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RESUMEN

TITULO: Optimizacion del Proceso de Revision Técnica Vehicular del Gobierno Municipal
de Rumifiahui.

AUTOR: Andrés Patricio Albuja Sanguano

TUTORA: Dra. Ana Lilia Castillo Coto, PhD.

La finalidad de este documento es el desarrollo de una propuesta que permita la optimizacion
del Proceso de Revision Técnica Vehicular del Gobierno Municipal de Rumifiahui, que en
base a un diagnostico inicial se evidencid que este no es eficiente y en una posterior

aplicacién de propuesta u oportunidades de mejora para optimizar el proceso.

El alcance del presente documento inicia con el analisis de situacion actual del proceso de
Revision Técnica Vehicular, identificando sus fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora Yy, termina con la elaboracion de la propuesta optimizacion de este. Sin embargo, se
pretende aplicarlo a manera de guia metodoldgica dentro del Centro de Revision Técnica

Vehicular, los cuales se describen a continuacion:

En el capitulo uno, se determind que el proceso de Revision Técnica Vehicular tiene tiempos
de espera tardios, evidente insatisfaccién de los usuarios y sus actividades se encuentran
dispersar; todo lo anteriormente expuesto denota en que, no se han aplicado correctamente las

dimensiones de eficiencia, eficacia y calidad del servicio.

En el capitulo dos, se lo hizo a través de los resultados del capitulo uno, aplicando la
metodologia de la optimizacion de procesos, obteniendo como propuesta de mejora la
unificacién de tres subprocesos en un solo proceso, mejorando tiempos promedios de
atencion y se generaron indicadores para medir la eficiencia y eficacia del proceso mejorado,

estos fundamentados en algunos autores y referencias bibliograficas que sustentan su uso.

PALABRAS CLAVE: Diagnostico, Calidad, Gestion de Calidad, Control Estadistico de

Procesos, Optimizacion.
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ABSTRACT

TITLE: Optimization of the Vehicle Technical Review Process of the Municipal
Government of Rumifiahui.

AUTHOR: Andrés Patricio Albuja Sanguano

TUTOR: Dr. Ana Lilia Castillo Coto, PhD.

The purpose of this document is the development of a proposal that allows the optimization
of the Vehicle Technical Review Process of the Municipal Government of Rumifiahui, which
based on an initial diagnosis showed that this is not efficient and in a subsequent application

of proposals or opportunities of improvement to optimize the process.

The scope of this document begins with the analysis of the current situation of the Vehicle
Technical Review process, identifying its strengths, weaknesses and opportunities for
improvement, and ends with the preparation of the proposed optimization of this. However, it
is intended to be applied as a methodological guide within the Vehicle Technical Review

Center, which are described below:

In chapter one, it was determined that the Vehicle Technical Review process has delayed
waiting times, evident user dissatisfaction and its activities are dispersed; all of the foregoing
shows that the dimensions of efficiency, effectiveness and quality of service have not been

correctly applied.

In chapter two, it was done through the results of chapter one, applying the methodology of
process optimization, obtaining as an improvement proposal the unification of three
subprocesses in a single process, improving average attention times and generating indicators
to measure the efficiency and effectiveness of the improved process, based on some authors
and bibliographic references that support its use.

KEYWORDS: Diagnosis, Quality, Quality Management, Statistical Process Control,

Optimization.



INTRODUCCION

El Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Rumifiahui asume las competencias de
revision y matriculacion vehicular con fecha 5 de mayo de 2013, teniendo como Unico
beneficio una revision de caracter visual y con respecto a la matriculacién que solo tributaba

para la circulacion de automotores dentro del canton.

El 10 de octubre del 2016 se implementa la Revision Técnica Vehicular a través de esta, los
usuarios que se matriculen en el Centro de Revision Vehicular CREVISION TECNICA
VEHICULAR de Rumifiahui, ya pueden circular de manera normal a nivel nacional al ser
una revision técnica homologada de acuerdo con los estandares definidos por la Agencia
Nacional de Transito ANT. (Ecuador, Presidencia de la Republica, 2012)

Antecedentes

La presente investigacion define una propuesta de mejora para la optimizacion del proceso de
revision técnica vehicular del Gobierno Municipal de Rumifiahui, debido a que en la
actualidad en Centro de Revision Vehicular (CTVR) del Gobierno Municipal de Rumifahui,
especificamente en la Direccion de Movilidad y Transporte; aun no dispone de herramientas
de gestion por procesos, que coadyuven a una apropiada oferta de servicios de revision
técnica vehicular con valor agregado, para garantizar la satisfaccion de las necesidades de sus

clientes internos, asi como también, externos.

El proposito del planteamiento y desarrollo del presente documento se fundamenta en el
incremento significativo y fluido de beneficiarios del servicio de Revisién Técnica Vehicular,
lo que ocasiona demoras en los tiempos de atencion, requerimientos de disposicion de
mayores recursos (humanos, financieros y tecnoldgicos) y molestias en los usuarios, esto
debido a que no se dispone de una adecuada gestion administrativa y de procesos, en pro de
la satisfaccion del cliente, debido a ello, la Direccion de Movilidad y Transporte del
Municipio de Rumifiahui se encuentra consciente de la necesidad de contar con una filosofia
de cambio y mejora del proceso en cuanto las dimensiones de eficiencia, eficacia y calidad

de servicio.



Para este efecto, es asi como de acuerdo a las Normas de Calidad 1SO 9001 — 2015, donde se
plantea que los principios de calidad, desde el punto de vista de gestion se enfoca en
aumentar las capacidades de los procesos organizacionales en aras de la optimizacion de

recursos y agregar valor a la satisfaccion del cliente, segun lo indicado por (Cortés, 2017).

Justificacion

El presente trabajo de titulacion denominado Optimizacion del Proceso de Revisidon Técnica
Vehicular del Gobierno Municipal de Rumifiahui, tiene como justificacion de realizacion el
estar cumpliendo de manera adecuada con la normativa de planificacion sugerida por la
Secretaria Nacional de Planificacion (SENPLADES) y asi como también su ejecucion se
encuentra alineada con las lineas de investigacion de la carrera de gestion empresarial de la
Universidad Metropolitana del Ecuador: Emprendimiento, Competitividad y Productividad,
de igual forma también se ubica como parte del Proyecto de Mejora para las Pymes, con zona
de impacto la Zona 2 (Distrito Metropolitano de Quito) y a la Zona 9 (provincia de
Pichincha) y finalmente, todo lo anteriormente mencionado tributa de manera general con el

Plan Nacional de Gobierno 2017 — 2021 “Todo una vida”; con los siguientes objetivos:

e Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las personas
e Incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio de la ciudadania

(Ecuador, Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017)



Grafico 1 Justificacion

TRABAJO DE
TITULACION

OPTIMIZACION DEL
PROCESO DE REVISION
TECNICA VEHICULAR
DEL GOBIERNO
MUNICIPAL DE
RUMINAHUI

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano



En adicion, las entidades reguladoras del control de procesos y servicios publicos tales como
la Secretaria Nacional de la Planificacién y Desarrollo, SENPLADES, el Ministerio de
Relaciones Laborales MRL y asi como también la Contraloria General del Estado, obligan a
todas las instituciones publicas a contar con una correcta gestion de procesos y servicios que
garantice la satisfaccion de los clientes y se caracterice por proporcionar una atencion agil,
efectiva y de calidad, en base a estas necesidades se pretende elaborar una propuesta de
optimizacion aplicable al proceso de Revisidn Técnica Vehicular, perteneciente al
macroproceso de Gestion de Movilidad y Transporte del Gobierno Municipal de Rumifiahui,

paralelamente, la justificacion se fundamenta bajo las siguientes variables:

o Importancia: El proceso es relevante para conseguir y garantizar la satisfaccion y
fidelizacion de usuarios del servicio (aproximadamente 30,000 al afio) y, optimizacion
de recursos.

o Justificacién econdmica y financiera: Si se consigue un mayor flujo de usuarios del
servicio, los ingresos de las arcas del municipio se incrementan y se pueden invertir
posteriormente, en otros proyectos u obras publicas.

o Participacion de personas: Es una actividad de tipo integradora, requiere de recursos y
capacidades humanas para su correcta ejecucion, buscando su apoyo colaborativo que
impulse el cambio organizacional. Se tiene una interrelacion entre las &reas de
Revision Técnica Vehicular, Matriculacion y la Gestion de procesos.

o Tiempo de empleo: Correspondiente a la curva de aprendizaje y tiempo de gestion, se
pueden mejorar al disponer de una gestién por procesos estandarizada.

o Beneficios técnicos: Aplicacién de herramientas de mejora continua y gestion de
calidad para diagndéstico y toma de decisiones.

o Recuperacion de inversion: Pese a ser un servicio publico no se puede considerar
como una actividad de rédito, mas bien es de caracter social al tener un registro del
parque automotor y reducir las emisiones de combustion, por ello, no se puede

considerar un analisis de Costo/Beneficio.



Situacion Problematica

El principal problema identificado en la Direccion de Movilidad y Transporte, corresponde a
la baja satisfaccion de los clientes internos y externos en el Proceso de Revision Técnico
Vehicular, de acuerdo a las siguientes causas detectadas como procesos no se encuentran
levantados, documentados, ni socializados, lo que tiene como efecto canales de informacion

deficientes.

Otra de las causas es el desconocimiento y no aplicacion de indicadores de gestion ni
productividad, lo que tiene como efecto la dificultad para identificar responsabilidades y roles

en el proceso generando ademas clientes insatisfechos.

Finalmente se detecta como causa que la informacion que se proporciona a usuarios no esta
estandarizada, ademas el bajo grado de especializacion del sector de movilizacién y

transporte, lo que implica tiempos de ciclo poco definidos.
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Formulacion del Problema

¢Se lograra mejorar la satisfaccion de los usuarios internos y externos con la optimizacion del

proceso de la Revision Técnica Vehicular?

Determinacion del objeto de estudio de la investigacion

Delimitacion Espacial

La investigacion cientifica que sustenta el presente trabajo ha sido realizada en el Gobierno

Municipal Cantén de Rumifiahui, Provincia de Pichincha — Ecuador.

Delimitacion Temporal

Esta investigacion se compone de dos fases temporales, la primera la fase de diagnéstico de
situacion durante los meses de abril a junio del 2018; y la segunda que comprende, la
elaboracion de la propuesta de optimizacion del proceso del caso de estudio, a partir del mes
de septiembre del 2018.

Objetivos

Objetivo general

Optimizar el Proceso de Revision Técnica Vehicular del Gobierno Municipal de Rumifiahui,
a través del diagndstico de situacion actual del proceso y posterior desarrollo de acciones de
mejora, en el periodo comprendido entre los meses de abril y septiembre del 2018.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual del Proceso Revisién Técnica Vehicular, mediante la

descripcion de las actividades que forman parte del proceso que pertenece a la Direccién
de Movilidad y Transporte, medicion de tiempos y satisfaccion de los usuarios.



e Desarrollar la propuesta de optimizacion del proceso de Revision Técnica Vehicular,

mediante la aplicacion de la Gestion por Procesos.

Poblacion y Muestra seleccionada

La poblacion de estudio corresponde a los usuarios del proceso de Revision Técnica
Vehicular en las instalaciones del Gobierno Municipal de Sangolqui, ademas las personas que
se encuentran vinculadas en el proceso que corresponde a 7 funcionarios de la DMT que se

encuentran inmersos en el dia a dia en el proceso.

Marco Metodoldgico

Enfoque de la investigacion

“El modelo cualitativo tiene una tarea dificil, y no se puede esperar un grado de precision ni
siquiera aproximado al que suele hallarse en la investigacion cuantitativa como se le ofrece

en las ciencias fisico — naturales.” (Baena, 2017)

El modelo cualitativo se utiliza en el presente proyecto para el desarrollo de herramientas
tales como datos generales de la empresa, auditoria interna, definicion del modelo de
negocio, analisis de causa efecto Ishikawa, entre otras; sugiere la descripcion de

caracteristicas y cualidades del objeto de estudio sin llegar a utilizar operaciones huméricas.

“El modelo cuantitativo resulta con frecuencia inaplicable en muchos tipos de investigacion
social, aunque proporciona una base Util para establecer comparaciones con la investigacion

cualitativa, m&s comun en las ciencias sociales.” (Baena, 2017)

Este modelo se utiliza para el procesamiento de informacion a través de la utilizacion de
operaciones numéricas, se aplica de forma practica en la propuesta de autor o capitulos del
presente trabajo titulacién en la realizacion de la encuesta y tabulacion de datos, analisis de

rendimiento de procesos, entre otras.



Método de investigacion

Segun (Baena, 2017), sefiala que los principales métodos de investigacion son el inductivo y
el deductivo que se fundamentaron con los pensadores Bacon y Descartes.

“La induccion es una generalizacion que conduce de los casos particulares a la ley general.”

(Baena, 2017)

Este método se aplica en la propuesta de autor de este trabajo de titulacidn, especificamente,

en el analisis de situacion actual con el desarrollo de herramientas de diagnéstico.

“La deduccién empieza por ideas generales y pasa por casos particulares y, por tanto no

plantea un problema.” (Baena, 2017)

A diferencia de la induccién que plantea probabilidad, la deduccidn genera un sentido de
certidumbre o exactitud, este método se aplica a lo largo del capitulo dos de este trabajo de
titulacion, especificamente, con la propuesta de optimizacion para el proceso de revision
vehicular.

Tipo de investigacion

“La investigacion exploratoria es apropiada cuando se necesita definir el problema con mas
precision, identificar las acciones a seguir, establecer las preguntas o hipétesis de

investigacion.” (Malhotra, 2004)

Se aplica la investigacidn exploratoria para aplicar la encuesta que permite conocer el criterio
del cliente respecto a la eficiencia del proceso.

Recoleccién de datos

La recoleccion de datos se basa en dos fuentes:

o Fuentes primarias: Bibliografia y autores referentes de Calidad, Gestion de la Calidad

y Procesos.
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o Fuentes secundarias: Trabajos de Tesis de Grado referentes a Calidad y Procesos y

publicacion en revistas indexadas.

Instrumento de investigacion utilizado

El instrumento de recoleccion de datos que se emplea en el presente trabajo de titulacion es la
encuesta, realizada a una poblacién o universo de 7 funcionarios de la DMT que se
encuentran inmersos en el dia a dia en el proceso Revision Técnica Vehicular, durante el
periodo comprendido entre el 14 de diciembre al 08 de enero del 2019; la informacién
obtenida del instrumento se analiza y procesa bajo tabulacién de datos con el sistema de
Google Forms.

