.- “Los estudios descriptivos buscan
desarrollar una imagen o fiel representacion (descripcion) del fenomeno
estudiado a partir de sus caracteristicas. Describir en este caso es sinbnimo
de medir.” (Grajales, T. 2000, p. 2). Se obtiene un analisis e identificacion de
las relaciones que existen entre las variables de estudio en la realizacién de

las encuestas dirigidas a los usuarios.

3.3. TECNICAS

“Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios 0 recursos
dirigidos a recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los
fendmenos sobre los cuales se investiga”. (Abril, V. 2011, p. 3). Las técnicas
son importantes ya que mediante estas se puede recabar hechos,
percepciones, opiniones, actitudes o comportamientos, y el objetivo es

reflejar lo que piensa un grupo que representa a toda la poblacion.
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3.3.1. Observacion.- “La observacion cientifica consiste en la percepcién
sistematica y dirigida a captar los aspectos mas significativos de los objetos,
hechos, realidades sociales y personas en el contexto donde se desarrollan
normalmente.” (Abril, V. 2011, p. 10). Se la realiza mediante una ficha de
observacion y un chek list en el area de atenciéon al usuario en la A.N.T

Agencia Tulcan.

3.3.2. Entrevista.-“Constituye un valioso instrumento para la recoleccion de
datos, es un encuentro de dos o0 mas personas cuya finalidad es tratar los
asuntos inherentes a las variables de estudio.”(Pazmifio, |, 2007, p. 57). Se
emplea preguntas a los entrevistados con el fin de obtener informacion de la
calidad en el servicio y la satisfaccion de los usuarios, en la cual se dirige a
la directora de la A.N.T Agencia Tulcan.

3.3.3. Encuesta.-“Es un instrumento de recoleccion de datos cuya finalidad
es registrar opiniones que sirve para medir variables y comprobar
hipétesis.”(Pazmifio, 1, 2007, p. 57). Preguntas definidas por los
encuestadores dirigidos principalmente a los usuarios de matriculacion
vehicular, obtencién de licencias y revision vehicular, como también a

empleados que hacen parte de la A.N.T. Agencia Tulcan.

3.4. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

“‘La poblacién meta o poblacion de estudio estd compuesta de elementos
distintos que poseen cierto niumero de caracteristicas en comun. Estos
elementos son las unidades de analisis sobre las cuales seran recabadas las
informaciones.” (Freira, D. 2008, p. 5). La poblacion a la cual esta dirigida la
investigacion es a los usuarios de la A.N.T Agencia Tulcan.

Muestra es “una parte representativa de la poblacién. Para que una muestra
sea representativa, y por lo tanto util, debe de reflejar las similitudes y
diferencias encontradas en la poblacion, ejemplificar las caracteristicas de la

misma.” (Cuesta, M. Herrero, J. 2011, p. 2). La muestra se dirige a los
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usuarios de matriculacion vehicular, obtencién de licencias y revision

vehicular de la A.N.T Agencia Tulcan en el afio 2013.

Para la investigacion se toma en cuenta a los principales servicios que se
ofrecen en la A.N.T Agencia Tulcan, el periodo de tiempo estimando es el
afio 2013.

3.4.1. Tipo de muestreo

En la investigacion el tipo de muestreo a utilizarse es el probabilistico “Es
probabilistico cuando los elementos son seleccionados de forma individual y
directa.”(Herrera, E et al. 2008, p. 99). La investigacion se dirige a los
usuarios que recibieron el servicio en la A.N.T Agencia Tulcan, cada uno de
ellos pertenece a un grupo diferente ademas porque todos los integrantes
estdn en la misma probabilidad de ser seleccionados y ser parte de la
muestra.

Se divide en:

J Muestreo aleatorio simple

o Muestreo estratificado

o Muestreo sistematico

o Muestreo polietapico o por conglomerados

Para la investigacion se considera el muestreo estratificado el cual se divide
en 2 partes: el proporcional y el no proporcional. El que se lo utilizara es el
proporcional “La distribucién se hace de acuerdo con el peso (tamafno) de la
poblacion en cada estrato”. (Cuesta, M. Herrero, J. s/f, p. 3). Se toma como
referencia el muestreo estratificado proporcional porque la seleccion de los
individuos es aleatoria y ademas porque el tamafio de la muestra de cada
estrato es de acuerdo a las necesidades ya que en la A.N.T. Agencia Tulcan
la necesidad de un usuario no es la misma que otro, depende del tramite que
vaya a realizar para poder adquirir el servicio.

-35 -



3.4.2. Determinacién del tamafo de la muestra

La poblacién total para la muestra se toma en cuenta los usuarios de:

Tabla N° 4. Servicios A.N.T Agencia Tulcan 2013.

Servicios Ao 2013
Matriculacién Vehicular 4860
Obtencidn de Licencias 7242
Revision Vehicular 11122
Total 23224

Fuente: Documento A.N.T Agencia Tulcan. (2014)
Elaborado por: Andrea Guadir.

“Las probabilidades reales de que ciertas caracteristicas a investigarse estén
presentes (P) en la poblacion, frente a las probabilidades de que no lo estén
(Q).” (Herrera, E et al. 2008, p. 104).

P=05
Q=1-05=05
P+Q=1

P= Probabilidad de ocurrencia 0.5

Q= Probabilidad de no ocurrencia 1 -0.5 =0.5
Error de muestreo 5%

El nivel de confiabilidad del 95%.

La poblacion que se establece es finita, por lo tanto el tamafio de la muestra

se puede calcular en base a la siguiente formula:

3.4.3. Célculo del Tamafno de la Muestra

n= (Z%.P.Q.N)/(Z?.P.Q+N.e?)

n= Tamano de la muestra
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Z= Nivel de confiabilidad 95%= 0.95/2=0.4750 Z=1.96
P= Probabilidad de ocurrencia 0.5

Q= Probabilidad de no ocurrencia 1-0.5 =0.5
S?=Varianza = 0,25

N= Poblacién 23224

e = Error de muestreo 0.05 (5%)

| (3.8416)(0.5)(0.5)(23224)
1= (3.8416)(0.5)(0.5) + (23224)(0.05)2

22304
n =
59
n= 378
Tabla N° 5. Distribuciéon de la muestra
N° Servicio Total % n
1 Licencias 7242 31,18 118
2 Matriculas 4860 20,93 79
3 Revision vehicular 11122 47,89 181
Total 23224 100% 378
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Tabla N° 6. Operacionalizacion de variables

Definicion

indice o

Idea a defender Variable - . Indicadores item Técnica Informante
conceptual | dimensiones
Identificacion ¢, Se encuentran identificados los procesos del sistema de calidad? Encuesta Empleado
procesos Directivo
Subcontratacion ¢ Se controlan los procesos subcontratados externamente?
o ¢ Existe un documento de politica de calidad, objetivos, manual
Politica de
calidad procedimientos documentados?
Manual de | ¢El manual incluye el alcance, procedimientos documentados y la
calidad interaccion de los procesos?
Analizar la gestion Accion - de ; i ; fatrih (i
d lid dg | llevar a ¢ Existe un procedimiento, metodologia de aprobacion; distribucion,
€ caldad y 1la . cabo revision y actualizacién documentada adecuada para el control de | Observacion | Empleado
satisfaccion de los | Variable actividades documentos?
usuarios del | Independiente Sistemas de
o s de | para lograr 9 d . L
servicio que | Gestion lla  calidad | 96stion e Control d ¢ Los documentos cumplen con la metodologia de revision,
ofrece la AN.T | calidad del | Go1 servicio | c@lidad ontro € actualizacién, identificacién de cambios y distribuci6n de
(Agencia Nacional | servicio a través de documentos documentos?
de Tréansito) la meiora
Agencia Tulcan. . ] ¢Los documentos son legibles e identificables?
continua.
¢Los listados de documentos se encuentran actualizados?
¢ Existe un procedimiento documentado, metodologia para la
identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion y
Control de disposicion de los registros?
registros

¢El procedimiento describe la conservacion, proteccion y copias de
seguridad en formato digital para los registros?
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Responsabilidad
de la direccion

¢La alta direccién comunica a la organizacion la importancia de

; s ) Entrevista Directivo
satisfacer los requisitos legales y de los clientes? Observacion | Empleado
Compromiso de - — — — - -
nprom ¢La alta direccion establece la politica, objetivos de calidad, realiza
la direccion - . o N
revisiones, asegura la disponibilidad de los recursos? Encuesta Directivo
Observacion | Empleado
¢ Se estéa realizando la determinacion de requisitos del cliente en
cuanto a condiciones de entrega y posteriores? Encuesta Directivo
Observacion | Empleado
Enfoque al
cliente ¢ Se analiza la satisfaccion del cliente definiendo una metodologia,
registros y acciones a partir del analisis de satisfaccion? Encuesta Directivo
Observacion | Empleado
¢La politica de calidad es coherente con la realidad de la
organizacion e incluye compromiso de mejora continua? Entrevista Directivo
Observacion | Empleado
¢Los objetivos estan de acuerdo a las directrices de la politica? Entrevista Directivo
Politica de Observacion | Empleado
calidad — — -
¢La comunicacion de la politica es adecuada y entendible? Entrevista Directivo
Observacion | Empleado
¢ Se encuentra documentada la metodologia para la revision de la Encuesta Directivo
politica y se evidencia? Observacion | Empleado
¢ Los objetivos de calidad estan de acuerdo a las directrices de la
politica, fijados en niveles adecuados que ofrezcan mejora Entrevista Directivo
inua?
continua Observacion | Empleado
Objetivos de
calidad - —
¢ Se encuentran fechas previstas y responsabilidades para las
actividades del plan de objetivos? Entrevista Directivo
Observacion | Empleado
Planificacion del
sistema de | ¢Estan planificados los procesos y objetivos del sistema de gestién | Encuesta Directivo
gestion de de calidad? Observacion | Empleado
calidad
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¢ Estan definidos las funciones de la organizacién en organigramay | Encuesta Directivo
- fichas de puesto? Observacion | Empleado
Responsabilidad P P
y autoridad ey o At
¢ Existen documentos de las responsabilidades de cada puesto y se | Encuesta Directivo
encuentran comunicadas a cada uno de los empleados? Observacion | Empleado
¢ Se encuentra documentada la asignacion de representante de la | Encuesta Directivo
direccion a algun cargo o puesto? Observacion | Empleado
¢ Se incluye el aseguramiento del establecimiento, implementacion
y mantenimiento de los procesos del sistema dentro de las Encuesta Directivo
responsabilidades del puesto de trabajo de representante de la Observacion | Empleado
direccion?
Representante ¢Dentro de las responsabilidades del representante de la direccion N
de la direccion se incluye informar a la alta direccion sobre el desempefio de las | Ehcuesta | Directivo
) . Observacion | Empleado
necesidades de mejora?
¢ Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo del N
- s : .| Encuesta Directivo
representante de la direccion se incluye asegurarse de la promocion Observacion | Empleado
de la toma de conciencia de los requisitos del cliente? p
¢ Existen evidencias documentadas del cumplimiento de las Encuesta Directivo
responsabilidades? Observacion | Empleado
Comunicacién ¢ Se encuentran evidencias de procesos de comunicacion eficaces | Entrevista Directivo
interna para el correcto desempefio de los procesos? Observacion | Empleado
¢ Se encuentra definida la frecuencia de revisiones del sistema por | Encuesta Directivo
la direccién? Observacion | Empleado
Revisiéon por la
direccion ¢ Se incluye registro de informe de revision de andlisis de S
. ; ) ) P Encuesta Directivo
oportunidades de mejora, cambios en el sistema y analisis de la L
o P . Observacion | Empleado
politica y objetivos de calidad?
¢ El informe de revisién contiene los resultados de las auditorias Encuesta Directivo
internas, resultados de satisfaccion del cliente y sus reclamaciones? | Observacién | Empleado
Informaciéon de . L . P - L
entrada para la ¢ El informe de revision contiene el analisis de indicadores de Encuesta Directivo
rada p desempefio de cada proceso? Observacion | Empleado
revision
¢El'informe de revision contiene el estado de acciones correcticas y oo
. . - . . Encuesta Directivo
preventivas, el andlisis de acciones de revisiones anteriores y las -,
Observacion | Empleado

recomendaciones para la mejora?

-40 -




¢El informe de revisién contiene las decisiones y acciones

; > - T - . Encuesta Directivo
relacionadas con la mejora de la eficiencia del sistema de gestion -,
) Observacion | Empleado
de calidad?
IResuI_ta_(’ios de ¢El informe de revisién contiene las decisiones y acciones Encuesta Directivo
arevision relacionadas con la mejora del servicio? Observacién | Empleado
¢ El informe de revision define los recursos necesarios para el Encuesta Directivo
desarrollo de acciones? Observacion | Empleado
. ¢ Posee la organizacion talento humano necesario para mantener el
Provision de . . . . 5 Empleado
sistema de gestion de calidad y aumentar la satisfaccion del Encuesta LT
recursos ’ Directivo
cliente?
Recursos . . » en
hUManos ¢ Es el personal competente para la realizacion de sus trabajos?
¢ Esté definida la competencia de cada puesto de trabajo?
) ¢ Existe un plan de formacion de logro de competencias?
Competencia,
formacion y ) ; ) o
toma de | ¢Existe una metodologia, registros de plan de formacion, ficha de
conciencia empleo, actas o certificados de formacion de cada empleado?
Gestién de los
recursos , Existe evidencia documentada del cumplimiento de requisitos para
¢ P q P Observacién | Empleado
cada empleado?
¢ Se encuentra identificada la infraestructura necesaria para la
realizacién de los procesos?
Infraestructura
¢ Existen planes de mantenimiento preventivo, registros de
acciones, y metodologia definida para cada uno de los equipos?
Ambiente de ¢ Existen condiciones especificas de trabajo, se encuentran
trabajo definidas y hay evidencias de cumplimento?
ealizacion de e ¢ La organizacion planifica los procesos de prestacion del servicio mpleado
Real del Planificacion L lanifica | d t del Encuesta Emplead
roducto eniendo en cuenta los requisitos del cliente? irectivo
duct t d tal tos del cliente? Direct
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Determinacion
de los requisitos

¢ Se encuentran documentados los requisitos del cliente incluyendo
condiciones de entrega y posteriores?

¢ Se han definido requisitos legales del servicio? Observacion | Empleado
¢ Existe una metodologia para determinar los requisitos?
¢ Esta descrita la metodologia, momento, responsabilidad para la
revision de los requisitos del cliente?
Revision de | ¢Secumple con los requisitos y existe evidencia de la revision de
> isitos?
requisitos los requisitos?
¢Esta descrita la metodologia, momento, responsabilidad para la
revision de los requisitos del cliente, se cumple y existe evidencia?
Comunicacion ¢ Existe una metodologia eficaz para la comunicacién con el cliente
con el cliente y se registran los resultados de satisfaccion y quejas?
¢ Existe una metodologia adecuada para la prestacion del servicio,
Control de la registros, instrucciones de trabajo?
prestacion  del
servicio ¢ Se realizan inspecciones durante el proceso de produccion, se
utilizan los medios y los equipos adecuados?
L ¢ Existen requisitos y registros para validar los procesos?
Validacién  de
los procesos de
la prestacion del ¢ Se encuentra identificado el producto a lo largo de todo el
Servicio proceso?
Seguimiento, ¢ Estan definidos los procesos para realizar el seguimiento, Empleado
medicion y | medicién, analisis y mejora mediante la implementacién de técnicas | Encuesta Dir(fctivo
Medicion anélisis estadisticas?
anélisis y
mejora

Satisfaccion del
cliente

¢ Existe una metodologia, registros, se emplean acciones para
realizar el andlisis de satisfaccion del cliente?
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¢ Se encuentra definida la frecuencia y planificaciéon de auditorias?

Auditoria interna ¢ Existen registros de las auditorias internas? Observacion | Empleado
¢ Existen indicadores para cada proceso?
¢ Se encuentra definida la responsabilidad y la frecuencia para
realizar seguimiento de indicadores?
Seggirj}iento y ¢ Se emprenden acciones a partir del andlisis de indicadores?
medicién de los
rocesos . - . e
P ¢ Estan definidas las pautas para inspeccion final del producto?
¢ Existen registros de las inspecciones?
| d ¢ Existe procedimiento documentado para control de producto no

Contro e conforme?

producto no

conforme ¢ Se toman acciones para solucionar las no conformidades?

Andlisis de R " : Al . Y

datos ¢ Existe evidencia de andlisis de datos del sistema de calidad?

Meiora continua ¢ Existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora

! continua?

Accion ¢ Existe un procedimiento documentado para las acciones

correctiva correctivas?

Accién e L . .

preventiva ¢ Existe un procedimiento para las acciones preventivas?
Variable Estado de . o | o L R .
Dependiente animo de | Clientes Servicio ¢,Como califica usted el servicio brindado por la A.N.T*~ Encuesta Usuario
Satisfaccion de | una persona
los usuarios | que e | broductos o
del servicio que | determina servicios Satisfaccion ¢El servicio ofrecido por la A.N.T satisface sus necesidades? Encuesta Usuario
ofrece la A.N.T | mediante la
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percepcion

de los
i Servicio al | Trabajo ;,Cémo considera el trabajo profesional que le brinda el personal .
beneficios . I ¢ 10p d P Encuesta Usuario
que obtiene cliente profesional que labora en la A.N.T?
de un
producto . a Encuesta Usuario
. , . . . u , uario,
traves de ¢ Coémo considera el estado de las instalaciones de la A.N.T? Y h .
expectativas observacion | investigador
Instalaciones , . ) . . .
y . ¢Segun su opinidn es necesario ampliar las instalaciones de la Encuesta, Usuario
experiencias institucion? observacion
. ,La A.N.T qué tan rapido responde ante los problemas de los )
Soporte fisico Problemas ¢ q P po! P Encuesta Usuario
usuarios?
Quejas y ¢ Considera que la empresa recoge de manera adecuada sus Encuesta Usuario,
sugerencias guejas y sugerencias? investigador
. . . . Encuesta, Usuario,
Tecnologia ¢ Considera adecuada la tecnologia con la que cuenta la empresa? S h .
observacion | investigador
- ¢,Cémo califica usted el proceso que se debe realizar para obtener )
Proceso Servicio e Encuesta Usuario
un servicio en la A.N.T?
¢ Como considera la amabilidad es decir la actitud afable,
Amabilidad complaciente y afectuosa por parte del personal que brinda el
servicio en la AN.T?
Atencion alf ¢Considera que el personal que le atiende le proporciona un Encuesta Usuario
cliente Fiabilidad L. .
servicio fiable es decir que sea transparente?
ADOVo ¢ Como considera la disposicion de ayuda cuando existe algin
poy problema por parte del personal que labora en la A.N.T?
e ¢La organizacién planifica los procesos de prestacion del servicio Empleado
Planificacion : o . Encuesta S
teniendo en cuenta los requisitos del cliente? Directivo
L ¢ Se encuentran documentados los requisitos del cliente incluyendo
Realizacion  del condiciones de entrega y posteriores?
producto L
Determinacion
de los requisitos - . . L
q ¢ Se han definido requisitos legales del servicio? Observacion | Empleado

¢ Existe una metodologia para determinar los requisitos?
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Revision de
requisitos

¢ Esta descrita la metodologia, momento, responsabilidad para la
revision de los requisitos del cliente?

¢ Se cumple con los requisitos y existe evidencia de la revision de
los requisitos?

¢ Esta descrita la metodologia, momento, responsabilidad para la
revision de los requisitos del cliente, se cumple y existe evidencia?

Comunicacién
con el cliente

¢ Existe una metodologia eficaz para la comunicacion con el cliente
y se registran los resultados de satisfaccion y quejas?

Control de la
prestacion  del
servicio

¢ Existe una metodologia adecuada para la prestacion del servicio,
registros, instrucciones de trabajo?

¢ Se realizan inspecciones durante el proceso de produccion, se
utilizan los medios y los equipos adecuados?

Validacién  de
los procesos de
la prestacion del
servicio

¢ Existen requisitos y registros para validar los procesos?

¢ Se encuentra identificado el producto a lo largo de todo el
proceso?

Medicién,
andlisis
mejora

y

Seguimiento,
medicién y
analisis

¢ Estan definidos los procesos para realizar el seguimiento,
medicion, andlisis y mejora mediante la implementacion de técnicas
estadisticas?

Satisfaccion del
cliente

¢ Existe una metodologia, registros, se emplean acciones para
realizar el andlisis de satisfaccion del cliente?

Auditoria interna

¢ Se encuentra definida la frecuencia y planificacion de auditorias?

¢ Existen registros de las auditorias internas?

¢ Existen indicadores para cada proceso?
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Seguimiento y
medicion de los

¢ Se encuentra definida la responsabilidad y la frecuencia para
realizar seguimiento de indicadores?

¢, Se emprenden acciones a partir del analisis de indicadores?

¢ Estan definidas las pautas para inspeccion final del producto?

procesos
¢ Existen registros de las inspecciones?

Control de| ¢Existe procedimiento documentado para control de producto no

producto no conforme?

conforme ¢ Se toman acciones para solucionar las no conformidades?

Andlisis de . ) . . . .

datos ¢ Existe evidencia de andlisis de datos del sistema de calidad?

Mejora continua

¢ Existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora

continua?
Accion ¢ Existe un procedimiento documentado para las acciones
correctiva correctivas?
Accion R - . .
. ¢ Existe un procedimiento para las acciones preventivas?
preventiva
Clientes Servicio ¢ Coémo califica usted el servicio brindado por la A.N.T? Encuesta Usuario
Estado de | Productos o} ] - . . . . '
P L Satisfaccion ¢ El servicio ofrecido por la A.N.T satisface sus necesidades? Encuesta Usuario
animo  de | servicios
una persona . ] - ] ] ] ]
que se S(_eermo al Trabaj_o ¢,Cémo considera el trabajo profesional que le brinda el personal Encuesta Usuario
determina | cliente profesional que labora en la AN.T?
Variable mediante la -
Dependiente percepcion ¢, Cémo considera el estado de las instalaciones de la A.N.T? Encuesta_,’ Usua'!o'
. L, . observacién investigador
Satisfaccion de j de los Instalaciones - — - - - -
los usuarios | beneficios ¢Segln su opinién es necesario ‘a,mpllar las instalaciones de la Encuesta, Usuario
del servicio que | que obtiene institucion? observacion
ofrecelaAN.T |de duct un Problemas ¢La A.N.T qué tan rapido responde ante los problemas de los Encuesta Usuario
producto - a1 goporte fisico usuarios?
través de
expectativas . . ]
y P Quejas y ¢ Considera que la empresa recoge de manera adecuada sus Encuesta Usuario,
L renci j rencias? investi r
experiencias sugerencias quejas y sugerencias estigado
. . . . Encuesta, Usuario,
Tecnologia ¢ Considera adecuada la tecnologia con la que cuenta la empresa? A ) .
observacion | investigador
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¢, Como califica usted el proceso que se debe realizar para obtener

Proceso Servicio un servicio en la AN.T? Encuesta Usuario
¢ Coémo considera la amabilidad es decir la actitud afable,
Amabilidad complaciente y afectuosa por parte del personal que brinda el
servicio en la A.N.T?
At_enC|on al Fiabilidad <',Con5|dera_q_ue _eI personal que le atiende le proporciona un Encuesta Usuario
cliente servicio fiable es decir que sea transparente?
Apoyo ¢ Como considera la disposicion de ayuda cuando existe algin

problema por parte del personal que labora en la A.N.T?
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3.6. RECOLECCION DE LA INFORMACION

En la investigacion el plan de recoleccion de datos ayudara a adquirir
informacion para la investigacion requerida, en donde se representa

ordenadamente los procedimientos para la recoleccion de datos.

La forma en que la recoleccion de datos se la va a realizar permite analizar
la informacion con el fin de obtener respuestas a las preguntas que se

formularon en los instrumentos y presentar los resultados.

3.6.1. Fuentes de datos

Para la recoleccion de datos en la investigacion utilizaremos las fuentes

primarias y secundarias.

3.6.1.1. Fuentes de datos primarios

“Es aquella que el investigador recoge directamente a través de un contacto
inmediato con su objeto de analisis.” (Gallardo, Y. Moreno, A. 1999, p. 28).
Para la investigacion se implementa la observacion por medio de fichas de
observacion, entrevista y encuesta en la que se disefia una serie de

preguntas a manera de cuestionario que se orienta al tema de estudio.

3.6.1.2. Fuentes de datos secundarios

“Es aquella que el investigador recoge a partir de investigaciones ya hechas por
otros investigadores con propositos diferentes. La informacion secundaria existe
antes de que el investigador plantee su hipétesis, y por lo general, nunca se entra
en contacto directo con el objeto de estudio.”(Gallardo, Y. Moreno, A. 1999, p. 28).
Esta fuente permite principalmente recoleccion de informacion acorde al
tema de estudio, en el cual para la investigacion que se va a llevar a cabo se
la realizara en libros de gestibn de calidad, norma ISO 9001 2008,

satisfaccion al cliente, calidad y mejora continua, calidad en el servicio.

- 48 -



La tabulacién de datos:

a) Conteo de datos.

b) Digitacién de datos.

C) Revision y codificacion de la informacion.

d) Categorizacion y tabulacion de la informacion.

Tabla N° 7. Plan de recolecciéon de informacion.

Técnica de | Instrumentos de | Fuente
investigacion recoleccion
Revision Documental fichaje Libros de gestion de

calidad, norma I1SO 9001
2008,
cliente, calidad y mejora

satisfaccion  al

continua, calidad en el

Servicio

Observacion
Encuesta usuarios
Encuesta empleados
Entrevista a directivo

Fichas de observacion
Cuestionario usuarios
Cuestionario empleados
Cuestionario directivo

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

La busqueda de informacion que se obtendra en la investigacion y el analisis
se la realizara mediante una serie de pasos, “el procesamiento de Datos es

cualquier ordenacién o tratamiento de datos, o los elementos basicos de

informacion, mediante el empleo de un sistema.” (Cuéllar, G. 2011, parr. 4).

1.- Seleccién de programa estadistico.

2.- Ejecucion del programa SPSS

3.- Tabulacion y procesamiento de datos obtenidos de la aplicacion de la
encuesta y entrevista, colocar datos en el sistema.

4.- Procesamiento de la informacion mediante el programa con graficos

estadisticos.
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5.- Andlisis e interpretacion de los datos obtenidos.

6.- Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.

‘El SPSS es un software especial, que se utiliza para hacer calculos
estadisticos. En las Ciencias Sociales se ha hecho importante el SPSS
debido a sus multiples usos: calculos estadisticos; analisis descriptivos e
inferenciales de los problemas que alli se presentan.” (Nereida, C. 2011,
parr. 2). El programa a utilizarse es utilizado para analisis de datos y
resultados de la investigaciébn cuantitativa con el programa Paquete
estadistico para las ciencias sociales (SPSS) que permite un analisis
detallado de la informacion, se presentan desde graficos simples de
distribuciones estadisticos descriptivos hasta analisis complejos que permite
hacer relaciones las cuales permitan llegar a conclusiones claras y de esta

manera tomar decisiones.

3.7.1. Andlisis de resultados de las técnicas de investigacion

La valoracion de las tablas de resumen de instrumentos se la cambio a
escala de 3 para lograr un mayor andlisis y evidenciar de manera clara el

cumplimiento de la norma.

Completamente si | Completamente 5 puntos
Probablemente si Parcialmente 4 puntos
ni si ni no 3 puntos
Probablemente no 2 puntos
Completamente no | No cumple 1 punto

3.7.1.1. Andlisis de resultados de gestiéon de la calidad

El siguiente cuadro muestra un resumen de los instrumentos aplicados en el

capitulo 4 tomando en cuenta la norma ISO 9001:2008.
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Tabla N° 8. Andlisis de resultados gestion de la calidad

CAPITULO 4 GESTION DE LA COMPLETAMENTE | PARCIALMENTE NO
CALIDAD VALOR 5 PUNTOS 234 PUNTOS | CUMPLEL
PUNTO
ENCUESTA .,
USUARIOS 13.3% 86.7%
41 | ENTREVISTA 5
IDENTIFICACION [ENCUESTA
DELOS TRABAJADORES | 4 51% 49%
PROCESOS -
OBSERVACION 5
PROMEDIO 45
ENCUESTA )
USUARIOS 13.3% 86.7%
421 ENTREVISTA 5
DOCUMENTOS ENCUESTA
GUIA, POLITICA, [ tpapajaDoRES | 2 63% 37%
OBJETIVOS d
OBSERVACION 5
PROMEDIO 4,25
ENCUESTA .,
USUARIOS 13.3% 86.7%
ENTREVISTA 5
422 MANUAL [ENCUESTA
DE CALIDAD | rpagajapores |  # 38% 62%
OBSERVACION 5
PROMEDIO 4,5
ENCUESTA .
USUARIOS 13.3% 86.7%
423 CONTROL | ENTREVISTA 5
DE ENCUESTA .
DOCUMENTOS | TRABAJADORES 47% 53%
OBSERVACION 4
PROMEDIO 4,25
ENCUESTA .
USUARIOS 13.3% 86.7%
ENTREVISTA 5
4.2.4 CONTROL [ENCUESTA
DE REGISTROS | papajapores | 4 25% 75%
OBSERVACION 3
PROMEDIO 4
PROMEDIO GENERAL 4,3

Segun los datos obtenidos se puede observar el nivel de cumplimiento 4 en
el cual se encuentra la gestion de calidad cumpliendo de ese modo de forma
parcial segun la norma, para los datos obtenidos de la encuesta a los
usuarios se toma en cuenta la pregunta 9 los porcentajes son derivados de
las medias de las respuestas obtenidas por los usuarios de matriculacion
vehicular, obtencion de licencias y revision vehicular en lo referente a la

identificacion de procesos y procedimiento.
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3.7.1.2. Andlisis de resultados responsabilidad de la direccion

El siguiente cuadro muestra un resumen de los instrumentos aplicados en el

capitulo 5 tomando en cuenta la norma ISO 9001:2008.

Tabla N° 9. Andlisis de resultados responsabilidad de la direccion

CAPITULO 5 RESPONSABILIDAD DE LG COMPLETAMENTE | PARCIALMENTE ESMPLE .
LA DIRECCION 5 PUNTOS 2,3,4 PUNTOS
PUNTO
ENCUESTA 4
USUARIOS 15% 85%
ENTREVISTA 5
OE LA DIRECGION | ENCUESTA 3
TRABAJADORES
OBSERVACION 3
PROMEDIO 3,75
ENCUESTA 3
USUARIOS 15% 85%
ENTREVISTA 5
52 EC'\'L'IZ;\?TLI’EE AL TENCUESTA R
TRABAJADORES
OBSERVACION 1
PROMEDIO 3
ENCUESTA 4
USUARIOS 15% 85%
ENTREVISTA 5
53 Eit'lTD'ZS DE  [ENCUESTA .
TRABAJADORES
OBSERVACION 4
PROMEDIO 4,25
ENCUESTA 4
USUARIOS 15% 85%
ENTREVISTA 5
5.4 PLANIFICACION | ENCUESTA 4
TRABAJADORES
OBSERVACION 5
PROMEDIO 4,5
ENCUESTA 4
USUARIOS 15% 85%
5.5 ENTREVISTA 5
ESPONSABLIOND [evcuEsTA |,
. TRABAJADORES
COMUNICACION -
OBSERVACION 3
PROMEDIO 3,75
ENCUESTA 4
USUARIOS 15% 85%
ENTREVISTA 5
O RONSONSOR [ENoESTA |
TRABAJADORES
OBSERVACION 3
PROMEDIO 3,75
PROMEDIO GENERAL 3,83
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Segun los datos obtenidos se puede observar el nivel de cumplimiento en la
responsabilidad de la direccion es de 3 desempefiando de forma parcial
segun la norma, observando que la practica que realiza la A.N.T no es
buena en cuanto a gestion de calidad y su funcionamiento, se toma en
cuenta la pregunta 1 calidad del servicio, los porcentajes son derivados de

las medias de las respuestas obtenidas por los usuarios.

3.7.1.3. Andlisis de resultados gestion de los recursos

El siguiente cuadro muestra un resumen de los instrumentos aplicados en el

capitulo 6 tomando en cuenta la norma 1SO 9001:2008.

Tabla N° 10. Andlisis de resultados gestién de los recursos

NO
VALOR [ COMPLETAMENTE | PARCIALMENTE | CUMPLE 1
5 PUNTOS 2,3,4 PUNTOS PUNTO

CAPITULO 6 GESTION DE LOS
RECURSOS

ENCUESTA
USUARIOS
ENTREVISTA
ENCUESTA
TRABAJADORES
OBSERVACION
PROMEDIO 4,25
ENCUESTA
USUARIOS
ENTREVISTA
ENCUESTA
TRABAJADORES
OBSERVACION
PROMEDIO 4
ENCUESTA
USUARIOS
ENTREVISTA
ENCUESTA
TRABAJADORES
OBSERVACION
PROMEDIO 35

PROMEDIO GENERAL | 3,92

5.1 PROVISION DE
RECURSOS

Al A~ (O] b

14% 84% 2%

6.2 RECURSOS

HUMANOS 30% 70%

N o (o] B

11% 88% 1%

6.3
INFRAESTRUCTURA

43% 56%

N W o

Segun los datos obtenidos se puede observar el nivel de cumplimiento en la
gestion de recursos es 3 desempefiando de forma parcial segin la norma,
se observa la falta de atencién en la provision de recursos, recursos
humanos e infraestructura, se toma en cuenta las preguntas 3, 4, 5, 10,11
los porcentajes son derivados de las medias de las respuestas obtenidas

por los usuarios.
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3.7.1.4. Andlisis de resultados realizacion del producto

El siguiente cuadro muestra un resumen de los instrumentos aplicados en el

capitulo 7 tomando en cuenta la norma ISO 9001:2008.

Tabla N° 11. Analisis de resultados realizacion del producto

CAPITULO 7 REALIZACIGN DEL |~ TCOMPLETAMENTE | PARCIALMENTE | NO CUMPLE
SERVICIO 5 PUNTOS 2.3,4PUNTOS |1 PUNTO
ENCUESTA .
USUARIOS 10% 90%
723 TENTREVISTA 5
CO“?:L(J)':"ISAE(I:_'ON ENCUESTA .
cLENTE | TRABAJADORES 38% 62%
OBSERVACION 2
PROMEDIO 3.75
PROMEDIO GENERAL [ 3.75

Segun los datos obtenidos se puede observar el nivel de cumplimiento en la
realizacion del servicio es 3 desempefiando de forma parcial segun la
norma, se observa que el compromiso de la instituciébn no se centra en la
satisfaccion de los usuarios, se toma en cuenta la pregunta 2 satisfaccion,
los porcentajes son derivados de las medias de las respuestas obtenidas

por los usuarios.

3.7.1.5. Andlisis de resultados medicion, andlisis y mejora

El siguiente cuadro muestra un resumen de los instrumentos aplicados en el

capitulo 8 tomando en cuenta la norma 1SO 9001:2008.