Validacion del instrumento utilizado

Se valida el instrumento a través de la evaluacion de las variables con juicio de seis expertos

mencionados a continuacion:

o Sr. Diego Bravo Gallardo, Director de Cambio y Gestion Organizacional (procesos)
ANT.

o Ing. Andrés Carlosama Cepeda, Analista de Cambio y Gestion Organizacional
(procesos) ANT.

o Ing. Diego Miguel Salgado Basantes, Analista de Cambio y Gestién Organizacional
(procesos) ANT

o Sres. Carlos Enrique Cruz y David Ricardo Herrera Banderas, personal técnico de

revision vehicular AMT.
o Ing. Santiago Salazar Ramon, Director de Movilidad y Transporte (E), Gobierno

Municipal de Rumifiahui

Posteriormente, aplicando el método cuantitativo del Alfa de Cronbach con el que se obtuvo
un resultado de validez de 89,19%, al ser un valor mayor que el 80%, es posible determinar

que la aplicacion del instrumento de investigacion es confiable:



Tabla 1 Validacién Encuesta Método Alfa Cronbach

METODO COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH |

K 253]
o= 1——=
K—1 5z
Donde:
k: Es el nimero de items.
353 Sumatoria de varianzas de los items.
St ~2 Varianza de la suma de los items
o Coeficiente de Alfa de cronbach
MNo. De | ] 1] 1" v Vi Vil Vi X Xl | ] m 1" v Vi Vil Vi X Xi SUMA ITEMS
Expertos —— - . . - - - . . -
Xi Xi Xi Xi Xi Xi Xi Xi Xi Xi
1 4 4 5 4 3 2 3 3 |
2 4 3 4 3 3 3 4 3
3 4 4 5 4 L 4 5 4
1 5 2 4 4 4 3 4 3
5 5 4 5 5 3 2 3 2
6 2 2 1 1 2 2 2 4
i 24 19 24 21 23 16 21 19
2Xin2 102 65 108 83 95 A6 79 63
S5in2 1.200 | 0.967 | 2.400 | 1.900 | 1.367 | 0.667 | 1.100 | 0.567
zSE 10.167
5% 37.367
K s |
o | osn | son |IVeESEERORI]

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Marco Tedrico

Antecedentes de la investigacion

Como referencias previas para la elaboracion del presente documento se toman en

consideracion fuentes primarias de informacion tales como:

(Armijos & Angulo, 2018), con su articulo publicado para la revista Espacios.com y a su vez

indexada en portal de Scopus, mencionan que:

El 95% de las empresas en el Ecuador son pequefias y medianas empresas. En muchas
ocasiones la calidad es un factor esencial para que no se prolonguen en el tiempo. La Calidad
es una caracteristica que denota excelencia y al compararlas con otras de su misma
caracteristica, siempre estd en el mas alto rango. De acuerdo con ISO (International
Organization for Standarization), el objetivo principal y a largo plazo al desarrollar sistemas

de calidad es determinar la mejora continua. (Armijos & Angulo, 2018)

Como aporte principal de esta publicacién se rescata que, las autoras plantean que para que

las empresas cuenten con gestion de calidad, mediante la mejora de procesos.

Se resalta lo expuesto por (Romero, 2014), con su Trabajo de Tesis de Pregrado en Ingenieria
en Gestion Empresarial de la Universidad Metropolitana del Ecuador, cuyo tema es: Disefio y
Preparacion del Sistema de Gestion de Calidad Basado en los Requisitos de la Norma 1SO

9001 - 2008 para la Empresa Cotrainser S.A. menciona que:

De acuerdo al andlisis que se realiz6 dentro de la organizacion se concluye que presenta una
deficiencia en el funcionamiento tales como: utilizacion de una administracion empirica,
aumento de la competencia y falta de adaptacion al cambio. La administracion implementada,
y el estilo de direccion del lider es autocratico, mismo que utiliza la experiencia aprendida en
el transcurso del tiempo para tomar decisiones, sin tener una base profesional, aspecto que se
ve reflejado en las deficiencias operacionales de la empresa, especificamente en las etapas de
planeacion, organizacion, direccién y control.

El sistema de gestion de la calidad beneficiara a la organizacion al realizar la elaboracion de

manuales y procedimientos se ofrece una manera sistematizada para determinar como realizar
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el trabajo de una manera més eficiente y evitar que los errores se repitan nuevamente a través
del tiempo Se puede verificar el tiempo que le tomard a cada actividad de la empresa segun
sus cargos y al designar responsables en cada proceso permite tener mayor control y mejorar
el servicio al cliente.

Se concluye que la adopcion de un enfoque basado en procesos beneficiara a la empresa
COTRAINSER S.A. ya que tendra un control continuo entre las diferentes actividades que se
realizan, lo que permitird el estableciendo de una mejora continua permanente. El estilo de
direccién permitira una participacién activa de toda la organizacién, asi como la toma de
decisiones basada en hechos y no de manera empirica. Basados en los 8 principios de la

calidad lo cual les permite tener una mayor eficiencia en el servicio al cliente. (Romero,
2014)

El aporte que proporciona esta tesis de pregrado radica en la formulacion de varios aspectos
tedricos que seran definidos en la fundamentacion tedrica, tales como calidad, procesos e
indicadores de gestion y la aplicacion del tablero de control como herramienta de evaluacién

y control de la calidad.

Por otra parte, (Naranjo, 2018), con su Trabajo de Tesis de Posgrado de Maestria de
Direccion de Operaciones y Seguridad Industrial de la Universidad de las Américas, cuyo
tema es: Mejora del Proceso Productivo de Snacks mediante el uso de herramientas de
Gestion de Calidad Total (TQM) monitoreado a través de indicadores de calidad genera las

siguientes conclusiones:

Se evidencia la mejora del proceso productivo en la linea de fabricacion de snacks mediante el
control de variabilidad del proceso, el incremento de la calidad del producto y reduccion del
desperdicio.

Resultante del analisis de las causas asignables a las variaciones se identifican los procesos de
calentamiento, recubrimiento y envasado con aquellos que impactan directamente en los
resultados de la calidad del producto en las caracteristicas relevantes para el cliente asociadas
al perfil sensorial y calidad en los atributos del producto final.

Las metodologias y herramientas de Gestion de Calidad Aplicadas (Control Estadistico,
AMEF, QFD, Ishikawa y Estandarizacion de procesos), permiten analizar las causas que
generan la variabilidad en los procesos y la no calidad del producto y definir planes de accion
para la mejora con un enfoque preventivo de gestion enfocado en garantizar el cumplimiento

de las expectativas del cliente. (Naranjo, 2018)
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El aporte que proporciona esta tesis de posgrado en la realizacién del presente documento
radica en la aplicacion de herramientas de diagnostico de calidad (Isikawa) y estandarizacion

de procesos.

(Espinosa, 2018), con su Trabajo de Tesis de Pregrado en Ingenieria en Gestion Empresarial
de la Universidad Metropolitana del Ecuador, cuyo tema es: Levantamiento y modelamiento
del proceso sustantivo para cotizacion y compra de repuestos para vehiculos de la empresa

Mundo Motriz S.A., en donde menciona los siguientes objetivos:

Objetivo General: Realizar el levantamiento y modelamiento del proceso sustantivo,
Cotizacion y compra de repuestos para vehiculos a nivel nacional de Mundo Motriz S.A;
mediante el andlisis situacional y la arquitectura de procesos para la efectividad y control del

mismo. (Espinosa, 2018)

Conclusiones:

En base al anélisis situacional de Mundo Motriz S.A. se observa que la empresa se encuentra
en una situacién econdmica dificil, con una serie de deficiencias administrativas, y de acuerdo
al diagnostico situacional realizado, se determind la necesidad en la intervencion en mejorar
Sus procesos operativos y administrativos, que esto le permita sostenerse y desarrollarse en el
tiempo.

Los sistemas de control aportan substancialmente a la empresa en determinar como cumple
con sus indicadores y objetivos, su implementacion permite el desarrollo de sus operaciones,
la mejora continua de sus procesos, Yy el desarrollo de la empresa.

En el modelamiento y arquitectura de procesos, se establecieron las relaciones funcionales de
cada proceso, entre los procesos estratégicos y de apoyo, y como estos soportan a los
generadores de valor, principalmente en este proyecto enfocado al proceso sustantivo de
cotizacion y compra de repuestos, de esta manera el mapa de los procesos se convierte en la
estructura principal de Mundo Motriz S.A.

La implementacién del proceso sustantivo, aporta a la empresa con toda la estructura
organizacional para establecer roles y responsabilidades al personal, describe de forma clara
las actividades por proceso y quien es el responsable de su ejecucion y control, y
principalmente establece de forma clara y auditable las actividades y controles que se deben

realizar para la proceso generador de valor (Espinosa, 2018).
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La contribucién o aporte identificado del documento citado, corresponde a la utilizacion de
andlisis de situacion actual con la descripcion general de la empresa, auditoria interna,
preguntas de diagnostico y gestion por procesos.
Fundamentacion Legal
Siguiendo con la estructura propuesta de leyes y normas establecidas en la Pirdmide de
Kelsen se presenta un modelo que se adapta a la fundamentacion o normativa legal que se

tiene en el Ecuador.

Gréfico 3 Pirdmide de Kelsen aplicada a Ecuador

Piramide Kelsen

Constitucion del

Ecuador

A Tratados y convenios

Normas regionales y
ordenanzas distritales

Leyes organicas

Acuerdos y

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

Siguiendo la estructura de la Piramide de Kelsen o Kelsiana, en referencia con la cual el
Proceso de Revision Vehicular del Municipio del Canton Rumifiahui, se encuentra normado

bajo la siguiente base legal y normativa actual.
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Tabla 2 Fundamentacion Legal

Base Legal y Normativa Actual

Descripcion

Constitucion de la Republica del
Ecuador

Articulo 52, Articulo 66 numeral 27.

Acuerdo Ministerial 1573
Registro Oficial 739

Articulo 7, 10, 18, 19, 24, 27, 29; 29.1, 29.2, 29.3 y 29.4.

Ley Orgénica Reformatoria a la
Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad
Vial.

Articulo 29 numeral 27, articulo 30.5 literal j, articulo
206, articulo 27.

Reglamento General para la
aplicacion de la Ley Orgéanica de
Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial.

Articulos 306, 307, 310, 311, 312, 313y 315.

El proceso de Revision Técnica Vehicular del Gobierno Municipal de Sangolqui esta

normado en base a los siguientes preceptos anteriormente citados en la Tabla 2.

Conforme a lo dispuesto por la (Ecuador, Asamblea Constituyente, 2008), en sus siguientes

articulos:

Articulo 52: Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y

a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido

y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de

las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos derechos, la

reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y

por la interrupciéon de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o

fuerza mayor.

Articulo 66 — Numeral 27: Se reconoce y garantizara a las personas: El derecho a vivir en un

ambiente sano, ecol6gicamente equilibrado, libre de contaminacion y en armonia con la

naturaleza. (Ecuador, Asamblea Constituyente, 2008)
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Asi como también por la (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016) ,

con los siguientes articulos:

Articulo 7: Plan para la Mejora de la Gestion. - Todas las acciones de mejora de la institucion
deben incorporarse en el Plan para la Mejora de la Gestiobn, mismo que constituye el
instrumento integrador de todos los planes, programas, proyectos e iniciativas de
mejoramiento e innovacion en todos los &mbitos de gestion publica que se identifiquen en el
marco de la aplicacion de la presente Norma Técnica.

Articulo 10: Conceptualizacion y estructuracion de un servicio. - Las instituciones deben
conceptualizar y estructurar un servicio nuevo o existente, identificando las necesidades de
los segmentos de usuarios y otros actores de interés, determinando la tramitologia relacionada
con el servicio, el marco legal vigente, los canales de atencion, los acuerdos de compromisos
de calidad y considerando la gestion de capacidades y recursos.

Acrticulo 24: Establecimiento de la arquitectura de procesos. Las instituciones deberan definir
su arquitectura de procesos mediante un analisis integral del propdsito de su creacion, su
entorno, grupos de usuarios y actores de interés y el direccionamiento estratégico establecido.
Articulo 27: Relacién entre la prestacion de servicios y la arquitectura de procesos. Las
instituciones deberan definir tanto su arquitectura de procesos, como el portafolio de
servicios guardando interrelacion, coherencia y de forma modular, iterativa y evolutiva.

Bajo la perspectiva del usuario, el servicio debe denominarse como tal, sin embargo, para la
aplicacién del ciclo de mejora continua en la prestacion de servicios y administracion por
procesos, un servicio sera el resultado de la ejecucion de uno 0 mas procesos.

Articulo 29: Anélisis y mejoramiento. 29.1. Levantamiento de la situacion actual. - Las
instituciones deberan levantar la informacion de los procesos en su situacion actual. Asi
mismo deberan analizar la informacién y documentacion existente con la finalidad de
identificar todas las actividades, recursos, tecnologias, controles, reglas de negocio, datos
estadisticos que se ejecutan en los procesos; lo cual servird para su posterior diagramacion y
analisis.

Para la diagramacion de los procesos se debe utilizar el estindar BPMN 2.0 (Notacién de
Modelamiento de Procesos de Negocio, por sus siglas en inglés).

29.2. Andlisis de la situacion actual. - Las instituciones deberan analizar la informacion y
documentacion actual de los procesos, sus actividades, sistemas tecnoldgicos asociados,
reglas de negocio y atributos y la informacion inherente a la prestacion del servicio.

Se debe realizar un analisis sobre la problematica de los procesos para poder identificar sus

causas raiz.
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29.3. Definicion de la linea base y metas de indicadores. - Las instituciones deberan
determinar y consolidar los resultados de la fase de andlisis, las consideraciones particulares
de los procesos a mejorar, y los indicadores que seran utilizados para medir el desempefio
actual; con este resultado se establecerd la linea base sobre la cual se medira el resultado de
las mejoras. Para el caso de los procesos que determinan la prestacion de un servicio, la linea
base y las metas de los indicadores deben ser establecidas en funcidn de los niveles de calidad
esperada por los usuarios. Los datos deben ser capturados, procesados, almacenados y
publicados en formato abierto segln las buenas précticas que se identifiquen y la normativa
legal vigente, a través de instrumentos y herramientas que permitan consultas e
interoperabilidad con sistemas de informacion internos o externos.

29.4. ldentificacién de alternativas de mejora. - Las instituciones deberan determinar las
alternativas que serdn consideradas para eliminar las causas raiz de los problemas

identificados. (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016)

Siguiendo con la normativa que rige el proceso de Revision Técnica Vehicular se encuentra
otro nivel de legislacion que se plasma con la (Ecuador, Agencia Nacional de Regulacion y

Control de Transporte Terrestre, 2008) en los siguientes articulos:

Articulo 29: Son funciones y atribuciones del Director Ejecutivo de la Agencia Nacional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial las siguientes:
Realizar en el ambito de su competencia los estudios de costos de los derechos que deben
pagar los operadores por la emision del correspondiente titulo habilitante y ponerlos a
consideracion del Directorio de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial para su aprobacién, reforma o delegacion.

Articulo 30.5: Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Metropolitanos y Municipales
tendran las siguientes competencias:

) Autorizar, concesionar o implementar los centros de revisién y control técnico vehicular, a
fin de controlar el estado mecéanico, los elementos de seguridad, la emisién de gases y el
ruido con origen en medios de transporte terrestre.