Tabla N° 12. Analisis de resultados medicion, analisis y mejora

CAPITULO 8 MEDICION, VALOR COMPLETAMENTE [ PARCIALMENTE [ NO CUMPLE
ANALISIS Y MEJORA 5 PUNTOS 2,3,4PUNTOS |1 PUNTO
8.1 ENCUESTA .
DEFINICION | USUARIOS 8% 90% 2%
DE ENTREVISTA 5
PROCESOS | ENCUESTA
PARAEL | TRABAJADORES 4 50% 50%
ANALISIS,  [[OBSERVACION 4
MEDICION Y
MEJORA | PROMEDIO 4,25
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ENCUESTA s
USUARIOS 8% 90% 2%
8.2 ENTREVISTA 5
SEGUIMINETO | ENCUESTA 5
Y MEDICION | TRABAJADORES 62% 38%
OBSERVACION 3
PROMEDIO 4
ENCUESTA 4
USUARIOS 8% 90% 2%
8.3 CONTROL
ENTREVISTA 5
DEL SERVICIO
ENCUESTA
NO 5
TRABAJADORES 50% 50%
CONFORME _
OBSERVACION 3
PROMEDIO 4,25
ENCUESTA A
USUARIOS 8% 90% 2%
i ENTREVISTA 5
8.4 ANALISIS
ENCUESTA
DE DATOS 4
TRABAJADORES 59% 40% 1%
OBSERVACION 4
PROMEDIO 4,25
ENCUESTA 4
USUARIOS 8% 90% 2%
ENTREVISTA 5
8.5 MEJORA | ENCUESTA A
TRABAJADORES 60% 40%
OBSERVACION 1
PROMEDIO 3,5
PROMEDIO GENERAL 4,05

Segun los datos obtenidos se puede observar el nivel de cumplimiento es 3
desempefiando de forma parcial segun la norma, observando deficiencia en
la medicién, analisis y mejora en la prestacion del servicio por lo que la
definicion de los procesos, seguimiento con poca responsabilidad, se toma
en cuenta la pregunta 6, 7, 12, los porcentajes son derivados de las medias

de las respuestas obtenidas por los usuarios.
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3.7.2. Andlisis de resultados encuesta a usuarios

3.7.2.1. ;Coémo califica usted el servicio de obtencion de matriculacién
vehicular por la A.N.T?

Tabla N° 13. Calidad en el servicio de matriculacion vehicular.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy bueno 27 34,2 34,2 34,2
Bueno 34 43,0 43,0 77,2
Regular 17 215 215 98,7
Malo 1 1,3 1,3 100,0
Total 79 100,0 100,0

Figura N° 4. Calidad en el servicio de matriculacion vehicular.

Regular

Muy bueno
34%

Bueno
43%

Anélisis

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que los
encuestados califican al servicio que brinda la A.N.T en su mayoria de
manera bueno con un 43%, en segundo lugar muy bueno con un 34%, malo
1%, regular 22%, los resultados permiten afirmar que la mayoria califica de

bueno el servicio con tendencia a subir de categoria.
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3.7.2.2. ¢(El servicio ofrecido por la A.N.T satisface sus necesidades en

el momento de matricular su vehiculo?

Tabla N° 14. Satisfaccion de las necesidades en el servicio de

matriculacién vehicular.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos Completamente si 14 17,7 17,7 17,7
Probablemente si 43 54,4 54,4 72,2
Ni si, ni no 19 24,1 24,1 96,2
Probablemente no 3 3,8 3,8 100,0
Total 79 100,0 100,0

Figura N° 5. Satisfaccion de las necesidades en el servicio de

matriculacion vehicular.

Probablemente
no Completament
A% esi
Ni si, nino 18%
24%

Probablemente
Si
54%

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el mayor
porcentaje de personas encuestadas respondieron que probablemente si el
servicio que ofrece la A.N.T satisface necesidades con un 54%, seguido de
ni si, ni no satisface las necesidades con un 24%, completamente si con
18% y finalmente probablemente no con 4%, lo que se puede decir que la
mayoria de los usuarios responde que las necesidades se cumplen de forma
regular lo que la A.N.T esta respondiendo medianamente en cuanto a los
servicios que ofrece.
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3.7.2.3. ¢(COmo califica usted el servicio de obtencion de licencia
brindado por la A.N.T?

Tabla N° 15. Calidad en el servicio de obtencién de licencia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy 4 3.4 3,4 3,4
bueno
Bueno 66 55,9 55,9 59,3
Regular 46 39,0 39,0 98,3
Malo 2 1,7 1,7 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura N° 6. Calidad en el servicio de obtencion de licencia.

Malo Muy bueno

2% 3%

Regular
39%

Bueno
56%

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que los
encuestados califican al servicio que brinda la ANN.T en su mayoria de
manera bueno con un 56%, en segundo lugar regular con 39%, muy bueno
3%, malo 2% los resultados permiten afirmar que la mayoria califica de

bueno el servicio que ofrece la A.N.T en el servicio de obtencién de licencia.
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3.7.2.4. ¢ El servicio ofrecido por la A.N.T satisface sus necesidades en

el momento de obtener su licencia?

Tabla N° 16. Satisfaccion de las necesidades en el servicio de

obtencién de licencia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Completamente si 4 3,4 34 34
Probablemente si 54 45,8 45,8 49,2
Ni si, ni no 58 49,2 49,2 98,3
Probablemente no 2 1,7 1,7 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura N° 7. Satisfaccion de las necesidades en el servicio de
obtencion de licencia.

Probablemente Completamente

no si
2% 3%

Probablemente
si
46%

Ni si, nino
49%

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el mayor
porcentaje de personas encuestadas respondieron ni si, ni no con 49%,
probablemente si 46%, seguido de completamente si 3% y finalmente
probablemente no con 2%, lo que se puede decir que la mayoria de los
usuarios responde que las necesidades se cumplen de forma regular lo que
la A.N.T esta respondiendo medianamente en cuanto a los servicios que

ofrece.
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3.7.2.5. ¢,Como califica usted el servicio de revision vehicular brindado

por la A.IN.T?

Tabla N° 17. Calidad en el servicio de revisiéon vehicular.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy 14 7,7 7,7 7,7
bueno
Bueno 96 53,0 53,0 60,8
Regular 68 37,6 37,6 98,3
Malo 3 1,7 1,7 100,0
Total 181 100,0 100,0

Figura N° 8. Calidad en el servicio de revision vehicular.

Regular

37%

Malo
2%

Muy bueno
8%

Bueno
53%

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que los
encuestados califican al servicio que brinda la A.N.T en su mayoria de
manera bueno con un 53%, en segundo lugar regular con 37%, muy bueno
con 8%, malo 2%, los resultados permiten afirmar que la mayoria califica de

bueno el servicio con tendencia a bajar de categoria.
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3.7.2.6. ¢El servicio ofrecido por la A.N.T satisface sus necesidades en
el momento de realizar la revision vehicular?

Tabla N° 18. Satisfaccion de las necesidades en el servicio de

revision vehicular.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos Completamente si 9 50 50 5,0

Probablemente si 98 54,1 54,1 59,1

Ni si, ni no 73 40,3 40,3 99,4

Probablemente 1 ,6 ,6 100,0

no
Total 181 100,0 100,0

Figura N° 9. Satisfaccion de las necesidades en el servicio de
revision vehicular.

Probablemente
no Completament
1% esi
5%

Ni si, nino
40%
Probablemente
Si
54%

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el mayor
porcentaje de personas encuestadas respondieron que probablemente si el
servicio que ofrece la A.N.T satisface necesidades con un 54%, seguido de
ni si, ni no con un 40%, completamente si con 5% Yy finalmente
probablemente no con 1%, lo que se puede decir que la mayoria de los
usuarios satisface las necesidades de buena forma en el momento de

realizar revision vehicular en la A.N.T
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3.7.3. Andlisis de la ficha de observacién de soporte fisico

Examinando los resultados obtenidos de la observacion realizada al
departamento de atencion al cliente en la Agencia Nacional de Transito
Agencia Tulcan, el dia martes 11 de marzo de 2014 se ha podido determinar
lo siguiente:

El soporte fisico en donde se encuentran aspectos como instalaciones,
amplitud, tecnologia con la que cuenta la empresa es poco adecuada y

necesita mejorar.

La sefialética en donde se describen aspectos como pictogramas, signos,
placas, punto de informacion, seguridad y &reas vigiladas como también se
describe el lugar, espacios adecuados en donde deben estar se ha
observado una falta de mantenimiento y adecuacion de estos aspectos los

cuales necesitan mejoramiento con un puntaje poco adecuado.

La ambientacion que presenta el area de atencion al cliente en la A.N.T
Agencia Tulcan en la que se tomaron en cuenta aspectos como adecuacion
y ubicacién de asientos, informacién necesaria para el cliente, decoracion,
iluminacién, colores, acondicionamiento e insonorizacién que son parte de la
estructura fisica observada en la cual se puede decir que necesitan mejorias
no son lo suficientemente adecuadas para poder prestar un servicio de

calidad.

En la presentacién se pudo observar que la limpieza es adecuada mientras
que la presentacion del personal es adecuado y el espacio para realizar las

actividades necesitan mejorar.
4.7.4. Analisis de resultados
La investigacion se la realiz6 a 378 usuarios de la A.N.T los cuales se
repartieron de la siguiente manera la cual esta basada en los servicio que se

ofrecen en la institucion a 118 usuarios que obtuvieron la licencia, 79

usuarios que hicieron parte del servicio de matriculacion vehicular y 181
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usuarios que realizaron revision vehicular, ademas se realizaron 8 encuestas
a los empleados de la A.N.T, la realizacion de 1 encuesta al directivo, la
realizacion de un check list por el investigador, también se realiz6 1
entrevista al directivo de la A.N.T, las encuestas son diferentes las cuales se
acogen a la investigacion que se esta realizando tomando en cuenta
aspectos necesarios para analizar la gestion de calidad y la satisfaccion de
los usuarios del servicio que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de Transito)
Agencia Tulcén, también se realiz6 una ficha de observacion la que ayudara
a identificar de manera clara la percepcién como estudiante, de la misma
manera la investigacion contribuye a determinar con claridad las soluciones

al problema planteado.

A raiz de la investigaciéon realizada con la ayuda de los usuarios que
hicieron parte en la obtencion de licencia, matriculacién vehicular y revision
vehicular como también la colaboracion de los directivos y empleados de la
A.N.T se procede a interpretar los resultados para de esta manera llegar a
conclusiones finales y tomar decisiones que ayuden directamente a la

superacion de los diferentes problemas encontrados.

3.7.5. Interpretacion de datos

Segun los datos obtenidos se muestra el numero 4.3 como resultado final en
identificacion de los procesos, documentos guia, politica, objetivos, manual
de calidad, control de documentos, control de registros, segun las
respuestas obtenidas por usuarios dice que el proceso para obtener un
servicio en la AN.T es bueno para los servicio que ofrece como son

matriculacion, licencias y revision vehicular.

El procesamiento de la informacion que se realiz6 en cuanto a la
responsabilidad de la direccién 3.8 es el resultado final tomando en cuenta el
compromiso, enfoque al cliente, politica de calidad, planificacion,
responsabilidad, revision por la direccion, autoridad y comunicacion, el

resultado obtenido de las encuestas realizadas a los usuarios califican de
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regular el servicio, las necesidades no son cubiertas en su totalidad por lo
que la gestion de la direccion debe estar reflejada en el cumplimiento y

calidad en el servicio.

Los resultados obtenidos en la gestion de recursos el resultado final que se
muestra es 3.9 en donde se toma en cuenta la provision de recursos,
recursos humanos e infraestructura en la cual en provision de recursos
cuenta con un bajo porcentaje, recursos humanos en donde el personal que
labora tiene conocimientos adecuados para realizar las actividades
pertinentes, tomando en cuenta preguntas de las encuestas como la
amabilidad es decir la actitud afable, complaciente y afectuosa por parte del
personal que brinda el servicio en la A.N.T es buena de igual manera segun
las medias obtenidas, las instalaciones se encuentran en estado regular,
mMAas o0 menos 6ptimo para realizar las actividades es un aspecto importante
gue los usuarios se sientan en un ambiente que sea atractivo enfocandose al

bienestar de los usuarios.

El resultado obtenido en la realizacion del producto da como final 3.7 en
donde se toma en cuenta la comunicacion con el cliente por lo que incide en
la satisfaccion, haciendo referencia a que el usuario es quien juzga el
servicio, por lo que los resultados muestran un nivel de satisfaccion parcial y

obviamente déficit en calidad.

Por dltimo el resultado obtenido de la medicion, analisis y mejora como
resultado final es 4 tomando como referencia la definicion de procesos para
el analisis, medicién y mejora, seguimiento y medicién, control del servicio
no conforme, andlisis de datos, y mejora dando como deduccion mejora
parcial, buena la cual carece de gestion, insuficiencia de compromiso para
realizar un trabajo de calidad, y por ende falta de trasmisién a los usuarios
de confianza ante la responsabilidad adquirida, evidenciando falta de

compromiso y superacion por parte de la A.N.T Agencia Tulcan.
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3.8. Validacion de la idea a defender

Luego de aplicar las encuestas y realizar el procesamiento, analisis e
interpretacion de resultados procedemos a la verificacion de la idea a
defender, tomando en cuenta y como referencia las preguntas y respuestas
de la encuesta de los usuarios de matriculacion vehicular, obtencion de
licencias, y revision vehicular para verificar si es necesario 0 no realizar la
implementacion de un plan de mejoramiento continuo de la gestion de la
calidad que permita mejorar la satisfaccion de los usuarios de la A.N.T

Agencia Tulcan.

De acuerdo a los datos obtenidos de cada pregunta realizada a los usuarios,
se obtuvo resultados que reflejan el nivel de calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes, para lo cual mediante la fusion de preguntas se
puede analizar la relacion de la satisfaccion de los clientes y la calidad del
servicio que ofrece la A.N.T

3.8.1. Formulacion de la idea a defender

La gestién de calidad incide en la satisfaccién de los usuarios del servicio
que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de Transito) Agencia Tulcan.

3.8.2. Método estadistico aplicado para realizar la validacion de la idea

a defender

Se implementa como método estadistico el coeficiente de correlacion es asi

que:
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3.8.2.1. Matriculacién vehicular

Tabla N° 19. Validacién idea a defender matriculacion vehicular

Correlaciones

JEl servicio
ofrecido por la
¢,Cémo califica | AN.T satisface
Matriculacién Vehicular usted el servicio | sus
de obtencién de | necesidades en
matriculacion el momento de

vehicular por la | matricular  su

A.N.T? vehiculo?

¢.Coémo califica usted el Correlacién de Pearson 1 555"
servicio de obtencion de sig. (bilateral) ,000
matriculacion vehicular por N 79 79
la AN.T?

:El servicio ofrecido por la Correlacién de Pearson 555" 1
AN.T  satisface  sus gig. (bilateral) ,000

necesidades en el momento N 79 79

de matricular su vehiculo?

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Segun los datos obtenidos se puede decir que la relacidbn que existe entre
las dos variables es positivamente moderado por lo que si existe relacién
entre la calidad y satisfaccion del servicio de, matriculacién vehicular.
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3.8.2.2. Licencias de conducir

Tabla N° 20. Validacion idea a defender obtencidon de licencia

Correlaciones

¢ Como califica usted | ¢El servicio ofrecido
el servicio de | por la AN.T satisface
Licencia de conducir obtencion de licencia | sus necesidades en el
brindado por la | momento de obtener su
A.N.T? licencia?
;. Como califica usted el servicio Correlacion de 1 ,549”
de obtencion de licencia Pearson
brindado por la A.N.T? Sig. (bilateral) ,000
N 118 118
¢El servicio ofrecido por la Correlacion de 549" 1
AN.T satisface sus Pearson
necesidades en el momento sjg. (bilateral) ,000
de obtener su licencia? N 118 118

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Segun los datos obtenidos se puede decir que si existe correlacion de las
variables ya que el valor es mayor al 50%, con tendencia a acercarse a 1 por
lo que la satisfaccion y calidad en el servicio de obtencion de licencias es

satisfactorio.
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3.8.2.3. Revisién vehicular

Tabla N° 21. Validacion idea a defender revision vehicular

Correlaciones

¢Coémo califica | ¢ El servicio ofrecido por
usted el servicio de | la A.N.T satisface sus
Revision Vehicular revision  vehicular | necesidades en el
brindado por la| momento de realizar la
A.N.T? revision vehicular?
¢Como califica usted el Correlacion de 1 ,105
servicio de revision vehicular Pearson
brindado por la A.N.T? Sig. (bilateral) ,159
N 181 181
¢El servicio ofrecido por la Correlacion de ,105 1
AN.T satisface sus Pearson
necesidades en el momento de sjg. (bilateral) ,159
realizar la revision vehicular? N 181 181

Por consiguiente segun el coeficiente de correlacidén se indica que si existe
relacion entre las dos variables como son calidad y satisfaccion, se puede

observar que la relacion es débil pero la existencia de proporcidn si existe.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

Mediante el analisis obtenido se puede evidenciar que la gestion de calidad
requiere una mayor atencién ya que la identificacién de procesos, control de
documentos y control de registros deben especificarse de manera clara, lo
gue conlleva a que existan menos quejas en cuanto al incumplimiento o
demora en los procesos, también se puede decir que parcialmente se
cumple lo establecido a la norma.

En la observacion realizada mediante check list se puede decir que la
Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcdn necesita una mayor atencion
por parte de los directivos ya que es importante brindar un espacio adecuado
para realizar los tramites pertinentes de los usuarios en cuanto a los
servicios que ofrece la instituciéon, por lo que se cumple lo que dice la norma
de forma parcial tomando en cuanto al criterio del directivo afirma el
cumplimiento positivo pero la percepcion de los usuarios es diferente y lo

perciben de forma parcial.

El cuanto al analisis realizado a la gestion de los recursos se puede decir
que el resultado final muestra el cumplimiento de la norma de forma parcial,
tomando en cuenta el criterio de los usuarios los cuales no coinciden con lo
gue dice el directivo y lo que realmente se desempefia en la A.N.T Agencia

Tulcan, la infraestructura coindicen en la mejora.

La comunicacion al cliente es parte fundamental ya que los usuarios no
perciben un compromiso adecuado por parte de la direccion, mientras que la
direccion afirma lo contrario entonces se puede decir que lo que el usuario
recibe no es calidad en el servicio por lo que el cumplimiento a la norma es

parcial.
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La medicion analisis y mejora es de forma parcial en cuanto al cumplimiento
de la norma, mediante el check list se puede decir que no se cumple y
existen falencias las cuales el usuario es el afectado y no logra una

satisfaccion de las necesidades.

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan nunca ha implementado el
manejo de las normas 1SO 9001-2008.

Existe una deficiencia en el manejo de los procesos dentro de la institucion,

ocasionando demora en el servicio que ofrece.

El ambiente en el que se desarrollan las actividades no es agradable para la

estadia de los usuarios.
Existe insatisfaccion en los usuarios de matriculacion vehicular ya que no
existe orden para poder acceder al servicio, es decir no existen turnos

establecidos para proceder con el proceso.

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan tiene deficiencia en la

infraestructura de las instalaciones en las que ofrece el servicio.

La institucion no recoge de manera adecuada las quejas y sugerencias por

parte de los usuarios.

La respuesta ante un problema es deficiente para poder corregir los errores

que se ocasionan en el momento de la prestacion de un servicio.

El proceso para poder acceder a un servicio es muy largo y existen

inconvenientes con algunas actividades.
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4.2. RECOMENDACIONES

Después del estudio realizado se llega a determinar que deben implementar

un control de las actividades para mejorar la calidad del servicio.

Debe existir el compromiso constante de la direccion para poder administrar
los recursos de forma eficiente, contar con una comunicacion eficaz y lograr
un efectivo direccionamiento del compromiso de la autoridad hacia los

usuarios y sus necesidades.

La gestion de los recursos con que cuenta la Agencia Nacional de Transito
Agencia Tulcan necesita una adecuacion tomando en cuenta aspectos los
cuales ayudan a mejorar el servicio que presta, ademas la importancia
radica en satisfacer las necesidades de los usuarios es por esta razon que
brindar un ambiente pertinente para realizar trdmites es responsabilidad de

la direccién la cual debe ofrecer un servicio de calidad.

Fortalecer la comunicacion con el cliente ya que se puede mejorar aspectos
tomando en cuenta los criterios y sugerencias que ellos perciben, ademas la
institucion debe ser incluyente y direccionar su trabajo hacia un servicio de

calidad.

La medicién analisis y mejora se debe realizarla de forma dinamica para
lograr un analisis de calidad identificando realmente los problemas de los
usuarios y efectuando acciones las cuales estén direccionadas a fortalecer la

estructura dela institucién y su funcionamiento.

Se recomienda el manejo de la norma ISO 9001-2008 como también es
recomendable realizar seguimientos anuales de la prestacion de los
servicios tanto en la instalacion como en la evaluacion de la atencion del
cliente para poder satisfacer las necesidades.

Existe una deficiencia en el manejo de los procesos dentro de la institucion,

ocasionando demora en el servicio que ofrece.
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Mejorar el ambiente en el que se desarrollan las actividades para que este

sea agradable para la estadia de los usuarios.

Mantener un orden o establecer un mecanismo para implementar turnos a

los usuarios de matriculacion vehicular y proceder con el proceso.

Mejorar la infraestructura de las instalaciones de la Agencia Nacional de

Transito Agencia Tulcan para ofrecer un mejor servicio.

Recoge de manera adecuada las quejas y sugerencias de los usuarios,

tomar en cuenta sus criterios y mejorar el servicio.

Hacer que la respuesta ante un problema sea eficiente para poder corregir

los errores que se ocasionan en el momento de la prestacion de un servicio.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. JUSTIFICACION

Una de las necesidades relevantes dentro de una sociedad es cubrir de
manera adecuada los servicios publicos mediante una atencion conforme a
las necesidades de cada uno de los ciudadanos, entre ellas los servicio
publicos que en su mayoria benefician a gran cantidad de personas en la
realizacion de tramites cotidianos que hacen el vivir diario de un pais o

region al que pertenezca.

La Agencia Nacional de Transito Transporte Terrestre y Seguridad Vial del
Ecuador es una institucién que ofrece servicios publicos necesarios para un
movimiento Optimo en cuanto se refiere a gestidbn de transporte terrestre

transito y seguridad vial en el territorio ecuatoriano.

En la actualidad la sociedad Tulcanefia ha tenido un cambio en el servicio
que ofrece la Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan el cual ha sido
notorio el aumento de insatisfaccion por los servicios ofrecidos, es por esta
razon que la calidad en el servicio se ha visto afectada por un sinndmero de

guejas presentadas dando como resultado insatisfaccién en la ciudadania.

El interés de realizar la siguiente investigacion se basa en la importancia del
diagnéstico de gestion de calidad y la satisfaccion de los usuarios del
servicio que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan, que por ser una institucion
publica los servicios que ofrece son necesarios para poder mantener un
transito adecuado en las vias, actualmente existe una gran preocupacion en
la gestion de calidad y su reforzamiento para minimizar una inadecuada
aplicacion dando origen a procedimientos correctivos, evitar desperdicios de

recursos humanos, materiales financieros, tecnolégicos y ambientales.
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El presente estudio tiene como objetivo diseflar un Plan de mejoramiento
continuo para incrementar la calidad del servicio que ofrece la A.N.T Agencia
TulcAn mediante esto establecer un sistema de control logrando el

cumplimiento de los objetivos propuestos.

Con el plan de mejoramiento continuo se mejorara el servicio que se brinda
para beneficio de la institucion y mas aun para los usuarios quienes son los
favorecidos directos, mediante la realizacion de este estudio se determinara
las necesidades internas en las cuales se debe poner mayor énfasis para
mejorar la administracion de la instituciéon con el proposito de lograr los

objetivos planteados.

La propuesta definida es significativa dentro de la institucion ya que el
usuario es considerado un factor primordial para el funcionamiento de la
A.N.T Agencia Tulcan, la satisfaccibn que el usuario adquiere de la
institucién hace que tenga un nivel éptimo de imagen, dependiendo de esto
la calidad en el servicio pasa por un proceso de interpretacion el cual
depende del nivel de satisfaccion adquirida para generar respuestas ya sean

positivas 0 negativas.

Con esta investigacion se dara solucion al problema mejorando la calidad del
servicio mediante gestiones propicias, orientadas a cubrir necesidades
latentes en los usuarios, pasando por una mejora de imagen, control en la
prestacion del servicio y lo primordial llegar a satisfacer las necesidades del
cliente, contribuyendo al fortalecimiento de la gestion administrativa y

operativa reflejada en indicadores sélidos y coherentes.

5.2. OBJETIVOS

5.2.1. Objetivo general

Elaborar un plan de mejoramiento continuo de la gestion de la calidad

aumentando la satisfaccion de los usuarios de la A.N.T Agencia Tulcan.
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5.2.2. Objetivos especificos
Desarrollar un manual de calidad basado en la norma ISO 9001 — 2008.

Desarrollar el plan estratégico para la Agencia Nacional de Transito Agencia
Tulcan.

Elaborar un plan de accion que se basa en identificar los objetivos
estratégicos enfocada a mejorar el servicio que brinda la Agencia Nacional
de Transito Agencia Tulcan.

5.3. MODELO OPERATIVO

Figura N° 10. Modelo operativo propuesta

Elaborar un plan de mejoramiento continuo de la gestion de la calidad que permita mejorar la satisfaccion de
los usuarios de la AN.T Agencia Tulcan.

5.3.1.1. Objeto y campo de aplicacion

5.3.1.2. Referencias Mormativas

5.2.1.3. Términos vy definiciones

5.3.1.4. Sistema de gestion de la calidad ===p Mapa de procesos
5315 Responsabilidad de la direccion

£.3.1.6. Gestion de los recursos

5.3.1.7. Realizacion del producto

5.3.1.8. Medicion. analisis v mejora

> 5.3.1. Manual de calidad |-

. Planeacion estratégica

. Valores organizacionales

. Objetivos estratégicos

. Analisis del macro ambients

. Analisis del ambiente directo {microambiente)
. Diagnostico Analisis FODA

. Formulacion de estrategias.

+—»| 532 Plan Estratégico J—._..

tnn En Lnen o n
G L L L 0 L L
e el el Al el ol et
O N b L =

£.3.3.1. Plan de accion Sistema de gestion de la calidad
5.3.3.2. Plan de accion Responsabilidad de |a direccion
——.‘ 5.3.3. Plan de accitn I_. 5.3.3.3. Plan de accién Gestidn de los recursos
5.3.3.4. Plan de accion Realizacion del producto

5.3.3.5. Plan de accién Medicion, analisis v mejora
5.3.2.4. Presupuesto
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5.3.1. MANUAL DE CALIDAD AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO AGENCIA TULCAN

MANUAL DE
CALIDAD

Figura N° 11. Esquema manual de calidad A.N.T Agencia Tulcan

—> ‘ 5.3.1.1. Objeto y campo de aplicacion

2.3.1.1.1. Generalidades
5.3.1.1.2. Alcance del sistema de gestion de calidad

> | 5.3.1.2. Referencias normativas |

— | 5.3.1.3. Teéminos v definiciones ) 5.3.1.3.1. Administracion del manual

5.3.1.1.3. Informacion institucional

5.3.1.3.2. Témminos v definiciones

— 5.3.1.4.1.1. Procedimiento del servicio de mafriculacion vehicular
| 3.3.1.4.1 Requisitos generales |+

5.3.1.4.1.2. Procedimiento del servicio de revision vehicular

5.3.1.4. Sistema de gestion
de |a calidad

5.3.1.4.1.3. Procedimiento del servicio de obtencion de licencia

331421 Generalidades

5.3.1.4.2 Requisitos de la documentacion }-. 33.14.22 Manual de la calidad

3.3.1.4.2.3 Control de los documentos
53.3.1.4.2.4 Control de los registros

+| 53151 Compromiso de la direccién ‘

N

53152 Enfoque al cliente |

53153 Politica de la calidad |

—p | 531 .5: Responsabilidad de la

direerinn _—4

I 5331541 Cbjetivos de la calidad
53154 Planificacion }—p 531549

Planificacion del sistema de gestion de la calidad

o 5.3.1.5.51 Responsabilidad y autoridad
o o ay n 1%| 531552 Representante de la direccion
5.3.1.553 Comunicacion interma
53156 Revisio I 5315861 Genera!id‘ades )
direccion guision poria —# 5.3.1.5.6.2 Informacion de entrada para la revision
53.1.56.3 Resultados de la revision
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5.3.1.6.1 Provision de recursos |

5.3.1.6.21 Generalidades
53.1.6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

- 2.3.1.6.2 Hecursos humanos | —is|
—> 5.3.1.6. Gestion de los recursos |

+| 53.16.3 Infraestructura |

| 53.16.4 Ambiente de frabajo |

—> 5.3.1.7. Realizacion del producto |—|+ 5.3.1.7.2.3 Comunicacién con el cliente |

—»| 53181 Generaidades |

5.3.1.8.2.1. Satisfaccidn del cliente

P - 5.3.1.8.2.2. Auditor(a interna
—pl 531825 to y med — .
Fguimiento ¥ foton | 93.1.8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
5.3.1.8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

— 5.3.1.8. Medicién, analisis y mejora }7—)-| 5.3.1.8.3 Control del producto no conforme |

—bi 53.1.8.4 Andlisis de datos |

5.3.1.851 Mejora continua

53185 Mejora 5.3.1.852 Accién correctiva
5.3.1.8.53 Accion preventiva
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5.3.1.1. Objeto y campo de aplicacion

5.3.1.1.1. Generalidades

El siguiente manual de calidad, pretende presentar claramente y ser
coherente con el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008,
destinado para la Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan, en
donde es necesario demostrar la capacidad de la institucion, proporcionar
regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables, para que mediante esto se pueda aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos

los procesos para la mejora continua del sistema.

5.3.1.1.2. Alcance del sistema de gestion de calidad

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se encuentra implementado en
todos los procesos y cumple con los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2008. El alcance da cubrimiento a toda la cadena de valor definida en

los procesos de realizacion del producto, asi:

Prestacion del servicio que ofrece la Agencia Nacional de Transito

Agencia Tulcan.

Exclusiones
El sistema de Gestion de Calidad de la Agencia Nacional de Transito

Agencia Tulcan presenta la siguiente exclusion:
Se excluye el capitulo nimero 7 de la Norma ISO 90001: 2008 pero no en su

totalidad se toma en cuenta el 7.2.3 Comunicaciéon con el cliente, debido a

que el objeto de estudio corresponde a una institucion de servicio.
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5.3.1.1.3. Informacién institucional

Razon social: Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan.

Direccion: Calle Principal

aeropuerto.

Teléfono: (593) (6) 299 04 93

Avenida Brasil;

Pagina web: http://www.ant.gob.ec/

Email: contactenos@ant.gob.ec

Calle Secundaria Via al

Tabla N° 22. Mision, vision A.N.T

MISION

VISION

CLIENTES

“Planificar, regular y controlar la
del

Terrestre, Transito y Seguridad

gestiéon Transporte
Vial en el territorio nacional, a fin
de garantizar la libre y segura
movilidad terrestre,
de

satisfagan la

prestando

servicios calidad que
demanda
ciudadana; coadyuvando a la
del

ambiente y contribuyendo al

preservacion medio

desarrollo del Pais, en el ambito
de su competencia.”(ANT. 2014,
parr.1)

“Ser la entidad lider que regule

y controle el ejercicio de las

competencias de

terrestre, transito y seguridad

vial, basados

transparencia y calidad de

servicio que garanticen a la

sociedad

regulacion eficaz mediante la

planificacién

transporte terrestre, transito y
seguridad vial.” (ANT. 2014,

parr.2)

transporte

en la

ecuatoriana

y control

Personas naturales o

juridicas que son
parte de los servicios
gque presta la
Agencia Nacional de
Transito Agencia

TulcAn como son
obtencién de licencia
de

matriculacion

una
conducir,
del
vehicular y revision

vehicular.

Fuente: A.N.T. (2014)

Elaborado por: Andrea Guadir.

5.3.1.2. Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la

aplicacion de este documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica

la edicidn citada. Para las referencias sin fecha se aplica la Gltima edicion del

documento de referencia (incluyendo cualquier modificacion).
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5.3.1.3. Términos y definiciones

5.3.1.3.1. Administracion del manual

El Manual de la Calidad es administrado por el coordinador de Calidad, la
aprobacion, revision, actualizacion, cambios, estado, versiones actualizadas,
control, distribucion y uso seran de conformidad con lo explicado en el

procedimiento de Control de documentos.

5.3.1.3.2. Términos y definiciones

Un término en una definicibn o nota, en este capitulo, se indica en letra
negrilla seguido por su numero de referencia entre paréntesis. Dicho término
puede ser reemplazado en la definicibn por su definicibn completa. Por
ejemplo:

Producto (3.2.1) se define como “resultado de un proceso (3.4.1)”

Proceso se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que Iinteractlan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados” (Ver anexo 1).

5.3.1.4. Sistema de gestion de la calidad

5.3.1.4.1 Requisitos generales
La Agencia Nacional de Trénsito Agencia, cuenta con un modelo de
operacion vertical fundamentado en procesos que se interrelacionan y

facilitan a la organizacion y su aplicacion.

A continuacion se muestra el modelo por procesos propuesto para la A.N.T
Agencia Tulcan.
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Figura N° 12. Mapa de procesos

JI Agencia
Nacional
S b AR DF PROCESOS

‘ < Retroalimentacion Procesos o~ t

m m Prueba de habilidades Prueba de m |

Procesos de Apoyo ‘

Fuente: Guerrero, P. (2006)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Ademas cada proceso del mapa cuenta con su caracterizacion.

Agencia

é Nacional

ﬂ de Transito

Tabla N° 23. Caracterizacion direccionamiento estratégico

CARACTERIZACION DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

VERSION:

FECHA:

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABILIDAD

Definir la base estratégica de la Agencia

Nacional de  Transito

Agencia  Tulcén

Realizar la revision por la direccion de la
Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan

Inicia con la reuni6on del comité de calidad para su
establecimiento y finaliza con su planteamiento

Inicia con la elaboracion de la informacién de entrada, su
analisis y finaliza con las conclusiones y acciones para
mejorar los procesos internos y la satisfaccion del cliente.

Director de la A.N.T Agencia Tulcén.

SALIDA

d30VH A dV3NV1d

PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS
DEFINICION DE LA BASE ESTRATEGICA
Misién
Todos los procesos Informacion Vision

Politica y objetivos de calidad
Mapa de procesos

Misién
Vision
Politica y objetivos de
calidad
Mapa de procesos
Aprobados

ACTIVIDADES PROPIAS DEL CARGO

Gestion de calidad

Atenciéon al cliente

Prestar el servicio

Validacién de
informacion

Gestion de procesos gg:&rrﬂgmos de Verificacion de documentos
REVISION POR LA DIRECCION
1.Resultados de
auditorias
2.Retroalimentacion
del usuario
1. Gesti6n de la| |3-Desempefo de los
Calidad procesos M Analizar la informacion de entrada
2. Proceso gestion de conformidad del Revisar la informacion
calidad ieéwcng d Tomar acciones para mejorar el sistema de calidad, el
3-7 Todos los procesos a;:cis(;ieg correctivag producto o servicio y autorizar recursos
y preventivas
5.acciones de
seguimiento de

revisiones por la
direccion previas

Acciones para mejorar
la eficacia del sistema
de gestion de la calidad
y sus procesos, el

producto y servicio
suministrado y
necesidades de

recursos
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CLIENTES

usuarios

Gestion de servicio
Gestion de proceso

Todos los procesos
Cliente




6.cambios que
podrian afectar al
SGC
7.recomendaciones
para la mejora

Cargo. Director/a de la A.N.T Agencia Tulcan.