Articulo 206: La Comisién Nacional autorizara el funcionamiento de Centros de Revision y
Control Técnico Vehicular en todo el pais y otorgara los permisos correspondientes, segun la
Ley y los reglamentos, siendo estos centros los Unicos autorizados para efectuar las revisiones
técnico-mecanicas y de emision de gases de los vehiculos automotores, previo a su
matriculacién. (Ecuador, Agencia Nacional de Regulacion y Control de Transporte
Terrestre, 2008)
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Finalmente, se tiene como referencia normativa al (Ecuador, Presidencia de la Republica,
2012), con los siguientes articulos:

Articulo 306: Los propietarios de vehiculos automotores estan obligados a someter los
mismos, a revisiones técnico-mecanicas en los centros de revisién y control vehicular,
autorizados conforme a la reglamentacion que expida la Agencia Nacional de Transito.
Articulo 307: La revision técnica vehicular es el procedimiento con el cual, la Agencia
Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial o los
gobiernos auténomos descentralizados, segun el &mbito de sus competencias, verifican las
condiciones técnico mecénico, de seguridad, ambiental, de confort de los vehiculos, por si
mismos a través de los centros autorizados para el efecto.

Articulo 310: La revision técnica vehicular tiene como objetivos:

1. Garantizar las condiciones minimas de seguridad de los vehiculos, basados en los criterios
de disefio y fabricacién de los mismos; ademds, comprobar que cumplan con la normativa
técnica que les afecta y que mantienen un nivel de emisiones contaminantes que no supere los
limites maximos establecidos en la normativa vigente INEN;

2. Reducir la falla mecénica;

3. Mejorar la seguridad vial;

4. Mejorar la capacidad de operacién del vehiculo;

5. Reducir las emisiones contaminantes; y,

6. Comprobar la idoneidad de uso.

Avrticulo 311: La Revision Técnica Vehicular comprendera las siguientes pruebas:

1. Alineacion al paso;

2. Prueba de suspension;

3. Prueba de frenado;

4. Verificacion de luces;

5. Control de emisiones;

6. Inspeccién de ruido; y,

7. Revision de desajustes y carroceria.

Articulo 312: La revision técnica vehicular comprendera los siguientes aspectos de revision:
1. Verificacion del nimero de chasis y motor.

2. Motor. - Verificacion de fugas de aceite, ruidos extrafios y caracteristicas de los gases de
escape.

3. Direccion. - Verificacion de juego del volante, pines y bocines, terminales y barras de
direccion.

4. Frenos. - Verificacion de pedal y estacionamiento.
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5. Suspension. - Espirales, amortiguadores, resortes o paquetes, mesas.

6. Transmision. - Verificacion de fugas de aceite, engrane correcto de marchas

7. Eléctrico. - Funcionamiento de luces de iluminacion y sefializacion, internas y externas del
vehiculo, limpiaparabrisas, bocina.

8. Neumaticos. - Verificacion de la profundidad de cavidad de la banda de rodadura, minimo
1,6 mm.

9. Tubo de escape. - Debera estar provisto de silenciador y una sola salida sin fugas

10. Carroceria. - Verificacién de recubrimiento interno y externo, pintura, vidrios de
seguridad para uso automotor claros, asientos, asideros de sujecidn, cinturones de seguridad,
espejos retrovisores, plumas limpiaparabrisas, pitos.

11. Equipos de emergencia.

12. Taximetro y otros equipos de seguridad. - Solo para taxis.

Avrticulo 313: Todos los aspectos mencionados dentro de articulo anterior se sujetaran a las
normas técnicas INEN y reglamentos vigentes, y otras que se enuncien o modifiquen
conforme a las necesidades creadas para garantizar la seguridad y comodidad en el usuario.
Articulo 315: Los centros de revision autorizados por la ANT y por los GADs, deberan
disponer de las caracteristicas técnicas y administrativas definidas por el reglamento emitido
por la Agencia Nacional de Transito, y estaran sujetas a una fiscalizacion periddica por parte
del Director Ejecutivo de la ANT, o sus delegados, a fin de mantener el nivel de calidad del

servicio. (Ecuador, Presidencia de la Republica, 2012)

Fundamentacion Contextual

“Un servicio es una interaccion entre un proveedor y un cliente en la cual se genera una

prestacion de un bien tangible o intangible.” (Castillo, 2014)

Para el caso del proceso Revision Técnica Vehicular es un servicio de entrega de un producto
intangible (aprobacion de revision vehicular), que sirve como entrada para el proceso de

matriculacion vehicular.

Bajo este esquema se identifican los servicios de tipo caso que es un segmento especifico de
clientes de un servicio, posteriormente, el servicio de tipo competencia que corresponden a
facultades otorgadas por una normativa o ley vigente, categoria de servicio, que es un

conjunto de servicios y servicio de tipo tramite que lo conforman un conjunto de acciones de
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un cliente para ser acreedor a un bien o servicio. Para el caso de la Revision Técnica
Vehicular se puede establecer que pertenece a los tipos de servicios por competencias, trdmite

y categoria de servicio.

o Interrelacidn entre servicio y procesos

“Una vez el servicio se encuentra identificado debe estar alineado con uno o varios procesos,
procurando que se tenga concordancia entre las actividades y las salidas del o los procesos,
pudiendo establecer una relacién pareada.” (Ecuador, Secretaria Nacional de Administracion
Publica, 2017)

o Mejora Institucional

Las instituciones que pertenecen a la Administracién Publica Central Institucional y que
dependen de la funcién del Estado (APCID), tienen la obligacion de generar y documentar
propuestas de mejora relacionadas con servicios, gestion por procesos y administracién de la
innovacion o cambio organizacional, estas propuestas deberan estar plasmadas en un Plan de

Mejora Institucional. (Ecuador, Secretaria Nacional de Administracion Publica, 2017)
o Marco de Accion
El marco de accion del proyecto estd compuesto por el ambito geografico Provincia de
Pichincha, Cantén Rumifiahui, dependencia de Gobierno Auténomo Descentralizado de
Rumifiahui, Unidad Estratégica de Negocios de la Direccién de Movilidad y Transporte,
ambito filos6fico compuesto por el Eje Estratégico Territorial.
Fundamentacion Tedrica

Proceso

“Un proceso es un conjunto de actividades en las que sus insumos de entrada se transforman

en un producto o servicio de salida.” (Chanse & Jacobs, 2014)
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Se puede decir que los procesos son considerados como métodos de trabajo desarrollados en
una empresa, los cuales interactian para la generacion de valor en el producto o servicio

final.

Grafico 4 Representacion Esquematica de un Proceso
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Fuente: (Pardo, 2012)

Clasificacion de procesos

Segun la Norma de Calidad ISO 9001-2015, indican la siguiente clasificacion de los procesos

por su natu raleza.

o Procesos Gobernantes: Se conocen también como procesos de direccion,
aportan a la generacion de estrategias a nivel integral de toda la organizacion
que garanticen el control de toda la organizacion.

o Procesos Sustantivos: Constituyen la oferta de valor de la organizacion,
considerada también como cadena de valor, procesos clave o core processes.

o Procesos Adjetivos: También conocidos como procesos de soporte, o de
mantenimiento de recursos en los que la organizacién se apalanca para su

correcto funcionamiento. (Cortés, 2017)
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Ficha de caracterizacion de procesos

Es una representacion grafica de tipo mixto de un proceso que abarca representaciones tanto

tipo texto y tipo gréafico (flujograma).

Graéfico 5 Simbolos del Diagrama de flujo
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Fuente: (Consultores Aiteco, 2016)
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Arquitectura de procesos

Segun (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracion Pablica, 2016):

En esta etapa se identificara y estructurard la informacion de los servicios y procesos
institucionales que seran gestionados y mejorados por parte de la Administracion Publica
Central, Institucional y dependiente de la Funcion Ejecutiva (APCID), tomando en cuenta las
siguientes propiedades fundamentales de un servicio: agregacion de valor, legalidad,
continuidad, igualdad y estandarizacion. (Ecuador, Secretaria Nacional de la

Administracion Publica, 2016)

Andlisis del marco legal e informacion relacionada con los procesos

Para este analisis se debe tomar en cuenta también, la informacion existente de
levantamientos de procesos anteriores, el Estatuto Organico por Procesos Institucional, asi
también los procesos cargados en la herramienta GPR, considerar el portafolio de servicios, y

demas herramientas de gestion de la institucion. (Ecuador, Secretaria Nacional de la

Administracion Publica, 2016)

Basicamente la metodologia para el levantamiento, modelamiento y documentacion de
procesos (matrices analiticas, modelador, elementos constitutivos del proceso), se

fundamentan en (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016).

Calidad

La calidad en el mundo esta regida por la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO)
que establece un conjunto de normas a las que los paises miembros tienen la libertad de

acogerse en su contenido total o de adaptar a sus condiciones propias.

La definicién aceptada por la 1SO de calidad es: “El grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes (a un producto o servicio) cumple con los requisitos.” (Gutiérrez &
De la Vara, 2013)
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Conforme con lo que expresan las diversas fuentes de consulta se puede definir a la calidad
como el conjunto de actividades, recursos y personas que intervienen en el desarrollo de

productos y servicios con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

Satisfaccion del cliente

“Es la percepcion de éste acerca del grado con el cual sus necesidades o expectativas han sido

cumplidas.” (Gutiérrez & De la Vara, 2013)

Gestion de Calidad

Conjunto de actividades de la funcion general de direccion, que determina la politica de
calidad, sus objetivos, procesos e indicadores, con las responsabilidades correspondientes.
Tiene fundamento en la satisfaccion de las necesidades de los clientes externos, sin
desconocer que los clientes internos son muy importantes para el cumplimiento de los

objetivos de calidad. (De Vega, Alvarez, Bernal, Diaz, Galindo, & Gonzélez, 2011)

La calidad permite medir la satisfaccion de las expectativas del cliente por lo que de la misma
manera, Deming, se acoge a la anterior posicion y define a la calidad como satisfaccion del
cliente. Desde el punto de vista de los clientes, las empresas y/u organizaciones existen para
proveer un producto material o inmaterial, un bien o un servicio, ya que ellos necesitan

productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas.

Meétodo General de Solucién de Problemas

La resolucion de problemas constituye una necesidad que crece dia a dia en las
organizaciones se originan con la ejecucion de procesos o asi también con la obtencién de
resultados de estos, su identificacion y saneamiento es sinonimo de calidad y, por

consiguiente; de satisfaccion de clientes.
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Grafico 6 Proceso MGSP
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Fuente: (Espinoza & Castillo, 2015)

En la fase de Definir la Situacién se trata de la identificacion de la problematica, para
continuar con la fase de Remediar Temporalmente que generan soluciones a corto plazo,
siguiendo con la fase de Identificar la Causa Raiz en donde se hace un diagnéstico de
situacion de la problemaética, encontrando sus causas y efectos en la organizacion, posterior a
ello, la fase de Tomar Acciones Correctivas que no es mas que el planteamiento de propuestas
de mejora o cursos de accion a fin de mitigar o erradicar el problema; y finalmente, la Fase de
Evaluar y Dar Seguimiento que analiza el comportamiento de los recursos y actores durante la

ejecucion de las acciones correctivas. (Espinoza & Castillo, 2015)
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Anélisis de Rendimiento importancia de Procesos

El analisis rendimiento-importancia constituye un método de evaluacion cuantitativo, surge
del cruce del rendimiento del proceso y de la importancia asignada al mismo por los actores.
La valoracion de la importancia se la realiza mediante la matriz pareada para asignar peso a
un item, creando posteriormente bandas de importancia (alta, media, baja) para su mejor
manejo. La importancia también se puede asignar valorando el impacto del proceso sobre los
diferentes requisitos de los clientes y comparando dicha valoracién contra un proceso ideal
que tedricamente tuviera relacion fuerte con todos los requisitos. (Pardo, 2012)

Indicadores de gestion

Los indicadores son instrumentos de medida utilizados para realizar el seguimiento objetivo
del funcionamiento de un proceso. La cuestion que se plantea con frecuencia es si todos los
procesos deben disponer de indicadores. Indudablemente, todos los procesos operativos
deberian llevar asociado algin indicador; para el resto de procesos (estratégicos y auxiliares)
es recomendable, pero no estrictamente necesario, pues la importancia del proceso respecto al

conjunto puede ser muy baja, su repetitividad muy escasa, etc. (Pardo, 2012)

La propuesta comprende los siguientes capitulos por desarrollar:

o Capitulo I: Diagnostico del Proceso Técnico de Revision Vehicular.

o Capitulo 1I: Propuesta de Optimizacion aplicable al Proceso de Revisién Técnica

Vehicular.
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CAPITULO I

1. DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE REVISION TECNICA
VEHICULAR

1.1 Andlisis situacional del Proceso de Revision VVehicular

Se realiza el andlisis situacional, mediante la realizacion de un diagnéstico a través de una
encueta a los usuarios, la revision del catalogo de procesos de la municipalidad, para conocer
los procesos actuales que se realizan en la Revision Técnica Vehicular, y la aplicacion de un
check list a los usuarios del proceso.

1.1.1 Datos Generales de la empresa

Nombre de la empresa: Gobierno Municipal de Rumifiahui

Pais: Ecuador

Provincia: Pichincha

Ciudad: Rumifahui (Sangolqui)

Direccién de la empresa: Palacio Municipal Montufar 251 y Espejo.

Tamafio de la empresa: Grande, méas de 10,000 empleados.

Unidad estratégica de negocios (UEN) a analizar: Direccion de Movilidad y Transporte con
el proceso de Revision Técnica Vehicular

Direccion de la UEN: Calle A y Av. General Enriquez, sector Jatumpaba

Tamafio de la unidad UEN: 60 empleados.

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

1.1.2 Filosofia empresarial

No dispone de filosofia empresarial aun definida, sin embargo, segiun (Ecuador, Gobierno

Municipal de Rumifiahui, 2018), la municipalidad fomenta los siguientes ejes estratégicos:

e Eje social: corresponde a precautelar la salud de los habitantes del canton.


http://www.ruminahui.gob.ec/
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e Eje territorial: actividades referentes a gestion de agua potable, catastros, o temas de
movilidad y transporte.

o Eje econémico: Toda la informacién econdémica financiera del cantdn y sus elementos de
su entorno.

e Eje institucional: reglamentos, leyes, politicas y ordenanzas que norman el accionar del
GAD.

1.1.3 Principales productos y servicios de la Direccién de Movilidad de Transporte

La Direccién de Movilidad y Transporte presenta la siguiente oferta de servicios para la

comunidad:

o Revision Técnica Vehicular

o Matriculacién Vehicular

o Registro de operadoras de transporte / emision y/o renovacion de patente de
funcionamiento

o Sefalizacién horizontal

o Entrega de informacion sobre las operadoras de transporte del Canton
Rumifahui.

o Capacitacion y educacion vial. (Ecuador, Gobierno Municipal de Rumifiahui,
2015)

Para la aplicacion del diagndstico de situacion actual se toma Unicamente el Proceso de
Revision Técnica Vehicular que tributa al eje estratégico de Territorio de GMR.

1.2 Andlisis Encuestas a Clientes Externos
Se realiza la encuesta de manera personal a los usuarios del proceso de Revisién Técnica
Vehicular en las instalaciones del Gobierno Municipal de Sangolqui durante el periodo

comprendido entre el junio a agosto del 2018. (Ver anexo 1).

Se consigue cerrar el instrumento con una poblacion de 76 personas, no se utiliza un

muestreo de tipo probabilistico; sin embargo, muestreo que se emplea es uno de tipo
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muestreo por conveniencia, en donde la poblacion se toma de una poblacion objetivo u

homogénea.

1.2.1 Proposito del instrumento

Conseguir informacion sobre las necesidades de los clientes usuarios del proceso de Revision
Técnica Vehicular, mediante la evaluacion del desempefio general de la propuesta de valor o
servicio.

1.2.2 Objetivos del instrumento

e Identificar las necesidades de los usuarios del servicio
e Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio

e Identificar puntos buenos y malos del servicio

1.2.3 Procesamiento de la informacién obtenida

Se procede a tabular la informacion obtenida al aplicar la encuesta al cliente externo, con la

finalidad de conocer el criterio respecto a la eficiencia de los procesos de revision.

Tabla 3 Pregunta 1 Género

Pregunta #1
Descripcion Valor Absoluto Valor Relativo
Masculino 51 67%
Femenino 25 33%
TOTAL 76 100%

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Graéfico 7 Género
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

Se aprecia que el 62% de los usuarios encuestados pertenecen al género masculino, lo que

implica que hay mas hombres que mujeres, que realizan los tramites de revision vehicular.

Tabla 4 Pregunta 2 ¢Evalue el resultado de su inspeccion?

Pregunta #2
Descripcion Valor Absoluto Valor Relativo
Desfavorable 55 2%
Favorable 21 28%
TOTAL 76 100%

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Grafico 8 Pregunta 2 ¢ Evalue el resultado de su inspeccion?
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
Se aprecia que el 72% de los usuarios encuestados afirman haber recibido una atencion

desfavorable, lo implica que no estan conformes con la gestién actual del proceso de
Revision Técnica Vehicular.

Tabla b Preiunta 3 Indiiue el medio ior el cual usted conoci6 el CRTV de Rumifahui

Vallas publicitarias 3 4%
Recomendaciones familia 16 21%
Internet 6 8%
Cercania 50 66%
E mail 1 1%
TOTAL 76 100%

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano



33

Grafico 9 Pregunta 3 Indique el medio por el cual usted conoci6 el CRTV de Rumifiahui
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

Se aprecia que el 67% de los usuarios encuestados afirman que acuden al Centro de Revision

Técnica Vehicular de Rumifiahui por encontrarse cerca a sus domicilios o lugares de trabajo.

Tabla 6 Pregunta 4 ;Cual fue su grado de satisfaccion del servicio en cuanto a la

atencion del personal?

Nada efectivo 1 1%
Poco efectivo 64 84%
Neutro 7 9%
Efectivo 3 4%
Muy efectivo 1 1%
TOTAL 76 100%

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Grafico 10 Pregunta 4 ;Cudl fue su grado de satisfaccion del servicio en cuanto a la

atencion del personal?
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

Se aprecia que el 85% de los usuarios encuestados afirman que acuden al Centro de revision
Técnica Vehicular de Rumifiahui y reciben una atencion del personal poco efectiva.

Tabla 7 Pregunta 5 ¢ Cual fue su grado de satisfaccion del servicio en cuanto a la

efectividad del servicio?

Nada efectivo 1 1%
Poco efectivo 62 82%
Neutro 9 12%
Efectivo 3 4%
Muy efectivo 1 1%
TOTAL 76 100%

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Grafico 11 Pregunta 5 ¢ Cudl fue su grado de satisfaccion del servicio en cuanto a la

efectividad del servicio?

Pregunta 5
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

Se aprecia que el 82% de los usuarios encuestados afirman que acuden al Centro de Revision
Técnico Vehicular de Rumifiahui y reciben una atencién poco efectiva en términos de

efectividad del servicio.

Tabla 8 Pregunta 6 ¢ Cual fue su grado de satisfaccion del servicio en cuanto a la

rapidez del servicio?

Nada rapido 11 14%
Poco répido 54 71%
Neutro 7 9%
Rapido 3 4%
Muy Répido 1 1%
TOTAL 76 100%

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

Se aprecia que el 71% de los usuarios encuestados afirman que acuden al Centro de Revision
Técnica Vehicular de Rumifiahui y reciben una atencion poco répida en términos de rapidez

del servicio.
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Grafico 12 Pregunta 6 ¢ Cudl fue su grado de satisfaccion del servicio en cuanto a la

rapidez del servicio?
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
Se aprecia que el 73% de los usuarios encuestados afirman que acuden al Centro de Revision
Técnica Vehicular de Rumifiahui y reciben una atencion poco répida en términos de rapidez

del servicio.

Tabla 9 Pregunta 7 ¢ Volveria a pasar su préxima inspeccion por este CTRV?

Si 11 14%
No 65 86%
TOTAL 76 100%

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano



Gréfico 13 Pregunta 7 ¢ Volveria a pasar su proxima inspeccion por este CTRV?
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Se aprecia que un contundente 86% de los usuarios encuestados afirman que por la

problemética encontrada en las preguntas anteriores y por la lentitud en los trdmites no

regresarian por voluntad propia al Centro de Revision Técnico Vehicular.

1.2.4 Principales hallazgos de la encuesta

Las necesidades de los usuarios del servicio requieren un ajuste al proceso de Revisién

Técnica vehicular de manera integral, el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio es

demasiado bajo. Se evidencia la presencia de puntos malos del servicio (debilidades) en

términos de eficiencia, eficacia y calidad de servicio.

Como principales hallazgos se identifica los siguientes puntos:

Se definié a la Gestion de Movilidad y Transporte como Macroproceso de Revision

Técnica Vehicular.

Se establecié una codificacion para el Macroproceso, proceso y subprocesos actuales de

Revision Técnica Vehicular.

Se levantd, diagramé y document6 el proceso de Revision Técnica Vehicular, con tres

subprocesos:
a. GMR-GMT-GRV-SP01 Gestion de Revision Semestral
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b. GMR-GMT-GRV-SP02 Revision Constatacion de Flota
C. GMR-GMT-GRV-SP03 Revision para matriculacion de servicios publicos y

privados

e El proceso de GMR-GMT-GRV-SP01 Gestion de Revision Semestral, ya no se lo viene
realizando desde el afio 2016, en conformidad a lo establecido por (Ecuador, Presidencia
de la Republica, 2012).

e El conjunto de las actividades de los tres subprocesos, tienen la misma estructura, es

decir, estas se repiten a diferencia de algunas entradas.

e Actualmente, no se trabaja con métricas o indicadores de gestion, ni tampoco lineas base
en el proceso.

e En lasituacion actual, se tiene un tiempo aproximado de 5.15 horas, lo que ha ocasionado
tramites burocraticos, demoras injustificadas y malestar en los usuarios del servicio. Sin
embargo, se deja sentado la necesidad de trabajar con un tiempo promedio propuesto por
tramite de 2.0 horas.

e Las necesidades de los usuarios del servicio requieren un ajuste al proceso de Revision
Técnica vehicular de manera integral.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio es demasiado bajo.

1.3 Andlisis del Entorno Interno

Para el desarrollo del andlisis del entorno interno del proceso de Revision Técnica Vehicular
(RTV) del Gobierno Municipal de Rumifiahui (GMR), se emplean preguntas de diagndstico a
fin de evaluar la situacion del proceso interno de Revision Técnica Vehicular, en base a las
dimensiones de cliente interno y cliente externo, con lo anteriormente expuesto se pretende
encontrar fortalezas y debilidades del proceso que se encuentra dentro de la unidad de
negocio de la Direccion de Movilidad y Transporte (DMT) del Gobierno Municipal de

Rumifahui.

Se utiliza la herramienta de anélisis de autoria interna que lo propone (Fred, 2013), en donde
se realiza un examen de auditoria con una serie de preguntas que se formulan a manera de
lista de verificacion al personal operativo (duefios, roles y responsables) del proceso Revision

Técnica Vehicular a manera de Check List.
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1.3.1 Detalle de la Poblacién Cliente Interno

No existe muestra o universo, el Check List 0 Encuesta, se trabajo con siete empleados que se

encuentran involucrados en el dia a dia del proceso de Revision Técnica Vehicular.

Tabla 10 Nombres de encuestados
Nombre

7 respuestas

Carlos Gallardo
Cesar Yanez
Emilio Perlaza
Eduardo Diaz
Miguerl Vargas
Stalin Cadena

Santiago Guerrero

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

Gréfico 14 Cargo de los encuestados
Cargo 0

7 respuestas

3(42.9 %) 3(42.9 %)

1(14.3 %)

Agente Civil Técnico de revision
Supervisor de revision técnica vehicular

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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1.3.2 Resultados del Check List realizado al cliente interno

Se representa los resultados de la aplicacion del Check Lista aplicado al personal de la

organizacion caso de estudio.

Graéfico 15 Tabulacion pregunta 1 ¢ Disponen de recursos necesarios asi como de
informacidn que se utilice para apoyar a la mejora continua del proceso de Revision

Técnica Vehicular?

@ si
® NO

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

El 71.4% de los clientes internos aseguran que en la DMT vy especificamente, con el proceso
de Revisién Técnica Vehicular; no se disponen de recursos necesarios, asi como de

informacidn que se utilice para apoyar a la mejora continua. Lo que deriva una debilidad en

Su proceso interno.

Grafico 16 Tabulacion pregunta 12 ¢ Se utilizan criterios y métodos que garanticen que

el proceso de Revision Técnica Vehicular y su control sean eficaces?

@ sl
@® NO
28.6%

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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El 71.4% de los clientes internos aseguran que en la DMT vy especificamente, con el proceso
de Revision Técnica Vehicular; no se utilizan criterios y métodos que garanticen que el

proceso RV y su control sean eficaces. Lo que deriva una debilidad en su proceso interno.

Gréfico 17 Tabulacion pregunta 3 ¢ Se ha identificado el proceso de Revision Técnica

Vehicular y sus interacciones?

® s
® NO

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

El 100.0% de los clientes internos aseguran que en la DMT y especificamente, con el proceso
de Revision Técnica Vehicular; se ha identificado este y sus interacciones pese a ser un
conjunto de actividades relativamente nuevas, instaurado desde el afio 2016. Lo que deriva

una fortaleza en su proceso interno.

Grafico 18 Tabulacion pregunta 4 ¢ El proceso de Revision Técnica Vehicular ha sido

documentado y socializado?

® s
® NO

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

El 100.0% de los clientes internos aseguran que en la DMT y especificamente, con el proceso
de Revision Técnica Vehicular; no se ha sido documentado o socializado, debido a esto, se
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presume que el accionar de este se lo realiza de manera empirica basado en experiencias

pasadas o en el dia a dia. Lo que deriva una debilidad en su proceso interno.

Gréfico 19 Tabulacion pregunta 5 ¢ Se implantan las acciones necesarias para lograr
resultados planificados y la mejora continua del proceso de Revision Técnica

Vehicular?

® s
® NO

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

El 71.4% de los clientes internos aseguran que en la DMT y especificamente, con el proceso
de Revision Técnica Vehicular; no se implantan acciones necesarias para lograr resultados

planificados y la mejora continua, lo que deriva una debilidad en su proceso interno.
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Gréfico 20 Tabulacion pregunta 6 ¢ Los resultados obtenidos hacen referencia a los

criterios y caracteristicas del servicio/proceso de Revision Técnica Vehicular?

® s
® NO

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

El 71.4% de los clientes internos aseguran que en la DMT vy especificamente, los resultados
obtenidos no hacen referencia a los criterios y caracteristicas del servicio/proceso de Revision
Técnica Vehicular, lo que significa que, al ser un servicio de caracter obligatorio para sus
usuarios o clientes externos, no obedecen a un patron de fidelizacion en funcién a la

satisfaccion de estos, Lo que deriva una debilidad en su proceso interno.

Gréfico 21 Tabulacién pregunta 7 ¢ Se atienden todos los requerimientos de los usuarios

en términos de cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos?

o s
® NO

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

El 85.7% de los clientes internos aseguran que en la DMT y especificamente, con el proceso
de Revision Técnica Vehicular; no se atienden todos los requerimientos de los usuarios en
términos de cumplimiento de los requisitos de calidad de estos, al no disponer de un adecuada
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distribucion o delegacion de funciones, limitada agilidad en el procesamiento de tramites y
demoras en general en la atencion; esto repercute en molestias de los clientes externos. Lo

que deriva una debilidad en su proceso interno.

Grafico 22 Tabulacion pregunta 8 ¢ Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del

cliente con respecto al servicio?

® s
@® NO

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

El 100.0% de los clientes internos aseguran que en la DMT y especificamente, con el proceso
de Revision Técnica Vehicular; no se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y
conformidad con los requisitos del servicio, no se realizan actividades analiticas de
satisfaccion al usuario, buzén de sugerencias o reclamos y atencién al cliente; procedimientos
gue son necesarios para justamente, conocer oportunidades de mejora del servicio prestado a

la comunidad, lo que deriva una debilidad en su proceso interno.

No se aborda un analisis de evaluacion interna en base a la opinion de clientes externos
debido a que, este es un proceso que lo realiza el macroproceso de Mejoramiento Continuo de
Procesos en la DMT, a través de los subprocesos de Analisis de Mejoramiento de la Calidad
del Servicio y Actualizacion de la informacién; teniendo en cuenta estas consideraciones
Gnicamente, durante la propuesta de optimizacion para el proceso de Revision Técnica

Vehicular.

Se puede concluir de la aplicacion del check list aplicado a los clientes internos del proceso,
la sugerencia de unificar los subprocesos, al tener resultados de insatisfaccion con el

desarrollo de las actividades que se realizan actualmente.
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Se estableceran indicadores de gestion para la satisfaccion de clientes a manera de
recomendacion en vista que esta actividad no se encuentra dentro del alcance del tema de la
presente investigacion, pero, se toma en cuenta el indicador de ese proceso debido a la

interrelacion que se tiene entre procesos

1.4 Andlisis de los procesos

1.4.1 Mapa de Procesos

Una vez definido el mapa de procesos de la gestion actual del departamento de la Direccién
de Movilidad y Transporte, se evidencia que los procesos sustantivos de esta unidad
estratégica de negocio son:

. Gestion de Planificacion y Capacitacion Vial

o Gestion de la Matriculacion y Revision Vehicular

o Administracion de Transporte.



Grafico 23 Mapa de procesos actual DMT
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Fuente: (Ecuador, Gobierno Municipal de Rumifiahui Departamento de Mejoramiento Continuo de Procesos, 2018)
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Bajo esta premisa es apreciable que las actividades Revision Técnica Vehicular, se
encuentran dentro del proceso de Matriculacion y Revision Vehicular. Como puntos débiles

de esta estructura se pueden mencionar los siguientes:

o Los procesos no cuentan con codificacion en el mapa de procesos.
o No se ha defino el macroproceso (Gnicamente se menciona al area que corresponde).
o Los procesos de matriculacion y revision vehicular son aislados y tienen diferentes

actividades por lo que, se procede a realizar el analisis Unicamente del proceso
REVISION TECNICA VEHICULAR, de acuerdo con la tematica planteada en el

tema de esta investigacion.

1.4.2 Catalogo de Procesos actuales

Se parte del analisis del catdlogo de procesos actuales con la que cuenta la Direccién de
Movilidad y Transporte, los mismos que fueron obtenidos del Manual de Procesos de la

Direccion de Planificacion.

Detectando que las principales debilidades encontradas del catalogo actual de procesos, es
que la codificacién no se encuentra alineada a lo que estipula la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica, adicionalmente la gestion actual de procesos se encuentra a nivel de
procedimientos; es decir se pretende abarcar un dimensionamiento a nivel de tareas y de
acuerdo con las normas de Calidad 1ISO 9001 — 2015, no se llega a una dimension a nivel de
tareas, existen procedimientos que son actividades, no hay concordancia entre algunos
procesos, subprocesos, procedimientos y codificaciones, se presenta a continuacion el

catalogo de procesos.