@ [

(i; BB IENTE Base estratégica, Indicador del proceso, Acta de revision por la direccion, manual de la calidad.

>

e INDICADOR META FRECUENCIA RESPONSABLE
% de cumplimiento de las tareas o : ;

MEDICION de la revision por la direccién 90% Trimestral Director

> . ) . .

Q| Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora

[

>

2 DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS
HUMANOS TECNICOS FINANCIEROS .

Base estratégica Computador, Generales:4.1,4.2,8.2.3,8.2.4,8.4,85.1,8.5.2,8.5.3
Manual de Calidad i6 i
Director/a conexion a internet, Presupuesto REQUISITOS LEGALES
elementos de N i
oficina 0 aplica
Revisé Aprobé
Firma Firma
Nombre. Nombre.

Cargo. Coordinador de Calidad

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Tabla N° 24. Caracterizacion gestion de calidad

] ] [ VERSION: 01
& ;Ns\gg%cr‘]gll CARACTERIZACION GESTION DE CALIDAD FECHA:
ETIVO ALCANCE RESPONSABLE

Garantizar el control de los documentos del
sistema de la calidad de la A.N.T Agencia
Tulcan.

Garantizar el control de los registros de la
AN.T Agencia Tulcéan.

Mejorar el sistema de gestion de la calidad,

por medio de las auditorias internas de
calidad.
Identificar oportunidades para mejorar el

sistema de gestion de la calidad mediante la
toma de acciones correctivas, preventivas y de
mejora.

Controlar la calidad del servicio prestado por
medio del control del servicio o servicio no
conforme.

Inicia desde que se solicita la elaboracion, actualizacién o eliminacién de un
documento y finaliza con la aprobacion o rechazo a la solicitud y cuando aplique la
actualizacion del listado maestro de documentos y la entrega de la nueva version
del documento.

Inicia con la identificacion del documento externo, y finaliza con la inclusion en el
listado maestro de documentos y su distribucién.

Inicia con la identificacion del registro y finaliza con la inclusion o actualizacion del
listado maestro de registros

Inicia con la programacion de las auditorias, la preparacion, la ejecucion y finaliza
con la entrega del informe de auditoria, el seguimiento a las acciones y el
mantenimiento de la competencia del equipo auditor.

Inicia con la identificacién de acciones correctivas, preventivas y de mejora, su
planificacion (identificacion de causas y plan de mejoramiento) y finaliza con la
verificacién de su eficacia.

Inicia con la identificacion del servicio no conforme, su tratamiento y finaliza con la
verificacién de su solucion y toma de acciones correctivas.

Coordinador de Calidad

PROVEEDORES | | ENTRADA | ETAPAS SALIDA | CLIENTE
CONTROL DE DOCUMENTOS
i - Aprobar o rechazar la solicitud
Solicitud para -
> e Revisar el borrador del documento
z elaborar, modificar Documento
m Todos los procesos o eliminar Aprobar documento aprobado Todos los procesos
> Actualizar listado maestro de documentos P
X documentos .
< Archivar documento obsoleto
% Identificar documento
o Entes gubernamental Documento externo Incluir en el listado maestro de documentos Documento Todos los procesos
% Distribuir o publicar
CONTROL DE REGISTROS
Solicitud para Aprobar o rechazar la solicitud Registro
Todos los procesos elaborar, modificar Identificar registro cont?ola do Todos los procesos
0 eliminar Incluir en el listado maestro de registros
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documentos

AUDITORIAS INTERNAS

Auditores Internos o
externos

Resultados de
auditorias.

Programar
Preparar
Ejecutar

Realizar Seguimiento
cerrar

Programacion
Informe de
auditoria
Solicitud de
capacitacion
para auditores
Informe para la
revision por la

Auditores internos/
Colaboradores

Lider de proceso y
Gerente

Gestion de talento
humano
Direccionamiento
estratégico

direccién
ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA
Identificar Acciones
Estado de |las correctivas y
: Redactar ;
Acciones . . preventivas y de Todos los procesos
: Identificar causas reales o potenciales ) : ; .
Todos los procesos correctivas, mejora Direccionamiento

preventivas y de
mejora

Definir plan de accién
Realizar seguimiento

Informe para la
revision por la

estratégico

Cerrar ; o
direccion
PRODUCTO NO CONFORME
Identificar
Registrar Informes .
. Resultados del Dar tratamiento Informe para la Propeso_s MlSl_onaIes
Procesos Misionales control al producto . s Direccionamiento

verificar revision por la

no conforme

Aplicar Pareto
Tomar acciones

direccion

estratégico
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Y Solicitud para elaborar, modificar o eliminar documentos, Listado maestro de documentos y registros, formato de
g SEGUIMIENTO lacciones correctivas, preventivas y de mejora, Formato control del producto o servicio no conforme, programa de
> auditorias, plan de auditoria, acta de apertura y cierre de auditoria, lista de chequeo, informe de auditoria,
Y evaluacion de habilidades del auditor.
INDICADOR META FRECUENCIA RESPONSABLE
5 - - -
MEDICION % [.j,e mejoramiento del sistema de 80% Trimestral Coordinador de Calidad
gestion de la calidad
); >
g Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora
c




DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS

HUMANOS TECNICOS ECONOMICOS Generales:4.1,

Procedimiento de Control de documentos 4.2,8.2.3,8.2.4,8.4,8.5.1,

Procedimiento de Control de Registros Especificos:4.2.3,4.2.4,8.3,8.2.2,8.5.2

Procedimiento de control al producto o servicio . 8.5.3

no conforme Director Computador, REQUISITOS LEGALES

Procedimiento de auditorias internas Coordinador de fotocopiadora, Presupuesto

Procedimiento de Acciones correctivas, Calidad conexion a internet ISO 9001:2008

preventivas y de mejora

Reviso

Firma

Nombre.

Cargo. Coordinador de Calidad

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Firma

Nombre.

Cargo. Director/a A.N.T Agencia Tulcan
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Agencia
Nacional

de Transito

Tabla N° 25. Caracterizacion gestion servicio al usuario

[ VERSION: 03
CARACTERIZACION GESTION SERVICIO AL USUARIO ,
FECHA:
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE

Mantener

y captar un ndmero

mayor clientes ofreciéndoles un
servicio de calidad que cumpla
sus necesidades y expectativas.

Inicia con el contacto, presentacion de los servicios, proceso de
verificacion de documentacion y finaliza con la firma de
aceptacion del documento.

Jefe de Agencia

PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS SALIDA USUARIO
Solicitar turno usuario
Servicios matriculacion
” . - vehicular, revision .
Presentacion de servicio servicios . o usuario
vehicular, emisién de
licencias.
Verificacién de informacién Documentos completos usuario
Hacer uso . .
Usuario de los Validacién de informacion _Reg|stro_' de la Ges’uo_n
- informacién Logistica
servicio
. Encuesta . . L . Encuesta :
Usuario " ; Analizar y tomar acciones respecto a la percepcion del cliente h . usuario
Diligenciada Acciones correctivas
Usuario Solicitud Tramite de peticiones, quejas y reclamos y/o felicitaciones ;ecs”p;unizta satisfactoria usuario
SEGUIMIENTO Hoja de vida del cliente, Hoja de registro de usuarios, Formato para recepcionar y tramitar peticiones, quejas y reclamos, formato
de encuesta a satisfaccion, ficha de sequimiento usuario
INDICADOR META FRECUENCIA RESPONSABLE
| indice de satisfaccion de los usuarios 90% Bimestral Director/a
MEDICION Oportunidad en la respuesta a peticiones 100% Bimestral Director/a
Oportunidad en la respuesta a quejas 100% Bimestral Director/a
Oportunidad en la respuesta a reclamos 100% Bimestral Director/a

Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora.
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DOCUMENTOS

Procedimiento del servicio al
usuario

RECURSOS _ _ REQUISITOS

HUMANOS TECNICOS ECONOMICOS Implicitos:4.1,4.2,8.1,8.2.3,8.2.4,8.3,8.4,8.5.1,8.5.2
Computadores, o 8.5.3

Jefe de Agencia Impresora, - conexion Presupuesto Explicitos: 7.2.3

a internet, telefonia
celular

REQUISITOS LEGALES

Ninguno

Reviso

Firma

Nombre.

Cargo. Director/a A.N.T Agencia Tulcan

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Agencia
Nacional

de Transito

Tabla N° 26. Caracterizacion gestion logistica

) ) ) VERSION:
CARACTERIZACION GESTION LOGISTICA
FECHA:
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE

Coordinar el servicio al cliente, cumpliendo los
requisitos legales, del cliente y la institucidn.

Inicia con la informacion del servicio y termina con la entrega
de los documentos al usuario.

Jefe de Agencia

PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS SALIDA CLIENTE
Actividades y orden en
rocesos L
P Lugar correcto y en el Gestion de
in medi ) medi
Gestid PIo|aeniﬁcad(’)endlos implementar v momen.tlo Iaproplvafio edios
controlar con eficiencia Programar Pre.s;auc.)rl\ de serwc:jo, lanificaciin
los materiales desde el satis ?zc'gn €
punto de origen. necesidades.
Orden revision usuario
documentacion
Despachar "
Gestidn
Manifiesto de atencién planificacién
Informacion del ) . . Informacién del estado e
Proveedor X Realizar Seguimiento y Monitoreo W . usuario final
monitoreo de atencion al cliente
Manifiesto de . L
. L -, Manifestacion de
Usuario Gestidn documentacién .
e Entregar documento conforme a usuario
planificacion conformeDocumento .
L. las necesidades
en el servicio prestado
SEGUIMIENTO

Hoja de registro de usuario, orden de recibo, Formato del servicio, manifiesto electrénico de documentos, documento del serv

INDICADOR META

FRECUENCIA

RESPONSABLE
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APORTHIMS

ApCHO>P>

% de servicio no conforme solucionados | 100% Mensual Jefe de Agencia
MEDICION % d imient t d
/? € requerimientos entregados a 90% Mensual Jefe de Agencia
tiempo
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora.
DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS
HUMANOS TECNICOS ECONOMICOS
Computadores, Implicitos
impresora, conexién 4.1,4.2,8.1,8.2.3,8.2.4,8.3,8.4,8.5.1,8.5.2,8.5.3
Procedimiento logistica . a internet, telefonia
Jefe de Agencia Presupuesto
celular, proveedor
de  servicio de REQUISITOS LEGALES
monitoreo Resolucién N 025-DIR-2011-ANT
Reviso Aprobé
Firma Firma
Nombre. Nombre

Cargo. Coordinador Logistico Jefe de Agencia

Cargo. Director/a A.N.T Agencia Tulcan

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Tabla N° 27. Caracterizacion gestion de atencion al usuario

Agencia B . . VERS'ONOZ
%‘ Nacional CARACTERIZACION GESTION DE ATENCION AL USUARIO
’/’ de Transito FECHA:
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
I
Ofrecer servicios de acuerdo a los Inicia con la recepcién de la documentacion, la seleccién
requisitos establecidos por cada uno de cuando aplique y finaliza con la entrega de documento, la Lider del proceso
los procesos internos de la empresa recepcion del servicio y la reevaluacion de los usuarios.
PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS SALIDA USUARIO
Compras
Recepcionar solicitudes
Todos los | | Solicitud de servicio Solicitar servicio
- - Resultados de la Todos los
procesos evaluacion de los Realizar el proceso reevaluacion del servicio r0CES0S
servicios Recepcionar los documentos P
Reevaluar servicio
SEGUIMIENTO Formato solicitud del servicio, Formato de Evaluacion y Reevaluacion del servicio, acumulado de calificacion del servicic
carta de desempefio del servicio.
INDICADOR META FRECUENCIA RESPONSABLE
MEDICION % de servicios confiables 90% Trimestral Lider del Proceso
Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora
DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS
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| HUMANOS TECNICOS ECONOMICOS | Generales:4.1,
4.2,8.2.38.24,8.4,85.185.285.3
p dimiento de atencion al . Computador, Especificos:
rocedimiento de atencion al usuario ;
. Impresora con REQUISITOS LEGALES
Lider del proceso fotocopiadora, Presupuesto
conexion a
internet, No aplica
Revisé Aprobo

Firma Firma

Nombre. Nombre.

Cargo. Lider del proceso Cargo. Director/a A.N.T Agencia Tulcan

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Tabla N° 28. Caracterizacion gestion del talento humano
Agencia 3 | [ VERSION:
Naooa, CARACTERIZACION GESTION DEL TALENTO HUMANO FECHA:
de Transito
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE

Contar con personal competente para el desarrollo
de los procesos del sistema de gestion de la

Inicia con la solicitud del nuevo trabajador y finaliza con la
contratacion y la induccion al cargo.

Inicia con la identificacién de las necesidades de capacitacion y
finaliza con su incorporacién dentro del plan de capacitacién
anual.

Lider del Proceso

Calidad Inicia con la aplicacién de la evaluacién por competencia y
finaliza con la incorporacion de las oportunidades de mejora en el
plan de capacitacién anual.
Inicia con la carta de renuncia o el preaviso y finaliza con la
liquidacion y pago de las prestaciones de ley.
PROVEEDOR | [ENTRADA ETAPAS SALIDA | [CLIENTE
Procedimiento Seleccién de personal
Diligenciar el formato de solicitud de colaborador
Realizar convocatoria externa
Todos los procesos Formato de requisicion B Recepcic_)na}r hojas de viga Convocatoria Aspirantes
de personal Verificar el cumplimiento del perfil del cargo Externa
Verificar referencias
Aspirantes Hoja de vida, soportes y Rea}izar entrevista Trabajgdor Todos los
documentos Seleccionar colaborador seleccionado procesos
Realizar contrato de trabajo
Realizar Induccion al cargo
Procedimiento de Formacién de personal
Todos los
Aplicar la evaluacién por competencia procesos
Todos los procesos Formato ’diligenciado de Tabular informa_ciér_l’ Plan de
evaluacion por Generar Plan de capacitacion anual N Empresas o
. L capacitacion anual S
competencia Implementar plan de capacitacion instituciones
Evaluar la eficacia de la capacitacion proveedoras de
capacitacion.

Procedimiento de retiro de personal
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. . ; . Carta de Preaviso
Recepcionar carta de renuncia o envio de carta de preaviso Todos los
Conocer el motivo de la desvinculacion
) - ) pago de valores | | procesos
Todos los procesos Carta de renuncia Liquidar prestaciones legales al Colaborador adeudados
Entregar cargo .
Pagar valores adeudados Ex trabajador
| I
SEGUIMIENTO Formato de solicitud de personal, formato de hoja de vida, formato de seleccion, formato de induccion,
plan de capacitacion, registro de capacitaciones, necesidades, formato evaluacién por competencia, paz y salvo.
ﬁ INDICADOR META FRECUENCIA RESPONSABLE
P}
T | % de competencia del personal 90% Anual Director/a
Q MEDICION 9 imi
% % d? (_:gmpllmlento del plan de 90% Bimestral Director/a
capacitacion
3 I
(@]
—
% Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora
Py
DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS
Procedimiento de Seleccion de HUMANOS TECNICOS ECONOMICOS Generales:4.1,
personal Computador, 4.2,8.2.3,8.2.4,8.4,8.5.1,8.5.2,8.5.3
Procedimiento de Formacion de Impresora con Especificos Numeral 6,2
___personal Lider del proceso |  fotocopiadora Presupuesto REQUISITOS LEGALES
Procedimiento de retiro de personal conexién a e . .
: Cadigo sustantivo de trabajo.
internet,
Reviso Aprobo
Firma Firma
Nombre. Nombre:
Cargo. Lider del Proceso Cargo. Director/a A.N.T Agencia Tulcan

Fuente: Morales, M. (2002)

Elaborado por: Andrea Guadir
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Tabla N° 29. Caracterizacion gestion financiera

VERSION:
Agencia A S
% Nacional CARACTERIZACION GESTION FINANCIERA
&4& | de Transito FECHA:
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
Inicia con la recepciéon del recibido conforme de los
documentos y finaliza con la generacién de a autorizacién
del documento, su causacion y posterior entrega al
Llevar el control de todas las operaciones de usuario.
la AN.T Agencia Tulcdn con el fin de
suministrar uno_s_reportes ala dirgccién para Inicia con la recepcion de los documentos y finaliza con Recaudador/a
la toma de decisiones y reportar informacion su causacion, generacion de comprobantes de egreso y
para terceros. pago a los beneficiarios.
Inicia con la recepcién de los calendarios tributarios o
fechas de vencimiento, conciliacion de los impuestos
tanto en ingresos como egresos Y finaliza con el pago.
PROVEEDOR | | ENTRADA ETAPAS SALIDA | [CLIENTE
Facturacion del servicio de transporte
Registro del . -
> Recepcionar el recibido conforme a los documentos por
- - servicio con :
Gestién Logistica recibido a parte del usuario
p o Generar factura Factura con documentos )
satisfaccion. o usuario
N causar por contabilidad soportes
: Cotizacion ; :
Usuario Firmar por Gerencia
- Enviar al usuario con documentos soporte
Pago del servicio
Contabilizacion de egresos
Prov_e_edores de Cuentas de Recibir documentos -
servicios Anticipo Transportador
o proveedores Causar A
Gestion de talento P Pago Beneficiario
h Némina a pagar Generar comprobante de egreso
umano
Subproceso Tributario
;_Entlda_des Calendario Pago de obligaciones tributarias Pa_go dE? obligaciones Ennda_des
inancieras Tributario pago de impuestos locales tributarias y Locales financieras
Alcaldia  Municipal L - - Estados financieros Alcaldia  Municipal
; - Fechas de pago Generacion de estados financieros . .
Gobierno provincial aprobados Gobierno provincial
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SEGUIMIENTO Comprobante de pago de institucion financiera, factura impuesto municipal y gobierno provincial, formato de conciliacion

bancaria.
INDICADOR META FRECUENCIA RESPONSABLE
MEDICION Indicadores Financieros
>
2 [
)C> Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora
Py
DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS
HUMANOS TECNICOS ECONOMICOS fg”;rza'efgi‘;i’g 4651652653
Procedimiento de Facturacion Computador E'S ’e.cﬁ.‘ic‘oé'é 1 ChE R S
Procedimiento de Contabilidad impresora ’ P =
Procedimiento de Tesoreria conexién 6’1 REQUISITOS LEGALES
Procedimiento pago de obligaciones fiscales Recaudador/a internet Presupuesto
y tributarias aplicativo Estatuto Tributario.
Financiacion.
Reviso Aprobd
Firma Firma
Nombre. Nombre.
Cargo. Recaudador/a Cargo. Director/a A.N.T Agencia Tulcan

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Tabla N° 30. Caracterizacibn mantenimiento de equipos de cOmputo

Agencia ) ] VERSION:

Nacional CARACTERIZACION MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE COMPUTO

de Transito FECHA:
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE

Prevenir Fallas en los equipos de cémputo

garantizando su

normal

funcionamiento.

Tomar las acciones para mantener el 6ptimo
funcionamiento de los equipos de cémputo.

Evitar pérdida de informacién y mantener la
memoria institucional de la A.N.T Agencia

Tulcan.

Inicia con la realizacion y difusion del cronograma general
mantenimiento Y finaliza con su ejecucioén, entrega a satisfaccién
e informe de resultados.

Inicia con la solicitud de mantenimiento correctivo y finaliza con la
solucion al requerimiento.

Inicia con la realizacién de la copia de seguridad y finaliza con su
entrega a la Gerencia para su custodia y posibles acciones de
recuperacion.

Lider del proceso

Procedimiento de Mantenimiento Preventivo

Gestion de atencion

. Suministros
al cliente -
- . . . - Proceso de gestion de
Definir cronograma de mantenimiento preventivo Solicitud  de  servicio i A
. atenciéon al cliente
Usuario o Implementar cronograma
Recibido a : . . .
satisfaccion del Realizar compra de Hardware y Software si se requiere. Entrega de equipo
. . Entregar el servicio al usuario servicio especificado .
. equipo en la Hoja de 9 P Usuario
Ing. de sistemas h
L vida
Externo/técnico
Procedimiento de Mantenimiento Correctivo
- L Suministros
Gestion de atencion
al cliente . . Proceso de
Solicitud de . L . Solicitud de > -
- Solicitar mantenimiento correctivo - gestiéon de atencion al
. Mantenimiento . . servicio -
Usuario Ejecutar mantenimiento cliente.
. Solicitar accesorios si se requiere
Solicitud de . q Entrega de documento del
mantenimiento Entregar informe servicio
Ing de sistemas Usuario

Externo/técnico

diligenciada y Hoja
de vida de equipo
actualizada

Realizacion de Back Ups
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Organizar la informacién a copiar
Realizar copia de seguridad . . Direccionamiento
Entregar a Gerencia Copia de Seguridad Estratégico

Cronograma de Mantenimiento, Hoja de vida de equipos, solicitud de mantenimiento correctivo.

SEGUIMIENTO
INDICADOR META FRECUENCIA RESPONSABLE

< o -

g %d diCrﬂ?nﬁmﬁ?éﬂgegg\?gri?\fsma 90% Bimestral Lider del Proceso

T MEDICION -

Q Oportunidad en la respuesta a 90% Bimestral Lider del Proceso

2 solicitudes

> Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora

)

c

>

2y DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS

o o HUMANOS TECNICOS ECONOMICOS Generales:4.1, 4.2,8.2.3,8.2.4,8.4,85.1,8.5.2,85.3
Procedimiento para la realizacion de Especificos:6,3
mantenimiento preventivos
Procedimiento para la realizacion de . Computador, REQUISITOS LEGALES
mantenimiento correctivos Lider del fotocopiadora,
Procedimiento para la realizacién de Back _ proceso conexion a Presupuesto
Técnico externo :
internet,
Norma ISO 9001:2008 numeral 6,3
Aprobo

Firma Firma
Nombre. Nombre.
Cargo. Lider del proceso Cargo.  Director/a A.N.T Agencia Tulcan

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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5.3.1.4.1.1. Procedimiento del servicio de matriculacién vehicular

Simbologia utilizada

Para la representacion grafica de los servicios que ofrece la Agencia

Nacional de Transito Agencia Tulcan en secuencia de los procedimientos o

actividades se utilizara los siguientes signos universales.

-

INICIO y FIN

Iniciacion o terminacion del
procedimiento al interior del simbolo.

EMPLEADO
responsable -
Dependencia

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una actividad
predefinida
expresada en otro Diagrama.

Descripcion de la

Se describe en forma literal la operacidn

actividad a ejecutar, representa tarea o actividad.
Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
Decision para representar una actividad de
decisidn
o de conmutacion.
CONECTOR DE FIN Utilizado para indicar que el
DE PAGINA procedimiento continda en la pagina

siguiente.

FLECHA INDICADORA

Flecha utilizada para indicar la
continuidad de las actividades dentro del

a0 Q| Al ¢

DE FRECUENCIA -
procedimiento.
Para indicar por ejemplo un pedido,
DOCUMENTO requisicion, factura, recibo,
comprobante, correspondencia, etc.
BLOQUE - . -
DOCUMENTOS Para indicar copias multiples.
REMISION A OTRO . .
PROCEDIMIENTO Lleva el codigo del Iprﬂ{:E-dImIEI'I’[H a
sequir.
TIRA DE SUMADORA | Representa la informacion

escrita pertinente al proceso.
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Tabla N° 31. Procedimiento para realizar matriculacion vehicular

Matriculacién vehicular

Descripci | Previo al Requisitos Procedimiento Costo Tiempo

6n Tramite

Matriculaci | Presentar Contrato original de compra/venta de vehiculo con reconocimiento de firmas vendedores y compradores, debidamente | El tramite debe | Tasa 30 min

on original de | legalizado ante notario publico y registrado en el SRI. ser realizado por (depend

vehicular cedula de | Solicitud del tramite. el futuro e de la
ciudadania del | Original y copia de matricula anterior, caso contrario denuncia o declaracion juramentada ante autoridad competente. propietario  del afluenci
propietario Original y copia del comprobante de pago del 1% por transferencia de dominio. vehiculo o su a de
actual. Original y copia del comprobante de pago de matricula realizado en bancos o cooperativas de ahorro y crédito. representante, usuario

Original del comprobante de pago de rodaje en el municipio cumpliendo con S).

Original del comprobante de pago del gobierno provincial

Originales y copia de cedula de identidad y certificado de votacién actual.
Original y copia del SOAT vigente

Original del revisado vehicular APROBADO

Poder especial elevado a escritura publica, en caso de terceras personas.

los requisitos
establecidos, en
las agencias de
Atencién al

Usuario.

Nota: Sr, usuario debe usted considerar que.

Solicitar al centro de computo le cree una cuenta en internet, ya que todo usuario debe tener un correo electrénico para realizar el tramite.

Si se hace algin cambio al vehiculo debe solicitar la factura del taller (cambio color y/o cambio de tipo).

Segun la ley organica de transporte terrestre transito y seguridad vial Art. 139 dice que: “Incurren en contravencion leve de primera clase y seran sancionados con multa equivalente al cinco por

ciento de la remuneracion bésica unificada del trabajador en general y reduccién de 1.5 puntos de su licencia de conducir”

El comprador de un vehiculo debe registrar en la A.N.T correspondiente, el traspaso de dominio del bien, dentro del plazo de 30 dias, contando a partir de la fecha del respectivo contrato.

Por lo que si su contrato caducé debe solicitar a un agente de policia le entregue una cita por contrato caducado, con la original y copia se continua el tramite.

Fuente: El Tiempo. (2008)
Elaborado por: Andrea Guadir
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A continuacion se propone el siguiente proceso para realizar matriculacion
vehicular.

Figura N° 13. Proceso para realizar matriculacion vehicular

(Matriculac:iﬂn vehicula r>

Obtener requisitos Verificacion en elsistemna

g.-Contrato compra venia notanada.
SRl recistro 2n el b.- Criginal ¥ cogia de contrato blanco ¥ negro
_g ——— .- Jriginal y copis de cedula de cudsdania y
SISLEMa papeleta de votacicn actual. Nao
Pago Bancos o : -
cooperativas de Con el numero de matricula pagar el
ahorro y crédito impuesto 1% transferencia de
dominio.
Mo

Pago municipio de rodaje.

Pago en el Gobierno provincial

Agrupar 5i
documentos
exigidos

I

Original v 3 copias de todos los
recibos

Original y copia de matricula

Original y copia del S0AT

Original v copia de cedula de
ciudedania y papelets de votacidn.
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§

l
Coger turno para el
revisado mecanico

a} Recibir documento

b) Registrar el extintor en

Si |2 unidad de bomberos

a.- Recibir solicitud,
llenar datos

Coger turno para
ventanilla de —
matriculacion

a.1 Datos del duefio

_| — a.2 Datos del vehiculo
Paso a la ventanilla revision de 2.3 correo electranico. |

documentacian, analisis y -

validacion J

Ingraso de datos al sistema.

Jefe de Agencia
1 Revisian y validacian
Anlisis y verificacion de de documentacion
datos.
I
Entrega de
documento Jefe de
Agencia

D

5.3.1.4.1.2. Procedimiento del servicio de revision vehicular
1. Realizar cada afio
2. Pagar el impuesto al rodaje, SRI llevar copias del recibo, Dirigirse a
Banco del fomento a pagar la especie de la matricula.
Sacar 3 copias de recibo.
Registro en el sistema

Turno para revision vehicular.

o 0 bk~ w

Revisidon consiste en:
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Tabla N° 32. Aspectos para revision de un vehiculo

Bastidor o chasis Neumaéticos Ballestas
Ballestas Amortiguadores Barras estabilizadoras
Sistema de -
- Muelles Trapecios Soportes
suspension
Barra de torsion Resortes Rotulas de trapecios
Estabilizador Sensores
sSistemade |a@) Tanque de Gasolina c) Bomba de Gasolina e) Motor
Alimentacion |b) Conductos d) Carburador f)  Filtro de Aire
Sistemade |a) Tanque de Gasolina c¢) Bomba de Gasolina e) Inyeccion
Encendido |p) Conductos d) Carburador ) Filtro de Aire
Sistemade |a) Radiador c) Bombade agua e) Deposito de expansion
Refrigeracion |p) ventilador d) Termostato f) Mangueras
Sistemade |a) Carter c) Filtro
Lubricacion |b) Bomba de aceite d) Varilla medidora de aceite
Bateria
a) Elalternador
Circuito  de]lb) Elregulador
carga c) Eltestigo o indicador
d) Lacorrea
a) Circuito de luces
S',STEMA L b) Los faros delanteros Cada faro posee 3 circuitos diferentes, uno
ELECTRICO |[Circuito de .
arranque para la luz de alta, otro para la luz baja y el otro corresponde a los
“cocuyos” o luces de aproximacion.
c) Las luces direccionales
a) Limpia brisas
Circuito de |y pesempafador de vidrio trasero
accesorios

e)

Luces extras como las exploradoras

7. Si existe algun error se dirige a verificar a la casa de venta del

vehiculo o de lo contrario dirigirse a la A.N.T ciudad de Quito.

8. Recibir el documento que le otorga la persona que hace la revisién

vehicular.

9. Pedir una solicitud que le otorga el guardia de seguridad, donde debe

llenar el nombre, datos de la matricula, correo electrénico.

10.Revision, analisis y validacion de informacion.

11.Hacer turno para matriculacion.

12.Verificacion de informacion.

- 103 -




13.Entrega de documento.

A continuacion se propone el siguiente proceso para realizar revision
vehicular.

Figura N° 14. Procedimiento para realizar revision vehicular.

< Revision vehicular >

Realizar cada afio

- a.- Original y copia de cadula de
SRI registro en el ciudsdania y papelets de wotacién achual.

sistema

Na

Pago Bancos o
cooperativas de
ahorro y crédito

Con el
numero de
matricula

I

Turno para revision
wvehicular

Sistema de suspensidn
Sistemna de Alimentacion
Sistema de Encendido
Sistema de Refrigeracion
Sistemna de Lubricacion
Sistemna eléctrico

5 Dirigirse a verificar a la casa de
venta del vehiculo o de lo
contrario dirigirse a la A.MN.T
ciudad de Quito.

Error: en
datos del
vehiculo

Recibir el documento que le otorga la persona
gue hace la revision vehicular
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5.3.1.4.1.3. Procedimiento del servicio de obtencién de licencia

Coger turno para
ventanilla de
matriculacion

validacion

Paso a la ventanilla revision de
documentacion, analisis y

| Ingreso de datos al sistema. ‘

lefe de Agenda

Anglisis y verificacion
de datos.

Entrega de documento
lefe de Agendcia

Fin

Revisidn de pago

a.- Recibir solicitud,
llenar datos

a1 Datos del dusio
a.2 Datos de matricula
a3 correo electronico.

Tabla N° 33. Procedimiento para obtener licencia de conducir

Licencias de conducir

Descripcio Requisitos Procedimiento Costo | Tiempo
n
Se 1. Edad minima 18 afios. 1. Pagodela uUsD Desde
2. Saber leer y escribir (castellano). especie e
conceden . ; X - . ) ) 38 ,00 | que es
3. Original y copia de cédula de ciudadania. infracciones en
a usuarios | 4. Original y copia del certificado de votacion. los Punto Pago depen atendido
5.  Original del certificado o carné del tipo autorizados .
que : - diendo | en el
sanguineo de institutos avalados por el 2. Obtener un turno
requieren Ministerio de Salud Publica. en el Portal Web del tipo | counter,
. . 6. Una fotografia actualizado tamafio carné. de la ANT
la licencia . P de el
7. Examen psicosensométrico. 3. Examen
por primera | 8. (*)Se debe presentar los documentos de la psicosensométric | licenci | tiempo
vez Escuela de Capacitacion (titulo de o (el examen a estimad
’ conduccion, permiso de aprendizaje tipo A, dura 60 dias). '
Acta de Grado y examen 4. Digitacion. o es 30
psicosensométrico). 5.  Examen tedrico. minutos
9. En caso de perder los documentos de la 6. Fotografia. '

escuela de conduccion, se debe realizar la
denuncia por pérdida de los documentos
antes mencionados en las Comisarias o
Fiscalias, Declaracién Juramentada por la
pérdida del permiso de aprendizaje tipo A,
examen psicosensométrico y certificado de
la Unidad Administrativa Provincial en
funcién del permiso de aprendizaje tipo A.
10. Aprobar los exdmenes tedricos.

Fuente: El Tiempo. (2008)

Elaborado por: Andrea Guadir
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A continuacion se propone el siguiente proceso para obtener licencia de

conducir.

Figura N° 15. Procedimiento para obtener la licencia vehicular

< Licencias de conducir >

[
Informacian de documentos

Examen psicosensoméatrico realizado en el
institucion acreditada

Fago en institucion
financiera segun el
tramite

| Ingreso pagina web
Turno virtual — f——— | http:/www.ant.gob.ec/
1
Dirige a Iz Agencia
Macional de Transito
Agencia Tulcan

I
Paso a la ventanilla de
licencias revision de
documentacion,
analisis y validacidn

Turno para obtener licendia.

Entrega de
documentos,

Documentos
exigidos para este
SEMVICIo

Ingreso de datos al sistema. |4
1

Examen visual
Examen de conodmiento de la ley de transito,
transporte terrestre y seguridad vial.

|
Fotografia

Entrega de licencia

Fim

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcdn debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.
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La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de
estos procesos,

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos

de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El
tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la

calidad. (vVer Anexo N° 2)

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a
los que se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las
actividades de la direcciéon, la provision de recursos, la realizacion del

producto, la medicion, el analisis y la mejora.
NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la

organizacion necesita para su sistema de gestién de la calidad y que la

organizacion decide que sea desempefiado por una parte externa.
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NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente
no exime a la organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los
requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a
aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por
factores tales como:

a) El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la
capacidad de la organizacion para proporcionar productos conformes con los
requisitos,

b) El grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c) La capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacién

del apartado.

5.3.1.4.2 Requisitos de la documentacion

5.3.1.4.2.1 Generalidades

El siguiente manual de calidad incluye la politica de calidad, objetivos;
de la misma manera forman principal, los procedimientos que son requeridos
por la norma y aquellos que aseguran la planificacion, la operacion, el control
y mejoramiento continuo del SGC, todos ajustados a la Norma ISO
9001:2008.

5.3.1.4.2.2. Manual de la calidad

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan, ha definido un
documento que representa al manual de calidad en el que se ha
determinado el alcance del SGC.

Este mismo describe el Sistema de Gestion de la Calidad y la interaccion

entre sus procesos de la calidad y se refiere a los procedimientos

documentados establecidos para el Sistema.
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5.3.1.4.2.3. Control de los documentos

Las directrices relacionadas con el control de documentos, esta cubierto en

el procedimiento Elaboracion y Control de documentos. (Ver anexo N° 3)

Los documentos que contempla el SGC son:

*
*
L
*

Manual de calidad
Manual de procesos y procedimientos
Registros

Documentos externos

El Representante de la Direccion es el Director de la Agencia Nacional de

Transito Agencia Tulcan.

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben

controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben

controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:

a)

b)

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision,

Revisar y actualizar los documentos cuando sea hecesario y
aprobarlos nuevamente, (Ver Anexo N° 4)

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos,

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,
Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la

organizacion determina que son necesarios para la planificacion y la

- 109 -



operacion del sistema de gestién de la calidad, se identifican y que se
controla su distribucion, y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por

cualquier razén.

5.3.1.4.2.4. Control de los registros

Las directrices relacionadas con el control de registros, estan cubiertas en el
procedimiento Control de registros.