Tabla 11 Catélogo de procesos actual

CODIGO DEL MIACROPROCESO

MACROPROCESOS

CODIGO DEL PROCESO

PROCESOS

CODIGO DEL
SUBPROCESO

SUBPROCESOS

CODIDO DEL
PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTOS

MMT

TION DE MOVILIDAD Y TRANSPO

MMT- PPC

Gestiéon de
planificacion y
capacitacién vial

MMT- PPC-SO1

Gestion de
senalizacidon vial y
semaforizacién

MMT- PPC-5sO1-PQ1

Nn de material y maquinaria para
sefalizacion horizontal y vertical

MMT- PPC-SO1-PQ2

Gestion de material y maquinaria para el
mantenimiento e implementa
semaforizacion

5N de

MMT- PPC-SO1-PQ3

Disefio e implementacidon de sefalizacidn
v semaforizacién

MMT- PPC-SO1-PQ4

Elaboracion de términos de referencia

MMT- PPC-SO2

Elaboracién y
capacitaciéon de
educacién vial

MMT- PPC-5SO2-PQ1

Elaboracién y distribucién de folletos y
afiches de distribucion

MMT- PPC-5SO2-PQ2

Elaboracion vy difusion de campanmas de
seguridad vial

MMT- PPC-SO2-PQ3

Capacitaciéon para la cuidadania, escuelas
vy conductores sobre la coordinacidn de
transporte

MMT- PPC-SO2-PQ4

Aprobacién de solicitudes de capacitacién

MMT- PPC-5SO2-PQS

Elaboracion de proyectos de educacion
vial

MMT- PPC-SO3

transporte

MMT- PPC-SO3-PQ1

Determinacion de nuevas rutas

MMT- PPC-SO3-PQ2

Determinacion de estacionamientos para
operadoras

MMT- PPC-5SO3-PQ3

Estudios relacionados a movilidad y
transporte

MMT- PPC-SO3-PQ4

Elaboracién de convenio de
implementacion inmobiliario urbano

MMT- PPC-SO3-PQS

Gestion de materiales por contratacion
publica

MMT- PPC-SO3-PQ6

Autorizaciéon para eventos publicos y
privados en la via publica

MMT-PMV

Gestion de
matriiculacién y
revision vehicular

MMT- PMV-5SsO1

Revision Vehicular

MMT- PMV-SO1-PQ1

Revision Semestral

MMT- PMV-SO1-PQ2

Sn Constatacidon de Flota

Revi

MMT- PMV-sO1-PQ3

Revision para matriculacién servicios
publicos y privados

MMT- PMV-502

Gestion de
matriculacion
vehicular

MMT- PMV-5sO2-PQ1

Revision de documentos
correspondientes para la matriculacién

MMT- PMV-SO2-PQ2

Revision de multas de los vehiculos

MMT- PMV-SO2-PQ3

Renovacion de matricula

MMT- PMV-SO2-PQ4

Traspaso de dominio

MMT- PMV-SO2-PQS

Replaqueo

MMT- PMV-SO2-PQ6

Duplicado de placas

MMT- PMV-50O2-PQ7

Generacién de Certificado Unico Vehicular
para va ar caracteristicas de un vehiculo

MMT- PMV-5SO2-PQS8S

Cambio de las caracteristicas de los
vehiculos

MMT- PMV-SO2-PQ9

Administracion de archivo fisico y digital

MMT- PMV-5SO2-PQ10

Cambio de servicio de alquiler a publico a
particular

MMT- PMV-5O2-PQ11

Matriculacién de nuevos vehiculos por
menaje de casa

MMT- PMV-SO3

Gestion de
Recaudacion

MMT- PMV-SO3-PQ1

Gestion de los cuadres, estadisticas y
recaudacid

n

MMT- PMV-SO3-PQ2

Gestion de solicitudes de especies y
Nnumeraciones

MMT-PAT

Administracién de
archivo

MMT- PAT-SO1

Elaboracion de
titulos habilitantes

MMT- PAT-SO1-PQ1

Analisis y emision de titulos habilitantes

MMT- PAT-SO2

Analisis Juridico

MMT- PAT-SO2-PQ1

Anali

is y emi

ion de criterios juridicos

MMT- PAT-SO3

Gestion de
fiscalizacion de
transporte

MMT- PAT-SO3-PQ1

INnspeccion y emision de informes técnicos
de las operadoras de transporte

NMMT- PAT-SO3-PQ2

Procesamiento de denuncias

MMT- PAT-SO4

Administracién de
archivo

MMT- PAT-SO4-PQ1

Actualizaciédn y control de la
documentacién de las operadoras del
canton

MMT- PAT-SO4-PQ2

Emision de informes para el logro de
patentes

MMT- PAT-5S04-PQ3

Emision de copias de certificadas

MMT- PAT-SO4-PQ4

Elaboracion de informes estadisticos de
titulos habilitantes

MMT- PAT-SO4-PQS

Elaboracién de resoluciones de consecion
de permiso de operaciéon y renovacion de
permiso de operacidn

MMT- PAT-SO4-PQ6

Elaboracion de resoluciones de
incremento de cupo

MMT- PAT-504-PQ7

Elaboracion de resoluciones de
reubicacion de sitio de estacionamiento

MMT- PAT-5S0O4-PQS8

cacién de resoluciones de
concesion de permiso de operacion,

renovacién de permiso de operacién e

incremento de cupo

MMT-POA

Gestiéon de
plan cacion
operativa anual

MMT- POA-SO1

Formulacion de la
planificacion
operativa anual

MMT- POA-SO1-PQ1

Identificacion y ejecucién de los
principales proyectos a ejecutarse

MMT- POA-SO2

Seguimiento POA

MMT- POA-SO2-PQ1

Monitoreo del POA de la direccién

MMT- POA-SO3

Evaluacion POA

MMT- POA-SO3-PQ1

Revision del cumplimiento de los
indicadores POA de la direccién

MMT-PMC

Mejoramiento
continuo de
procesos

MMT- PMC-5O1

Analisis y
Mejoramiento de
procesos

MMT- PCP-sO1-PQ1

Medicion y analisis de indicadores de
procesos

MMT- PCP-SO1-PQ2

Analisis y mejoramiento de procesos

MMT- PMC-502

Analisis y
mejoramiento de la
calidad del servicio

MMT- PMC-sO2-PQ1

Analisis de la medicién de la calidad del
servicio segun la percepcién de los
usuarios / clientes

MMT- PMC-502-PQ2

Analisis de los reclamos, sugerencias o
quejas del servicio

Fuente: (Ecuador, Gobierno Municipal de Rumifiahui Departamento de Mejoramiento Continuo de Procesos, 2018)
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De donde, se puede apreciar en el catdlogo que en el Proceso de Revision Vehicular esta

compuesto por tres subprocesos:

o Revision Semestral (MMT-PMV-SO1-PQ1)
o Revision Constatacion de flota (MMT-PMV-SO1-PQ2)
o Revision Publicos y Privados (MMT-PMV-SO1-PQ3)

Siendo que estos subprocesos se encuentran directamente relacionados con el usuario del
servicio y es importante la optimizacion de los mismos para mejorar la satisfaccion del

cliente.

1.5 Levantamiento de Subprocesos

Se realiza el levantamiento de los subprocesos que tienen una relacion directa con los el
Proceso de Revisidn Vehicular, descritos en el catalogo de procesos, lo cual se obtiene como
insumo a partir de los documentos entregables por los responsables del departamento de

Mejoramiento Continuo de Procesos del Gobierno Municipal de Rumifiahui.

1.5.1 Metodologia

El levantamiento de los subprocesos se basa en el criterio técnico de los responsables de los
procesos y de los roles que interactian en los mismos. Para la caracterizacién de los
subprocesos descritos en el catdlogo de procesos, se realizan las actividades de
levantamiento, elaboracién de flujogramas y documentacion de manuales.

1.5.2 Codificacion de procesos

La formulacién de los cddigos documentales tiene la siguiente estructura basado en la

(Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracion Pablica, 2017).



Gréfico 24 Estructura para la codificacion de procesos
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‘ Nombre de la Empresa

Gobierno Municipal de Rumifiahui GMR
‘ Macroproceso
Gestion de Movilidad y Transporte GMT
‘ Proceso
Gestion de Revision Vehicular GRV

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

Es importante el mencionar que, después del proceso la codificacion especifica emplea el uso

de las siglas del siguiente nivel por ejemplo si se habla de un subproceso el cédigo es: GMR-

GMT-GRV-SPOL1.

Con los antecedentes descritos con anterioridad, se levantan y documentan bajo la siguiente

estructura el siguiente proceso con sus respectivos subprocesos.

Tabla 12 Codificacién de Procesos

o Nombre del
Proceso Subproceso Cadigo Manual
Gestion de| GMR-GMT-
Revision Semestral GRV-5P01
Revision GMR-GMT-
Gestion de | Constatacion de GRV-SP02 GMR-
Revision Vehicular | Flota GMEC;RV_
Revision para| GMR-GMT-
matriculacién  de GRV-SP03
servicios publicos y
privados

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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1.5.3 Metodologia de levantamiento de procesos

Basandose en la metodologia de (Pérez, 2010), se plantea el levantamiento de procesos en
donde indique que debe partir de la elaboracion de la matriz de caracterizacion, para luego
definir las actividades que comprenden el proceso y con ello el disefio del diagrama de flujo,

estableciendo los siguientes pasos:

a. Matriz de caracterizacion
b. Levantamiento de proceso
C. Diagrama de flujo

1.5.3.1 Matriz de Caracterizacion de Procesos

Como representacion texto y matricial del proceso se utiliza Matrices de Caracterizacion,
estos formatos cuentan con la mayoria de requisitos que se describen en la Metodologia para
la implementacion de la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por

Procesos, como insumo para plasmar una sintesis del proceso y cada uno de los subprocesos.

Se utiliza la estructura expuesta por (Pérez, 2010), para la matriz de caracterizacion, la
misma fue elaborada en base reuniones de trabajo con el personal involucrado de la Revisién
Vehicular, las reuniones se lo realizaron después de la jornada de trabajo, en dicha matriz se

presentan los siguientes campos:

o Obijetivo
° Proveedores
° Entradas

° Actividades

o Salidas

o Clientes

. Indicadores de gestion
. Recursos

. Controles



Responsable del proceso
Interrelacion entre procesos

Documentos asociados
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Tabla 13 Matriz de Caracterizacion Subproceso de Revision Semestral

N
&2
AR
r v N

RUMIRAHUI

GOBIERNO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

FICHA DE CARACTERIZACION DE SUBPROCESOS

Revision Semestral

Disparador:
- Periodo semestral de
matriculacion

Proveedores:
Bancos
ANT - SRI

Turno o cita previa tomado del
sistema
Comprobante de pago
Original Matricula

Procesos:

1.Tomar turno en sistema

2. Realizar pago en bancos
3. Presentar recibo de pago

4. Receptar turno y recibo de pago

5. Estacionar vehiculo en estacién de pre revision
6. Verificar que la documentacién esté completa y correcta
7. Asignar vehiculo a lineas de inspeccion
8. Ejecutar revision técnica
9.1. Generar certificado de revision vehicular
9.2 Generar certificado de rechazo

Externos:
Personas Naturales
Personas Juridicas
Comunidad
Empresas Publicas
Empresas Privadas
Internos:
Personal Direccion de Movilidad y Transpore

Certificado Aprobacion
Revisiéon Vehicular
Certificado Rechazo Revision
Vehicular

Proceso:

Gestion de Matriculacion

INDICADORES DE GESTION |

_CONTROL ES (NORMATIVA Y/O POLITICA INTERNA)

Recursos Técnicos: Reglamento General para la aplicacion
de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial.

Recursos Financieros;

Recursos tecnoldégicos: computadores, servidores.
Recursos Humanos: Agentes Civiles, Técnicos de revision
vehicular, personal administrativo.

Normativa:

Constitucion del Ecuador.- Art. 52, 66 - Numeral 27.

Ley Orgéanica Reformatoria a la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial.- Art. 29 numeral 27, articulo 30.5 literal j, articulo 206, articulo
27.

Reglamento General para la aplicacion de la Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial..- Art.306, 307, 310, 311, 312, 313 y 315.

Politicas:

Aplicar multas por concepto de calendarizacién por lo dispuesto por la ANT.
Para que el vehiculo pueda pasar al proceso de revision debera contar con toda
la documentacién requerida.

RESPONSABLE DEL PROCESO

INTERELACION CON:OTROS PROCESQS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Director de Movilidad y Transporte

Gestion de Matriculacion

Formato Ingreso Vehicular

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Tabla 14 Matriz de Caracterizacion Subproceso de Revison Constatacion de Flota

> &2 <
A&
v

el g

GOBIERNO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

FICHA DE CARACTERIZACION DE SUBPROCESOS

Revision Constatacion de Flota

Disparador:
- Periodo anual de
constatacion vehicular

Proveedores:
Bancos
ANT - SRI

Procesos:

Turno o cita previa tomado del
sistema
Comprobante de pago
Original Matricula

1.Tomar turno en sistema

2. Realizar pago en bancos
3. Presentar recibo de pago

4. Receptar turno y recibo de pago

5. Estacionar vehiculo en estacién de pre revision
6. Verificar que la documentacion esté completa y correcta
7. Asignar vehiculo a lineas de inspeccion
8. Ejecutar revision técnica
9.1. Generar certificado de revision vehicular
9.2 Generar certificado de rechazo

Externos:
Personas Naturales
Personas Juridicas
Comunidad
Empresas Publicas
Empresas Privadas
Internos:
Personal Direccién de Movilidad y Transpore

Certificado Aprobacion
Revision Vehicular
Certificado Rechazo Revision
Vehicular

Proceso:

Gestion de Matriculacion

N/A

Recursos Técnicos: Reglamento General para la aplicacion
de la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial.

Recursos Financieros;

Recursos tecnoldgicos: computadores, servidores.
Recursos Humanos: Agentes Civiles, Técnicos de revision
vehicular, personal administrativo.

Normativa:

Constitucion del Ecuador.- Art. 52, 66 - Numeral 27.
Ley Orgéanica Reformatoria a la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial.- Art. 29 numeral 27, articulo 30.5 literal j, articulo 206, articulo
27.
Reglamento General para la aplicacion de la Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial..- Art.306, 307, 310, 311, 312, 313y 315.

Politicas:

Aplicar multas por concepto de calendarizacién por lo dispuesto por la ANT.
Para que el vehiculo pueda pasar al proceso de revision debera contar con toda
la documentacién requerida.