El SGC ha definido los mecanismos mediante los cuales se controlan los
registros que forman parte del Sistema de Gestidn de la calidad. Dicho
procedimiento incluye los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencién y disposicion
de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables.
(Ver Anexo N° 5)
(Ver Anexo N° 6)

5.3.1.5. Responsabilidad de la direccion

5.3.1.5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion de la Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan,
debera estar conformada por un Comité de Calidad, el cual debe establecer
una politica de calidad para cumplir con el compromiso adquirido con los
clientes. La politica de calidad se presenta en el numeral 5.3 de este

documento.
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La Alta Direccién debera garantizar que la Agencia Nacional de Transito
Agencia Tulcan debe ser consciente de la importancia de los clientes y el

cumplimiento de sus requisitos.

La divulgacion de la politica y los objetivos de calidad se realiza de acuerdo
con los medios establecidos en la Agencia Nacional de Transito Agencia

Tulcan.

5.3.1.5.2 Enfoque al cliente

El SGC se enfoca a satisfacer y cumplir las expectativas del cliente frente a

Sus requerimientos.

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan, debera determinar las
necesidades del cliente y se debe definir como se debe cumplir estos
requisitos. La alta direccibn debe tener establecida una encuesta de

satisfaccion para los clientes, como mecanismo para conocer su percepcion.
Ademas tiene definido el mecanismo para la recepcion de peticiones, quejas

y reclamos, como herramienta para la gestion de las solicitudes de los

clientes y darles una respuesta eficaz en el menor tiempo establecido.

5.3.1.5.3 Politica de la calidad

La alta direccion debe definir la politica de calidad teniendo en cuenta los

requisitos de la ISO 9001: 2008, esta se presenta a continuacion:

Politica de calidad

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan, se compromete a
prestar el servicio integral de matriculacién, revisién vehicular y obtencién de

licencias, cumpliendo con los requisitos legales del cliente y la organizacion,

contando con talento humano competente, equipamiento adecuado con
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tecnologia de dUltima generacién e infraestructura adecuada, mejorando
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad para
satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, generando

valor.

Para su difusion se encuentra publicada en la pagina virtual de la institucion
y debe ser dada a conocer por los mecanismos internos establecidos por la

institucion.

5.3.1.5.4 Planificacion

5.3.1.5.4.1 Objetivos de la calidad

Con el animo de asegurarse de medir y controlar el SGC frente al producto y
servicio que se presta se han definido los siguientes objetivos de acuerdo

con las funciones y niveles pertinentes de operacion:

1) Prestar el servicio integral de transporte terrestre de mercancia a nivel
nacional e internacional cumpliendo con los requisitos legales, del cliente y
de la organizacion.

2) Contar con personal competente para garantizar un servicio con calidad.
3) Contar infraestructura adecuada para ofrecer un servicio de calidad.

4) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5) Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes.

Estos son medidos por medio de la matriz despliegue de objetivos.

5.3.1.5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

El SGC se enfoca hacia el cumplimiento de la mision y vision de la Agencia
Nacional de Transito Agencia Tulcan, por lo que la politica de calidad y
sus objetivos deben estar alineados tanto al cumplimiento de éstas como a

los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y es a partir de la estrategia de
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Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan que se identifican los
procesos que contribuyen a su cumplimiento, lo cual asegura la integridad
del SGC.

Por medio del analisis de resultados y seguimiento de los indicadores de
Gestidn que se encuentran en las caracterizaciones de los procesos, la alta
direccibn en la Revision por la direccibn (numeral 5.6 del presente
documento), hace seguimiento al cumplimiento de la mision y la vision de la
Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan, lo cual le permite tomar

decisiones frente a los cambios que deban surgir en el SGC.

Para la planificacién de cambios se usa el formato para planificar cambios
(Ver Anexo N° 7).

A través del proceso de Gestion del talento humano, se garantiza que la
Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan, cuente con el personal
competente para realizar las tareas de calidad, de igual manera para el
proceso de Gestion Financiera, se contemplan las necesidades de recursos
frente al SGC y se aplican las disposiciones de la alta direccién en lo que se

refiere a instalaciones fisicas.

5.3.1.5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.3.1.5.5.1 Responsabilidad y autoridad
Las responsabilidades deben estar definidas en la normatividad aplicable, en

los procedimientos y planes de calidad definidos y las autoridades de

encuentran en el organigrama de la empresa.
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5.3.1.5.5.2 Representante de la direccién

La Directora de la Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan es la
Representante de la Direccion para el SGC quien con independencia de
otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad para:

1. Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el SGC.

2. Informar a la direccion sobre el desempefio del SGC y de cualquier
necesidad de mejora

3. Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

usuario en todos los niveles de la organizacion.

5.3.1.5.5.3 Comunicacién interna

Para la comunicacion interna del Sistema de Gestion de la Calidad se deben
emplear los siguientes canales de comunicacién formal al interior de
Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan, a fin de difundir los
lineamientos relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad, estos

mecanismos se describen a continuacion:

Internet, correo electrénico.
Reuniones y/o comités

Carteleras.

> > > >

Telefonia celular

5.3.1.5.6 Revisién por ladireccion

5.3.1.5.6.1 Generalidades

Es responsabilidad de la Alta Direccion la revision del SGC una vez al afio,

la Alta Direccion puede proponer revisiones cada vez que considere
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necesario. Las revisiones tienen la finalidad de validar la conveniencia,

adecuacion y eficacia del SGC.

En la revision del SGC se determinan las oportunidades de mejora del
servicio y del sistema de Gestion de la calidad y los cambios sugeridos al

Sistema, lo cual incluye la politica de calidad y los objetivos de calidad.

5.3.1.5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccién debe incluir:
a) Los resultados de auditorias,
b) La retroalimentacion del cliente,
c) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto,
d) El estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
f) Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) Las recomendaciones para la mejora.

5.3.1.5.6.3 Resultados de larevisién

De la revision del SGC, se programan planes de accién para la mejora de la
eficacia del SGC, la mejora del servicio frente a los requerimientos del

usuario y las necesidades de recursos.

Si los resultados indican ajustes al SGC, éstos se realizan, asi como la
asignacion de los recursos requeridos o los programas de mejora de los

servicios.
Estos resultados y las modificaciones generados en el SGC, son

divulgados al equipo de trabajo. Queda constancia de la revision gerencial

del SGC en las actas resultantes de la misma.
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5.3.1.6. Gestion de los recursos

5.3.1.6.1 Provision de recursos

La Alta Direccion de la Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan para
el SGC, debe gestionar y proveer recursos humanos, fisicos y econémicos
que se requieren como también mejorar continuamente su eficacia de esta
manera se garantiza la satisfaccion y permanente superacion de las

expectativas del usuario.

5.3.1.6.2 Recursos humanos

5.3.1.6.2.1 Generalidades

El personal que labora en la Agencia Nacional de Transito Agencia
Tulcan debe realizar trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion,

formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

La capacitacion del personal en la aplicacion de los procesos del Sistema de
Gestion de calidad y su impacto frente al cumplimiento de los objetivos y los
formatos donde se registra la capacitacion, se desarrollan en los
procedimientos cubiertos por el proceso Gestién del talento humano, asi
como los procesos relacionado con seleccion, vinculacion, induccién vy
evaluacion por competencia del recurso humano, mediante un sistema que
permite la participacion en igualdad de condiciones, de quienes demuestren
poseer los requisitos para desempefar los cargos y se ajusten al perfil
requerido, segun lo establecido en los perfiles.
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5.3.1.6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe determinar la
competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del producto, en caso de ser aplicable se
debe proporcionar formacidbn o tomar otras acciones para lograr la

competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

Asegurarse de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad y mantener los registros apropiados de la educacién, formacion,

habilidades y experiencia.

5.3.1.6.3 Infraestructura

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan procurara determinar,
proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad del servicio y superar permanentemente las expectativas de los
clientes.
La infraestructura incluye:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software)

c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas

de informacién).

5.3.1.6.4 Ambiente de trabajo
La Alta Direccion de la Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan
debe poner énfasis por un ambiente de trabajo laboral agradable para

prestar un servicio cumpliendo los requisitos.

Por lo tanto se debe determinar y gestionar un ambiente de trabajo que esté

de acuerdo a la conformidad del servicio tales como factores fisicos,
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ambientales y de otro tipo como el ruido, la temperatura, la humedad, la

iluminacion o las condiciones climaticas.

5.3.1.7. Realizacion del producto

5.3.1.7.2.3 Comunicacioén con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para
la comunicacién con los clientes en la Agencia Nacional de Transito

Agencia Tulcan, relativas a:

a) la informacion sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

5.3.1.8. Medicion, analisis y mejora

5.3.1.8.1. Generalidades

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe planificar e
implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora para
lograr la conformidad del servicio, del sistema, conformidad del sistema de
calidad y la mejora continua en los procesos, mediante una determinacion
adecuada de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y

el alcance de su utilizacion.
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5.3.1.8.2. Seguimiento y medicion

5.3.1.8.2.1. Satisfaccion del cliente

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe realizar el
seguimiento de la informacién acerca de la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Deben

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.

El seguimiento debe incluir:

& Encuesta de satisfaccion de los usuarios que deben ser aplicadas a
los usuarios de forma semestral.

a Mediante los resultados obtenidos se puede calcular el indice de
satisfaccion del cliente y las acciones de mejora.

a Contar con un mecanismo de recepciébn de peticiones, quejas,
reclamos, gestionando para entregar una respuesta eficaz a los
clientes.

a El seguimiento a los resultados de esta informacion se debe realizar
por medio de la revision por la direccibn donde se toman acciones

para mejorar la prestacion del servicio.

5.3.1.8.2.2. Auditoria interna

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe llevar a cabo
auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el sistema de

gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos por la organizacion.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
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Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los
auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su

propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,

establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse
de gue se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas
necesarias sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la

verificacion.

(Ver Anexo N° 8)
(Ver Anexo N° 9)
(Ver Anexo N° 10)

5.3.1.8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe aplicar métodos
apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los
procesos del sistema de gestién de la calidad, para que mediante estos
métodos demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados, para de lo contrario llevar a cabo correcciones y

acciones correctivas, segun sea conveniente.
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5.3.1.8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

El seguimiento que debe hacer la Agencia Nacional de Transito Agencia
Tulcan y medir las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen
los requisitos del mismo se debe realizarse en las etapas apropiadas del
proceso de prestacion del servicio, manteniendo evidencia de la aceptacion

de criterios.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del
producto al cliente (véase 4.2.4). La liberacion del producto y la prestacion
del servicio al cliente no deben llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando

corresponda, por el cliente.

5.3.1.8.3 Control del producto no conforme

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe asegurarse de que
el producto que no sea conforme con los requisitos del producto, se identifica
y controla para prevenir su uso 0 entrega no intencionados. Se debe
establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las
responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no

conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no

conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad.

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptaciéon bajo concesién por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacibn prevista

originalmente;
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d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la
no conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de

Su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos,
manteniéndose registros de las no conformidades y de cualquier accion

tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

(Ver Anexo N° 11)

5.3.1.8.4 Analisis de datos

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe determinar,
recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestién de la
calidad, se debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y

medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre:

a) La satisfaccién del cliente

b) La conformidad con los requisitos del producto

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,

incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

5.3.1.8.5 Mejora

5.3.1.8.5.1 Mejora continua
La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de
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las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccion.

5.3.1.8.5.2 Accibn correctiva

Como requisito del Sistema de Gestion de Calidad se estableciéo en el
proceso de gestion integral el procedimiento de Acciones correctivas,
preventivas y de Mejora donde se busca identificar oportunamente las
causas de las no conformidades reales o potenciales que afectan el
desempeiio y el cumplimiento de los objetivos de la Agencia Nacional de
Transito Agencia Tulcan para tomar acciones pertinentes y de esta manera

evitar su ocurrencia, recurrencia y / o impacto.

Para la valoracion del riesgo se establecen controles actuales y se indaga si
estan documentados, si se estan aplicando y si funcionan, si las respuestas
son negativas se mantiene el mismo nivel de riesgo, si dos son positivas se
baja una casilla en probabilidad y si todas son afirmativas se bajan dos
casillas en probabilidad. En caso de requerir acciones adicionales se
establecen y se fija la fecha y el responsable, en caso contrario se coloca
como accibn mantener la aplicacion de los controles, la fecha

permanentemente y el responsable.

Estos deben revisarse anualmente y debe ser una entrada para la revision

por la direccién.

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe tomar acciones
para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de prevenir que
vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los

efectos de las no conformidades encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos

para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
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b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

5.3.1.8.5.3 Accibn preventiva

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan debe determinar
acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos

para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades, c) Determinar e implementar las acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

Para la toma de acciones preventivas se tienen establecidos mapas de
riesgos de acuerdo a la metodologia establecida por el DAFP (departamento

administrativo de la funcion publica).

Para la identificacion, analisis de causas, valoracion, identificacion de

controles y acciones preventivas se usa el formato mapa de riesgos.

(Ver Anexo N° 13)
(Ver Anexo N° 14)
(Ver Anexo N° 15)
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5.3.2. PLAN ESTRATEGICO

Figura N° 16. Plan estratégico propuesto para la A.N.T Agencia Tulcan
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5.3.2.1. Planeacién estratégica

5.3.2.1.1. Antecedentes

La Agencia Nacional de Transito lleva a lo largo de los afios una evolucion
significativa es por esto que “mediante registro oficial No. 398 de agosto de
2008 se publicé la nueva Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, el Consejo Nacional de Transito y Transporte Terrestre
cambia su nombre y se transforma en Comisiébn Nacional del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial (CNTTTSV), la cual establece que la
CNTTTSV es una entidad autbnoma de derecho publico, con personeria
juridica, de jurisdiccion nacional, presupuesto, patrimonio y régimen
administrativo y financiero propios.”(Agencia Nacional de Regulacion y
Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (ANTTTSV).
2011, p. 2). Es por esta razon que la A.N.T Agencia Tulcan ha cambiado
conjuntamente con los cambios nacionales implementados y regulada por
personal externo ya que en afios anteriores era manejada por la Policia

Nacional.

Es por esta razon que la A.N.T Agencia Tulcan se crea anteriormente como
Jefatura Nacional de Transito, hoy en dia se llama Agencia Nacional de
transito y la misiébn es brindar y garantizar la libre y segura movilidad
terrestre en el territorio nacional por medio de la implementacién de servicios
de calidad, contribuyendo al desarrollo socio-econdmico del pais y en
preservacion del medio ambiente, en el proceso de cambio también se
cambian las responsabilidades siendo esta amplias y acogiendo servicios
complementarios en los que la institucion muestra compromiso al cumplir las

expectativas de los usuarios brindando un servicio de calidad.

La prestacion de un servicio por parte de una entidad publica es fundamental
dentro de un sistema de manejo publico en cual se implementan procesos
los cuales estan ligados a lineamientos nacionales para poder prestar un

servicio acorde a las necesidades de los usuarios, es por esta razon que la
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Agencia Nacional de transito de la ciudad de Tulcan brinda un servicio a los
usuarios la cual su objetivo principal es garantizar la calidad de los servicios
gue ofrece mediante la satisfaccién de las necesidades de los usuarios, y
mas alun poner énfasis en los servicios de orden publico, en el que debe
existir control adecuado de procesos y procedimientos acordes a lo
dispuesto prevaleciendo la transparencia, puntualidad y precision para

garantizar la prestacion del servicio.

En el ambito puablico la Agencia Nacional de transito de la ciudad de Tulcan
tiene un lugar importante dentro de las gestiones que realizan diariamente
los usuarios, por lo que el nivel de aceptacion de las actividades que se
desempefian dentro de esta no han logrado llegar a la satisfaccion de los
usuarios, debido al manejo de los procesos que se llevan a cabo, es asi que
se propone realizar un plan de mejoramiento continuo en base a las normas
de calidad como lo es la ISO 9001-2008 que permite solucionar problemas
relacionados al manejo de la calidad y que ademas se caracteriza por un uso
de herramientas adecuadas para la mejora continua de cada uno de los

procesos de los servicios que ofrece la institucion.

La Agencia Nacional de transito de la ciudad de Tulcan ha tenido una gran
acogida por parte de quienes habitan ya sean propios o extrafios, en la cual
se manifiesta su misidén que es “Planificar, regular y controlar la gestion del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial en el territorio nacional, a fin
de garantizar la libre y segura movilidad terrestre, prestando servicios de
calidad que satisfagan la demanda ciudadana; coadyuvando a la
preservacion del medio ambiente y contribuyendo al desarrollo del Pais, en

el ambito de su competencia.” (Agencia Nacional de Transito. s/f, parr. 1)

Segun los resultados obtenidos se ha podido determinar que la Agencia
Nacional de transito de la ciudad de Tulcan no satisface completamente las
necesidades de los usuarios, por lo que es necesario implementar un plan
de mejoramiento continuo el cual se lo ha basado en la norma ISO 9001-
2008 la misma que cuenta con enfoques que se relacionan con la

satisfaccion de los usuarios, mediante la cual la institucion enfoca sus
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esfuerzos a los usuarios relacionandola como parte fundamental de un
servicio integro encaminada a controlar las actividades, al trabajo en equipo
y un crecimiento, primordialmente se lograra la complacencia de los usuarios
mediante la eficiencia y eficacia integrandose asi como una institucion solida

y confiable con visiones de mejora y seguridad para los usuarios.

5.3.2.1.2. Equipo de pensamiento estratégico

Tabla N° 34. Equipo de pensamiento estratégico

Nombre Puesto

Yadira Pozo Directora de la Agencia Nacional de

Transito Agencia Tulcan.

Javier Bolafios Jefe de Agencia

Erika Sandoval Recaudacioén

Entrega de titulos habilitantes

Archivo

Flor Vallejo modulo 2 Renovacion e informacion
Maira Rosero médulo 3 Matriculas, traspaso, cambio servicio,
Margarita Chamorro médulo 4 plataformas
Paola Villarreal modulo 1 Licencias, digitacion.
Andres Garcia Fotografia
Amanda Mejia Evaluador visual
Anderson Rosero Revisién Vehicular

MISION VISION

“Planificar, regular y controlar la | “Ser la entidad lider que regule y
gestion del Transporte Terrestre, | controle el ejercicio de las
Transito y Seguridad Vial en el | competencias de transporte terrestre,
territorio nacional, a fin de garantizar | transito y seguridad vial, basados en la
la libre y segura movilidad terrestre, | transparencia y calidad de servicio que
prestando servicios de calidad que | garanticen a la sociedad ecuatoriana
satisfagan la demanda ciudadana; | una regulacion eficaz mediante la
coadyuvando a la preservacion del | planificaciéon y control del transporte
medio ambiente y contribuyendo al | terrestre, transito y seguridad vial.”
desarrollo del Pais, en el ambito de | (ANT. 2014, parr.2)

su competencia.”(ANT. 2014, parr.1)
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5.3.2.2. Valores de la organizacién actuales

Los valores en la organizacion son importantes porque constituyen habitos
de pensamiento de las personas que son parte de la organizacion, vy,
permiten a futuro se identifiquen méas con ella y con sus objetivos.

Los valores de la organizacion son:

a) Honestidad.- Es la actuacion de los servidores publicos en forma
transparente y responsable en el desempefio de nuestras funciones. Este
valor se refiere a las cualidades del recurso humano que labora en la ANT.
b) Trabajo en equipo.- Es la capacidad de un grupo de servidores publicos
que unimos esfuerzos en una direccion/coordinacidén/area para el logro de
los objetivos de la ANT.

c) Calidad del Servicio.- Brindar el servicio por parte de los servidores
publicos de manera que satisfaga los requerimientos y supere las
expectativas de clientes externos e internos.

d) Proactividad.- Capacidad de adelantarnos a los hechos, incentivando a
los servidores a que presenten iniciativas y a realizar acciones con las
cuales contribuyamos al logro de los objetivos, metas, mision y visién de la
Institucion.

e) Mejora Continua.- Mejoramiento continuo de los procesos institucionales.
f) Lealtad: Cumplir y hacer cumplir nuestra Mision, Vision y Valores
Institucionales, por encima de nuestros intereses personales.

g) Apertura: Aceptar nuevas ideas, proyectos, propuestas y enfoques, que
Nnos permitan enriqguecernos y mejoratr.

h) Compromiso: Intencionalidad positiva de cumplir y ejecutar las
competencias asignadas en el trabajo y comprometerse con la vision y
mision institucional.

i) Responsabilidad Social.- Es la accidbn que nos permite reflexionar,
administrar, orientar y valorar las consecuencias de cada acto, en pro del
mejoramiento laboral, social, cultural y natural, no sélo cuando los resultados
son buenos y gratificantes, sino también cuando nos son adversos o

indeseables.
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j) Eficiencia.-Utilizamos de forma adecuada los medios y recursos con los

que cuenta la Institucion, a fin de alcanzar los objetivos y metas

programadas con la optimizacién del uso de los recursos y tiempo.

5.3.2.3. Objetivos estratégicos

A continuacion se plantean los siguientes objetivos estratégicos:

Tabla N° 35. Objetivos estratégicos propuestos

Factor clave del | Objetivo estratégicos Meta
éxito Magnitud Tiempo
Sistema de | Desarrollar regulaciones | 30% de incremento | diciembre de
gestion que permitan una | en satisfacciéon del | 2015

gestion de la | cliente.

documentacion 6ptima y

un control eficiente a fin

de asegurar una

adecuada atencion al

cliente.
Responsabilidad | Evidenciar el | Incrementar un | diciembre de
de la direccién compromiso de la | 20% mas de | 2015

direccion mediante la | gestion por parte de

implantacion del sistema | la direccion para

de gestion la calidad, asi | mejorar el sistema

como con la mejora en | de gestion la

su eficacia. calidad
Gestion de los | Implementar el modelo | Incrementar  30% | diciembre de
recursos de gestiobn de recursos | mas del | 2015

gue permita el desarrollo | presupuesto para el

de los procesos de | modelo de gestion

desconcentracion y | de recursos.

descentralizacion de

competencias asignadas

por ley, a fin de

modernizar la

administracion de la

Agencia Nacional de

Transito Agencia Tulcan.
Realizacion del | Implementar métodos o | Ampliar el 50% mas | diciembre de
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producto disposiciones  eficaces | de  desarrollo en | 2015
para lograr una | métodos o]
adecuada comunicacion | disposiciones
con el cliente. eficaces para lograr

una adecuada
comunicacion  con
el cliente.

Medicion, Impulsar el mejoramiento Ampliar el | diciembre de

analisis continuo, mediante la | 30% mas en | 2015

mejora. capacidad de la | mejoramiento
organizacion para | continuo, mediante
suministrar un servicio | la capacidad que
gue cumplan con los | tenga la
requisitos del cliente y | organizacion.
satisfacerlos.

5.3.2.4. Andlisis del macroambiente

5.3.2.4.1. Andlisis PEST

El analisis PEST se lo elabora tomando en cuenta lo siguiente:

¢ Su nivel de impacto: Bajo (B), Medio (M), Alto (A).
¢ Su probabilidad o posibilidad de ocurrencia: Bajo (B), Medio (M), Alto

(A).

¢ Sidicho evento presenta una: Amenaza (A), Oportunidad (O).

5.3.2.4.1.1. Dimensiéon Politica

Tabla N° 36. Dimensién politica

Variable Detalle Nivel Probab Amen
impact | ocurren aza/
[0} oportu
nidad
Estabilidad politica Existe estabilidad en el Ecuador desde el afio 2007 en B B (0]
el que Rafael Correa es el presidente y ha logrado que
la administracion del pais mejore radicalmente.
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Normativa y | Setoma en cuenta al ministerio del ambiente como un A M A
proteccion ente encargado de conservar la ecologia del pais es
medioambiental asi también la intervencion en cuanto a la

contaminacion generada por los vehiculos

Financiamiento e | El ministerio de industrias tiene como misién impulsar A B (0]
iniciativas el desarrollo del sector productivo industrial y
artesanal, a través de la formulacion y ejecucion de
politicas publicas, planes, programas y proyectos
especializados, que incentiven la inversion e
innovacién tecnolégica para promover la produccién

de bienes y servicios.

Cambios de | La responsabilidad del ministerios del sector A A A
reglamentos comprende aspectos importantes los cuales se
pueden regular la prestaciéon del servicio que prestan

la Agencias Nacionales de transito

Cambios en los | El constante cambio de impuesto a los vehiculos, A A A

tributos impuestos al rodaje, impuesto verde.

Dentro de la dimensién politica existen diferentes aspectos los cuales son
principales tomarlos en cuenta, ademas decir que este factor esta fuera del

control de la Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan.

La estabilidad politica que se ha generado en el Ecuador hace que el
gobierno central ponga énfasis en brindar un mejor servicio dentro de las
instituciones publicas, por lo que los incentivos y el financiamiento a los

sectores se dan en cuanto al cumplimiento de objetivos.

La normativa y proteccion medioambiental dentro del factor politico hace
referencia a las normas que se generan en cuanto al bienestar del

medioambiente y la responsabilidad que conlleva el transito por las vias.

El financiamiento e iniciativas dentro del gobierno actual se han
incrementado con el objetivo de impulsar el desarrollo mediante la iniciativa

gue se genere en poner en practica el desarrollo de programas y proyectos.

Los cambios de reglamentos y de los tributos afectan de manera directa ya
que la actualizacion se debe generar en cuanto a lo dispuesto por la ley, la
capacidad para que la institucién sea flexible a los cambios es prioridad para

satisfacer a los usuarios.
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5.3.2.4.1.2. Dimensién econémica

Tabla N° 37. Dimension econémica

Variable Detalle Nivel Probabilidad Amenaza/
impacto | ocurrencia oportunidad
Aspectos fiscales Impuesto al rodaje, impuesto vehicular, A A A

impuesto verde.

Tendencias en la | El nivel de consumo de los ecuatorianos A A O
economia local ha incrementado esto quiere decir que el
aumento de este nivel hace referencia a
una parte de la renta que se destina a la
adquisicion de bienes o servicios que
satisfagan las necesidades de los

consumidores

Dentro de la dimension econdmica hay dos principales factores tales como
los aspectos fiscales y las tendencias de la economia, también es
imprescindible tomar en cuenta el nivel de impacto y el nivel de ocurrencia la
cual se la define como alta, también los aspectos fiscales tomados como una
amenaza Yy las tendencias locales como una oportunidad para la agencia

debido a lograr una mayor recepcién de ingresos.

Los aspectos fiscales los cuales hacen referencia a lo dispuesto en la ley
como es el impuesto al rodaje, impuesto vehicular, impuesto verde influyen
directamente en los cambios que se generan dentro de un periodo de tiempo

estipulado.
Las tendencias en la economia local se relacionan directamente en el auge

de los vehiculos motorizados que circulan en la Ciudad de Tulcan en los

ultimos arios.
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5.3.2.4.1.3. Dimensioén social

Tabla N° 38. Dimension social

. Nivel Probabilida Amenaza/
Variable Detalle ) . )
impact ocurrencia oportunidad
Tendencias ) o ) o
) Estilos uUnicos y variados con las ultimas
de estilo de . . A A o}
. tendencias de la moda, es variante.
vida
Institucién con prestigio en la Ciudad que
Imagen . N .
o brinda un servicio Unico para quienes desean
institucional . i A A o
obtener la matricula de un vehiculo, la
licencia de conducir y la revisién vehicular.
Ingreso La mayoria trabajan por cuenta propia tienen
familiar en | su negocios los cuales les ayudan a A A O
Carchi conseguir el sustento diario para sus familias
10.7% personas de 10 a 14 afios, 10.3%
corresponden a nifios de 5 a 9 afios, esto
Edad ) ) . A A o}
quiere decir que el nimero de adolescentes
en Tulcan es favorable.

Dentro de la dimensién social se mencionan factores los cuales estan
direccionados a la relacion que existen con los aspectos que estan fueran de
la institucidon y su interaccion con los usuarios, el nivel de impacto es alto
como la probabilidad de ocurrencia a que estos factores impacten de manera
ya sea positiva 0 negativa dentro de la institucién, es en su mayoria tratada
como una oportunidad para lograr obtener un adecuado desarrollo dentro de

este componente.

Las tendencias de estilo de vida y la importancia que tiene el ingreso familiar
interactian de manera que el aumento de automotores en la ciudad de
Tulcan aumente, y con esto aumenta las necesidades de obtener un servicio

de la A.N.T Agencia Tulcéan.
La imagen institucional dentro del aspecto social es transcendental tomarlo

en cuenta ya que depende de la imagen que tenga la institucion y la

percepcidn que se genera en los usuarios es
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5.3.2.4.1.4 Dimension tecnoldgica

Tabla N° 39. Dimension tecnolégica

_ - Amenaza/
. Nivel Probabili .
Variable Detalle . . oportunid
impacto ocurrenci
ad
Conjunto de programas que permiten el
Sistemas de | almacenamiento, modificacién y extraccion de la
bases de informacion en una base de datos, ademés de A A 0]
datos proporcionar herramientas para afiadir, borrar,
modificar y analizar los datos
Financiamie
nto parala Se encuentra en aumento mediante el gobierno B A o
investigacio central.
n
Informacion Uso del teléfono celular es de 70.3% en la
y Provincia del Carchi, seguid de la computadora A A o
comunicacio | con el 20%, la televisién por cable con un 25.4%
n Tulcén y la utilizacién del internet con un 5.3%,
Acceso ala
tecnologia, » i
) o La facilidad para poder acceder a tecnologia ha
licenciamient . A B )
incrementado.
o0, patentes

La dimension tecnolégica es significativa tomarla en cuenta ya que la

relacion que se obtiene con este factor depende de la realizacion de las

actividades dentro de la A.N.T Agencia Tulcan, los sistemas de bases de

datos, el financiamiento para la investigacion, la informaciéon y comunicacion

como el acceso a la tecnologia, el licenciamiento y patentes en su mayoria el

impacto es alto debido a que la importancia que tiene obedece al

desempeiio de un servicio de calidad, como también la probabilidad de que

ocurra es alta ya que la institucion puede concientizarse de la importancia,

es también adecuado decir que se la observa como una oportunidad para

que el servicio que se ofrece sea de calidad.
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5.3.2.5. Andlisis del ambiente directo (microambiente)

Para el analisis del microambiente de la Agencia Nacional de transito
Agencia Tulcdn se toma en cuenta a los usuarios, a la institucion, los
proveedores, intermediarios y posicionamiento o participacion, tomando en
cuenta que se puede influir en ellos y ser controlados, logrando cambios los

cuales ayudaran a un mejor desempefio.

5.3.2.5.1. Los usuarios

Es de interés de la empresa que sus usuarios sean parte de un servicio de
calidad que satisfaga la demanda ciudadana, contribuyendo de manera

positiva al desarrollo del pais en el ambito de su competencia.

Los usuarios que hacen parte del servicio que ofrece la Agencia Nacional de
Transito son personas que realizan tramites como obtencion de
matriculacion vehicular, obtencion de licencias de conducir y revision
vehicular como los principales, la frecuencia de adquisicion del servicio es

frecuente.

En el servicio de matriculacion vehicular los usuarios son personas naturales
o juridicas que necesitan de un documento el cual certifique la legalidad de
propiedad de un vehiculo para validar la posesion y el uso de determinado
bien, asi como también ser parte de un registro que posee determinados
datos detallados del bien en un archivo, por dltimo contar con un documento

que valide la libre circulacion por las vias.

En el servicio de emision de licencias de conducir los usuarios son personas
qgue necesitan un documento, el cual valide habilidades adquiridas por una
persona, para poder manejar un vehiculo, en el cual constan datos

personales y el tipo de vehiculo que esta autorizado a manejar.
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En el servicio de revision vehicular los usuarios son personas que poseen un
vehiculo, necesitan un documento el cual verifique que el automotor se
encuentra en Optimas condiciones para poder circular en las vias,

cumpliendo con revisiones mecénicas.

5.3.2.5.2. La Agencia Nacional de transito Agencia Tulcan

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan se dedica principalmente a
la emision de licencias de conducir, matriculacion vehicular y revision
vehicular como primordiales servicios. La institucién trabaja para que la

imagen corporativa sea favorable en cuanto a la prestacion del servicio.

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan es la Unica institucion que
ofrece los servicios de matriculacion vehicular, emisiébn de licencias y
revision vehicular, ademas es la encargada de planificar, regular y controlar
la gestion de las actividades que se realizan dentro de la instituciéon a fin de

garantizar servicios de calidad que satisfagan la demanda ciudadana.

La Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan colabora a la preservacion
del medio ambiente y contribuye al desarrollo del Pais, en el &mbito de su

competencia.

5.3.2.5.3. Proveedores

Los proveedores que hacen parte del servicio que ofrece la Agencia
Nacional de Transito Agencia Tulcan son compafiias que proporcionan
recursos necesarios e influyen directamente en ofrecer calidad en el servicio,
como es el estado el cual provee de sistemas informaticos los cuales sirven
para realizar los tramites pertenecientes al registro de datos, actualizacion

de informacién y circulacion de la misma hacia toda la organizacion.
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También se toma en cuenta como proveedor a la empresa que facilita los
tiles de oficina los cuales son indispensables en la realizacién del servicio

los que se utilizan para poder obtener constancia de un tramite.

Un proveedor importante para la institucion es el que abastece de equipos
de oficina como los equipos informaticos en los que sirven de soporte para
realizar los trdmites concernientes a matriculacion vehicular, emision de

licencias de conducir y revision vehicular.

Las empresas proveedoras de taximetros que estan autorizadas por la
Agencia Nacional de Transito en la cual los beneficiados de este servicio son
las cooperativas de transporte publico en taxis para poder realizar un control
del valor a pagar en un determinado recorrido que hace el vehiculo.

5.3.25.4. Intermediarios

Los principales intermediarios que posee la Agencia Nacional de Transito
Agencia Tulcan son los que ayudan a la institucion a que el usuario satisfaga

sus necesidades:

Tabla N° 40. Intermediarios de los servicios de matriculacion, licencias

y revision vehicular de la A.N.T Agencia Tulcan

. L, . . . . Revision
Matriculacion vehicular Licencias de conducir _
vehicular
El servicio de rentas internas (SRI).- Esta | Escuelas de conduccion para | Son

instituciéon es la que se encarga de administrar el
impuesto a la propiedad se vehiculos motorizados
de

financieras, ademas realiza la transferencia de

transporte terrestre mediante instituciones

dominio correspondiente al 1%.

choferes no profesionales
Son instituciones encargadas de la

formaciébn de conductores no

profesionales las cuales estan

autorizadas por la Agencia Nacional

El gobierno auténomo descentralizado del
Cantén Tulcan

Cobra el impuesto al rodaje que significa pago de la
ordenanza de mejoramiento y mantenimiento de las
vias de la ciudad de Tulcan, en el que paga todo
propietario de vehiculos, sea persona natural o
juridica la que debe cancelar el impuesto anual,

este impuesto se basa en las toneladas de peso de

de Tréansito para realizar cursos de

capacitacion por un tiempo
determinado, en las cuales la
formacion es académica como
practica.

Escuela de  Capacitacion de
Conductores No Profesionales
CONDUCARCHI.

instituciones
que realizan el
cobro de los
diferentes
valores
correspondien
tes a revision
vehicular las
instituciones

son:

Cooperativa

de ahorro y
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cada vehiculo.

Escuela de  Capacitacion de
Conductores No Profesionales
ANETA.

Gobierno auténomo descentralizado de la
provincia del Carchi

Es el que exige el pago de la tasa por mejoramiento
y mantenimiento de las vias rurales del Carchi, por
el uso de las vias rurales que corresponden a la

provincia del Carchi.

Escuela de conduccion para choferes
profesionales

Es la institucion encargada de la
formacién, capacitacion y
entrenamiento de los aspirantes a

conductores profesionales, en la que

Instituciones financieras

Son instituciones que realizan el cobro de los
diferentes valores correspondientes a rubros que
componen la matricula, las instituciones son:
Cooperativa de ahorro y crédito “Pablo Mufioz
Vega”.

Cooperativa de ahorro y crédito “Tulcan LTDA”.
Banco de Fomento

PRODUBANCO WESTER UNION

les faculta conducir vehiculos de

transporte publico, taxis

convencionales, taxi ejecutivo,
camionetas livianas o mixtas hasta
3.500 Kg y hasta 8 pasajeros.

Escuela de conductores profesionales

“Miguel Delgado Fierro”

Las notarias

Son las encargadas de realizar el contrato de
compra — venta de vehiculos con reconocimiento de
firmas, en el cual se legaliza el traspaso de

propietario conforme a la ley del Ecuador.

crédito “Pablo
Mufioz Vega”.
Cooperativa
de ahorro vy
crédito
“Tulcén
LTDA".
Banco de
Fomento
PRODUBANC
o

WESTER
UNION

5.3.2.6. Diagnostico analisis FODA

5.3.2.6.1. Factores Externos

Principales amenazas y oportunidades para la organizacion.

Tabla N° 41. Factores externos

ANEMAZAS

OPORTUNIDADES

Presupuesto limitado.

Prioridad del gobierno por mejorar los servicios publicos.

Cambios en la situacion legal basada a las normas
que se deben regir a los servicios que ofrece la

A.N.T Agencia Tulcan.

Tendencia creciente en

vehiculos por la ciudadania.

la adquisicibn de nuevos

Centralizacion de ciertos tramites administrativos,

ocasionando inconformidad, retraso en la

realizacién de un tramite.

Creciente innovacién en el manejo de las TIC's

Deficiente uso de las TIC's en los usuarios que son
parte de los servicios que ofrece la A.N.T Agencia

Tulcan.
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5.3.2.6.2. Factores Internos

Andlisis de fuerzas y debilidades segun Norma ISO 9001: 2008

Tabla N° 42. Factores Internos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La identificacién de los procesos del S.C como los
procesos subcontratados externamente es adecuada.

La documentacion oficial existe de acuerdo a las
especificaciones.
de

procedimientos de cada uno de los servicios que ofrece

El control documentos es acorde a los
la A.N.T Agencia Tulcan.
El control de registros se adecua a las nuevas

tecnologias.

La politica de calidad es coherente con la realidad de la

organizacion.

Los objetivos de calidad son acordes a las directrices

de la politica.

La responsabilidad y autoridad estd adecuadamente
definida y documentada para cada una de las areas de
la A.N.T Agencia Tulcan.

La informacién de entrada para la revisién asegura de
manera Optima las responsabilidades como también el
informe de manera clara.

realizacion de sus

Personal competente para la

actividades.

Existe un adecuado seguimiento para los equipos

informaticos.

Existen condiciones y evidencias de cumplimiento
especificas de trabajo.

Existen procesos adecuados para realizar el
seguimiento, medicion, analisis y mejora mediante la
implementacion de técnicas estadisticas

El seguimiento y medicién de procesos como de los
servicios que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan cuenta
con una guia adecuada a partir del andlisis de

indicadores.

El control de documentos obsoletos no es adecuada

El medio implementado para el control de registros es
inadecuado.
La comunicacion de necesidades de mejora como la

comunicacion interna es deficiente.

La verificacién que es realizada por la direccién cuenta

con deficiencias en el momento de presentar
especificaciones.

La organizacibn no posee recursos humanos vy
econdmicos necesarios para mantener el sistema de
gestion de calidad y aumentar la satisfaccion del cliente
No existe una adecuada competencia, formacion y

toma de conciencia.

No se encuentra identificada la infraestructura
necesaria para la realizacion de cada uno de los
procesos.

no se enfoca

El compromiso de la direccion

completamente a las necesidades de los usuarios.

Las revisiones del sistema que realiza la direccion no
son suficientemente apropiadas para generar un

desarrollo.

Existe poca responsabilidad por parte del representante

de la direccion

El compromiso de la alta direcciéon esta basado en el
establecimiento de la politica, objetivos de calidad y
realizacién de revisiones.

La comunicacion con el cliente no cumple con las

expectativas esperadas.

Las auditorias internas de calidad no poseen una
estructura para poder evaluar la situacion de la

institucion en un tiempo determinado.

Las no conformidades cuentan con una carencia en
cuanto a acciones para la mejora.

La mejora continua no posee un adecuado desarrollo.
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procedimientos, registros y analisis de causas.

procedimientos, registros y analisis de causas.

5.3.2.7. Formulacién de estrategias

A continuacion se proponen las siguientes estrategias:

5.3.2.7.1. Objetivo 1

Desarrollar regulaciones que permitan una gestion de la documentacion

Optima y un control eficiente a fin de asegurar una adecuada atencion al

cliente.

Meta: 30% de incremento en satisfaccion del cliente en diciembre de 2015.

Tabla N° 43. Formulacion estrategias objetivo 1

ELEMENTOS

La identificacién de los procesos del S.C

como los procesos subcontratados

externamente es adecuada.

ESTRATEGIA
Fortalecimiento de los procesos para el servicio de
matriculaciéon vehicular, revision vehicular, emisién de

licencias.

La documentacion oficial existe de acuerdo

a las especificaciones.

Mejoramiento de la planificacion de los documentos
esenciales para la realizacion de os procesos de acuerdo a

las especificaciones.

El control de documentos es acorde a los
procedimientos de cada uno de los servicios

que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan.

Evaluacion del control de documentos para que el disefio de
la metodologia sea adecuada para la revision, aprobacién y

actualizacion de los mismos.

El control de registros se adecua a las

nuevas tecnologias.

Fortalecimiento de control de los registros para mejorar el

direccionamiento hacia las nuevas tecnologias.

El

inadecuada.

control de documentos obsoletos es

Mejoramiento del control de documentos obsoletos para

optimizar la informacién acumulada.

El medio implementado para el control de

registros es inadecuado.

Renovacion de medio implementado para el control de
registros para realizar procedimientos adecuados en cada

uno de los servicios.
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5.3.2.7.2. Objetivo 2

Evidenciar el compromiso de la direccion mediante la

implantacion del

sistema de gestion la calidad, asi como con la mejora en su eficacia.

Meta: Incrementar un 20% mas de gestion por parte de la direccion para

mejorar el sistema de gestion la calidad en diciembre de 2015.

Tabla N° 44. Formulacion de estrategias objetivo 2

ELEMENTOS

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

La politica de calidad es coherente con la

realidad de la organizacion.

Evaluacién de la estructuracién de la politica de calidad para

mejorar las caracteristicas y la orientacién hacia el usuario.

No existen tiempos establecidos para la
entrega de documentos para los diferentes

servicios.

Disefiar tiempos determinados en la duracion de cada uno de los

servicios que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan.

El compromiso de la direccién no se enfoca
completamente a las necesidades de los

usuarios.

Fortalecimiento del compromiso de la direccién para comunicar a
la organizacion la importancia de satisfacer las necesidades de

los usuarios.

Existe escasa responsabilidad por parte del

representante de la direccién

Fortalecer el compromiso de la direccion enfocada en la

prestacion del servicio para mejorar su prestacion.

Los objetivos de calidad son acordes a las

directrices de la politica.

Adecuar que los objetivos de calidad sean acordes a las

directrices de la politica para lograr mejora continua.

Las revisiones del sistema de gestion de

calidad que realiza la direccibn no son
suficientemente apropiadas para generar un

desarrollo.

Evaluacién de las revisiones del S.G.C para mejorar la

prestacion del servicio.

La responsabilidad y autoridad esta
adecuadamente definida y documentada para
cada una de las areas de la A.N.T Agencia

Tulcan.

Asegurar la definicién de funciones en cuanto a responsabilidad
y autoridad de cada una de las &reas para lograr una mejor

organizacion.

La informaciéon de entrada para la revision
de

responsabilidades como también el informe de

asegura manera Optima las

manera clara.

Mejoramiento del aseguramiento de la institucion para optimizar

los procesos del S.G.C.

La comunicacién de necesidades de mejora

como la comunicacion interna es deficiente.

Reforzamiento del desempefio de las necesidades de mejora

para lograr una comunicacion eficiente.

La verificacion que es realizada por la
direccion cuenta con deficiencias en el

momento de presentar especificaciones.

Ejecutar una verificacion optima por la direccién para regenerar

aspectos ligados a las revisiones del andlisis de mejora.
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5.3.2.7.3. Objetivo 3

Implementar el modelo de gestion de recursos que permita el desarrollo de

los procesos de desconcentracion y descentralizacion de competencias

asignadas por ley, a fin de modernizar la administracién de la Agencia

Nacional de Transito Agencia Tulcéan.

Meta: Incrementar 30% mas del presupuesto para el modelo de gestion de

recursos en diciembre de 2015.

Tabla N° 45. Formulacion de estrategias objetivo 3

ELEMENTOS

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

Personal competente para la realizacion de

sus actividades.

Especializacion del personal en la realizacion de sus actividades

para mejorar la prestacion de los servicios.

Existe un adecuado seguimiento para los

equipos informéaticos.

Fortalecimiento del seguimiento adecuado para los equipos

informéaticos y agilitar la prestacion de un servicio.

Existen condiciones y evidencias de

cumplimiento especificas de trabajo.

Especializacion del personal para lograr una mayor coordinacién

en las actividades a realizar en un determinado proceso.

La organizacién no posee recursos humanos y
econémicos necesarios para mantener el
sistema de gestion de calidad y aumentar la

satisfaccion del cliente

Disefio del abastecimiento de recursos para generar un mayor

rendimiento y mejoramiento en la prestacion de los servicios.

No existe una adecuada competencia,

formacién y toma de conciencia.

Fortalecimiento en la formaciéon y toma de conciencia para
generar equilibrio en la realizacion de las actividades en un

puesto de trabajo.

No se encuentra identificada la infraestructura
necesaria para la realizacién de cada uno de

los procesos.

Formacion de una infraestructura en la cual se identifiquen cada
uno de los procesos, para lograr una prestacién optima del

servicio.

5.3.2.7.4. Objetivo 4

Implementar métodos o disposiciones eficaces para lograr una adecuada

comunicacion con el cliente.

Meta: Ampliar el 50% mas de desarrollo en métodos o disposiciones

eficaces para lograr una adecuada comunicacion con el cliente en diciembre

de 2015.
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Tabla N° 46. Formulacion de estrategias objetivo 4.

ELEMENTOS

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

La comunicacion con el cliente no

cumple con las  expectativas

esperadas.

Fortalecer la comunicacién con el cliente para
generar mayor confianza en los usuarios en los

servicios que ofrece la institucién

5.3.2.7.5. Objetivo 5

Impulsar el mejoramiento continuo, mediante la capacidad de la organizacion

para suministrar un servicio que cumplan con los requisitos del cliente y

satisfacerlos.

Meta: Ampliar el 30% méas en

mejoramiento continuo, mediante la

capacidad que tenga la organizacién en diciembre de 2015.

Tabla N° 47. Formulacion d estrategias objetivo 5.

ELEMENTOS

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

Existen procesos adecuados para realizar el
seguimiento, medicién, analisis y mejora

mediante la implementacién de técnicas

estadisticas

Implementar procesos adecuados para generar un

seguimiento 6ptimo del seguimiento, medicién y analisis.

El seguimiento y medicién de procesos como
de los servicios que ofrece la A.N.T Agencia
Tulcan cuenta con una guia adecuada a

partir del andlisis de indicadores.

Fortalecimiento de la guia para el analisis de indicadores para

generar eficacia en los procesos.

Las auditorias internas de calidad no poseen

una estructura para poder evaluar la
situaciébn de la institucibn en un tiempo

determinado.

Evaluacién de la estructura de evaluacién de la institucion
mediante auditorias internas de calidad para mejorar los

procesos de cada servicio.

Las no conformidades cuentan con una
carencia en cuanto a acciones para la

mejora.

Desarrollo de acciones eficaces para dar soluciéon oportuna a

las no conformases para generar satisfaccion en los usuarios.

El servicio que ofrece la institucion no

satisface las necesidades de los usuarios.

Desarrollar un sistema de registro de quejas y sugerencias

para identificar problemas frecuentes.

La mejora continua no posee un adecuado

desarrollo.

Asegurar el cumplimiento de acciones emprendidas para la

mejora continua.

No existe una adecuada accion correctiva en
cuanto a procedimientos, registros y analisis

de causas.

Mejoramiento de las acciones que se deben realizar para

lograr una adecuada accion correctiva.

No existe una adecuada accion preventiva en
cuanto a procedimientos, registros y analisis

de causas.

Mejoramiento de las acciones que se deben realizar para

lograr una adecuada accién preventiva.
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5.3.3. PLAN DE ACCION

Figura N° 17. Plan de accién propuesto

—p 5.3.3.1. Sistemas de gestion

> 5.3.2.2. Responsabilidad de la direccion

Plan de

ACCion —p  5.3.3.3. Gestion de los recursos

g 5.3.3.4. Realizacion del producto

4| 5.3.3.5 Medicion, analisis y mejora.

_.l 5.3.3.6. Presupuesio

5.3.3.1. Plan de accién Sistemas de gestion

Estrategia: Fortalecimiento de los procesos para el servicio de matriculacién
vehicular, revision vehicular, emision de licencias.

Proyecto/programa: plan de gestion de calidad

Objetivo 1: desarrollar regulaciones que permitan una gestion de la
documentacién optima y un control eficiente a fin de asegurar una adecuada
atencion al cliente.

Meta: 30% de incremento en satisfaccion del cliente en diciembre de 2015.
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Tabla N° 48. Plan de accion sistemas de gestion de calidad

Fecha Indicadores
Acciones Tareas Responsabl Presupues | Medios de
e Inicio | Fin to de control cumplimient
(o]
Identificar
Determinar los procesos
10S DIOCESOS de cada Informe de
necgsarios servicio. documentacio
ara el i n de cada
P: Area de . proceso. Numero de
sistema de ) Ener Dicie
estion de la at‘encmn al o mbre 500 Aprobar a procesos
gali dad v su Controlar los | cliente. rechazar un analizados.
a Iicacign a procesos Actualizacion
trgvés de la subcontrata de
oraanizacion dos informacion
9 externament
e.
Documentar Digitalizar la
en cualquier Utilizar Area de informacion Namero de
formato o . s Cada | Cada de manera documentos
tipo de sistemas atencion al di di denad h d |
¢ digitales cliente ia fa ordenada. ingresados al
medio la Registro de sistema
po:'lgcg de documentos
calidad,
documento .
de objetivos Material de
de calidad, ) los ,
manual de Documentos | Area de Cada | Cada documentos Numero de
calidad, fisicos atencion al dia dia fisicos. documentos
procedimient cliente Registro de receptados.
0s documentos
documentad recibidos.
0S.
Priorizar los Decidir un
procedimient
os en lo que Z’ngitgdo Area de 102/ | 3/02/ Informe de Numero de
respecta a la ara cada atencion al 2015 | 2015 documentar procesos
atencién al P del cliente procesos analizados
cliente uno de 10s
' procesos.
Documentar Digitalizar la
en cualquier Utilizar Area de informacion Namero de
formato o . s Cada | Cada de manera documentos
tipo de sistemas atencion al di di denad h d |
¢ digitales cliente fa fa ordenada. ingresados al
medio la Registro de sistema
Poll_'é'cg de documentos
calidad,
documento )
de objetivos Material de
de calidad, ) los )
manual de Documentos | Area de Cada | Cada documentos Numero de
calidad, fisicos atencion al dia dia fisicos. documentos
procedimient cliente Registro de receptados.
0s documentos
documentad recibidos.
0S.
Priorizar los Decidir un Informe de
procedimient | formato 5 .
osenloque | adecuado Area de 1/02/ | 3/02/ documentar Namero de
d atencion al procesos/ procesos
respecta ala | para cada - 2015 | 2015 )
e cliente subprocesos analizados
atencion al uno de los L
) e indicadores
cliente. procesos.
Disefiar una | Aprobar los Informe de Numero de
metodologia | documentos revision y documentos
documentad | exigidos i planificacion. revisados.
a adecuada para los Area de 402/ | 5102/ registro de
para la diferentes atencion al 2015 | 2015 documentos
aprobacion, servicios. cliente originales
revision y Numero de
actualizacio Documentos documentos
n de aprobados aprobados
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documentos

Verificar que

para el los
control. documentos | Areade Aprobacion Numero de
! a 4102/ | 5/02/ p
estén atencion al de documentos

3 2015 | 2015
completosy | cliente documentos aprovados.
conforme a
lo exigido.

Revisar y Verificar
actualizar documentos ,
los originales Namero de
Enla | Enla 9 ' documentos
documentos o
P entre entre verificados.
cuando sea Area de
; ., gade | gade
necesario y atencion al Base de datos

. cada cada
aprobarlos cliente . h de
nuevamente servic | semi actualizacion Numero de

io cio datos
de la .
S actualizados.
institucion.
Elaborar Verificar la Enla | Enla ) N,

A Visualizacion .
documentos | actualizacio prest | prest de la Numero de
legibles e n de los Area de acion | acion ) L veces
. L ) informacién .
identificable | documentos | atencion al de de . ingresadas al

. mediante el h

s entodos los | cliente cada cada . sistema de
. h . . ingreso al N
cumpliendo sistemas servic | servi sistema verificacion.
conla necesarios. io cio '
metodologia | Examinar
derevisiony | que los Visualizacion
actualizacio cambios Enla | Enla de la
n realizados prest | prest informacion. NGmero de
se Area de aciéon | acion
) veces
encuentren atencion al de de .

- ingresadas al
de forma cliente cada cada Documentos sistema
correctay la servic | servi que sefialen '
distribucion io cio actualizacione
sea la S.
adecuada.

Existe una Certificar
metodologia | que los
documentad | documentos Enla | Enla
aparala estén con prest | prest
identificacié letra legible Area de acion | acion Revision y Numero de
n de y las atencion al de de aprobacién de | documentos
cambios y imagenes se | cliente cada cada documentos. revisados.
distribucion puedan servic | servi
de identificar io cio
documentos. | facilmente.
Controlar
los registros
descr%iendo Reforzar las
copias de
la > P
L seguridad Area de
conservacio . cada Cada
n de los atencion al dia dia
y oo registros cliente
proteccion . "
: informaticos.
de registros
en formato
digital.
Realizar una
ificacion | Ar . Numer
. codificacié ea <1e C_ada Qada El ndmero de Umero de
Aplicar una para atencion al finde | finde e documentos
y o - codificacién.
identificacio documentos | cliente mes mes obsoletos.
n adecuada obsoletos.
mediante el _
disefio de Realizar una
carpeta
una i i p | dond Formatos
metodologia | digital donde | digitales con ]
para se Area de Cada | Cada > Ndmero de
o - - nameros de
documentos | encuentre atencion al finde | finde codificacion documentos
obsoletos. una base de | cliente mes mes Ubicacion dé obsoletos.
datos de
la carpeta
documentos
obsoletos.
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Enla | Enla

Documentar 5 prgst pre_z;t . .

ol Area de acion | acion Documentacié | NUmero de
Realizar un rocedimien administraci | de de n fisica de procedimiento
procedimient {)o on cada | cada registros S.
o para el servic | servi
control de 1o clo
registros. Al Al
(Anexo N Real_lzar una | &0 de inicio inicio Documentacié | Namero de
16) matriz de administraci de de n fisica de datos en el

control de A cada | cada : :

) 6n . . registros registro.
registros. jorna | jorna
da da

Elaborar una | Elaborar
metodologia | una matriz
para que permita
identificar, identificar, Area de
almacenar, almacenar, administraci 15/01 | 25/01 l?qcumento Num_ero de
proteger proteger 6n /2015 | /2015 fisico. matrices.
recuperar y recuperar y
disponer de disponer de
los registros | los registros.

5.3.2.2. Responsabilidad de la direccion

Estrategia: Fortalecimiento del compromiso de la direccién para comunicar

a la organizacion la importancia de satisfacer las necesidades de los

usuarios.

Proyecto/programa: Plan de responsabilidad de la direccion

Objetivo 2: Evidenciar el

compromiso de

la direccion mediante

la

implantacion del sistema de gestion la calidad, asi como con la mejora en su

eficacia.

Meta: Incrementar un 20% mas de gestién por parte de la direccion para

mejorar el sistema de gestion la calidad en diciembre de 2015.

Tabla N° 49. Plan de accién responsabilidad de la direccién

Fecha Indicadores
. Medios de
Acciones Tareas Respons. Presupuesto R
» Inicio Fin P de control cumplimien
to
El ' Comunicar a Registro de
compromi la )
so de la | organizacién reuniones.
direccion la impo_rtancia ) Cada Cada D | Nimero de
no es | de satisfacer | Area de | ) .
completa | los requisitos | talento fin de | fin de ocumentos | ideas
mente legales y de | humano mes mes de formade | aceptadas.
enfocado los clientes L
a las | mediante comunicacio
necesidad | reuniones de n.
es de los | trabajo.
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usuarios. Asegurar  la
disponibilidad
de los
recursos
mediante una Elaboracion
documentaci6 .
n del Cada Cada de Numero de
presupuesto Area fin de | fin de documento gastos e
de gastos que | financiera. )
se utilizan mes mes de gastos e | ingresos.
mensualmente ingresos.
en la Agencia
Nacional de
Transito
Agencia
Tulcan.
Establecer
fechas Elaboracion .
previstas o o o Cantidad de
tiempos reales Inicio Inicio de tiempo
estimados Area de de documentos .
para la | administra d d de 1 estimado
entrega de | tiva cada cada e tiempos para  cada
documentos afio afo reales o
en los estimados servicio.
diferentes
Enfocar Servicios.
hacia el . Nimero de
cliente la Registro._de usuarios
satisfaccio o usuarios
n de las | Verificar la Revisi encuestados encuestados
necesidad | ejecucion de 6n de en cada
es. una encuesta .
al cliente en | : encue servicio
dond Area Encuesta ;
onde € | administra | Sta cada dia
analice el tiva estructurada
grado de cada
satisfaccion en inicio NGmero de
cada uno de de afi Documento i
los servicios. € ano . camaras
de sistema )
o ) implementad
de vigilancia
as.
Realizar Realizar un
revisiones | cronograma
del para las Documentar
sistema revisiones del Cada
que sistema de Cada inicio las Numero de
rgallza_' la c_alldaq' por la | Area inicio actividades o
direccion direccion administ. _ | de actividades.
apropiada de afio 5 del
afio
S para cronograma.
generar
un
desarrollo.
Evidenciar Documento
mediante escrito  de
documentos el Ndmero de
Elab .. | cumplimiento observacion _
aboracio | las observacion
n de bilida Cada es
. responsal
informes SO ; Cada | es
de | d des. Area . inicio Documento .
€ las de talento inicio realizadas.
actividade h . de de |
< umano de afio ~ o Ndmero de
lizad afio cumplimient »
realizadas responsabili
ode
| dades
responsabili
dades
El Conformar un A d Registro de | Ndmero de
. rea e
ggmzfmg comité de | Recursos | Enero | Dic. responsabili | personas
alta calidad. humanos dades. que forman
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direccion Acta de | el comité.
esta L
0sesion
basado en P
el Documentar
establecim
) las personas
iento de la
politica, que forman
objetlv_os el comité
de calidad )
y Fechas
realizacion .
d establecidas
e
revisiones. para realizar
las
Realizar revisiones
revisiones de Cronograma
Cada Cada .
forma A de Ndmero de
Area de | 3 3
periédica Administ. revisiones. revisiones.
. meses | mese
mediante  un Documento
cronograma. de
observacion
es obtenidas
en las
revisiones
Certificar que Documento
la politica de oy
. de la politica
calidad se Enero | Enero ) Tiempo
ajusta a la de calidad )
realidad de la | Area de | 9€ de Registro de estimado
Agencia administ. cada cada ) para la
Nacional de . . observacion L
Transito afio afio os revision.
La politica | Agencia
de calidad | Tulcan. encontradas
€s Certificar que
coherente | |3 politica de Documento
con la | calidad
realidad incluye un de la politica | Tiempo
de la | compromiso Enero | Enero ) )
organizaci ; de calidad estimado
0rga de mejora | de de
6n, incluye | continua Area  de Registro de | certificar la
pol i dentro  de la | administ cada cada observacion olitica de
compromi | Agencia afio afio p
SO de | Nacional de es calidad.
mejora Transito trad
continua y | Agencia encontradas
cumplimie | Tylcan.
nto de los _ i
requisitos. Certlflcaf que Tiempo
los objetivos Documento .
d lidad » estimado
e ca Enero | Enero de la politica
estan de ) para
acuerdo a las | Area  de de de de calidad -
directri de L ) certificar los
irectrices administ. cada cada Registro de -
la politica. . 5 ) objetivos de
afio afio observacion .
calidad.
es.
Document
Cada
ar la | Controlar la Cada
metodolo metodologia < inicio .
ia para g ara 9 1a | Area de | inicio Documentar | Numero de
par para administ. de los procesos | procesos.
revision revision de la de afio
de la | politica afo
politica
Direcciona | Revisar ue ) )
g < Enero Enero Registro de | Tiempo
r los | los objetivos | Area  de
objetivos incluyan administ. de de cambios en | estimado
de la | mejora
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calidad de | continua. cada cada los objetivos | para revisar
acuerdo a ~ o .
las afo afio Registro de | los
directrices observacion | objetivos.
de la es
politica
hacia la encontradas
mejora
continua.
Planificar los )
. Fin
procesos del Fin de »
) Area  de de Elaboracion Numero de
sistema de administ cada cada de informes | informes
Planificar | gesti6n de ' afio - del procesos | elaborados.
los . afio
calidad.
procesos
y objetivos | Revisar la
del planificacion
sistema _ Fin Elaboracion
de gestion | de los Fin de de informes
de - A de Numero de
lidad objetivos del | Area de | cada del control | ;00 Mee
Ccalidad. ) administ. . cada de la | oiaborados
sistema de afio afio planificacion .
gestion de
calidad.
Definicion | Asegurar la Registro de
de las | definicion de . .

. . ripcion Numer
funciones | funciones en 01/01/ | 05/01 descripeio Umero - de
de la | cuanto a de puestos y | puestos y
organizaci | organigrama y 2015 | /2015 tareas tareas
on, fichas de ’ '
comunicar | puesto Area de
a cada | mediante la | administ.. -
uno de los | documentacié Al Al Registros de
empleado | n. ingres | ingre puestos y | Nimero de
s de las - -
responsab 0 del | sodel actividades actividades
ilidades person | perso principales. arealizarse.
adquiridas

al nal
(I;)ocumentar e Revisién de
e manera nicio
grocumenlg identificable Inicio - Contrato de | Nimero de
A activi
asignacion | las o Area  de | activid trabajo  de | contratos
de responsabilida | administ. dade
representa | des de cada ades s cada elaborados.
nte de la | Puesto de empleado.
direccion | trabajo.
a algan | Dar a conocer Al | Contrato de Ti
. . ) iempo
cargo 0 ?e ImaneraIL ingres | ingre trabajo  del )
puesto. ormal al | o d estimo a
(Ver representante | Aréa  de | o del | so del representant
A No | de la | administ. poseer el
nexo i -, person | perso e de la
17) ireccion. _ - cargo.
al nal direccion.
Asegurar, Dar a conocer
implement | de manera Evaluacion
ar y | formal el
mantener aseguramiento escrita a los
los de la empleados
procesos institucion, P
del implementacio acerca de | Numero de
3':;?2& de nmantenimientg Area  de | Cada Cada las mejoras. | mejoras
talento o o . .
las de los humano afo afio Documento evidenciada
responsab | procesos del '
ilidades sistema de de controles. | s.
del puesto | calidad, Registro de
de trabajo | mediante observacion
de documentos
representa | verificables. es.
nte de la
direccion.
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Realizar Documento
comparacione
que
s claras de
revisiones contenga
anteriores. Cada Cada o Numero de
A d ) ) andlisis. -
féa  de | fin de | fin de analisis
administ. . N Documento )
afio afio realizados.
de
observacion
es.
Dar paso a las Documento
recomendacio
de
nes e
implementarla preparacion .
s, Numero
Cada de los
Cada o programas y
A o inicio programas, |
Area  de | injcio ) métodos  a
administ. . de métodos de |
de afio 5 implementar
Realizar el afio Implementac
informe de i6n e
revision ) »
completo. integracion
de recursos
Realizar
. Cada Cada .
analisis de . o Documento Numero de
e A d inicio inicio
indicadores de rea de de controles | controles
. administ. de de o
desempefio de periédicos mensuales
mes mes
cada proceso.
Realizar Cada .
comparacione Cada L Documento Nimero de
A inicio
s con las | Area de | jnicio de controles | comparacion
revisiones administ. . de e
anteriores. de afio . periédicos es anuales.
afio
Desarrollar Documento .
) Cada Ndmero de
recomendacio A d ) ada de )
) rea  dé | fin de | _ | recomendaci
nes de mejora | administ. . fin de recomendaci
) afio . ones.
aplicables. afio ones
Informar Documentos
Lg _'alta acerca del certificados
d|rep<f:|on desempefio de Cada )
“Ob'“ orma} las Cada | . de Numero de
sobre el | pecesidades i o inicio 3 '
desempefi | ¢ ) Area  de | injcio desempefio | necesidades
de | € mejora. administ. | de )
0 de las deafio | _ de las | de mejora.
necesidad afo .
es de necesidades
mejora de mejora
La Promover en
direccion
todos los
no se | Documentos i
asegura niveles de la Cada » Ndmero de
de lal. .. . Cada o certificados
L institucion  la A d L inicio aspectos de
promocion féa  de | jnicio de aspectos
de la toma | toma de | administ. . de toma de
de iencia d de afio 5 de toma de o
- conciencia de afio conciencia
conciencia conciencia
de los | los requisitos
requisitos )
- del usuario.
del cliente.
Evidenciar Realizar .
los anélisis de Namero de
Internet, Telefonia Al . empresas
procesos nimero de P
correo _ que ofrecen
de -~ celular iniciar empresas Y
comunicac electronico. que ofrecen el  servicio
o o de internet.
i6n el servicio
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mediante de internet.
la Reqi
. egistro del .
implement . Telefonia Cada g Ndmero de
! Reuniones y/o nimero de )
acién  de A . reuniones 0
comités celular mes reuniones o -
canales comités. comites.
de Documento
comunicac de creacion
ién. de
Telefonia Cada .
carteleras NUumero de
Carteleras o
celular afo para dar | carteleras.
informacién
de cada
servicio
D
ocumento
o de NUmero de
. niciar realizacion mpr
. Telefonia ealizacio empresas
Telefonia cada andlisis de | que ofrecen
celular celular 5 niamerode | el  servicio
ano empresas telefonia
gue ofrecen | celular
la telefonia
celular.
Informar Documentos
La _,alta acerca del certificados
direccion | desempefio de Cada
noblnforma} las Cada | de NUmero de
sobre el | pecesidades i L inicio . _
desempedt | ¢ ) Area  de | injcio desempefio | necesidades
de | € mejora. administ. | de )
0 de las deafio | _ de las | de mejora.
necesidad afio .
es de necesidades
mejora de mejora
La Promover en
direccién Document
todos los
no se oS
asegura niveles de la Cada e Numero de
de al. . Cada | . certificado
L institucion  la | inicio d aspectos de
promocién Area  de | inicio sae
de la toma | toma de | administ. de aff de aspectos toma de
de L € ano o L
L conciencia de afio conciencia
conciencia de toma
de los | los requisitos de
requisitos . i i
quIs del usuario. conciencia
del cliente.
Realizar
andlisis de | Nimero de
Internet, Telefonia Al nimero de | empresas
correo A empresas qgue ofrecen
- celular iniciar S
electrénico. que ofrecen | el  servicio
el  servicio | de internet.
de internet.
i i B Registro del .
II(E)\Qdenmar Reuniones y/o Telefonia nUr?lero de Numero de
s y Cada mes ) reuniones 0
procesos comités celular reuniones o | oo
de comités. '
comunicac Documento
i6n de creacion
mediante . de
la Telefonia carteleras Numero de
B Carteleras Cada afio
implement celular para dar | carteleras.
acién de informacién
canales de cada
de servicio.
comunicac Documento
ion. de .
o NUumero de
realizacién
. P empresas
Telefonia Telefonia Al iniciar cada analisis - de gue ofrecen
o ndamero de o
celular celular afo el  servicio
empresas p
telefonia
que ofrecen celular
la telefonia
celular.
Incluir Realizar  un | Area de | Cadaafio Cada afio Cronograma | Numero de
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registro de | cronograma administ. de revisiones
informe de | para las revisiones del S.C
revision revisiones del de calidad
de analisis | sistema de
de calidad por la
oportunida | direccién.
des de Real
mejora, izar registros
cambios en el que se
en el | evidencien el
sistema y informe de
andlisis de revision de ) ) Documento Numero de
la politica andlisis de Area de Cada fin de | Cada fin de de control | registro de
y objetivos mejora, administ. mes mes de los | cada
de calidad cambios en el registros. servicio.
sistemay
andlisis de la
politica 'y
objetivos de
calidad.
Realizar Elaborar el Documentar
informes informe de el informe
que revisién de
contengan | adjuntandole Area  de resultados Numero de
resultados | los resultados - Cada 3 meses Cada 3 meses de informes de
A i administ. . L L
de de satisfaccion satisfaccion revision.
satisfaccié | del cliente y de los
n del | sus usuarios 'y
cliente y | reclamaciones revision.
sus , mediante una
;ii:mam gﬁg?ggda. Area dafin d cada fin de Registro_de Numero _de
(Ver talento cadatin de mes mes reclamacion | reclamacion
Anexo NP humano es obtenidas | es.
18)
Elaborar Realizar el
el informe estado de
de
revision acciones
que .
contenga correctivas y Documentos .
. Numero de
el estado | preventivas y | : de las .
Area de . acciones
de . - Cada 6 meses acciones -

. adjuntarlo  al | administ. - correctivas y
acciones correctivas y h
correctica informe de preventivas. preventivas.
s y L

. revision.
preventiva
S. (Ver
Anexo N°
19)
Elaborar Elaborar las
el informe | decisiones 'y
de acciones
revision relacionadas
que con la mejora
contenga de la eficiencia
las del sistema de
decisiones | gestion de Documento
y acciones | calidad. q |
relacionad < Cada fin de | Cada fin de © s NUumero de
as con la Area  de problemas y
mejora de administ. mes mes alternativas.
la eleccién de
eficiencia alternativas
del
sistema
de gestion
de calidad
y también
de la
mejora del
servicio.
Definir los | Elaborar Area  de Cada fin de | Cada fin de | Documento NUumero de
recursos dec.iSioneS Y | administ. mes mes de decisiones y
necesario acciones
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s para el | relacionadas decisiones y | acciones
desarrollo | con la mejora . L
. acciones diarias a
de del servicio
acciones. diarias para | realizarse.
la mejora del
servicio.
Definir los Registros
recursos .
. de tiempo y
necesarios
para el recursos
desarrollo de ) . .
) ) ) financieros, Numero de
acciones. A d Cada fin de | Cada fin de
rea de humanos y | recursos
administ. mes mes ) )
materiales necesarios.
de los
recursos
necesarios.
Recopilar
las
observaci
ones  de Documentos
cada uno
de los | Realizar que .
! NUumero de
empleado reuniones contengan
s tomando | para lograr | Area de | Cada fin de | Cada fin de b ) aportaciones
en una Recursos observacion
S mes mes por el
cuentas comunicacion humanos es.
sus eficaz con el ) personal.
sugerenci | personal. Registro  de
as  para problemas.
mejorar.
(ver
Anexo N°
20)

5.3.3.3. Gestion de los recursos

Estrategia: Formacion de una infraestructura en la cual se identifiquen cada
uno de los procesos, para lograr una prestacion optima del servicio.
Proyecto/programa: Plan de Gestion de los recursos

Objetivo 3: Implementar el modelo de gestion de recursos que permita el
desarrollo de los procesos de desconcentracion y descentralizacion de
competencias asignadas por ley, a fin de modernizar la administracion de la
Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan.