Director de Movilidad y Transporte

Gestion de Matriculacion

Formato Ingreso Vehicular

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano



55

Tabla 15 Matriz de Caracterizacion Subproceso de para servicios publicos y privados

N4 d
I I GOBIERNO MUNICIPAL DE RUMINAHUI
P4 SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

FICHA DE CARACTERIZACION DE SUBPROCESOS

Revisiéon para matriculacién servicios publicos y privados

Externos:
Personas Naturales
. Personas Juridicas

Disparador: R
: Comunidad
- Periodo anual de -
o X Empresas Publicas
revision vehicular R
Empresas Privadas
Internos:
Personal Direcciéon de Movilidad y Transpore

1.Tomar turno en sistema
2. Realizar pago en bancos
3. Presentar recibo de pago
4. Receptar turno y recibo de pago
5. Estacionar vehiculo en estacion de pre revision
6. Verificar que la documentaciéon esté completa y correcta
7. Asignar vehiculo a lineas de inspeccién
8. Ejecutar revision técnica

Turno o cita previa tomado del
sistema
Comprobante de pago
Original Matricula

Certificado Aprobacion
Revisién Vehicular
Certificado Rechazo Revision
Vehicular

Proveedores: 9.1. Generar certificado de revision vehicular
Bancos 9.2 Generar certificado de rechazo
ANT - SRI
Proceso:
Gestioén de Matriculacion
Procesos:

RECURSOS'

)

Normativa:
Constitucién del Ecuador.- Art. 52, 66 - Numeral 27.
Recursos Técnicos: Reglamento General para la aplicacion | [Ley Organica Reformatoria a la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito

de la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y y Seguridad Vial.- Art. 29 numeral 27, articulo 30.5 literal j, articulo 206, articulo
Seguridad Vial. 27.
N/A Recursos Financieros; Reglamento General para la aplicaciéon de la Ley Orgéanica de Transporte
Recursos tecnoldgicos: computadores, servidores. Terrestre, Transito y Seguridad Vial..- Art.306, 307, 310, 311, 312, 313y 315.
Recursos Humanos: Agentes Civiles, Técnicos de revision
vehicular, personal administrativo. Politicas:

Aplicar multas por concepto de calendarizacién por lo dispuesto por la ANT.
Para que el vehiculo pueda pasar al proceso de revision debera contar con toda
la documentacién requerida.

I RESPONSABLE DEL PROCESO INTERELACION:CON OTROS PROCESQOS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Director de Movilidad y Transporte Gestion de Matriculacion Formato Ingreso Vehicular

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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1.5.3.2 Levantamiento del proceso

Se realiza la descripcion de los subprocesos a partir del levantamiento del proceso actual de
Gestion de Revision Vehicular que se mantiene vigente en el Gobierno Municipal de
Rumifahui, la estructura del documento se basa en los criterios de gestion por procesos y
servicios que se encuentra normado por Metodologia para la implementacion de la Norma
Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos; asi como también con
ciertos elementos que se toman en referencia de las Normas de Calidad 1SO 9001 — 2015,
para cualquier subproceso de Revision se debe llenar la hoja de ingreso, la misma que se

presenta en el Anexo 4.

Posterior a cada ficha de levantamiento del proceso se desarrolla el diagrama de flujo

Tabla 16 Ficha del Subproceso Revision Semestral

Subproceso: Revision Semestral
Cadigo del
Subproceso: GMR-GMT-GRV-5P01

PROPOSITO:
EISSEr [l % Ejecutar las actividades de revision vehicular semestral de
una manera agil y con trdmites reducidos para los usuarios
del Canton Rumifiahui.
DISPARADOR:
¢ Periodo semestral de matriculacién
ENTRADAS:
+¢+ Turno o cita previa tomado del sistema
«+ Comprobante de pago
¢ Original Matricula
ACTIVIDADES PRINCIPALES:
+«+ Tomar turno en sistema
++ Realizar pago en bancos
¢+ Presentar recibo de pago

+«» Receptar turno y recibo de pago
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+¢+ Estacionar vehiculo en estacion de pre-revision

¢+ Verificar que la documentacion esté completa y correcta
¢ Asignar vehiculo a lineas de inspeccion

¢+ Ejecutar revision técnica

¢+ Generar certificado de revision vehicular

«» Generar certificado de rechazo

Productos/Servicios
del Subproceso:

¢ Certificado Aprobacion Revision Vehicular

« Certificado Rechazo Revisiéon Vehicular

Responsable del
Subproceso:

+«¢+ Director Nacional de Transporte y Movilidad

Tipo de cliente:

Cliente Interno:

- Todas las Unidades de Gestion de Movilidad y Transporte del
Gobierno Municipal de Rumifiahui

Cliente Externo:

- Personas Naturales

- Personas Juridicas

- Comunidad

- Empresas Pablicas

- Empresas Privadas

Controles del
Subproceso

-Constitucién Nacional del Ecuador con su Art. 52, 66.

-Ley Organica Reformatoria a la Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial. - Art. 29 numeral 27,
articulo 30.5 literal j, articulo 206, articulo 27.

-Reglamento General para la aplicacién de la Ley Organica de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. Art.306, 307,
310, 311, 312, 313 y 315.

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguan



Tabla 17 Descripcidn de las Actividades Subproceso Revision Semestral

No. Actividad Rol Descripcion Docume
nto
Compuerta Paralela Compuerta Paralela: Aqui se deben ejecutar las siguientes actividades al mismo tiempo:
Ir a la actividad 1. Ir a la actividad 2.
1 Tomar turno en el | Usuario El usuario debe ingresar al sistema, tomar turno electronico. N/A
sistema
2 Realizar pago en | Usuario El usuario debe acudir a los bancos y cancelar el (los) valor (es) pendiente (s) de pago. Recibo
bancos de pago
3 Presentar recibo de | Usuario El usuario debe acudir a CTV de Rumifiahui y presentar el recibo de pago, conjuntamente con el turno electronico. N/A
pago
4 Receptar turno y | Agente El agente civil procede a receptar turno electronico y recibo de pago. Se genera una espera de hasta una hora para que | N/A
recibo de pago Civil los usuarios puedan ser atendidos.
5 Estacionar vehiculo | Técnico de | El Técnico de Revision Vehicular se encarga de estacionar el vehiculo en la estacion de pre-revision. N/A
en estacion de pre- | Revision
revision Vehicular
6 Verificar que la | Técnico de | El Técnico de Revision Vehicular procede a revisar que la documentacion y requisitos se encuentren completos y N/A
documentacion esté | Revision correctos. Compuerta exclusiva: Aqui se plantea la siguiente pregunta:
completa y correcta | Vehicular Esta completa y correcta la documentacion Si: Ir ala actividad 7.
No: Finaliza el proceso.
7 Asignar vehiculo a | Técnico de | El Técnico de Revision Vehicular procede a asignar el vehiculo a las lineas de inspeccion. N/A
lineas de | Revision
inspeccion Vehicular
8 Ejecutar  revision | Técnico de | Los Técnicos de Revisidon Vehicular proceden a realizar las inspecciones verificando: Formato
técnica Revision 1. Suspension, frenos y alineacion. 2. Revision visual y luces. 3. Emisién de Gases y ingreso
Vehicular opacidad. Compuerta Exclusiva: Aqui se plantea la siguiente vehicular
pregunta: ¢Aprueba la revision técnica?
Si: Ir ala actividad 9.1. No: Ir a la actividad 9.2.
9.1 Generar certificado | Técnico de | EI Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de aprobacion de revision vehicular. | N/A
de revision | Revision Conectar con el Proceso de Matriculacion Vehicular. Finaliza el proceso.
vehicular Vehicular
9.2 Generar certificado | Técnico de | EI Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de rechazo de revision vehicular. | N/A
de rechazo Revision Finaliza el proceso.
Vehicular

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Tabla 18 Ficha del Subproceso Revision Constatacion de Flota

Subproceso: Revision Constatacion de Flota
Cadigo del
Subproceso: GMR-GMT-GRV-SP02
PROPOSITO:
Descripcion: ¢ Ejecutar las actividades de revision constatacion de flota de

una manera &gil y con trdmites reducidos para los usuarios
del Canton Rumifiahui.

DISPARADOR:
% Periodo semestral de matriculacion

ENTRADAS:
+¢+ Turno o cita previa tomado del sistema

+«+ Comprobante de pago
% Original Matricula

ACTIVIDADES PRINCIPALES:
«+ Tomar turno en sistema

+* Realizar pago en bancos

¢+ Presentar recibo de pago

¢ Receptar turno y recibo de pago

+¢ Estacionar vehiculo en estacion de pre-revision

¢+ Verificar que la documentacion esté completa y correcta
¢+ Asignar vehiculo a lineas de inspeccion

¢+ Ejecutar revision técnica

¢+ Generar certificado de revision vehicular

«» Generar certificado de rechazo

Productos/Servicios
del Subproceso:

% Certificado Aprobacion Revision Vehicular
% Certificado Rechazo Revision Vehicular

Responsable del

Subproceso:

+«¢+ Director Nacional de Transporte y Movilidad.

Tipo de cliente:

Cliente Interno:

- Todas las Unidades de Gestion de Movilidad y Transporte del
Gobierno Municipal de Rumifiahui

Cliente Externo:

- Personas Naturales

- Personas Juridicas

- Comunidad
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- Empresas Pablicas
- Empresas Privadas

Controles: El subproceso de manera general se encuentra regido por la
Constitucion Nacional del Ecuador con su Art. 52, 66 - Numeral 27.
Asi como también con la Ley Organica Reformatoria a la Ley
Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. - Art.
29 numeral 27, articulo 30.5 literal j, articulo 206, articulo 27.
Finalmente, se fundamenta en el Reglamento General para la
aplicacion de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial. - Art.306, 307, 310, 311, 312, 313 y 315.

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano



Tabla 19 Descripcion de las Actividades Subproceso Revision Constatacion de Flota
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No. Actividad Rol Descripcion Documen
to
Compuerta Paralela Compuerta Paralela: Aqui se deben ejecutar las siguientes actividades al mismo tiempo: Irala
actividad 1. Ir a la actividad 2.
1 Tomar turno en el | Usuario | El usuario debe ingresar al sistema, tomar turno electrénico. N/A
sistema
2 Realizar pago en | Usuario | El usuario debe acudir a los bancos y cancelar el (los) valor (es) pendiente (s) de pago. Recibo de
bancos pago
3 Presentar recibo de | Usuario | El usuario debe acudir a CTV de Rumifahui y presentar el recibo de pago, conjuntamente con el turno electrénico. N/A
pago
4 Receptar turno y | Agente El agente civil procede a receptar turno electronico y recibo de pago. Se genera una espera de hasta una hora para que los usuarios puedan ser | N/A
recibo de pago Civil atendidos.
5 Estacionar vehiculo | Técnico | El Técnico de Revision Vehicular se encarga de estacionar el vehiculo en la estacion de pre-revision. N/A
en estacién de pre- | de
revision Revision
Vehicula
r
6 Verificar que la | Técnico | El Técnico de Revision Vehicular procede a revisar que la documentacion y requisitos se encuentren completos y correctos.  Compuerta exclusiva: | N/A
documentacion esté | de Aqui se plantea la siguiente pregunta: Estad completa y correcta la documentacion Si: Ir ala actividad 7.
completa y correcta | Revision | No: Finaliza el proceso.
Vehicula
r
7 Asignar vehiculo a | Técnico | El Técnico de Revisién Vehicular procede a asignar el vehiculo a las lineas de inspeccion. N/A
lineas de inspeccion | de
Revision
Vehicula
r
8 Ejecutar  revision | Técnico | Los Técnicos de Revision Vehicular proceden a realizar las inspecciones verificando: 1. Suspension, frenos | Formato
técnica de y alineacion. 2. Revisién visual y luces. 3. Emision de Gases y opacidad. Compuerta Exclusiva: | ingreso
Revision | Aqui se plantea la siguiente pregunta: ¢Aprueba la revision técnica? | vehicular
Vehicula | Si: Ir a la actividad 9.1. No: Ir a la actividad 9.2.
r
9.1 Generar certificado | Técnico | El Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de aprobacion de revision vehicular. Conectar con el Proceso | N/A
de revision | de de Matriculacion Vehicular. Finaliza el proceso.
vehicular Revision
Vehicula
r
9.2 Generar certificado | Técnico | El Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de rechazo de revision vehicular. | N/A
de rechazo de Finaliza el proceso.
Revision
Vehicula

r

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Tabla 20 Ficha del Subproceso Revision para Matriculacidn Servicios Publicos y

Privados
Subproceso: Revision para matriculacion servicios publicos y privados
Caddigo del
Subproceso: GMR-GMT-GRV-SP03
PROPOSITO:
Descripcion: ¢ Ejecutar las actividades de revision para matriculacion

vehicular servicios publicos y privados de una manera agil y
con tramites reducidos para los usuarios del Canton
Rumifiahui.
DISPARADOR:
+¢+ Periodo semestral de matriculacion.

ENTRADAS:
¢+ Turno o cita previa tomado del sistema
+«+ Comprobante de pago
+¢+ Original Matricula

ACTIVIDADES PRINCIPALES:
+¢+ Turno o cita previa tomado del sistema

¢+ Comprobante de pago

< Original Matricula

Productos/Servicios
del Subproceso:

% Certificado Aprobacion Revision Vehicular

% Certificado Rechazo Revision Vehicular

Responsable del

Subproceso:

«¢+ Director Nacional de Transporte y Movilidad.

Tipo de cliente:

Cliente Interno:

- Todas las Unidades de Gestion de Movilidad y Transporte del
Gobierno Municipal de Rumifiahui

Cliente Externo:

- Personas Naturales y Juridicas

- Comunidad

- Empresas Publicas Empresas Privadas

Controles

Constitucién Nacional del Ecuador con su Art. 52, 66 - Numeral 27.
Asi como también con la Ley Organica Reformatoria a la Ley
Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. - Art.
29 numeral 27, articulo 30.5 literal j, articulo 206, articulo 27.
Finalmente, se fundamenta en el Reglamento General para la
aplicacion de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial. - Art.306, 307, 310, 311, 312, 313 y 315.

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano



Tabla 21 Descripcion de las Actividades Subproceso Revision para Matriculacion Servicios Pablicos y Privados

No Actividad Rol Descripcion Docume
nto
Compuerta Compuerta Paralela: Aqui se deben ejecutar las siguientes actividades al mismo tiempo:
Paralela Ir a la actividad 1. Ir a la actividad 2.
1 Tomar turno en | Usuario El usuario debe ingresar al sistema, tomar turno electrénico. N/A
el sistema
2 Realizar pago en | Usuario El usuario debe acudir a los bancos y cancelar el (los) valor (es) pendiente (s) de pago. Recibo
bancos de pago
3 Presentar recibo | Usuario El usuario debe acudir a CTV de Rumifiahui y presentar el recibo de pago, conjuntamente con el turno electrénico. N/A
de pago
4 Receptar turno y | Agente El agente civil procede a receptar turno electronico y recibo de pago. Se genera una espera de hasta una hora para que los | N/A
recibo de pago | Civil usuarios puedan ser atendidos.
5 Estacionar Técnico de | El Técnico de Revision Vehicular se encarga de estacionar el vehiculo en la estacion de pre-revision. N/A
vehiculo en | Revision
estacion de pre- | Vehicular
revision
6 | Verificar que la | Técnico de | EI Técnico de Revision Vehicular procede a revisar que la documentacion y requisitos se encuentren completos y | N/A
documentacion | Revision | correctos. Compuerta exclusiva: Aqui se plantea la siguiente pregunta:
esté completa y | Vehicular | Esta completa y correcta la documentacion Si: Ir a la actividad 7.
correcta No: Finaliza el proceso.
7 | Asignar Técnico de | El Técnico de Revision Vehicular procede a asignar el vehiculo a las lineas de inspeccién. N/A
vehiculo a lineas | Revision
de inspeccién Vehicular
8 Ejecutar Técnicode | Los  Técnicos de  Revision  Vehicular  proceden a  realizar las  inspecciones  verificando: | Formato
revision técnica | Revision 1. Suspensién, frenos y alineacion. 2. Revision visual y luces. 3. Emision de Gases y | ingreso
Vehicular | opacidad. Compuerta Exclusiva: Aqui se plantea la | vehicular
siguiente pregunta: ¢Aprueba la revision técnica?
Si: Ir ala actividad 9.1. No: Ir a la actividad 9.2.
9.1 | Generar Técnicode | EI Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de aprobacion de revision vehicular. | N/A
certificado  de | Revision | Conectar con el Proceso de Matriculacion Vehicular, Finaliza el proceso.
revision Vehicular
vehicular
9.2 | Generar Técnicode | EI Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de rechazo de revision vehicular. | N/A
certificado  de | Revision | Finaliza el proceso.
rechazo Vehicular

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sangu
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1.5.3.3 Diagramacion de los subprocesos

Posterior a cada ficha de levantamiento del proceso se desarrolla el diagrama de flujo con el
software bizagi, siguiendo el manual de uso y configuracion de procesos (Bizagi, 2019),

donde se describe siguiendo la simbologia para la elaboracion del diagrama.



CODIGO DEL DIAGRAMA DE FLUJO: GMR-GMT-GRV-SP01
NOMBRE DEL SUBPROCESO: Revisién Semestral

Grafico 25 Diagrama Subproceso Revision Semestral
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Grafico 26 Diagrama Subproceso Revision Constatacion de Flota

CODIGO DEL DIAGRAMA DE FLUJO: GMR-GMT-GRV-SP02
NOMBRE DEL SUBPROCESO: Revision Constatacion de Flota
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Gréfico 27 Diagrama Subproceso Revision para Matriculacion Servicios Publicos y Privados

CODIGO DEL DIAGRAMA DE FLUJO: GMR-GMT-GRV-SP03
NOMBRE DEL SUBPROCESO: Revisién para matriculacion servicios piblicos y privados
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1.6 Analisis de tiempos Proceso Revision Vehicular

Teniendo en consideracion que se mantiene una misma estructura de las actividades de los
tres subprocesos que pertenecen al proceso GMR-GMT-GRYV, se procede a asignar tiempos

de gestion a cada actividad, la unidad de medida se encuentra expresada en minutos.



Tabla 22 Andlisis de tiempos Proceso Revision Vehicular

69

No. Actividad Rol Descripcion Tiempo | Documento
Inicio Mltiple Compuertg Earalela: Aqui se deben ejecutar las siguientes actividades al_mlsmo tiempo: N/A
Ir a la actividad 1. Ir a la actividad 2. N/A
10m
1 Tomiri:;rrr:; enel Usuario El usuario debe ingresar al sistema, tomar turno electrénico. N/A
i N/A '
2 Realléar Pago en Usuario El usuario debe acudir a los bancos y cancelar el (los) valor (es) pendiente (s) de pago. Recibo de
ancos pago
Presentar recibo de 20m
3 pago Usuario El usuario debe acudir a CTV de Rumifiahui y presentar el recibo de pago, conjuntamente con el turno electrénico. N/A
. - . . 15m
Receptar turno y ... | El agente civil procede a receptar turno electronico y recibo de pago. Se genera una espera de hasta una hora para que los usuarios puedan ser
4 . Agente Civil ; N/A
recibo de pago atendidos.
Estacionar vehiculo en | Técnico de 20m
5 estacion de pre- Revision El Técnico de Revisidn Vehicular se encarga de estacionar el vehiculo en la estacidn de pre-revision. N/A
revision Vehicular
- " o . . : - . 120m
Verificar que la Técnico de | El Técnico de Revision Vehicular procede a revisar que la documentacion y requisitos se encuentren completos y correctos.  Compuerta
6 documentacion esté Revision | exclusiva: Aqui se plantea la siguiente pregunta: Estad completa y correcta la documentacion Si: Ir N/A
completa y correcta Vehicular | alaactividad 7. No: Regresar al enlace 1.
Asignar vehiculo a Técnico de 10m
7 Asignar v . Revision El Técnico de Revision Vehicular procede a asignar el vehiculo a las lineas de inspeccion. N/A
lineas de inspeccion .
Vehicular
. Los Técnicos de Revision Vehicular proceden a realizar las inspecciones verificando: 1. 120m
. o Técnico de . . . L o . Formato
Ejecutar revision o Suspension, frenos y alineacion. 2. Revision visual y luces. 3. Emision de Gases y opacidad. .
8 o Revision J - . L7 o o - ingreso
técnica . Compuerta Exclusiva: Aqui se plantea la siguiente pregunta: ¢Aprueba la revision técnica? Siz Ir .
Vehicular . ) . vehicular
a la actividad 9.1. No: Ir a la actividad 9.2.
- Técnico de . . . - . . 5m
9.1 Genera_r certlfl_cado de Revision El Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de aprobacion de revision vehicular. Conectar con el N/A
' revision vehicular Vehicular Proceso de Matriculacion Vehicular. Finaliza el proceso.
- Técnico de _— . .. - . 5m
9.2 Generar certificado de Revision El  Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de rechazo de revisibn  vehicular. N/A
' rechazo Vehicular Finaliza el proceso.

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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La sumatoria del tiempo de atencion actual del proceso Revision Técnica Vehicular es de mas
menos 5.15 horas, lo que ocasiona serias demoras en el procesamiento de tramites y, por
consiguiente, molestias en los usuarios/clientes. Se pretende que con la puesta en marcha de
la optimizacion del proceso, el tiempo promedio de atencion se reduzca considerablemente.
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CAPITULO 11

2. PROPUESTA OPTIMIZACION DEL PROCESO DE REVISION
TECNICA VEHICULAR

2.1  Propuesta del Mapa de Procesos

De acuerdo a lo analizado en el mapa de procesos anterior, en el cual se encuentran
consolidados revision y matriculacion, se propone unificar los subprocesos en uno solo para
lo que se redisefia el mapa de procesos estableciendo en el grafico 29 en los procesos
sustantivos con el cddigp GMR-GMT-GRTV-GESTION DE LA REVISION TECNICA
VEHICULAR.



SOCIEDAD

NECESIDADES

Grafico 28 Mapa de procesos propuesto

PROCESOS GOBERNANTES

GMR-GMT-GPO - GMR-GMT-MCP -

GESTION DE LA MEJORAMIENTO
PLANIFICACION CONTINUO DE

1. Requerimientos de revisién,
matriculacién vehicular.
2. Control de parque automotor

GMR-GMT-GPC -GESTION GMR-GMT-GMYV -GESTION
DE LA PLANIFICACION Y DE LA MATRICULACION
CAPACITACION VIAL VEHICULAR

GMR -GMT-ADT - GMR-GMT-GRTV -
ADMINISTRACION DE GESTION DE LA REVISION
TRANSPORTE TECNICA VEHICULAR

SOCIEDAD

SATISFACCION

ADIJETIVO

GMR-GMT-GTHH - GMR-GMT-GTI-
GESTION DE TTHH GESTION DE TIC

GMR-GMT-GAD-
GESTION
ADMINISTRATIVA

GMR-GMT-GFI-
ESTION FINANCIERA

GMR-GMT-ASL-
ASESORIA LEGAL

1. Rapidez en tramites y solucién de
problemas.
2. Responsabilidad social y
empresarial.

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Descripcion de la Propuesta del Proceso Gestion de Revision Vehicular Unificado

A continuaciéon se detalla la ficha para el proceso propuesto de Gestion de Revision

Vehicular, en la siguiente tabla.

Tabla 23 Ficha de la Propuesta del Proceso Gestion de Revision Vehicular Unificado

Subproceso: Gestion de Revision Vehicular
Cddigo del
Subproceso: GMR-GMT-GRV-MP
PROPOSITO:
Descripcion: ¢+ Ejecutar las actividades de revision para matriculacion

vehicular de una manera agil y con trdmites reducidos para
los usuarios del Canton Rumifiahui.
DISPARADOR:
¢+ Periodo anual de constatacion vehicular

« Periodo anual de revision vehicular
ENTRADAS:

+¢+ Turno o cita previa tomado del sistema
+«+ Comprobante de pago

+¢+ Original Matricula

ACTIVIDADES PRINCIPALES:

+¢+ Tomar turno en sistema

*,

o0

>

+* Realizar pago en bancos

«+ Presentar recibo de pago

¢ Receptar turno y recibo de pago

+¢+ Estacionar vehiculo en estacion de pre-revision

¢+ Verificar que la documentacion esté completa y correcta
¢+ Asignar vehiculo a lineas de inspeccion

¢+ Ejecutar revision técnica

¢+ Generar certificado de revision vehicular

++ Generar certificado de rechazo

Productos/Servicios
del Subproceso:

¢ Certificado Aprobacion Revision Vehicular

++ Certificado Rechazo Revisiéon Vehicular

Responsable del

Subproceso:

+¢+ Director Nacional de Transporte y Movilidad.

Tipo de cliente:

Cliente Interno:
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- Todas las Unidades de Gestion de Movilidad y Transporte del
Gobierno Municipal de Rumifiahui
Cliente Externo:

- Personas Naturales

- Personas Juridicas

- Comunidad

- Empresas Publicas

- Empresas Privadas

Controles

El subproceso de manera general se encuentra regido por la
Constitucion Nacional del Ecuador con su Art. 52, 66 - Numeral 27.
Asi como también con la Ley Organica Reformatoria a la Ley
Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. - Art.
29 numeral 27, articulo 30.5 literal j, articulo 206, articulo 27.
Finalmente, se fundamenta en el Reglamento General para la
aplicacion de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial. - Art.306, 307, 310, 311, 312, 313 y 315.
GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS.

Con respecto al pago de los valores por concepto de revision
vehicular, se lo hard GUnicamente en la ventanilla de Servipagos
localizada dentro del edificio de revision del Gobierno Municipal de
Rumifahui.

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano



Tabla 24 Descripcion de la Propuesta de las Actividades Proceso Gestion de Revisidon Vehicular

No. Actividad Rol Descripcion Tiempo Documento
Inicio Mltiple Compuert_a_ Paralela: Aqui se deben ejecutar las S|.gl_uentes actividades al mismo tiempo: N/A
Ir a la actividad 1. Ir a la actividad 2.
N/A
10
1 Tomasri;;Jerrrrl]% enel Usuario El usuario debe ingresar al sistema, tomar turno electrénico. N/A
. N/A
2 Reah;:rr]cp(?sgo &n Usuario El usuario debe acudir a los bancos y cancelar el (los) valor (es) pendiente (s) de pago. Recibo de pago
) 10m
3 Present;;g;(e)mbo de Usuario El usuario debe acudir a CTV de Rumifiahui y presentar el recibo de pago, conjuntamente con el turno electrénico. N/A
5m
Receptar turno y ... | El agente civil procede a receptar turno electrénico y recibo de pago. Se genera una espera de hasta una hora para que los
4 . Agente Civil : . N/A
recibo de pago usuarios puedan ser atendidos.
Estacionar vehiculo en | Teécnico de 30m
5 estacion de pre- Revision | El Técnico de Revision Vehicular se encarga de estacionar el vehiculo en la estacion de pre-revision. N/A
revision Vehicular
o - - - : : > . 20m
Verificar que la Tecnico de | El Técnico de Revision Vehicular procede a revisar que la documentacion y requisitos se encuentren completos y correctos.
6 documentacion esté Revision | Compuerta exclusiva: Aqui se plantea la siguiente pregunta: Esta completa y correcta la N/A
completa y correcta Vehicular | documentacion Si: Ir ala actividad 7. No: Regresar al enlace 1.
Asignar vehiculo a Técnico de "
7 Asignary - Revision | El Técnico de Revision Vehicular procede a asignar el vehiculo a las lineas de inspeccion. N/A
lineas de inspeccion .
Vehicular
o Los  Técnicos de Revision Vehicular proceden a realizar las inspecciones  verificando: 30m
. Tecnico de e . . U . :
8 Ejecutar revision Revision 1. Suspension, frenos y alineacion. 2. Revision visual y luces. 3. Emision de Gases y opacidad. Formato ingreso
técnica . Compuerta Exclusiva: Aqui se plantea la siguiente pregunta: ¢Aprueba la revision técnica? vehicular
Vehicular . - i o
Si: Ir ala actividad 9.1. No: Ir a la actividad 9.2.
5m
- Técnico de " . - - . .
9.1 Genera_r certlfl_cado de Revision El Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de aprobacion de revision vehicular. N/A
' revision vehicular vVehicular Conectar con el Proceso de Matriculacion Vehicular. Finaliza el proceso.
5m
- Técnico de o . - - .
9.2 Generar certificado de Revision El Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de rechazo de revision vehicular. N/A
' rechazo Vehicular Finaliza el proceso.

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Gréfico 29 Diagrama Propuesto del Proceso Gestion de Revision Vehicular

CODIGO DEL DIAGRAMA DE FLUJO: GMR-GMT-GRV-DF

NOMBRE DEL PROCESO: Revision Técnica Vehicular
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2.3 Prueba piloto de la implementacion del proceso Unificado

En los primeros dias del mes de septiembre del afio 2018, se mantuvo una reunion a manera
de focus group con la Direccion de Movilidad y Transporte y los responsables del proceso
Revision Tecnica Vehicular, en donde se fijaron nuevos tiempos de gestion, a continuacion,

se presenta el nuevo tiempo promedio fijado.

Mediante una prueba piloto realizada el fin de semana de implementacion a la flota de
vehiculos de la Cooperativa de Taxis Turismo, con numero de 110 vehiculos y se obtuvieron

los siguientes resultados



Tabla 25 Propuesta de mejora tiempos de gestion
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No. Actividad Rol Descripcion Tiempo Documento
Inicio Mltiple Compuer';a_ Paralela: Aqui se deben ejecutar las s_lgwentes actividades al mismo  tiempo: N/A
Ir a la actividad 1. Ir a la actividad 2.
N/A
10m
1 Tomasri;;Jerrrr]]% enel Usuario El usuario debe ingresar al sistema, tomar turno electrénico. N/A
. N/A
2 Reallé:rrlf(?sgo o Usuario El usuario debe acudir a los bancos y cancelar el (los) valor (es) pendiente (s) de pago. Recibo de pago
) 10m
3 Present;;g;(e)mbo de Usuario El usuario debe acudir a CTV de Rumifiahui y presentar el recibo de pago, conjuntamente con el turno electroénico. N/A
Receptar turno y ... | El agente civil procede a receptar turno electronico y recibo de pago. Se genera una espera de hasta una hora para que los Sm
4 : Agente Civil . . N/A
recibo de pago usuarios puedan ser atendidos.
Estacionar vehiculo en | Técnico de 30m
5 estacion de pre- Revision | El Técnico de Revisidn Vehicular se encarga de estacionar el vehiculo en la estacion de pre-revision. N/A
revision Vehicular
20m
Verificar que la| Técnicode | El Técnico de Revision Vehicular procede a revisar que la documentacion y requisitos se encuentren completos y correctos.
6 | documentacion  esté | Revision | Compuerta exclusiva: Aqui se plantea la siguiente pregunta: Esta completa y correcta la N/A
completa y correcta Vehicular | documentacién Si: Ir ala actividad 7. No: Regresar al enlace 1.
Asignar vehiculo a Técnico de o
7 Ii gnar - Revision | El Técnico de Revision Vehicular procede a asignar el vehiculo a las lineas de inspeccion. N/A
ineas de inspeccion .
Vehicular
__ Los Técnicos de Revision Vehicular proceden a realizar las inspecciones verificando: 30m
. Teécnico de ! . s N .
Ejecutar revision S 1. Suspensién, frenos y alineacion. 2. Revision visual y luces. 3. Emisidon de Gases y opacidad. . .
8 . Revisién - . — e AR Formato ingreso vehicular
técnica Vehicular Compuerta Exclusiva: Aqui se plantea la siguiente pregunta: ¢Aprueba la revision técnica?
Si: Ir ala actividad 9.1. No: Ir a la actividad 9.2.
. Técnico de . : iy . L . om
Generar certificado de o El Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de aprobacion de revision vehicular.
9.1 .. . Revision . . : L N/A
revision vehicular Vehicular Conectar con el Proceso de Matriculacion Vehicular. Finaliza el proceso.
. Técnico de . : . - . 5m
9.2 Generar certificado de Revision ElI Técnico de revision vehicular procede a emitir el certificado de rechazo de revision vehicular. N/A
' rechazo Vehicular Finaliza el proceso.