Meta: Incrementar 30% mas del presupuesto para el modelo de gestion de

recursos en diciembre de 2015.
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Tabla N° 50. Plan de accion gestién de recursos

_ Easlha Medios Indicadores
Acciones Tareas Respons. Presup. & coniil de
In. | Fi. cumplimiento
Turnos
Definir una ) digitales )
infraestructura | Area gI,e Cada 3 mediante la | Namero de
en la cual se atencion al meses 50 Implementaci6é | turneras para
identifiquen cliente. n de una cada servicio.
o cada uno de turnera.
Identificar
la los procesos,
infraestruct mediante la Turcr;_os
i i6 mediante .
ura implementacion | . q C NUmero de
i de unatumera | Areade Cada 3 registro extensiones
necesaria | nara los atencion al meses 50 mediante la ara cada
par? la diferentes cliente. implementaci6 gervicio
realizacion e .
de los servicios, n de un call
10CE50S implementacién center
p de un call Documento
center, adecuar | que certifique
' Area de - Numero de
el ambiente atencion al Cada 6 50 la adecuacioén adecuaciones
fisico de las cliente meses del ambiente fisicas
instalaciones. ’ fisico de las ’
instalaciones.
Evaluar al Documento de
Capacitar personal en eleccion de
al personal cuanto a ser Area de inicio de cada una Numero de
aFr)a competente talento afio 200 herramienta herramientas
gumentar con base en la humano practica para practicas.
a eficacia educacion, evaluar al
enla formacion, personal.
realizacion habilidades y Documento de | Numero de
de sus experiencia Area de Cada 3 plan de personal
e apropiadas. len itacion i .
actividades prop talento meses capacitacio capac tado
humano para cada una | Tiempo de
de las areas. capacitaciéon
s < Documento .
Descripcion de | Area de - Numero de
- Cada 3 de definir A
Definir la las talento . perfiles
competenc | competencias humano meses perflle_s profesionales
ia de ) profesionales
cada Documentar el
cumplimiento Area de lingresas al Numero de
puesto de piimie 9 Contratos de P
; de requisitos talento puesto de A actividades a
trabajo . trabajo. .
de cada humano trabajo. realizarse.
empleado.
Existe una Registro de la
h Documentar los | ; .
infraestruct Area de lista de ,
ura planes L_1e_ administraci Cada 3 actividades a Nu_m_ero de
mantenimiento A meses . actividades.
adecuada, . on. realizarse en
preventivo .
planes de cada equipo.
mantenimi Documentar los
ento registros de Area de Documento de
preventivo | forma fisica o administraci Cada 3 lista de Ndmero de
para los digital de las 6n meses acciones en acciones.
equipos, acciones de ' cada equipo.
registros mantenimiento.
de
acciones
de Definir una Area de Documentaci6
mantenimi | metodologia L . | Cada 3 n de funciones | Numero de
administraci S .
ento para cada 6n meses principales de funciones. .
correctivo equipo. ) cada equipo
y .
preventivo.
Evidenciar Evidenciar las
el condiciones de
cumplimen | trabajo . .
p A Area de Lista de ,
to de mediante administraci Cada 6 materiales NUmero
condicione | documentos A meses . - materiales.
; on. disponibles.
s escritos.
especificas
de trabajos
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Realizar
Realizar concurso de
una personal y Registro de
planificacié mantener una personas
base de datos p resentadas ,
nde en la cual se Area de Cuando hay p Numero de
recursos pueda talento existencia de 200 Registro de personas
humanos y ) h humano. vacantes aceptadas.
econémico eV|denC|a_1r personas que
s porcentajes de pasaron las
necesarios nivel intelectual pruebas
ara y académico en
p formato digital.
mantener Realizar un
el sistema financiamiento
de gestion interno por
de calidad | o dgla
aumentar . < . Numero
Iya Agencia Area Cada 3 200 Registro de propuestas
satisfaccié Na'cm_nal de Financiera. meses reuniones. entregadas.
n del Transito como
cliente resultado (_je
las operaciones
gue realiza.
Elaborar un
esquema de
a ] Documento de
plan de logro Area de ) .
Cada fin de metas que el Numero de
de talento
competencias humano mes empleado metas.
P ' debe alcanzar
Planear para cada
una empleado.
adecuada Evaluar la Informe de
competenc | eficacia de las observaciones | Numero de
ia, acciones 5 . observaciones
L . Area de . .
formacion emprendidas ) Cada fin de Registro de .
. atencion al g .
y toma de mediante una cliente mes principales Numero de
conciencia. | encuesta de ' problemas en problemas
satisfaccion al atencion al encontrados
cliente. cliente.
Aplicar un de Area de Registros de ,
Ign de talento Cada 3 Ia% de Namero de
p " meses P " registros.
formacion de humano. formacion.
cada puesto de | Area de . Numero de
trabajo, ficha talento 51222: E:ﬁh?esode fichas de
de empleo, humano. P empleo.
actas o Area de Cada 3 Actas o NUmero de
certificados de | talento m certificados de | actas o
formacion humano. eses formacion certificados.

5.3.3.4. Realizacién del servicio

Estrategia: Fortalecer la comunicacion con el cliente para generar mayor
confianza en los usuarios en los servicios que ofrece la instituciéon
Proyecto/programa: Plan de comunicacién con el cliente.

Objetivo 4: Implementar métodos o disposiciones eficaces para lograr una
adecuada comunicacion con el cliente.

Meta: Ampliar el 50% mas de desarrollo en métodos o disposiciones
eficaces para lograr una adecuada comunicacion con el cliente en diciembre
de 2015.
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Tabla N° 51. Plan de accion realizacion del producto.

; Fecha Medios Indicadores
Acciones Tareas Respons. Presup. dle Goniial de
In. | Fi. cumplimiento
Elaborar Area de Disefio de NG d
una atencion al | Cada 3 meses | 200 materiales y ume_rol N
metodolog | cliente. Contenidos. materiales.
jade _
comunicac . ] Numero de
i6n con el Cada afio Marketing envio po_s}al de
cliente informacion
eficaz Nl]me_ro de
mediante Cada 3 meses | 10 Publicidad anuncio en
la periodicos
implement | Comunica locales
acion de cion Una vez al 20 Internet Numero de
las nuevas | externa iniciar refies sociales
tecnologia eelaci N_u_rtnero de
elaciones visitas
tse?lemmuni Cada 3 meses publicas programadas a
Formular caciones. instituciones
una Numero de
comunicaci Febrero Marketing envio postal de
6n con el informacién
cliente que Notas de Numero de
cumple con Cada mes 10 prensa notas de
las periddicas prensa
expectativa Area de . Ndmero de
s epsperadas comunicac | Cada 2 meses | 100 ggr:r\]/gdciaot;)rla convocatoria
por los ion de medios
clientes. Visitas a las N_u_mero de
Cada mes instalaciones visitaa
instalaciones
Una vez al I\I_Qmero de
iniciar Web sitios
institucionales
y Al inicio de ) Namero de
Atencion a elaboracion de Telefc_mo de extensiones
los extensiones atencion para los
usuarios servicios.
Numero de
Cada mes Punto_ ge venta_njllas de
atencion atencion de
cada servicio.
((::igzqunlca Cada mes Reun_iones de NL’Jm_ero de
interna seguimiento reuniones
Delegar a
una
persona ,
encargada formato para N“”.‘e“’ de
de revisar, las quejas y quegl’z%’c_a
identificar Area de Cada fin de sugerencias sug 1as
y : recursos mes Document(_)s Ndmero de
comunicar | humanos. de las quejas .
las quejas y quejasy
. sugerencias
gue se sugerencias.
receptan
enel
buzén.
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5.3.3.5. Medicién, anélisis y mejora.

Estrategia: Implementar procesos adecuados para generar un seguimiento
optimo del seguimiento, medicion y analisis.

Proyecto/programa: Plan de medicion, andlisis y mejora.

Objetivo 5: Impulsar el mejoramiento continuo, mediante la capacidad de la
organizacion para suministrar un servicio que cumplan con los requisitos del
cliente y satisfacerlos.

Meta: Ampliar el 30% mas en mejoramiento continuo, mediante la

capacidad que tenga la organizaciéon en diciembre de 2015.

Tabla N° 52. Plan de accion Medicion, analisis y mejora.

Fecha Medios Indicadores
Acciones Tareas Presup. de
Respons. - de control -
In. | Fi. cumplimiento
Implementar
. un
Considerar
programa
procesos
. de control
para realizar
el de procesos
- los cuales
seguimiento, dan a
medicién, conocer los Area de Graficos de Ndmero de
analisis y : L Cada mes control gréficas de
. cambios, administ. "
mejora estadistico control.
. como
mediante la también el
implementac
L problema
ién de
P ayudando a
tecnicas mantener un
estadisticas
proceso
estable.
Las Desarrollar
auditorias un formato
internas no para las
oseen una auditorias. .
p Registro de
estructura
para poder i cronograma.
Area de Plan de Numero de
evaluar la L 6 meses L .
. - administ. auditorias. registros.
situacién de )
SO Lista de
la institucién chequeo
enun queo.
tiempo
determinado
. Realizar un Personas .
Realizar monitoreo encargadas Numero de
seguimiento de de 9 miembros para
de e P S la comision.
S indicadores Area de Cada 3 indicadores.
indicadores administ meses Documento
en un ' ' de Numero de
tiempo - responsabilida
. responsabilid
determinado ad d.
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Determinaci

Reatzarin | onela
q caracteristic | Documentar Ndmero de
para del Area de o
: ade - Cada 3 mese las caracteristicas
registrar las . administ. . . : .
. ) servicio a inspecciones a inspeccionar.
|SnspeCC|0ne inspeccionar
Fortalecer
los Informe de
indicadores p Numero de
ifi Area de Al final de auditorias
‘Idslntlf(ljcar para cada administ auditoria registrar los resultados
indicadores | proceso. ' 9 obtenidos.
para cada resultados
procesoy se
emprenden -
acciones a Mej_orar las
. acciones a Informe de
partir del partir del ! d NG d
AT P ) mejora de Umero de
analisis de slisis d Area de Al final de me e
indicadores andlisis de L S indicadores. indicadores
| indicad administ. auditoria : .
indicadores. Registro de revisados.
indicadores.
Mejorar el
Definir servicio en
pautas para | SuU etapa Area de Alinicio de Matriz de Numero de
inspeccion final. atencion al L 100 inspeccion en | inspecciones
) ) auditoria ) p
final del cliente. su etapa final. | realizadas.
servicio
Responder
tomar
. las no .
acciones . Matriz de
ara conformidad Area de control para
para es de forma S Cada 3 P Numero de no
solucionar eficiente atencion al meses no conformidades
las no ; cliente. conformidade '
. mediante
conformidad S.
una persona
es
encargada.
Control de Registro para Ndmero de
servicio no Control de Area de Cada 6 el control de reqistros no
registros administ. meses servicio no 9
conforme conforme.
conforme.
Construir un
sistema de
registro de
las quejas
receptadas Area de ) Documentar Numero de
) Cada fin de : ;
por los atencion al mes registro de quejas
usuarios en cliente. ' quejas. receptadas.
A | el momento
ur_n;enta_r' 2 | de estar en
Za?slgcuon el proceso
el cliente del servicio.
Realizar un
andlisis de
satisfaccion | Area de .
| 2 Cada 6 Encuestas de | Numero de
alos atencion al meses satisfaccion reguntas
usuarios. cliente. preg .
Evidenciar
Elaborar el
ion mplimien Documen .
acciones cumplimient ) ocumento Namero de
para ode Area de de acciones
- - P Cada 3 causas de las
eliminar la acciones atencion al para las no
causa de no | emprendida | cliente. meses conformidade | "° .
: conformidades.
conformidad | s para la s.
es mejora
continua.
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Elaborar un
rocedimien
tpo Documento
Controlar las 5 de las Numero de
. documentad | Areade Cada 3 - .
acciones L acciones acciones
- o para las administ. meses ; ;
correctivas - correctivas correctivas.
acciones realizadas
correctivas.
Elaborar un
procedimien Documento
Controlar las | to < de las Numero de
. d tad | Area de ) .
acciones ocumental L Enero acciones acciones
. I administ. . A
preventivas O para las preventivas preventivas.
acciones realizadas
preventivas.

5.3.3.6. Presupuesto

Tabla N° 53. Presupuesto implementacion de la propuesta

Variable Detalle unidad Costo Costo total
unitario
Diagnostico Numero de 3 500 1500
institucional profesionales
Materiales oficina 1 30 30
Internet 240 0,5 120
Elaboraciéon  plan | Ndmero de 2 500 1000
estratégico profesionales
Materiales oficina 1 30 30
Internet 300 0.5 150
Elaboracion Materiales oficina 1 30 30
manual de | Numero de 2 500 1000
procesos profesionales
Internet 200 0.5 100
Elaboracion de | Ndmero de 2 500 1000
manual de calidad profesionales
Materiales oficina 1 30 30
Internet 240 0.5 120
Auditoria interna Numero de 3 500 1000
profesionales
Internet 240 0.5 120
Elaboracion Numero de 3 500 1500
informe final profesionales
Internet 240 0.5 120
Total 7850
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CRONOGRAMA

Ti Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
iempo

Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas

Objetivo 1.- Fundamentar teéricamente los conceptos sobre la gestion de calidad del servicio que presta la Jefatura de Transito de la Ciudad de Tulcan, a través de consultas bibliogréficas.

Actividades HEEEEEEEEEEEEEEEEE HH\HHHHHHHHHIIIII‘

1.- Recopilacién de informacién

bibliografica

2.- Lectura y analisis de toda la

informacion.

3.- Elecciéon de informacion

4.- Redaccién de elementos del

marco tedrico.

5.- Aplicacion normas APA

6.- Evaluacion tutor

7.- Correccion

Objetivo 2.- Realizar un diagnéstico empresarial de la Jefatura de Transito de la cuidad de Tulcan, identificando las actividades de los procesos de cada departamento mediante observacion, encuestas,

entrevistas.

1.-Determinar metodologia de

investigacion

2.- Determinar modalidad de

investigacion.

3.-Tipos de investigacion

4.- Calcular poblacién y muestra

de la investigacion

5.- Recoleccién de informacion

6.- Procesamiento, analisis e

interaccion de resultados.

7.- Redactar conclusiones vy

recomendaciones.

Objetivo 3.- Elaborar un plan de mejoramiento continuo de la gestién de la calidad que permita mejorar la satisfaccion de los usuarios de la A.N.T Agencia Tulcan.
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1.- Resumen del Trabajo

2.- Realizar el Modelo operativo

de la propuesta

3.- Determinar los instrumentos

a utilizar.

4.- Determinar el tiempo,

presupuestos y recursos.
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PRESUPUESTO

Descripcion Cantidad

1 Materiales de escritorio y oficina 80
2 Recopilacion de la informacion 100
3 Recopilacion de la informacion de campo 200
4 Pago a entrevistadores 100
5 Uso de internet 150
6 Impresiones 100
7 transporte 150
8 Empastada de tesis 50
9 Computadora 150
10 Anillados 30
11 Imprevistos 150
Total 1260
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VII. ANEXOS

Anexo N° 1. Términos y definiciones

1.1. Términos relativos a la calidad

3.1.1 calidad: Grado en el
que un conjunto de
caracteristicas (3.5.1)
inherentes cumple con los
requisitos (3.1.2).

NOTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acompafiado de adjetivos
tales como pobre, buena o excelente.
NOTA 2 "Inherente", en contraposicion a "asignado”, significa que existe en

algo, especialmente como una caracteristica permanente.

3.1.2 requisito: Necesidad
0 expectativa establecida,

NOTA 1 "Generalmente implicita" significa que es habitual o una practica

comun para la organizacion (3.3.1), sus clientes (3.3.5) y otras partes

generalmente implicita u | interesadas (3.3.7) que la necesidad o expectativa bajo consideracion esté
obligatoria. implicita.
NOTA 2 Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de
requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestion de la
calidad, requisito del cliente.
NOTA 3 Un requisito especificado es aquel que estd establecido, por
ejemplo en un documento (3.7.2).
NOTA 4 Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes
interesadas (3.3.7).
3.1.3 clase: Categoria o | NOTA Cuando se establece un requisito de la calidad, generalmente se

rango dado a diferentes
requisitos(3.1.2) de la
calidad para productos
(3.4.2), procesos (3.4.1) o
sistemas (3.2.1) que tienen

el mismo uso funcional.

especifica la clase.

3.1.4 satisfaccion del

cliente:  Percepcion  del
cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus

requisitos (3.1.2).

NOTA 1 Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccién del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

NOTA 2 Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el
mismo y éstos han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una

elevada satisfaccion del cliente.

3.1.5 capacidad: Aptitud de
una organizacion (3.3.1),

sistema (3.2.1) o proceso

(3.4.1) para realizar un
producto (3.4.2) que
cumple los requisitos

(3.1.2) para ese producto.

NOTA En la Norma ISO 3534-2 se definen términos relativos a la capacidad

de los procesos en el campo de la estadistica.

3.1.6 competencia: Aptitud
demostrada para aplicar los
conocimientos y
habilidades.

NOTA En esta Norma Internacional el concepto de competencia se define
de manera genérica. El uso de este término puede ser mas especifico en

otros documentos ISO.
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1.2. Términos relativos a la gestion

3.2.1 sistema: Conjunto de elementos mutuamente

relacionados o que interacttan.

3.2.2 sistema de gestion: Sistema (3.2.1) para
establecer la politica y los objetivos y para lograr

dichos objetivos.

NOTA Un sistema de gestién de una organizacién
(3.3.1) podria

gestién de la calidad(3.2.3) , un sistema de

incluir diferentes sistemas de

gestion de la calidad (3.2.3), un sistema de gestion

financiera o un sistema de gestién ambiental.

3.2.3 sistema de gestion de la calidad: Sistema
de gestion (3.2.2) para dirigir y controlar una
organizacién (3.3.1) con respecto a la calidad
(3.1.1).

3.2.4 politica de la calidad: Intenciones globales y
orientacion de una organizacion (3.3.1) relativas a
(3.1.1) tal
formalmente por la alta direccion (3.2.7)

la calidad como se expresan

NOTA 1 Generalmente la politica de la calidad es
coherente con la politica global de la organizacién y
proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad
(3.2.5).

NOTA 2 Los principios de gestion de la calidad
presentados en esta Norma Internacional pueden
constituir la base para el establecimiento de la

politica de la calidad (véase 0.2).

3.2.5 objetivo de la calidad: Algo ambicionado o

pretendido, relacionado con la calidad (3.1.1).

NOTA 1 Los objetivos de la calidad generalmente
se basan en la politica de la calidad (3.2.4) de la
organizacion.

NOTA 2 Los objetivos de la calidad generalmente
se especifican para los niveles y funciones

pertinentes de la organizacion (3.3.1).

3.2.6 gestion: Actividades coordinadas para dirigir

y controlar una organizacion (3.3.1).

3.2.7 alta direccién: Persona o grupo de personas
que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion (3.3.1).

3.2.8 gestion de la calidad: Actividades

coordinadas para dirigir 'y controlar una

organizacién (3.3.1) en lo relativo a la calidad
(3.1.1).

NOTA La direccion y control, en lo relativo a la
calidad, generalmente incluye el establecimiento de
la politica de la calidad (3.2.4) y los objetivos de
la calidad (3.2.5), la planificacién de la calidad
(3.2.9), el la calidad (3.2.10), el
aseguramiento de la calidad (3.2.11) y la mejora
de la calidad (3.2.12).

control de

3.2.9 planificaciéon de la calidad: Parte de la
(3.2.8) enfocada al

establecimiento de los objetivos de la calidad

gestion de la calidad
(3.2.5) y a la especificacion de los procesos (3.4.1)

operativos necesarios y de los recursos

relacionados para cumplir los objetivos de la

calidad.

NOTA El establecimiento de planes de la calidad
(3.7.5) puede ser parte de la planificacion de la

calidad.
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3.2.10 control de la calidad: parte de la gestion
de la calidad (3.2.8) orientada al cumplimiento de
los requisitos (3.1.2) de la calidad (3.1.1).

3.2.11 aseguramiento de la calidad: Parte de la
gestién de la calidad (3.2.8) orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los

requisitos (3.1.2) de la calidad.

3.2.12 mejora de la calidad: Parte de la gestion | NOTA Los requisitos pueden estar relacionados con
de la calidad (3.2.8) orientada a aumentar la | cualquier aspecto tal como la eficacia (3.2.14), la
capacidad de cumplir con los requisitos (3.1.2) de | eficiencia (3.2.15) o la trazabilidad (3.5.4).

la calidad.

3.2.13 mejora continua: Actividad recurrente para | NOTA El proceso (3.4.1) mediante el cual se
aumentar la capacidad para cumplir los requisitos | establecen objetivos y se identifican oportunidades
(3.1.2). para la mejora es un proceso continuo a través del
uso de los hallazgos de la auditoria (3.9.6), las
conclusiones de la auditoria (3.9.7), el andlisis de
los datos, la revision (3.8.7) por la direccién u otros
medios, y generalmente conduce a la accién
correctiva (3.6.5) y preventiva (3.6.4).

3.2.14 eficacia: Extension en la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

3.2.15 eficiencia: Relacién entre el resultado

alcanzado y los recursos utilizados.

1.3. Términos relativos a la organizacién

3.3.1 organizacion: Conjunto de personas e | NOTA 1 Dicha disposicion es generalmente ordenada.
instalaciones con una disposicion  de | NOTA 2 Una organizacion puede ser publica o privada.
responsabilidades, autoridades y relaciones. NOTA 3 Esta definicion es vélida para los propdsitos de

las normas de

sistemas de gestion de la calidad (3.2.3). El
término “organizacién” tiene una definicion
diferente en la Guia ISO/IEC 2.

3.3.2 estructura de la organizacién: | NOTA 1 Dicha disposicién es generalmente ordenada.
Disposicion de responsabilidades, autoridades y | NOTA 2 Una expresion formal de la estructura de la
relaciones entre el personal. organizacién se incluye habitualmente en un manual de
la calidad (3.7.4) para un proyecto (3.4.3).

NOTA 3 El alcance de la estructura de la organizacion
puede incluir interfaces pertinentes con organizaciones
(3.3.1) externas.

3.3.3 infraestructura: <organizacién> sistema
de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacién
(3.3.2).

3.3.4 ambiente de trabajo: Conjunto de | NOTA Las condiciones incluyen factores fisicos,
condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. | sociales, psicolégicos y ambientales (tales como la
temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomia y

composicién atmosférica).

3.3.5 cliente: Organizacién (3.3.1) o persona | NOTA El cliente puede ser interno o externo a la
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que recibe un producto (3.4.2).

organizacion.

3.3.6 proveedor: Organizacion (3.3.1) o

persona que proporciona un producto (3.4.2).

NOTA 1 Un proveedor puede ser interno o externo a la
organizacion.
NOTA 2 En una situacién contractual un

proveedor puede denominarse "contratista".

3.3.7 parte interesada: Persona o grupo que
tiene un interés en el desempefio o éxito de una
organizacion (3.3.1).

NOTA Un grupo puede ser una organizacion, parte de

ella, o mas de una organizacion.

3.3.8 contrato: Acuerdo vinculante.

NOTA En esta Norma Internacional el concepto de
contrato se define de manera genérica. El uso de este
término puede ser méas especifico en otros documentos
ISO.

1.4. Términos relativos al proceso y al producto

3.4.1 proceso: Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactlan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.

NOTA 1 Los elementos de entrada para un proceso
son generalmente resultados de otros procesos.

NOTA 2 Los procesos de una organizacion (3.3.1)
son generalmente planificados y puestos en préactica
bajo condiciones controladas para aportar valor.

NOTA 3 Un proceso en el cual la conformidad (3.6.1)
del producto (3.4.2) resultante no pueda ser facil o
denomina

econémicamente verificada, se

habitualmente “proceso especial”.

3.4.2 producto: Resultado de un proceso (3.4.1)

NOTA 1 Existen cuatro categorias genéricas de
productos:
. servicios (por ejemplo, transporte);

(por
computador, diccionario);

e  software ejemplo, programas de
e hardware (por ejemplo, parte mecéanica de

un motor);
. materiales  procesados

(por  ejemplo,

lubricante).

NOTA 2 Un servicio es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor (3.3.6) y el cliente (3.3.5) y
generalmente es intangible. La prestaciéon de un

servicio puede implicar.

3.4.3 proyecto: Proceso (3.4.1) Unico consistente en
un conjunto de actividades coordinadas y controladas
con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo
para lograr un objetivo conforme con requisitos
(3.1.2) especificos, incluyendo las limitaciones de

tiempo, costo y recursos.

NOTA 1 Un proyecto individual puede formar parte de
la estructura de un proyecto mayor.

NOTA 2 En algunos proyectos, los objetivos se afinan
y las caracteristicas (3.5.1) del producto (3.4.2) se
definen progresivamente segin evolucione el
proyecto.

NOTA 3 El resultado de un proyecto puede ser una o
varias unidades de producto (3.4.2).

NOTA 4 Adaptado de la Norma ISO 10006:2003.

3.4.4 disefio y desarrollo: Conjunto de procesos

NOTA 1 Los términos "disefio" y "desarrollo” algunas
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(3.4.1) que transforma los requisitos (3.1.2) en

caracteristicas  (3.5.1)

especificacion (3.7.3) de un producto (3.4.2),

proceso (3.4.1) o sistema (3.2.1)

especificadas

veces se utilizan como sinénimos y algunas veces se
o en la | utilizan para definir las diferentes etapas de todo el
proceso de disefio y desarrollo.

NOTA 2 Puede aplicarse un calificativo para indicar la
naturaleza de lo que se esta disefiando vy
desarrollando (por ejemplo: disefio y desarrollo del

producto, o disefio y desarrollo del proceso).

3.4.5 procedimiento: Forma especificada para llevar

a cabo una actividad o un proceso (3.4.1).

NOTA 1

documentados o no.

Los procedimientos pueden estar
NOTA 2 Cuando un procedimiento esta documentado,
se utiliza con frecuencia el término “procedimiento
escrito” o  “procedimiento  documentado”.  El
documento (3.7.2) que contiene un procedimiento

puede denominarse "documento de procedimiento".

1.5. Términos relativos a las caracteristicas

35.1 caracteristica:

diferenciador.

Rasgo

NOTA 1 Una caracteristica puede ser inherente o asignhada.
NOTA 2 Una caracteristica puede ser cualitativa o cuantitativa.
NOTA 3 Existen varias clases de caracteristicas, tales como:
e Fisicas (por ejemplo, caracteristicas mecanicas, eléctricas,
guimicas o biolégicas);
. Sensoriales (por ejemplo, relacionadas con el olfato, el
tacto, el gusto, la vista y el oido);
. De comportamiento (por ejemplo, cortesia, honestidad,
veracidad);
. De tiempo (por
disponibilidad);

e  Ergondémicas (por ejemplo, caracteristicas fisioldgicas, o

ejemplo, puntualidad, confiabilidad,

relacionadas con la seguridad humana);

e  Funcionales (por ejemplo, velocidad maxima de un avion).

3.5.2 caracteristica de la calidad:
Caracteristica (3.5.1) inherente de un
producto (3.4.2), proceso (3.4.1) o
sistema (3.2.1) relacionada con un
requisito (3.1.2).

NOTA 1 Inherente significa que existe en algo, especialmente como
una caracteristica permanente.

NOTA 2 Una caracteristica asignada a un producto, proceso o sistema
(por ejemplo, el precio de un producto, el propietario de un producto)
no es una caracteristica de la calidad de ese producto, proceso o

sistema.

3.5.3 seguridad de funcionamiento:

Término colectivo utilizado para

describir el desempefio de la
disponibilidad y los factores que la
influencian:  desempefio de la
confiabilidad, capacidad de
mantenimiento y mantenimiento de

apoyo.

NOTA 1 La seguridad de funcionamiento se utiliza Unicamente para

una descripcion general en términos no cuantitativos.

3.5.4 trazabilidad: Capacidad para
seguir la historia, la aplicacion o la
localizacién de todo aquello que esta

bajo consideracion.

NOTA 1 Al considerar un producto (3.4.2), la trazabilidad puede estar

relacionada con:

. El origen de los materiales y las partes;
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. La historia del procesamiento;
. La distribucién y localizacion del producto después de su

entrega.

NOTA 2 En el campo de la Metrologia se acepta la definicion dada en
el apartado 6.10 del VIM: 1993.

1.6. Términos relativos a la conformidad

3.6.1 conformidad: cumplimiento de un requisito
(3.1.2).

NOTA 1 Esta definicibn es coherente con guia
ISO/CEI 2 pero diferente de ella en su redaccién para

ajustarse a los conceptos de la norma ISO 9000.

3.6.2 no
requisito (3.1.2).

conformidad: Incumplimiento de un

3.6.3 defecto: Incumplimiento de un requisito (3.1.2)

asociado a un uso previsto o especificado.

NOTA 1 La distincién entre los conceptos defecto y no
(3.6.2) es

legales,

conformidad importante  por sus

connotaciones particularmente  aquellas
asociadas a la responsabilidad legal de los productos
(3.4.2) puestos en circulacion. Consecuentemente, el
término "defecto" deberia utilizarse con extrema
precaucion.

NOTA 2 El uso previsto tal y como lo prevé el cliente
(3.3.5) podria estar afectado por la naturaleza de la
informacién proporcionada por el proveedor (3.3.6),
como por ejemplo las instrucciones de funcionamiento

o0 de mantenimiento.

3.6.4 accion preventiva: Accién tomada para eliminar
la causa de una no conformidad (3.6.2) potencial u

otra situacion potencialmente indeseable.

NOTA 1 Puede haber mas de una causa para una no
conformidad potencial.

NOTA 2 La accion preventiva se toma para prevenir
gue algo suceda, mientras que la accién correctiva

(3.6.5) se toma para prevenir que vuelva a producirse.

3.6.5 accién correctiva: Acciéon tomada para eliminar
la causa de una no conformidad (3.6.2) detectada u

otra situacion indeseable.

NOTA 1 Puede haber méas de una causa para una no
conformidad.

NOTA 2 La accion correctiva se toma para prevenir
que algo vuelva a producirse, mientras que la accién
preventiva (3.6.4) se toma para prevenir que algo
suceda.

NOTA 3 Existe diferencia entre correccién (3.6.6) y

accion correctiva.

3.6.6 correccién: Acci6on tomada para eliminar una

no conformidad (3.6.2) detectada.

NOTA 1 Una correccién puede realizarse junto con
una accién correctiva (3.6.5).
NOTA 2 Una correccién puede ser, por ejemplo, un

reproceso (3.6.7) o una reclasificacion (3.6.8).

3.6.7 reproceso: Accion tomada sobre un producto
(3.4.2) no conforme para que cumpla con los

requisitos (3.1.2).

NOTA Al contrario que el reproceso, la reparacion
(3.6.9) puede afectar o cambiar partes del producto no

conforme.

3.6.8 reclasificacion: Variacion de la clase (3.1.3) de
un producto (3.4.2) no conforme, de tal forma que
sea conforme con requisitos (3.1.2) que difieren de

los iniciales.
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3.6.9 reparacidn: Accion tomada sobre un producto
(3.4.2) no conforme para convertirlo en aceptable para

su utilizacién prevista.

NOTA 1 La

reparadoras

reparacion incluye las acciones

adoptadas  sobre  un  producto
previamente conforme para devolverle su aptitud al
uso, por ejemplo, como parte del mantenimiento.

NOTA 2 Al contrario que el reproceso (3.6.7), la
reparacion puede afectar o cambiar partes de un

producto no conforme.

3.6.10 desecho: Accion tomada sobre un producto
(3.4.2) no conforme para impedir su uso inicialmente

previsto.

NOTA En el caso de un servicio no conforme, el uso

se impide no continuando el servicio.

3.6.11 concesién: Autorizacion para utilizar o liberar
un producto (3.4.2) que no es conforme con los

requisitos (3.1.2) especificados.

NOTA Una concesion esta generalmente limitada a la
entrega de un producto que tiene caracteristicas
(3.5.1) no conformes, dentro de limites definidos por

un tiempo o una cantidad de producto acordados.

3.6.12 permiso de desviacion: Autorizacion para
apartarse de los requisitos (3.1.2) originalmente
especificados de un producto (3.4.2), antes de su

realizacion.

NOTA Un permiso de desviacion se da generalmente
para una cantidad limitada de producto o para un

periodo de tiempo limitado, y para un uso especifico.

3.6.13 liberacion: Autorizacion para proseguir con la

siguiente etapa de un proceso (3.4.1).

1.7. Términos relativos a la documentacién

3.7.1 informacion: Datos que poseen significado.

3.7.2 documento: Informacién (3.7.1) y su medio de

soporte.

NOTA 1 El medio de soporte puede ser papel, disco
magnético, oéptico o electronico, fotografia o muestra
patrén o una combinacién de éstos.

NOTA 2 Con frecuencia, un conjunto de documentos,
por ejemplo especificaciones y registros, se
denominan "documentacion".

NOTA 3 Algunos requisitos (3.1.2) (por ejemplo, el
requisito de ser legible) estan relacionados con todos
los tipos de documentos, aunque puede haber
requisitos diferentes para las especificaciones (por
ejemplo, el requisito de estar controlado por
revisiones) y los registros (por ejemplo, el requisito de

ser recuperable).

3.7.3 especificacién: Documento (3.7.2) que

establece requisitos (3.1.2).

NOTA Una especificacion puede estar relacionada
con actividades (por ejemplo, un procedimiento (3.4.5)
documentado, una especificacion de proceso (3.4.1)
y una especificacion de ensayo/prueba), o con
productos (3.4.2) (por ejemplo, una especificacion de
producto, una especificacion de desempefio y un

plano).

3.7.4 manual de la calidad: Documento (3.7.2) que
especifica el sistema de gestion de la calidad (3.2.3)

de una organizacion (3.3.1).

NOTA Los manuales de la calidad pueden variar en
cuanto a detalle y formato para adecuarse al tamafio y

complejidad de cada organizacion en particular.

3.7.5 plan de la calidad: Documento (3.7.2) que

especifica qué procedimientos (3.4.5) y recursos

NOTA 1 Estos procedimientos generalmente incluyen

a los relativos a los procesos de gestion de la calidad
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asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y
cuando deben aplicarse a un proyecto (3.4.3),
(3.4.2), (3.4.1) o contrato

producto proceso

especifico.

y a los procesos de realizacion del producto.

NOTA 2 Un plan de la calidad hace referencia con
frecuencia a partes del manual de la calidad (3.7.4) o
a procedimientos documentados.

NOTA 3 Un plan de la calidad es generalmente uno de

los resultados de la planificacion de la calidad (3.2.9).

3.7.6 registro: Documento (3.7.2) que presenta
resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

NOTA 1 Los registros pueden utilizarse, por ejemplo,
para documentar la trazabilidad (3.5.4) y para
proporcionar evidencia de verificaciones (3.8.4),
acciones preventivas (3.6.4) y acciones correctivas
(3.6.5).

NOTA 2 En general los registros no necesitan estar

sujetos al control del estado de revision.

1.8. Términos relativos al examen

3.8.1 evidencia objetiva: Datos que respaldan la
existencia o veracidad de algo.

NOTA La evidencia objetiva puede obtenerse por
medio de la observacion, medicién, ensayo/prueba

(3.8.3) u otros medios.

3.8.2 inspeccidn: Evaluaciéon de la conformidad por
medio de observacion y dictamen, acompafiada
cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o

comparacion con patrones.

3.8.3 ensayo/prueba: Determinacién de una o mas

caracteristicas (3.5.1) de acuerdo con un
procedimiento (3.4.5).
3.8.4 verificacion: Confirmacion mediante la | NOTA 1 El término "verificado" se utiliza para designar

aportacion de evidencia objetiva (3.8.1) de que se han

cumplido los requisitos (3.1.2) especificados.

el estado correspondiente.
NOTA 2 La confirmacién puede comprender acciones
tales como:

. La elaboracion de célculos alternativos,

e La comparacion de una especificacién
(3.7.3) de un disefio nuevo con una
especificacion de un disefio similar probado,

. La realizacién de ensayos/pruebas (3.8.3)
y demostraciones, y

e La revision de los documentos antes de su

emision.

3.8.5 validacion: Confirmacion mediante la aportacion
de evidencia objetiva (3.8.1) de que se han cumplido
los requisitos (3.1.2) para una utilizaciéon o aplicacion

especifica prevista.

NOTA 1 El término "validado" se utiliza para designar
el estado correspondiente.
NOTA 2 Las condiciones de utilizacion para la

validacion pueden ser reales o simuladas.

3.8.6 proceso de calificacion: Proceso (3.4.1) para
demostrar la capacidad para cumplir los requisitos
(3.1.2) especificados.

NOTA 1 El término “calificado” se utiliza para designar
el estado correspondiente.

NOTA 2 La calificacién puede aplicarse a personas,
productos (3.4.2), procesos o sistemas (3.2.1).

3.8.7 revisién: Actividad emprendida para asegurar la
conveniencia, adecuacioén y eficacia (3.2.14) del tema

objeto de la revisién, para alcanzar unos objetivos

NOTA La

determinacion de la eficiencia (3.2.15).

revision puede incluir también la
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‘ establecidos.

1.9. Términos relativos a la auditoria

39.1

independiente

auditoria: Proceso (3.4.1) sistematico,

y documentado para obtener
evidencias de la auditoria (3.9.4) y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar el grado en

que se cumplen los criterios de auditoria (3.9.3)

NOTA 1 Las auditorias internas, denominadas en
algunos casos auditorias de primera parte, se realizan
por, o en nombre de, la propia organizaciéon (3.3.1)
para la revisién por la direccion y otros fines internos,
y puede constituir la base para la declaracion de
conformidad (3.6.1) de una organizacion.

NOTA 2 Las auditorias externas incluyen lo que se
denomina generalmente auditorias de segunda y
tercera parte.

Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por
partes que tienen un interés en la organizacion, tal
como los clientes (3.3.5), o por otras personas en su
nombre.

Las auditorias de tercera parte se llevan a cabo por
organizaciones auditoras independientes y externas,
tales como las que proporcionan la
certificacion/registro de conformidad con las Normas
ISO e ISO 14001.

NOTA 3 Cuando se auditan juntos dos o mas
sistemas de gestion (3.2.2) ambiental y dela calidad
juntos, se denomina "auditoria combinada”.

NOTA 4 Cuando dos o mas organizaciones auditoras
cooperan para auditar a un Unico auditado (3.9.8), se

denomina "auditoria conjunta”.

3.9.2 programa de la auditoria: Conjunto de una o
mas auditorias (3.9.1) planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito

especifico.

NOTA Un programa de auditoria incluye todas las
actividades necesarias para planificar, organizar y

llevar a cabo las auditorias.

3.9.3 criterios de auditoria: Conjunto de politicas,
procedimientos (3.4.5) o requisitos (3.1.2).

NOTA Los criterios de auditoria se utilizan como una
referencia frente a la cual se compara la evidencia de
la auditoria (3.9.4).

3.9.4 evidencia de la auditoria: Registros (3.7.6),
declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
(3.7.1) que son pertinentes para los criterios de

auditoria (3.9.3) y que son verificables.

NOTA La evidencia de

cualitativa o cuantitativa.

la auditoria puede ser

3.9.5 hallazgos de la auditoria: Resultados de la
evaluacion de la evidencia de la auditoria (3.9.4)

recopilada frente a los criterios de auditoria (3.9.3).

NOTA Los hallazgos de la auditoria pueden indicar
conformidad (3.6.1) o no conformidad (3.6.2) con

los criterios de auditoria, u oportunidades de mejora.

3.9.6 conclusiones de la auditoria: Resultado de
una auditoria (3.9.1) que proporciona el equipo auditor
(3.9.10) tras considerar los objetivos de la auditoria y

todos los hallazgos de la auditoria (3.9.5).

3.9.7 cliente de la auditoria: Organizacion (3.3.1) o

persona que solicita una auditoria (3.9.1).

NOTA El cliente de la auditoria puede ser el auditado
(3.9.8) o cualquier otra organizacion (3.3.1) que
tenga derechos reglamentarios o contractuales para

solicitar una auditoria.
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3.9.8 auditado: Organizacion (3.3.1) que es

auditada.

3.9.9 auditor: Persona con atributos personales
demostrados y competencia (3.1.6 y 3.9.14) para

llevar a cabo una auditoria (3.9.1)

NOTA Los atributos personales pertinentes a un

auditor se describen en la Norma ISO 19011.

3.9.10 equipo auditor: Uno o mas auditores (3.9.9)

gue llevan a cabo una auditoria (3.9.1).

NOTA 1 A un auditor del equipo auditor se le designa
como auditor lider del mismo.

NOTA 2 El equipo auditor puede incluir auditores en
formacion y, cuando sea preciso, expertos técnicos
(3.9.11).

NOTA 3 Los observadores pueden acompafiar al

equipo auditor pero no actiian como parte del mismo.

3.9.11 experto técnico: <auditoria> persona que
aporta conocimientos 0 experiencia especificos con

respecto a la materia que se vaya a auditar.

NOTA 1 El conocimiento o la experiencia técnica

incluyen conocimientos 0 experiencias en la
organizacion (3.3.1), el proceso (3.4.1) o la actividad
a auditar, asi como orientaciones linguisticas y
culturales.

NOTA 2 Un experto técnico no actia como auditor

(3.9.9) en el equipo auditor.

3.9.12 plan de auditoria: Descripcion de las
actividades y de los detalles acordados de una

auditoria (3.9.1).

3.9.13 alcance de la auditoria: extensién y limites de

una auditoria (3.9.1).

NOTA El alcance de la auditoria incluye generalmente
una descripcién de las ubicaciones, las unidades de la
organizacion, las actividades y los procesos (3.4.1),

asi como el periodo de tiempo cubierto.

3.9.14 competencia: <auditoria> atributos personales
y aptitud demostrados para aplicar conocimientos y
habilidades.

1.10. Términos relativos al aseguramiento de la calidad para los

procesos de medicién

3.10.1 sistema de gestion de las mediciones:
Conjunto de elementos interrelacionados o que
interactian necesarios para lograr la confirmacion
metrolégica (3.10.3) y el control continuo de los

procesos de medicion (3.10.2)

3.10.2 proceso de medicion: Conjunto de

operaciones que permiten determinar el valor de una

magnitud.

3.10.3 confirmacion metrolégica: Conjunto de
operaciones necesarias para asegurar que el equipo
de medicion (3.10.4) cumple con los requisitos

(3.1.2) para su uso previsto.

NOTA 1 La confirmacién metrolégica generalmente
incluye calibracion o verificacion (3.8.4), cualquier
ajuste necesario o reparacion (3.6.9) y posterior
recalibracién, comparacién con los requisitos
metrolégicos para el uso previsto, del equipo de
medicién, asi como cualquier sellado y etiquetado

requeridos.
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NOTA 2 La confirmacion metrolégica no se consigue
hasta que se demuestre y documente la adecuacion
de los equipos de medicion para la utilizacion prevista.
NOTA 3 Los requisitos relativos a la utilizacion
prevista pueden incluir consideraciones tales como el
rango, la resolucién, los errores maximos permisibles,
etc.

NOTA 4 Los requisitos de confirmaciéon metrolégica
normalmente son distintos de los requisitos (3.1.2)
del producto (3.4.2) y no se encuentran especificados

en los mismos.

3.10.4 equipo de medicion: Instrumento de medicién,
software, patron de medicion, material de referencia o
equipos auxiliares o combinacién de ellos, necesarios

para llevar a cabo un proceso de medicién (3.10.2)

3.10.5 caracteristica metrolégica: Rasgo distintivo

gue puede influir sobre los resultados de la medicién.

NOTA 1 EI

generalmente

de

varias

equipo medicién  (3.10.4)

tiene caracteristicas
metrolégicas.
NOTA 2 Las caracteristicas metrologicas

pueden estar sujetas a calibracion.

3.10.6
responsabilidad administrativa y técnica para definir e
de

funcién  metroloégica:  Funciobn  con

implementar el las

mediciones (3.10.1).

sistema de gestion

NOTA La palabra “definir’ tiene el sentido de
“especificar”. No se utiliza en el sentido terminolégico
de “definir un concepto” (en algunos idiomas esta
distincién no se deduce claramente del contexto por si

solo).

Anexo N° 2. Listado maestro de documentos

é Agencia PROCESO GESTION DE LA CALIDAD VERSION
!’ de Trénsito
FORMATO LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS FECHA:

T.DOCUM. | TIPO PROC | TIPO DOCUM | VERSI FECHA ALMACENA DISTRIBU
DE ESO DE ENTO ON DE MIENTO CION
PROC DOCUM APROBA

EXT | NT )
ESO ENTO CION

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N°3. Procedimiento control de documentos

iy | doencia PROCESO GESTION DE LA VERSION:
i CALIDAD
PROCEDIMIENTO DE CONTROL FECHA:
DE DOCUMENTOS
ACT. QUIEN CUANDO DONDE POR QUE COMO
Establec | Coordin | cada vez | Coordin Es necesario brindar Tamafio de papel: Carta
er ador de | que se | acién de | las directrices preferiblemente
legibilida | calidad elabore o | Calidad documentales para tamafio de letra: Documentos en
d e actualice un garantizar la calibri 11.
identific documento legibilidad e Formatos: Minimo logo de A.N.T
acion identificacion de los Agencia Tulcan, nombre del
documentos proceso, nombre del formato,
version y fecha.
Todos los documentos de origen
interno o externo estan
relacionados en el listado maestro
de documentos y/o registros.
Legibilidad son impresos a color y
se encuentran en la red interna en
el formato PDF o formato original.
Los documentos de origen externo
también se encuentran en el listado
maestro de documentos.

Los documentos obsoletos son
marcados con el sello documento
obsoleto, estos se mantienen por

un afio y luego son destruidos.

Toda copia no autorizada o
impresion de los documentos PDF
se considera como una copia no
controlada.
Solicitar | Lideres Cada vez | Oficina Para controlar la | Por medio del formato Solicitud
la de que se | de cada | actualizaci6n para la elaboracion, actualizacién o
elaborac | proceso | necesite uno de | documental del | modificacion de documentos (Ver
ion, los Sistema de Gestién | Anexo No.1). Cuando el documento
actualiz lideres de la Calidad se elabore por primera vez se inicia
acion o de con la version 1, si es actualizado
eliminaci proceso. se continua con el consecutivo de
6n de la version anterior. Los documentos
docume generados para la implementacion
ntos del sistema de gestion de la calidad
no requieren solicitud de
elaboracion. Los documentos son
revisados por el lider del proceso y
son aprobados por el Gerente, en
el caso de los documentos
asociados a los procesos del
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Gerente, son aprobados por el

Coordinador de calidad.

Aprobar | Director/ | cada vez | Gerenci Para autorizar los | Por medio del formato Solicitud
la a que se | a cambios que sean | para la elaboracion, actualizacion o
solicitud necesite necesarios en la | modificacién de documentos.

documentacion  del

Sistema de Gestién

de la calidad
Realizar | Lideres Una vez | En la | Para dar tramite a la | Realizando los cambios requeridos.
el de aprobado la | oficina solicitud Para identificar los cambios estos
borrador | proceso | solicitud de cada se colocan en letra cursiva y
del uno de subrayado
docume los
nto lideres

de
proceso

Revisar Director/ | En el | Direcci6 | Para garantizar que | Firmando el documento aprobado
y a momento n los cambios en los
aprobar en que se documentos ayuden
la presente el a mejorar
docume borrador del continuamente la
ntacién documento eficacia del Sistema

de Gestion de la

calidad
Actualiz | Coordin Una vez | Coordin Para el control | Listado maestro de documentos
ar el | ador de | aprobado el | acién de | documental en los
Listado calidad documento Calidad procesos de la
maestro empresa.
de
Docume
ntos
Actualiz Coordin Una vez | Coordin Para garantizar que | Subiendo al sistema el documento
ar ador de | Aprobado el | acién de | los documentos | actualizado.
sistema | calidad documento Calidad vigentes estén | Cuando el cambio sea de forma se
y disponibles en cada | comunica y cuando sea de impacto
socializa uno de los puntos | se realiza socializacion.
cion. de uso
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REVISO

Coordinador de Calidad

FECHA:

APROBO

Director/a A.N.T Agencia Tulcan

FECHA:

Fuente: Morales, M. (2002)

Elaborado por:

Andrea Guadir

Anexo N° 4. Solicitud para elaboracion o modificacion de documentos

é fgencia PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION:
I/’ de Transito Solicitud para elaboracién, modificacion o eliminacion de FECHA:
documentos )
Solicitud para: Elaborar Modificar |
Eliminar

Proceso
Nombre del solicitante:

Documento a modificar
Manual de Calidad

Caracterizacién I:l

Procedimiento I:l Formato I:I
Perfil I:I

Indicador I:I Otro

Objetivo

Descripcion de la solicitud

Justificacion de la Solicitud

Nombre Version Actual Version Modificada
Nombre Version Actual Version Modificada
Firma lider del proceso

Fecha de recepcidn de Solicitud

Fecha de atencion de la solicitud

Resultado: Aceptado

Comentarios:

Firma responsable

Rechazado I:I

Comité de Calidad

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 5. Listado maestro de registros

A\, | Agencia PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION:
N&  Nacional LISTADO MAESTRO DE REGISTROS FECHA:
I/[ de Transito
Proceso Registro Soporte Almacenamiento Recuperacion Tiempo de | Tiempo de | Disposicién
retencion retencion final

archivo de | archivo

gestion central

ELABORO

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 6. Procedimiento Control de Registros

& ﬁ%i%cni% PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION:
I/, de Transito PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS FECHA:

QUIEN CUANDO DONDE POR QUE COMO QUIEN CUANDO
Todos los | Cada vez que se | En las | Para garantizar | Para la legibilidad de los registros se deben tener en cuenta | Todos los | Cada vez que se
colaboradores de | necesite instalaciones la legibilidad de | los siguientes aspectos: Los registros deben ser diligenciados | colaboradores necesite
la ANN.T Agencia de la AN.T | los registros | en tinta negra, sin enmendaduras, tachones, anotaciones, | de la AN.T
Tulcan Agencia generados en la | aquellos espacios que queden en blanco en los registros | Agencia Tulcan

Tulcan. empresa A.N.T | deben cruzarse con una diagonal o poner no aplica. A los
Agencia Tulcan | formatos no se les debe inventar casillas, deben solicitarse su
actualizacion a la coordinacion de calidad.

Coordinador de | cada vez que se | Oficina de | Para garantizar | Por medio del nombre del proceso, nombre del formato, | Coordinador de | cada vez que se
calidad necesite calidad el control de los | fecha, la versiéon y actualizando el Listado maestro de | calidad necesite

registros documentos.
Todos los | Una vez generado el | En la oficina | Para garantizar | Almacenandolos en AZ y en estantes de acuerdo al Listado | Todos los | Una vez generado el
colaboradores de | registro de cada uno | su conservacion | maestro de registros. colaboradores registro
la empresa A.N.T de los lideres | y control de la empresa
Agencia Tulcan de proceso AN.T Agencia

Tulcan

Todos los | En el momento en | En la oficina | Para garantizar | Por medio de las disposiciones establecidas en el Listado | Todos los | En el momento en

colaboradores de
la empresa A.N.T

Agencia Tulcan

gue se necesite un

registro

de cada uno
de los lideres

de proceso

la recuperacion

de los registros.

maestro de registros (Ver Anexo No. 1)

colaboradores
de la empresa
AN.T Agencia

Tulcan

que se necesite un

registro
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Todos los
colaboradores de
la empresa A.N.T

Agencia Tulcan

Para cada uno de los
procesos se establece
el tiempo que va a
permanecer en el
archivo de Gestion y
archivo central de
acuerdo a lo
establecido en el
Listado maestro de

registros

Gerencia

Para garantizar
el control de los

registros.

Listado maestro de registros.

Todos los
colaboradores

de la empresa
AN.T Agencia

Tulcan

Para cada uno de
los procesos se
establece el tiempo
que va a
permanecer en el
archivo de Gestion y
archivo central de
acuerdo a lo
establecido en el
Listado maestro de

registros

Todos los

colaboradores de

Una vez se cumplan

las directrices

Oficinas de

cada uno de

Para garantizar

la  disposicion

Siguiendo las directrices establecidas en el Listado maestro

de registros (Ver Anexo No.

1) y acta de destruccion (Ver

Todos los

colaboradores

Una vez se cumplan

las directrices

la empresa A.N.T | establecidas en el | los lideres de | final de los | Anexo No. 2). de la empresa | establecidas en el
Agencia Tulcan Listado maestro de | proceso registros AN.T Agencia | Listado maestro de
registros. Tulcén registros.
ELABORO APROBO

Coordinador de Calidad

FECHA:

Director/a A.N.T Agencia Tulcan

FECHA:

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 7. Formato para planificar cambios

&, Agencia VERSION:
&& Nacional FORMATO PARA PLANIFICAR CAMBIOS
’/{ de Transito FECHA:
CAMBIO Describa claramente aqui el cambio que se quiere planificar

TIPO DE CAMBIO
Organizacional :
Legal —

—
Tecnologico /]

otrocual 1]

PROCESOS AFECTADOS

Planeacion estratégica

Gestion de la calidad

Gestion atencion al cliente

Gestion logistica

Gestion mantenimineto

Gestion financiera

Gestion de servicio

Gesdtion talento humano

o —
L | PLAN DE ACCION
Item Actividad Responsable Fecha de Fecha de Fecha de Resultado de Conforme Evidencia de Revision de
implementacion cuminacion seguimiento | seguimiento cumplimiento comité de
Fecha de inicio Si No calidad
El cambio se planificé satisfactoriamente Si [ ] No [ ]
ELABORO REVISO APROBO
Firma: Firma: Firma:
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 8. Acciones Correctivas y preventivas

\s_ Agencia PROCESO GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 01
N= | Nacional
I/[ de Transito ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA FECHA:
No: N.C. Real N.C. Potencial: 0.M.
ACCION CORRECTIVA: PREVENTIVA:
FECHA:
PROCESO:
Descripcion no conformidad real o potencial, oportunidad de mejora,
Numeral :

Generado por: Aceptada por:
Causa de la no conformidad real o potencial
Elaborado por: Fecha:
CORRECCION
Actividad Responsable Cuando Donde Por qué Como
ACCIONES CORRECTIVAS
Actividad Responsable Cuando Donde Por qué Como

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 9. Evaluaciéon Auditores Internos de Calidad

Proceso gestién de la
Agencia calidad

Version:

de Transito Evaluacion auditores

& Nacional
I/{ a

internos de calidad

Fecha:

FECHA:

NOMBRE AUDITADO:

PERIODO A EVALUAR:

PROCESO:

EQUIPO AUDITOR:

Califiqgue de 1 a 5 siendo 1 la calificacién minima y 5 la calificacién maxima.

ASPECTO

EVALUACION EVALUADOR
AUDITADOS

¢El Auditor logra un manejo eficaz de la lista de chequeo sin

perder comunicacién con el entrevistado? LIDERAZGO

¢El Auditor no oculta la Lista de Chequeo al entrevistado
creando un clima de confianza? CALIDAD HUMANA

¢El Auditor emplea un vocabulario facil de comprender?
COMUNICACION

¢El Auditor es asequible ante la no comprension del
entrevistado de las preguntas realizadas? CAPACIDAD DE
NEGOCIACION

El Auditor proporciona un clima de empatia que contribuye a
la tranquilidad del entrevistado. COMUNICACION

El Auditor expresa en forma clara y concreta la evidencia
objetiva que respalda el hallazgo de una no conformidad
CAPACIDAD DE NEGOCIACION

El Auditor es serio y disciplinado durante el ejercicio de la
Auditoria. ORGANIZACION

El Auditor agota todos los recursos y confronta evidencias
evitando ligerezas a la hora de declarar no conformidades.
CAPACIDAD DE NEGOCIACION

NOTA

PROMEDIO

SI EL RESULTADO ES MAYOR A 4 EL AUDITOR SIGUE SIENDO

COMPETENTE
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2. Si el resultado es menor a 4 el auditor entra en etapa de recapacitacion, la

cual quedara registrada en el plan de accién

PLAN DE ACCION

ASPECTO COMPROMISO INDICADOR FECHAS

AUDITOR INTERNO EVALUADO

DIRECTOR

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 10. Procedimiento auditorias internas

. PROCESO GESTION DE LA CALIDAD VERSION:
(- Agencia
% Nacional PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD FECHA:
I/, de Transito
QUE QUIEN CUANDO DONDE PORQUE COMO
Programar Auditorias Gerente Semestralmente Gerencia Para mantener la Por medio del Formato Cronograma de

conveniencia,
adecuacion eficacia y
eficiencia del sistema de
gestion de la calidad

Auditorias Internas (Ver Anexo No. 1).

El perfil requerido para ser auditor Interno de
calidad es el siguiente:

Educacion: Bachiller

Formacion: Certificado de auditor Interno en la
Norma ISO 9001:2008 de minimo 32 horas.
Habilidades: Liderazgo, Calidad Humana,
Comunicacion, Capacidad de Negociacion,
comunicacion.

Experiencia: Minimo tres meses en la Empresa

Elaborar plan de auditoria

Auditor Interno de
Calidad

Semestralmente

En la oficina de
cada uno de los
auditores

Para garantizar la
planificacion de la
auditoria

Formato Plan de auditoria

Revisar los Criterios de auditorias

Auditor Interno de
Calidad

Semestralmente

En la oficina de
cada uno de los
auditores

Para garantizar que se
revise la documentacion
antes de realizar la
auditoria

Leyendo los documentos asociados al proceso
y preparando las preguntas en la lista de
chequeo (Ver anexo No. 3)

Elaborar la lista de chequeo

Auditor Interno de
Calidad

Semestralmente

En la oficina de
cada uno de los
auditores

Para registrar las
preguntas para efectuar
la auditoria.

Lista de Chequeo (Ver Anexo No. 3)

Realizar reunién de apertura

Auditor Interno de
Calidad

Antes de iniciar la
auditoria

En la oficina de
cada uno de los
lideres de proceso

Para clarificar la
metodologia a usar,
confirmar la agenda y
establecer necesidades
de recursos

Formato Plan de auditoria (Ver Anexo No. 2).
Se recomienda que esta se realice dos dias o
antes de iniciar el proceso de auditorias.

Ejecutar la auditoria

Auditor Interno de
Calidad

De acuerdo al
cronograma

Oficinas de cada
uno de los lideres
de proceso y en las
instalaciones de la
A.N.T Agencia
Tulcan

Para encontrar
oportunidades de
mejora y no
conformidades en el
sistema de gestion de la
calidad

Lista de Chequeo (Ver Anexo No. 3)
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Realizar reunion de cierre

Auditor Interno de
Calidad

Una vez
terminada la
auditoria

Oficinas de cada
uno de los lideres
de proceso.

Para realizar un balance
de la auditoria,
estableciendo
fortalezas,
oportunidades de
mejora y no
conformidades.

Formato Plan de auditoria (Ver Anexo No.2).

Realizar Informe de auditorias

Auditor Interno de

Una vez realizada

En la oficina de

Para registrar la

Informe de Auditorias (Ver Anexo No.4).Se

Calidad la reunién de cada uno de los informacién obtenida de | debe entregar dos copias del informe al
cierre auditores las auditorias: coordinador de calidad, para ser entregada al
Fortalezas, lider del proceso y la otra archivada.
Oportunidades de
mejora y No
conformidades
Planificar Acciones correctivas, preventivas Lider de Proceso Una vez Oficinas de cada Para superar los Formato de Acciones correctivas, preventivas y
y de Mejora entregado el uno de los lideres hallazgos encontrados y | de mejora. (Ver Anexo No. 5).
informe de de proceso. mejorar el proceso
auditorias

Realizar el cierre de las acciones

Auditor Interno de
Calidad

Una vez cumplido
el plan de accién,
se revisa si el
hallazgo se
superd, mediante
la revision de
registros,
entrevistas,
indicadores. Una
vez evidenciada la
eficacia de la
accion se procede
a cerrarla.

Oficinas de cada
uno de los lideres
de proceso e
instalaciones de la
A.N.T Agencia
Tulcan

Para garantizar la
conveniencia,
adecuacion y eficacia
de las acciones
tomadas.

Formato de Acciones correctivas, preventivas y
de mejora. (Ver Anexo No. 5)

Evaluar los auditores Internos

Gerente y lider del
proceso

Una vez
terminada la
auditoria

Gerencia

Para mantener la
competencia de los
auditores internos de la
A.N.T Agencia Tulcan.

Formato de Evaluacion de auditores Internos
(Ver Anexo No. 6)

ELABORO

Coordinador de Calidad

FECHA:

APROBO

Director/a A.N.T Agencia Tulcan

FECHA:

Fuente: Morales, M. (2002)

Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 11. Control del Servicio no Conforme

PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

s Agencia
V) AR VERSION:
FORMATO CONTROL SERVICIO NO CONFORME
FECHA:
POSIBLES SERVICIOS NO CONFORMES
FECHA DE
No SERVICIO NO CONFORME DETECTADO FRECUENCIA DETECCION
1 Cotizacion con errores
2 Falta de documentos para iniciar programacion
DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME
TRATAMIENTO REPROCESO CONCESION
QUIEN ORIGINA EL SERVICIO NO CONFORME
QUIEN DETECTA EL NO CONFORME
QUIEN REALIZO LA CORRECCION
QUIEN VERIFICA LA CORRECCION
RESULTADOS DE LA VERIFICACION SOLUCIONADO NO SOLUCIONADO

FECHA DE SOLUCION

SOLUCION / CORRECCION
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Anexo N° 12. Procedimiento control del servicio no conforme

Agencia
Nacional
M | deTransito

PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

VERSION:

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

FECHA:

QUE

QUIEN

CUANDO

DONDE

PORQUE

COMO

Identificar los posibles

Lideres de los

Cada vez que

En todos los procesos

Para controlar aquellas actividades

Por medio de los formatos establecidos en los diferentes procesos,

servicios no | procesos Misionales | se necesite misionales gue afecten el objetivo de cada uno de | proceso gestion Comercial (ve anexo 1) y proceso Gestion Logistica
conformes los procesos misionales
Registrar el servicio | Lideres de los | Cada vez que | En la oficina de cada uno | Para garantizar el registro del servicio | Por medio de los formatos establecidos en los diferentes procesos

no conforme

procesos Misionales

se presente

de los lideres de los

procesos misionales

no conforme

Realizar el tratamiento

de la no conformidad

Funcionarios de los

procesos Misionales

Cada vez que

se presente

En la oficina de cada uno
de los lideres de los

procesos misionales.

Para  garantizar la  correccién

inmediata del servicio no conforme

Por medio de los formatos establecidos en los diferentes procesos. Se
diligencia en el formato la fecha y el cargo de la persona que realiza el
tratamiento

Verificar la eficacia del

Lideres de los

Cada vez que

En todos los procesos

Para verificar que el servicio no

Por medio de los formatos establecidos en los diferentes procesos

tratamiento procesos Misionales | se necesite misionales. conforme ha sido corregido
Realizar andlisis | Lideres de los | Mensualment En todos los procesos | Para revisar los servicios no | Por medio de la herramienta pareto 80%-20% se identifican los servicios
estadistico mensual procesos Misionales | e misionales. conformes de mayor impacto en la | no conformes de mayor impacto para tomar las acciones correctivas y
prestacion del servicio preventivas
Nota: Esta actividad se realiza cuando se presenta méas de un Producto no
conforme
Tomar acciones | Lideres de los | Mensualment En todos los procesos | Para garantizar que su frecuencia | Siguiendo las directrices del procedimiento de Acciones Correctivas,
correctivas y | procesos Misionales | e misionales. disminuya hasta llegar a unos limites | Preventivas y de Mejora
preventivas permisibles
Generacion de | Lideres de los | Mensualment En todos los procesos | Para evidenciar la mejora continua del | Informe de Control del servicio No conforme que se presenta para la
Informe procesos e misionales. sistema de gestion de la calidad coordinacién de la calidad y para la revisiéon por la direccién
Misionales.
REVISO APROBO
FECHA: FECHA:

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 13. Acciones Correctivas y Preventivas

; PROCESO GESTION DE LA CALIDAD .
Agencia .
é N%cional VERSION:
I/{ de Transito
ACCIONES CORRECTIVAS, FECHA:
PREVENTIVAS Y DE MEJORA )
N.C. N.C. Potencial:
No: Real 0.M.
ACCION
CORRECTIVA: PREVENTIVA:
FECHA:
PROCESO:
Descripcion no conformidad real o potencial, oportunidad de
mejora,
Numeral :

Aceptada
Generado por: por:
Causa de la no conformidad real o potencial
Elaborado por: Fecha:
CORRECCION
Actividad Responsable | Cuando Donde | Por qué Como
ACCIONES CORRECTIVAS
Actividad Responsable | Cuando Donde | Por qué Como

Anexo N° 14. Proceso de administracion de calidad y mejoramiento

continuo
reenc PROCESO DE ADMINISTRACION DE LA
gencia .
& o CALIDAD VERSION:
I/I de Transito Y MEJORAMIENTO CONTINUO
ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS | /..
Y DE MEJORA :
SEGUIMIENTO:
DIA MES ANO
DIA MES ANO

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 15. Procedimiento acciones, correctivas

&
ir

Agencia
Nacional
de Transito

PROCESO GESTION DE LA CALIDAD

VERSION:

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA

FECHA:

QUE QUIEN CUANDO DONDE PORQUE COMO
Identificar la no | Todos los | Cada vez En todos los | Para asegurar la mejora | "Por medio del Formato Acciones correctivas, preventivas y de mejora. Las
conformidad real | Colaboradores necesite procesos continua de los procesos del | fuentes para poder identificar acciones correctivas, preventivas y de mejora son:
0 potencial Sistema de Gestion de la a. Auditorias internas y externas
Calidad b. Peticiones, quejas y reclamos
c. indicadores de los procesos
d. Normatividad aplicable
e. Revisiones por la direcciéon
f. Producto o servicio no conforme
g. Andlisis de datos
h. Experiencia de otras empresas del sector
Redactar la no | Lider del proceso Cada vez En la oficina de | Para garantizar el registro | Formato Acciones correctivas, preventivas y de mejora
conformidad real necesite cada uno de los | del hallazgo
o potencial lideres de
proceso
Identificar Lider del proceso y | Cada vez En la | "Para identificar las causas | ldentificar causas
causas colaboradores necesite oficina de cada | raices y tomar unos planes
uno de los | de accién muy acertados.
lideres de
proceso
Definir plan de | Lider del proceso y | Cada vez En la | Para tomar las acciones | Formato Acciones correctivas, preventivas y de. Es necesario identificar la
accion colaboradores necesite oficina de cada | necesarias para eliminar las | correccién cuando aplique y luego las acciones correctivas.

uno de los
lideres de

proceso

causas que produjeron la no

conformidad.
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Ejecutar plan de | Lider del proceso y | Cada vez que se En la | Para eliminar las causas | Formato Acciones correctivas, preventivas y de mejora Para la identificacion de
accion colaboradores necesite oficina de cada | que produjeron la no | las causas se tiene establecida la metodologia de los 5 ¢Por qués?, donde se
uno de los | conformidad preguntan hasta 5 por qués la causa que origin6 el problema o se puede usar la
lideres de espina de pescado que se trabaja la causa del problema bajo las ocho M (Mano
proceso de obra, método, materia prima, maquinaria, medicién, medio ambiente, moneda y
manejo)
Hacer Lider del proceso | De acuerdo al | Oficinas de cada | Para identificar el | Formato Acciones correctivas, preventivas y de mejora. Es necesario identificar la
seguimiento Auditor interno de | cronograma del plan | uno de los | cumplimiento del plan de | correccidon cuando aplique y luego las acciones correctivas.
calidad de accion lideres de | accion y verificar la eficacia
proceso y en las | de la accion tomada
instalaciones de
la A.N.T Agencia
Tulcéan.
Verificar la | Lider del proceso | De acuerdo al | Oficinas de cada | Para garantizar que las no | Para verificar la conveniencia, adecuacién y eficacia se deben tener en cuenta los
conveniencia, Auditor interno de | cronograma del plan | uno de los | conformidades no se repitan | siguientes aspectos:
adecuacion y | calidad de accion lideres de | y que las oportunidades de | 1.Cumplimiento del Plan de Accion.
eficacia proceso. mejora sean apropiadas 2. Si aplica verificar comportamiento de indicadores.

3. Verificar aleatoriamente la evidencia para asegurarnos que el hallazgo ha
desaparecido.

Si el hallazgo no ha desaparecido regresar a la identificacion de causas.

Elaboro:

Coordinador de calidad

Fecha:

Aprobo:

Director/a A.N.T Agencia Tulcan

Fecha:

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N° 16. Control de registros

\ Agencia CONTROL DE REGISTROS VERSION:
\% Nacional FECHA:
I/{ de Transito
Nombres usuario: Apellidos Servicio Cadigo Responsable Actividades
usuario:
Anexo N° 17. Ficha de puesto
\s Agencia Ficha de puesto VERSION:
,/’\ Q:?fgﬁ;im DIRECCION DE AN.T AGENCIA ey
TULCAN.
Nombre del cargo: Escala: administrativo/ | Forma de provision:
auxiliar concurso
Jornada de trabajo: Dependencia: Jefe provincial
Formacién de acceso: Titulo de bachillerato/ titulo de graduado.
Datos objetivos Rasgos profesionales Psicologicos/ personalidad
Edad: Capacidad de atencion a | Seguro de si mismo.
Estudios realizados: usuarios: Control sobre si mismo.
Identificacion con las nuevas | Dinamizador de equipos Dominante.
tecnologias: humanos: Independiente.
Idiomas: Iniciativa: Organizado.
Conocimiento y experiencia: Capacidad de Cooperador.
Otros estudios: trabajo: Sociable abierto
Capacidad de comunicacion: Ambicioén.
Adaptabilidad a situaciones Lealtad.
nuevas:
Flexibilidad:
Responsabilidad:
Inteligencia
Posicién del cargo en el organigrama:
Subordinacion Personal subordinado:

NUmero:

Nivel de cargé de subordinados:

Supervision:

Equipos de trabajo utilizados y | -Computador
herramientas -Mesa y silla
- Esferos, lapices, tijeras, grapadoras,
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Objetivos del puesto:

% tiempo laboral

Funciones basicas:

Apoyo al inmediato superior

Funciones administrativas

Funciones de asesoramiento

Tarea principal

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir

Anexo N° 18. Registro control de reclamaciones

Agencia

% Nacional

REGISTRO CONTROL DE | VERSION:

’/’ de Transito RECLAMACIONES FECHA:
Receptor:
Fecha: Cadigo: Area | Reclamo | Solucion Firma de
quien
resuelve

Anexo N° 19. Solicitud de accion correctiva/ preventiva

&, | Agencia SOLICITUD DE ACCION VERSION:
A& | Nacional

{/{ de Transitq CORRECTIVA/ PREVENTIVA FECHA:
Detalle Correctiva |:_| Preventiva
Area
Solicitante Puesto Nombre
Jefe responsable Puesto Nombre

Descripcion problema
Amerita accion | si no ¢Por qué?
correctiva
Investigacion/ Identificacién de la causa raiz
Participantes
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Método anédlisis de problema

Diagrama de | Pareto |:] Histogram
Ishikawa D a D
Gréfico de | Lluvia de | Otros |:|
control ideas

Acciones a tomar: Colocar un * al final de la accion cuando las acciones sean permanentes

Acciones Responsable Fecha
Seguimiento/verificacion efectividad
N° Observaciones Fecha Auditor Avance
Cierre
Fecha cierre: Nombre:
Firma:
Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
Anexo N° 20. Registro de reuniones
. REGISTRO DE REUNIONES VERSION:
\sh Agencia
Na  Nacional
I/, de Transito FECHA:
Fecha: Dia: Mes: Afo:
Hora:
Quien dirige:

Con quien es lareunion

Temas:

1.-

2.-.

3.-

Observaciones

Recomendaciones

Fuente: Morales, M. (2002)
Elaborado por: Andrea Guadir
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Anexo N°21. Encuesta para los usuarios que obtienen la licencia en
la A.N.T

Objetivo: Recopilar informacion acerca de la prestacion de servicios que ofrece la Agencia
Nacional de Transito en la ciudad de Tulcan.

La informacion que nos proporcione sera utilizada para conocer el grado de satisfaccion de
los usuarios acerca de los servicio que ofrece la AN.T (Agencia Nacional de Transito)
Agencia Tulcan, con fines académicos.

DATOS GENERALES:

Codigo: 001

Género: M F D l:|
Grado de instruccién: Primaria|:| Secundaria |:| Superior D
¢Usted ha sido usuario del servicio de obtencién de licencia d)e conducir en la A.N.T Agencia
Tulcén en el afio 2013?
si [ ] No [ |

Nota: Si su respuesta es positiva continte con la pregunta 1.

1.- ¢Cémo califica usted el servicio de e) Muy malo

obtencion de licencia brindado por la

AN.T? D 4,- ;COmo considera el estado de las
a) Muy bueno instalaciones de la A.N.T?

b) Bueno [ ] a) Muy bueno | |

c) Regular | | b) Bueno ]

d) Malo [ ] c) Regular | |

e) Muy malo | | d) Malo ]

e) Muy malo | |
2.- ¢El servicio ofrecido por la A.N.T
satisface sus necesidades en el

momento de obtener su licencia? 5.- ¢Seglin su opinién es necesario

a) Completamente si [ | ampliar las instalaciones de Ila
b) Probablemente si | | institucion?
€) Ni si, ni no [] a) Totalmente de acuerdo ]
d) Probablemente no | | b) De acuerdo B
e) Completamente no | | o) Indiferente ]
d) En desacuerdo [ ]
e) Totalmente en desacuerdo D

3.- ¢Como considera el trabajo
profesional que le brinda el personal

que labora en la A.N.-T en cuanto a
6.- ¢La A.N.T qué tan rapido responde

examenes meédicos,
psicosensométricos e ingreso v ante los problemas de los usuarios?
control de datos? a) Muy rapido []
b) Réapido ]
a) Muy bueno [ | c) Ni rapido, ni despacio | |
b)) 2uen:) % d) Despacio [ ]
¢ eguiar e Muy despacio
d) Malo ] ) yaesp L
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10.- ;,Coémo considera la amabilidad es

7.- ¢Considera que la empresa recoge decir la actitud afable, complaciente y
de manera adecuada sus quejas Yy afectuosa por parte del personal que
sugerencias? brinda el servicio en la AN.T?

a) Totalmente de acuerdo [] a) Muy buena | |

b) De acuerdo [] b) Buena []

c) Indiferente ] c) Regular ]

d) En desacuerdo ] d) Mala ]

e) Totalmente en desacuerdo | | e) Muy mala | |

11.- ;Considera que el personal que le
8.- ¢Considera adecuada la tecnologia ¢ d P g

atiende le proporciona un servicio fiable
con la que cuenta la empresa?

es decir que sea transparente?

a) Muy adecuada []

b) Adecuada (] a) Completamente si | |

c) Ni adecuada, ni desadecuada | | b) Prot.)abllemente si ||

d) Desadecuada ] c) Ni si, ni no ]

e) Muy desadecuada [] d) Probablemente no | |
e) Completamente no | |

9.- (Como califica usted el proceso

. . . 12.- ¢(Como considera la disposicién
que se realiza para obtener la licencia

vehicular en la AN.T? de ayuda cuando existe algun

2) Muy bueno [ | problema por parte del personal que

b) Bueno (] labora en la A.N.-T al momento de
c) Regular ] obtener su licencia?
d) Malo L] a) Muy buena | |
e) Muy malo [ | b) Buena ]
c) Regular ]
d) Mala [ ]
e) Muy mala | |

Gracias por su colaboracién
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Anexo N° 22. Encuesta para los usuarios que obtienen la matricula
enla ANN.T

Objetivo: Recopilar informacion acerca de la prestacion de servicios que ofrece la Agencia
Nacional de Transito en la ciudad de Tulcéan.

La informacién que nos proporcione sera utilizada para conocer el grado de satisfaccién de
los usuarios acerca de los servicio que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de Transito)
Agencia Tulcan, con fines académicos.

DATOS GENERALES:

Cédigo: 002

Género: M D F D

Grado de instruccion: Primaria D Secundarial:| Superior D

¢Usted ha sido usuario del servicio de matriculacion vehicular en la A.N.T Agencia Tulcan en el
afo 2013?

SiD NOD

Nota: Si su respuesta es positiva continte con la pregunta 1.

1.- ;,Cémo califica usted el servicio de

obtencion de matriculacién vehicular

por la A.N.T?
a) Muy bueno ] 4.- ;Cémo considera el estado de las
b) Bueno [] instalaciones de la A.N.T?
c) Regular [ ]
d) Malo O] a) Muy bueno ]
e) Muy malo ] b) Bueno []
c) Regular ]
2.- ¢El servicio ofrecido por la AN.T d) Malo [ ]
satisface sus necesidades en el €) Muy malo [
momento de matricular su vehiculo? 5.- ¢Segln su opinién es necesario

a) Completamente si
b) Probablemente si
¢) Nisi, nino

d) Probablemente no
e) Completamente no

ampliar las instalaciones de la
institucion?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente

3.- ¢Coémo considera el trabajo d) Endesacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

COIEIE ]

COIEE ]

profesional que le brinda el personal

que labora en la A.N.T en cuanto a 6.- ¢cLa AN.T qué tan rapido responde
revision mecanica e ingreso y control ante los problemas de los usuarios?

de documentos? a) Muy rapido ]

a) Muy bueno ] b) Ré&pido ]

b) Bueno [ ] c) Nirapido, ni despacio [ ]

c) Regular [ ] d) Despacio []

d) Malo ] e) Muy despacio [ ]

e) Muy malo []
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7.- ¢Considera que la empresa recoge afectuosa por parte del personal que
de manera adecuada sus quejas Yy brinda el servicio en la AN.T?

sugerencias?

a) Totalmente de acuerdo ]

b) De acuerdo [ a) Muy buena [ ]

)] Indiferente [] b) Buena []

d) En desacuerdo [] c) Regular [ ]

e) Totalmente en desacuerdo | | d) Mala [ ]
e) Muy mala D

8.- ¢Considera adecuada la tecnologia

11.- ¢;Considera que el personal que le
con la que cuenta la empresa?

atiende le proporciona un servicio fiable

a) Muy adecuada ]

b) Adecuada (] es decir que sea transparente?

¢) Niadecuada, ni desadecuada ] a) Completamente si []

d) Desadecuada [ ] b) Probablemente si []

e) Muy desadecuada [ ] ¢) Nisi, nino ]
- d) Probablemente no ]

9.- (Como califica usted el proceso e) Completamente no []

gue se realiza para obtener la matricula _ _ o
12.- ¢(Como considera la disposicién

en la ANN.T?

de ayuda cuando existe algun
a) Muy bueno ] Y g
b) Bueno ] problema por parte del personal que
c) Regular ] labora en la A.N.-T al momento de
d) Malo [] obtener la matricula?
e) Muy malo ]

a) Muy buena ]

. _ - b) Buena [ ]

10.- ¢,COomo considera la amabilidad es ¢) Regular D
decir la actitud afable, complaciente y d) Mala [ ]

e) Muy ] mala

Anexo N° 23. Encuesta para los usuarios que realizan la revision

vehicular en la A.N.T

Objetivo: Recopilar informacion acerca de la prestacion de servicios que ofrece la Agencia
Nacional de Transito en la ciudad de Tulcéan.

La informacion que nos proporcione sera utilizada para conocer el grado de satisfaccion de
los usuarios acerca de los servicio que ofrece la AN.T (Agencia Nacional de Transito)
Agencia Tulcan, con fines académicos.

DATOS GENERALES:

Codigo: 003

Género: M F l:| l:|

Grado de instruccién: Primaria D Secundaria D Superior D

¢Usted ha sido usuario del servicio de la revision vehicular en la A.N.T Agencia Tulcan en el
afio 2013?

Si|:| No D
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Nota: Si su respuesta es positiva continle con la pregunta 1.

1.- ;,CAmo califica usted el servicio de
revisién vehicular la

AN.T?

brindado por

a)
b)
<)
d)
e)

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

JOIEE ]

2.- ¢El servicio ofrecido por la A.N.T

satisface sus necesidades el

de

en

momento realizar la revision

vehicular?
a)
b)

c)
d)
e)

Completamente si
Probablemente si
Ni si, ni no
Probablemente no
Completamente no

HREEN

3.- ¢Como considera el trabajo

profesional que le brinda el personal
que labora en la A.N.T en cuanto a la

revision de su vehiculo?

a) Muy bueno ]
b) Bueno ]
c) Regular [ ]
d) Malo ]
e) Muy malo ]

4,- ;COmo considera el estado de las

instalaciones de la A.N.T?

a) Muy bueno ]
b) Bueno ]
c) Regular [ ]
d) Malo ]
e) Muy malo ]

5.- ¢Segln su opiniébn es necesario

ampliar las instalaciones de la
institucion?

a) Totalmente de acuerdo ]

b) De acuerdo ]

C) Indiferente [ ]

d) En desacuerdo ]

e) Totalmente en desacuerdo | |
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6.- ¢La AN.T qué tan rgpido responde

ante los problemas de los usuarios?

a) Muy rapido ]
b) Rapido ]
c) Nirapido, ni despacio [ ]
d) Despacio []
e) Muy despacio ]

7.- ¢Considera que la empresa recoge
de manera adecuada sus quejas y

sugerencias?

a) Totalmente de acuerdo ]
b) De acuerdo ]
c) Indiferente [ ]
d) En desacuerdo ]
e) Totalmente en desacuerdo | |

8.- ¢Considera adecuada la tecnologia

con la que cuenta la empresa?

a) Muy adecuada ]
b) Adecuada ]
¢) Niadecuada, ni desadecuada [ ]
d) Desadecuada ]
e) Muy desadecuada ]
9.- ¢Coémo califica usted el proceso

gue se realiza para obtener la revision

vehicular en la A.N.T?

a) Muy bueno [ ]
b) Bueno ]
c) Regular ]
d) Malo ]
e) Muy malo [ ]

10.- ;,Cémo considera la amabilidad es
decir la actitud afable, complaciente y
afectuosa por parte del personal que
brinda el servicio en la AN.T?

a)
b)
c)
d)
e)

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

LI



11.- ¢Considera que el personal que le
atiende le proporciona un servicio fiable
es decir que sea transparente?

a) Completamente si
b) Probablemente si
c) Nisi, nino

d) Probablemente no
e) Completamente no

COIEE

12.- (Como considera la disposicion

de ayuda cuando existe algun
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problema por parte del personal que
labora en la A.N.-T al momento de
realizar la revisién vehicular?

a) Muy buena
b) Buena

c) Regular

d) Mala

e) Muy mala

COIEE



Anexo N° 24. Esquema entrevista directivo

Objetivo: Analizar la responsabilidad de la direcciébn dentro de la A.N.T

(Agencia Nacional de Transito) Agencia Tulcan.

La informacidn que nos proporcione sera utilizada para la investigacion
acerca del Analisis de la gestion de calidad y la satisfaccion de los usuarios
del servicio que ofrece la A.N.T (Agencia Nacional de Transito) Agencia

Tulcan.

La siguiente entrevista esta dirigida a la ingeniera Yadira Pozo Directora de
la Agencia Nacional de Transito de la ciudad de Tulcan.

1. ¢La alta direccion comunica a la organizacién la importancia de
satisfacer los requisitos legales y satisfaccion de necesidades de los
usuarios?

2. ¢La politica de calidad es coherente con la realidad de la organizacion

e incluye compromiso de mejora continua?

3. ¢Los objetivos institucionales estan de acuerdo a las directrices de la
politica?
4. ¢La comunicacién de las politicas institucionales son adecuadas y

entendibles?

5. ¢Los objetivos de calidad estan de acuerdo a las directrices de la
politica, fijados en niveles adecuados que ofrezcan mejora continua?

6. ,Se encuentran fechas previstas y responsabilidades para las
actividades del plan operativo institucional?

7. ¢ Se encuentran evidencias de procesos de comunicacion eficaces
para el correcto desempeiio de los procesos?

8. ¢ Se realizan auditorias?

9. ¢, Qué contiene los informes de auditorias internas?
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10. ¢De qué manera contribuyen los resultados de los informes de las

auditorias internas en la mejora de calidad y en la satisfaccion de los

usuarios?
Anexo N° 25. Oficios de autorizacion
Tulcén 29 de octubre de 2012
Sefior:
Jairo Erazo

Director de la Agencia Nacional de Transito de la ciudad de Tulcan
Presente.-

De mi consideracion:

Yo Maria Andrea Guadir Cuaran con cédula de ciudadania 040154470-5,
estudiante de la Facultad de Comercio Internacional, Integracion,
Administracién y Economia Empresarial de la Escuela de Administracién de
Empresas y Marketing de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi a usted
comedidamente solicito se me otorgue informacién para realizar la
investigacion de tesis de grado con el tema gestién de la calidad del servicio
que ofrece la A.N.T. Agencia Tulcéan (Av. Brasil.)

Por la favorable atencion que se digne dar a la presente, anticipo mi
agradecimiento.

/:/(,“/0/-'( 4 /.’

\ t / ,/ﬂ
e S
Atentamente

Andrea Guadir
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INFORMACION ANO 2.013

Liconalas Matriculas
Matriculas Revisados C.
266 270 439
476 331 893
423 419 1216
74 437 1177
670 385 1195
598 389 778
866 410 1055
682 482 1170
490 601 953
547 538 917
681 316 808
792 282 524
7242] 4860| 11122
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Tulcan, 24 de octubre de 2013
Sra
Yadira szo
Directora de la Agencia Nacional de Transito de la ciudad de Tulcan.

Presente.-

De mi consideracion:

Yo Maria Andrea Guadir Cuaran con cédula de ciudadania 040154470-5,"’
estudiante de la Facultad de Comercio Internacional, Integracion,
Administracién y Economia Empresarial de la Escuela de Administracion de
Empresas y Marketing de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi a usted
comedidamente solicito la facilitacion de documentacién que corresponde a:
Manual de procesos y procedimientos de la ANN.T Agencia Tulcan, plan
estratégico, el listado de usuarios que hicieron el tramite por cada uno de los
servicios del afio 2013 hasta la fecha, y el informe de labores del afio 2013
hasta la fecha, para realizar andlisis de informacién con fines académicos en la
investigacion de tesis de grado con el tema “Anélisis de la gestion de calidad y
la satisfaccion de los usuarios del servicio que ofrece la ANN.T (Agencia
Nacional de Transito) Agencia Tulcan.”

Por la favorable atencién que se digne dar a la presente, anticipo mi

agradecimiento.
4. Agencia UKMIDAD
8 Nacional  ADMINISTRATIVA
" da Trénsito CARCHI
Atentamente jg
Firma:, G Hora: 402 2S .

Andrea Guadir
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2

Agencia
Nacional
de Transito

Oficio No. 0100-UAPRCTTTSVC-2014
Tulcan, 12 de junio de 2014

Seflores

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Tulcén.-

De mi consideracion:

Por medio del presente hago constar que Maria Andrea Guadir Cuaran con
cédula de ciudadania 040154470-5, estudiante de la Facultad de Comercio
Internacional, Integracién, Administracién y Economia de la Escuela de
Administracién de Empresas y Marketing de la Universidad Politécnica Estatal del
Carchi, me permito informar que el desarrollo de la pasantia académica fue
realizada con éxito en la Agencia Nacional de Transito Agencia Tulcan del 04 al 10

de junio de 2014.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Cordialmente,

% &
DIRECTORA (E ) »"

DIRECCION PROVINCIAL D ARCHI

www.ant.gob.ec
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Anexo N° 26. Ficha de observacién soporte fisico

FICHA DE OBSERVACION

Empresa: A.N.T Agencia Tulcan.

Nombre del area: Atencion al cliente

Dia: Martes Mes: Marzo Afo: 2014

Nombre del observador: Andrea Guadir

1 Poco 2 Medianamente | 3 Adecuado/ 4 No es posible

adecuado/ necesita | adecuado/ en logrado observar

mejorar proceso
Soporte fisico 1 2 3 4 %
1.- Las instalaciones son adecuadas. X 3.03
2.- Las instalaciones de la institucién son amplias. X 3.03
3.- La tecnologia con que cuenta la empresa es adecuada. X 3.03
Sefialética

4.- Los pictogramas y signos son los adecuados X 3.03
5.- Las sefiales son legible y entendibles X 6.061
6.- Las sefiales indican adecuadamente un espacio especifico X 3.03
7.- Se encuentran en puntos estratégicos X 3.03
8.- La altura es la adecuada X 3.03
9.- La sefializacion exterior es adecuada X 3.03
10.-Las sefiales de direccion se encuentran bien ubicadas y son X 3.03
adecuadas.
11.- Existen especificadas las placas de los diferentes servicios X 3.03
12.- Existen pictogramas de seguridad y emergencia X 3.03
13.- Existen pictograma de zona libre de humos X 3.03
14.- Existe pictograma de punto de informacién X 3.03
14.- Existe pictograma de seguridad y areas vigiladas X 6.061

Ambientacion

16.- los asientos son adecuados para los clientes. X 6.061
17.- Se ubican de manera adecuada los asientos. X 3.03
18.- Existe un ambiente agradable. X 6.061
19.- Existen informativos adecuados (banners) X 3.03
20.- La decoracion es la adecuada. X 3.03
21.- La iluminacion es adecuada X 3.03
22.- La empresa presenta los colores y los resalta dentro de la X 3.03
institucion.

23.- Existe un buen acondicionamiento de aire. X 3.03
24.- La insonorizacién es adecuada X 3.03
25.- Existe una limpieza adecuada en el lugar. X 9.091
26.- La presentacion del personal es uniforme. X 6.061
Total 21 10 3 0 100
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Resumen

"Todo lo que se hace se puede medir, solo si se mide se puede controlar, sélo si se controla se puede

dirigir y sélo si se dirige se puede mejorar” Dr. Pedro Mendoza A.

El presente trabajo tiene como finalidad mostrar los resultados obtenidos respecto a la calidad y
satisfaccion de los usuarios del servicio que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan, es por esta razén necesario
enfocar al usuario como parte fundamental de la investigaciéon, debido a que la sociedad actual

incrementa la exigencia de calidad en los servicios.

La calidad como principio fundamental en la prestacién del servicio, permite comprender la manera
como los usuarios responden ante una problematica en la satisfaccién del usuario referente a la prestacion

de un servicio.

La investigacion elaborada trata de emprender un andlisis acerca de la gestion de la calidad, la cual se
centra en la manera de brindar un servicio y la satisfaccion de los usuarios, continuamente describir la
importancia en la calidad y poner énfasis en un valioso aporte hacia la generacidon de expectativas

positivas en los usuarios.

Para el andlisis de la calidad y satisfaccién. Se realizan encuestas, las cuales estan dirigidas a los usuarios

de matriculacidn vehicular, obtencion de licencias y revision vehicular de la A.N.T Agencia Tulcan.

Palabras clave: servicio, calidad, satisfaccion, usuarios.
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Abstract

"Everything is made can be measured, only if measured can be controlled, only if you control can be

directed and only if it can be improved" Dr. Pedro Mendoza A.

This paper aims to show the results regarding the quality and satisfaction of service users offered by
Agency Tulcan is for this reason necessary to focus the user as a fundamental part of the investigation,

because our society increases the demand for quality services.

Quality as a fundamental principle in the provision of service to understanding how users respond to an
event where satisfaction is through the provision of a service, we conclude that the essential element is

the quality of service for a positive response of society.

The investigation is prepared to undertake an analysis about quality management, which focuses on how
to provide service and customer satisfaction, continuously describe the importance on quality and

emphasizing a valuable contribution to the generating positive expectations of users.

For the analysis of the quality and user satisfaction surveys which are aimed at users of vehicular

registration, vehicle licensing and review of the ANT Tulcan Agency.

Keywords: service, quality, satisfaction, users.

1. Introduccién

La calidad se ha tomado como un factor primordial al momento de la prestacion de un
servicio, en donde el usuario es parte fundamental y conlleva a que la percepcion sea
conforme a la atencion obtenida, ya que la relacion de calidad y satisfaccién son

proporcionales.

La ciudad de Tulcan, ha sido el escenario elegido para poder llevar a cabo la
investigacion que se centra en la gestion de la calidad y la satisfaccion de los usuarios

del servicio que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan.

El direccionamiento de la gestion de calidad de los servicios en la actualidad ha
evolucionado y orientado su visién a la satisfaccion de los usuarios, uno de los grandes
retos que enfrentan las instituciones publicas, es brindar un servicio eficiente, tomando

en cuenta que la regulacion por parte del gobierno central cada vez se vuelve mayor,
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pues brindar un servicio de calidad no es tarea facil, mas aun cuando la satisfaccion de

los usuarios y la exigencia de los mismos conllevan hacer un trabajo arduo.

La mision de la ANN.T es, “Planificar, regular y controlar la gestion del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial en el territorio nacional, a fin de garantizar la libre
y segura movilidad terrestre, prestando servicios de calidad que satisfagan la demanda
ciudadana; coadyuvando a la preservacion del medio ambiente y contribuyendo al
desarrollo del Pais, en el &mbito de su competencia.” (A.N.T. s/f, parr. 1). Analizando la
mision, se puede ver que la parte principal, es prestar un servicio de calidad en cada uno

de los servicios que ofrece la institucion.

2. Materiales y métodos

La presente investigacion es de tipo bibliogréfica, de campo y descriptiva.

2.1. Investigacion bibliogréfica.- “se fundamenta en la recopilacion de informacion de
caracter documental, con el propdésito de profundizar en las teorias y aportaciones por
escrito.”(Mufioz, R. 2009, p. 19). Se fundamenta mediante informacion de libros

relacionados a la gestion de calidad y satisfaccidn de usuarios.

2.2. Investigacion de campo.- “Se fundan en la recopilacion de informacion
directamente en el campo de actuacion del fendémeno” (Mufioz, R. 2009, p. 19). Se
obtiene informacion mediante la aplicacién de la ficha de observacion y un check list

empleado, obteniendo datos de manera directa en el campo de accion.

2.3. Investigacion descriptiva.- “Los estudios descriptivos buscan desarrollar una
imagen o fiel representacion (descripcion) del fendmeno estudiado a partir de sus
caracteristicas. Describir en este caso es sinonimo de medir.” (Grajales, T. 2000, p. 2).
Se obtiene un analisis e identificacion de las relaciones que existen entre las variables de

estudio en la realizacidn de las encuestas dirigidas a los usuarios.

El método a emplear en la investigacion es el deductivo “En el método deductivo, se

suele decir que se pasa de lo general a lo particular, de forma que partiendo de unos
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enunciados de cardcter universal y utilizando instrumentos cientificos.” (Gomez, R.
2009, p. 29). Permite orientar la investigacion hacia la basqueda de manifestaciones

universales para llegar a lo especifico de la investigacion.

“Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos a
recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los fenémenos sobre los cuales
se investiga”. (Abril, V. 2011, p. 3). Se toma en cuenta la observacion para mediante
esta poder identificar aspectos reales y obtener informacion que sea adecuada y aporte
de manera positiva a la investigacion, la encuesta para realizar preguntas estructuradas
por ende recolectar informacion y diversas formas de pensar de los usuarios que hacen
parte de los servicios que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan y finalmente la entrevista que

mediante esta se puede obtener informacion directa de los entrevistados.

La informacion de campo se la obtuvo mediante la realizacion de encuestas dirigidas a
los usuarios de los diferentes servicios que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan. La muestra
es de 378 usuarios que se divide de la siguiente manera; obtencion de licencias a 118
usuarios, usuarios de matriculacion vehicular 79 y revision vehicular 181 usuarios se
presenta al final resultados que obtienen sus pertenecientes conclusiones y

recomendaciones.

3. Resultados y la discusion

Para iniciar el analisis es necesario hacer referencia términos generales los cuales

ayudaran a clarificar el tema de estudio como son:

3.1. La calidad

“La calidad es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del producto,
que lo hace preferido por el cliente, para lograrlo es necesario que todas las actividades
de la organizacion funcionen de la mejor forma.”(Riveros, P. 2007, p 1). La calidad se
mide por la forma de cumplir con los requisitos que el cliente tiene por expectativa, de
ahi depende de que el cliente defina si el servicio es de buena o mala calidad.
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3.2. Gestion de calidad

“La gestion de calidad es una funcién directiva que se desarrolla a través de cuatro
procesos: planificacion, organizacion, control y mejora.” (Varo, J. 2007, p. 4). La
gestion de calidad parte del proceso administrativo en el que se observa el nivel de
complejidad de la toma de decisiones, que en consecuencia puede llevar a la empresa a

perfeccionar su servicio y de esta manera marcar su camino en el futuro.

3.3 Satisfaccion

“Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas
del cliente.” (Thompson, 1. 2006, p. 3). Mediante la prestacion de un servicio se toma
como referencia principal aspectos como las expectativas que vienen a tomar parte de la
satisfaccion en donde un resultado propicio es cubrir las necesidades del cliente en

cuanto a sus intereses.

Los resultados obtenidos en la investigacion hacen parte de la calidad del servicio que
ofrece la A.N.T Agencia Tulcan y la satisfaccion de los usuarios entre estos tenemos los

siguientes resultados:
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3.4.1. ; Como califica usted el servicio de obtencién de matriculacién vehicular por

la AN.T?

Tabla No. 1

Alternativa de calificacion del servicio de obtencion de
matriculacion vehicular por la AN. T

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 27 34,2
Bueno 34 43,0
Regular 17 21,5
Malo 1 1,3

Total 79 100,0

Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de matriculacion vehicular.

Regular

22%

Grafico No. 1
Alternativa de calificacion del servicio de obtencion de
matriculacion vehicular por la A.N.T
Malo
1%

Bueno
43%

Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de matriculacion vehicular.

Muy bueno

34%

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que los encuestados califican al

servicio que brinda la A.N.T en su mayoria de manera eficiente con un 43%, frente a

otros usuarios que dijeron que reciben un servicio regular con un 22%. Se deduce que la

institucion tiene pequefias anomalias que son solucionables dentro del ambito laboral.
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3.4.2. ¢(El servicio ofrecido por la A.N.T satisface sus necesidades en el momento de

matricular su vehiculo?

Tabla No. 2

Alternativa de satisfacer sus necesidades en el momento de
matricular su vehiculo en la A.N.T

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente satisface 14 17,7
Probablemente si satisface 43 54,4
Indiferente 19 24,1
Probablemente no satisface 3 3,8

Total 79 100,0

Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de matriculacion vehicular.

Grafico No. 2
Alternativa de satisfacer sus necesidades en el momento

de matricular su vehiculo en la A.N.T
Probablement
e no satisface Complgtament
4% e satisface

18%

Indiferente
24%

Probablement
e si satisface
54%

Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de matriculacion vehicular.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el mayor porcentaje de
personas encuestadas respondieron que probablemente el servicio que ofrece la A.N.T si
satisface necesidades con un 54%, seguido de indiferente con 24%, lo que se puede
decir que la mayoria de los usuarios responde que las necesidades se cumplen de forma
regular lo que la A.N.T esta respondiendo medianamente en cuanto al servicio de

matriculacién vehicular.
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3.5.1. ¢(Cdémo califica usted el servicio de obtencidn de licencia brindado por la

AN.T?

Tabla No. 3

Alternativa de calificacion del servicio de obtencion de
licencia brindado por la AN. T

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 4 34
Bueno 66 55,9
Regular 46 39,0
Malo 2 1,7

Total 118 100,0

Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que obtuvieron la

licencia.

Regular
39%

Grafico No. 3
Alternativa de calificacion del servicio de obtencion de
licencia brindado por la A.N.T
Malo
2%

Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que obtuvieron la licencia.

Muy bueno

Bueno
56%

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que los encuestados califican al

servicio que brinda la A.N.T en su mayoria satisfactoriamente con un 56%, en segundo

lugar regular con 39%, esto permite afirmar que la mayoria califica de bueno el servicio

que ofrece la A.N.T en lo que refiere a la obtencién de licencia.
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3.5.2. ¢El servicio ofrecido por la A.N.T satisface sus necesidades en el momento de

obtener su licencia?

Tabla No. 4

Alternativa de satisfacer sus necesidades en el momento de
obtener la licenciaen la A.N.T

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente satisface 4 34
Probablemente si satisface 54 45,8
Indiferente 58 49,2
Probablemente no satisface 2 1,7

Total 118 100,0

Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que obtuvieron la licencia.

Grafico No. 4
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Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que obtuvieron la licencia.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el mayor porcentaje de
personas encuestadas respondieron indiferente con 49%, y probablemente si satisface
con un 46%, indicando asi que la A.N.T esté respondiendo medianamente en cuanto al

servicio de licencia vehicular.
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3.6.1. ¢ Cdomo califica usted el servicio de revision vehicular brindado por la A.N.T?

Tabla No. 5

Alternativa de calificacion del servicio de obtencion de

revision vehicular brindado por la AN. T

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 14 7,7
Bueno 96 53,0
Regular 68 37,6
Malo 3 1,7
Total 181 100,0

Elaborado por: Andrea Guadir.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que realizaron revision

vehicular.

Grafico No. 5
Alternativa de calificacion del servicio de obtencion de
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Elaborado por: Andrea Guadir.

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que realizaron revision vehicular.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que los encuestados califican al

servicio que brinda la A.N.T., en su mayoria satisfactoriamente con un 53%, y en

segundo lugar calificaron regularmente con 37%, estos resultados permiten visualizar

que el servicio esta con tendencia a bajar de categoria, debido a la insatisfaccién de los

usuarios.
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3.6.2. ¢El servicio ofrecido por la A.N.T satisface sus necesidades en el momento de

realizar la revision vehicular?

Tabla No. 6

Alternativa de satisfacer sus necesidades en el momento de
realizar la revision vehicular en la A.N.T

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente satisface 9 5,0
Probablemente si satisface 98 54,1
Indiferente 73 40,3
Probablemente no satisface 1 ,6

Total 181 100,0

Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que realizaron revision
vehicular.

Grafico No. 6
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Elaborado por: Andrea Guadir.
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios que realizaron revision vehicular.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el mayor porcentaje de
personas encuestadas respondieron que probablemente si satisface sus necesidades con
un 54%, seguido de indiferente con un 40%, lo que se puede decir que afirmativamente

se satisface con las necesidades de cada usuario.
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4. Conclusiones

e La calidad del servicio de matriculacion vehicular no favorece a la institucion
segun los resultados, ya que forma parte de la percepcion acerca de lo que recibe
el cliente, por lo que el cumplimiento no es satisfactorio.

e La satisfaccion de los usuarios en el proceso de matriculacion vehicular no esta
totalmente cubierta, es decir, las inconformidades para poder obtener su
documento hacen que el servicio no cumpla sus expectativas.

e La calidad del servicio de obtencion de licencia hace referencia a un nivel
intermedio, ya que el usuario no logra apreciar calidad al momento de sacar su
licencia de conduccion, y se puede decir que una falencia por insignificante que
sea no lograra un puntaje exitoso.

e Lasatisfaccion de los usuarios de obtencion de licencias, logra descifrar un nivel
de expectativas aceptables las cuales la satisfaccion depende de la calidad del
servicio asi como del desempefio de las actividades y la importancia que genere
este factor.

e Lacalidad en el servicio de revisién vehicular es idonea de manera aceptable
pero no en totalidad, para la cual el cumplimiento de especificaciones no son
generadas de forma correcta, la existencia de falencias puede generar baja
calidad.

e Lasatisfaccion de los usuarios en el servicio de revision vehicular es admisible
cabe decir que el cubrimiento de forma total es el éxito en un servicio.

5. Recomendaciones

e Después de realizar un analisis de la calidad del servicio de matriculacion
vehicular, obtencién de licencias y revision vehicular cabe decir que para
obtener un resultado positivo en la satisfaccion, es Optimo tomar en cuenta
aspectos relacionados a la mejora continua e implantarla dentro de la institucion.

e Analizar las posibilidades que existe para lograr la implementacién de un
sistema de gestion de calidad en el servicio de matriculacion vehicular,
obtencidn de licencias y revision vehicular de la A.N.T Agencia Tulcén.
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e Realizar una concientizacion dentro de la institucion acerca de la importancia de
la prestacion de un servicio de calidad y la incidencia de la satisfaccion en los
usuarios.

¢ Finalmente es importante tomar en cuenta que la responsabilidad del manejo de
la calidad trae consigo el esfuerzo de cada uno de los actores de la institucion, y
su intervencion de manera directa en el proceso, es asi que los usuarios,
directivos, trabajadores son responsables de la calidad en la prestacion del
servicio que ofrece la A.N.T Agencia Tulcan.
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