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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El tiempo promedio propuesto de atencion en el proceso de Revision Técnica Vehicular, es
de 2.0 horas, claro esta que esta propuesta es de caracter piloto y entrara en vigor a partir del
mes de septiembre del 2018, llegandose a aplicar en la Direccion de Movilidad y Transporte,

a manera de politica interna.

Al disminuir el tiempo notablemente respecto a como funcionaba en un promedio de 5,15

horas, con la optimizacion del proceso se obtiene una disminucion de 3 horas con 15 minutos,

Para evaluar la propuesta respecto a la unificacion del Proceso de Revision Técnica
Vehicular, se evalla el periodo comprende entre los meses de septiembre hasta diciembre del
afio 2018, en ddénde se identificaron la cantidad de vehiculos revisados que fueron atendidos
entre intervalos de tiempo de:

e Hasta 2 horas

e Mayor a 2 horas e igual a 3 horas

e Mayor a 3 horas e igual a 4 horas

e Mayor a 4 horas e igual a 5 horas 0 mas

Tabla 26 Muestras para gréaficas de control de proceso

Observaciones
2:00 3:00 4:00 5:00 Total
Septiembre 1,798 456 353 387 2,994
Octubre 1,653 345 624 271 2,893
Noviembre 2,412 189 399 123 3,123
Diciembre 3,143 49 84 189 3,465

Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

A pesar de la mejora que se ha realizado, sigue existiendo méas de 1100 vehiculos
aproximadamente en septiembre que se demora mas de 2 horas, en octubre el escenario es
mejor teniendo alrededor de 1.000 vehiculos, en noviembre la cantidad de vehiculos baja a
700 aproximadamente, y en diciembre a pesar de ser un mes de gran afluencia la cantidad es
de 300 vehiculos, estimando que para los meses siguientes la cantidad de vehiculos que son
atendidos mas de 2 horas se reduzca, por lo tanto con este nuevo proceso el promedio de

atencion sera de 2 horas.
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Los procesos que se atendieron en un lapso de hasta 2 horas tuvieron el siguiente porcentaje:

Septiembre  60%

Octubre

57%

Noviembre 77%

Diciembre 91%

En base a estos analisis se puede mencionar que el proceso alcance su linea base del

indicador de gestion de porcentaje de vehiculos revisados en 2 horas, a partir del cuarto mes

gue entr6 en ejecucion la propuesta de mejora con el proceso unificado en un solo manual,

tiempos de gestion reducidos e implementacion de indicadores.

Tabla 27 Datos, medias y rangos para graficos de control de proceso

Observaciones Datos de medias Datos de rangos
Meses | 200 | 300 | 400 | 500 |PromedioX| LCK LCS Ll R LCR LCS LCl
Septiembre| 1,798 | 4% 33 B 749 180 | 0% | 04605 | 145 | 2053 | 4684205 0
Octubre | 163 | 3% 64 M| 785 | 70 | 255% | 04605 | 1382 | 2053 | 48255 0
Noviembre | 2412 189 39 | 8075 | T80 | 2759 | 404605 | 2289 | 2053 | 464155 | 0
Diciembre | 3143 Iy 8 109 | 86625 | T80 | 227596 | 404605 | 3094 | 205 | 463421%5| 0
Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
Gréfico 30 Gréfico de medidas
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano
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Gréfico 31 Gréfico de Rangos
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Elaborado por: Andrés Patricio Albuja Sanguano

De acuerdo con las gréficas de control se puede establecer que en base a las medias y rangos
del proceso no se cuentan con signos de inestabilidad; es decir, que el Proceso de Revision
Vehicular es estadisticamente estable y se pueden realizar acciones de mejora y asignacion de

recursos a este.

Haciéndole maés eficiente, por lo que se desarrolla el Manual de Procesos de la Revision
Vehicular, como se presenta en el Anexo 5, siguiendo la metodologia establecida por la

Norma 1SO 9001, donde se contemplan los siguientes apartados:

o Proposito del proceso
o Alcance
o Responsable

° Entradas



Salidas

Definiciones

Cliente

Politicas y lineamientos
Indicador de control
Descripcion de las actividades
Diagrama de flujo

Documentacion
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CONCLUSIONES

o Como principales hallazgos encontrados posteriormente realizado el andlisis de
situacion actual del Proceso de Revision Técnica Vehicular del Gobierno Municipal
se Rumifahui, se logra evidenciar que no se cuenta con una adecuada de mejora
continua o de calidad, la auditoria interna sugiere que se busquen mecanismos
alternativos de gestion para mejorar el quehacer del departamento, buscando la

satisfaccion del cliente interno y externo.

o Con la propuesta de mejora se logro establecer una optimizacién bajo la Gestién por
Procesos del proceso de Revision Técnica Vehicular, asi como también eliminando el
subproceso de Revision Semestral con codigo GMR-GMT-GRV-SP01, ya que este
por normativa de la ANT ya no se lo realiza a partir del afio 2016; adicionalmente se
eliminan los subprocesos restantes para estandarizar sus actividades en un solo
proceso con c6digo GMR-GMT-GRYV se desconocen las responsabilidades y roles en
los procesos y existen actividades que se encuentran repetidas en sus subprocesos;
producto de ello, se han establecido tiempos a las actividades de los procesos
(inclusive se reduce el tiempo de atencion a 2.0 horas), y fijaron indicadores de
gestion para la posterior evaluacion del rendimiento del proceso en funcion a sus

lineas base.
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RECOMENDACIONES

o Se recomienda al Gobierno Municipal de Sangolqui tomar en consideracion los
hallazgos del presente documento de investigacion a fin de que se encuentre de
acuerdo con la normativa de regulacion, que obliga a las instituciones publicas a
contar con directrices sobre Gestion de Calidad, lo cual se traduce en la satisfaccion
del cliente.

o Asi también, es recomendable que todos los procesos de la Direccién de Movilidad y
Transporte cuenten con una gestion estandarizada integral que abarque todos los
niveles de la UEN (unidades estratégicas de negocio), misma que se encuentre
alineada a la eficiencia, eficacia y satisfaccion del cliente.
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Anexo 1 Encuesta a Clientes Externos

UNITVERSIDAD

METROPOLITANA
ENTREVISTA A CLIENTES

UMET

Fecha:

OBJETIVO
El objetivo de la encuesta consiste en conocer la satisfaccion del cliente respecto a las
actividades que comprende el Proceso de Revision Vehicular.

Encuesta del servicio

1. Geénero
Masculino_ Femenino_
2. ¢Evalle el resultado de su inspeccion?
Desfavorable  Favorable metros_
3. Indique el medio por el cual usted conoci6 el CRTV de Rumifiahui
Vallas publicitarias _ Recomendaciones familiares___ Internet
Cercania Email
4. ¢ Cudl fue su grado de satisfaccién del servicio en cuanto a la atencion del personal?
Nada efectivo _ Poco efectivo_ Neutro_
Efectivo Muy efectivo
5. ¢ Cudl fue su grado de satisfaccion del servicio en cuanto a la efectividad del servicio?
Nada efectivo _ Poco efectivo_ Neutro_
Efectivo Muy efectivo
6. ¢ Cual fue su grado de satisfaccion del servicio en cuanto a la rapidez del servicio?
Nada efectivo _ Poco efectivo_ Neutro_
Efectivo Muy efectivo
7. ¢Volveria a pasar su proxima inspeccion por este CTRV?
Si No

GRACIAS POR COLABORACION



MODELO DE MEJORA CONTINUA DEL
PROCESO DE REVISION TECNICA
VEHICULAR DEL GOBIERNO
MUNICIPAL DE RUMINAHUI

EsHmaaioes fonodomarios

Exta: Irformacddn e mary Imeertants Dars ks aetarmineaon o8 astnateplas Y actvithcasn oua
maiirarEn & QUehacer gl Croceso Ou FEnvSREn Taonkcs Wanloular o la DIrecohm o Moyiikced v
Traneoore, rescectn & e neortansis e el uar y medn e geeathon Qus: S nesdmas Do b tano,
sodbitarmos QL osted respontin on honesiidod coFaranods y tenspanencls o iocdes ks pragurinic
nus s detallar o cond o s

=Dbdgaboria

Direccidon de correa electrdnico

r o ‘_'\lr
RUMIRAHUI

1. ;Disponen de recursos necesarios asi como de informacidn
que se utilice para apoyar a la mejora continua del proceso de
Revision Técnica Wehicular?

i sl
) MO

2. i5e utilizan criterics ¥y métodos que garanticen que el procasa
de Rewvigicn Téconica Vehicular ¥y su comtrol sean eficaces?

sl
) MO
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3. ;5e ha identificado el procesc de Revision Tecnica Wehicular ¥
sus interacciones?

sl
[

4. ;El proceso de Revizsion Técnica Wehicular ha sido
documertade v socializado?

) sl
0 Mo

5. i Se implantan las acciones necesarias para lograr resulkkados
planificados ¥ la mejora conmtinua del procesoc de Revision
Técnica Wehicular?

i sl
[

6. ;Los resultados cbtenides hacen referencia a los criterics v
caracteristicas del servicio/procesc de Revisicon Técnica
Wehicular?

i sl
i MO

7. iSe atienden todos los requerimientos de los usuarics en
w&rmincs de cumplimients de los requisitos de calidad de los
mismos?

) sl
3 MO

2. ;Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del clisme
con respecto al servicio?

i sl
i Mo

3. ;Hay planihcado, definide e implementado un programa de
auditorias imernas a los procesos?

- |
[ ]

10. ;Existen procesos v subprocesos documentados para definir
acciones correctivas?

i sl
[

m L o= L.

Hurnze srvisa serireseTea © Tea de Formmuorica o Goasgle
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Anexo 2 Check List Cliente Interno
UMET | merropourans %,

ENTREVISTA A CLIENTES INTERNO
Cliente: Cargo: Fecha:

v

RUMINAHVI

4
£
3

OBJETIVO
El objetivo de la encuesta consiste en conocer aspectos respecto al proceso Revision
Vehicular.
Encuesta del servicio
1. ¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacion que se utilice para apoyar
a la mejora continua del proceso de Revisién Técnica Vehicular?
Si No

2. ¢Se utilizan criterios y métodos que garanticen que el proceso de Revision Técnica

Vehicular y su control sean eficaces?

Si No
3. ¢Se ha identificado el proceso de Revision Técnica Vehicular y sus interacciones?
Si No
4. Tabulacion pregunta 4 ¢El proceso de Revision Técnica Vehicular ha sido
documentado y socializado?
Si No
5. ¢Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados planificados y la mejora

continua del proceso de Revisidn Técnica Vehicular?
Si No

6. ¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y caracteristicas del

servicio/proceso de Revision Técnica Vehicular?
Si No

7. ¢Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de cumplimiento de
los requisitos de calidad de los mismos?
Si_ No_
8. ¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente con respecto al servicio?
Si No
GRACIAS POR COLABORACION
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ENCUESTA SATISFACCION

Seforfa) Ususrio: Esta ormacian es muy impormante pars i cefenminackan de asirafegiss y acthidades que mefararan
& quehacer del Gobierno municipe’ de Rumifahw respecto & 13 Imporiancla oel mivel de satlsscoiin de Ms psusnas def
rocess te Rewsion Tecnics Vehiciar oe ka Direccion de Transpars y Moviidad oe este munkcipaldad, por i fanto,
sofichiamas que usfed responds con honeslidad, coherencla y iransparencla § fodes las pregunias gque se deialan &
COVIinuASCAAR.

Facha de aplicacion de la encussaia: I !

A INFORMACION GEMERAL

HOMERE DEL ENTREVISTADO:

CIUDAD SECTOR EN EL QUE RESIDE:

1. Géners (Marque denfro del circulo Onlcaments una sola respussta)

Mazcullng ) Femening -

o

2. JEvalie ¢l resultaso &s su Inspacclen? (Margue deniro ded circulo onlcameants una sola respussta)

Favorable T Desfavorable )

o i

3. Indique &l medlo por &l cual usted conockd & CRTV de Rumifahul {Marqus dentro del circulo, respussta moRipls)

Vallas publcianas

Recomendacionas Tamilia

—
B

Irrtermeat

C=ncania

™
S’

Email

o

Ciroes

™
S

4 pcusl fus su grado de satisfacelon el servicke en cuanfo 3 ka afencion el perscnal ? (Margus dentro del circulo una
sola respussta)

| Hada Efsctivo Poco Efsctivo | Heutro Efactlve | Muy Efectivo |
ey Py o o O
oy S S S

5. gCusl fus su grado e satisfacclon dal ssrviclo en cuanto a la efectividad dal ssndclo? (Marque dantro dal circulo
una sola respussta)

Hada Efscilvo Poco Efectivyo Meautro Efacilvo Muy Efectivo
) @) O O | S

5. pCusil fue au grade de safisfaccion del serviclo en cuanto & 1a rapidez del servicio? (Marqua dentro el circulo una
aola respussta)

Mada Rapido Poco Rapido MHeutro Rapldo Muy Rapido
O [@)] I O O | O

P&, gWiolwaris @ pasar au proxima Inspscclin por ests CTRVT (Margue dentro del circulo una sola raspussta)

5l | Mo

™
et

BEatorsdo poe: AA
Fwvisads por ALC

Gracias por au colaborackin



Anexo 3 Formato para levantamiento de procesos

Macroproceso:

Proceso:

Codigo:

Version:

Tipo de proceso: Gobernantz || Agregador de Valor [ Habilitante Pagina:

PROCESD DE (Nombre del Froceso)

1. DESCRIPCION DEL PROCESO (Nombre del Proceso)

1.1.  FICHA DEL PROCESO (Nombre del Proceso)

Macroproceso:

Proceso:

Codigo del
Proceso:

Descripcion:

Productos/Servicios |

del Proceso:
Tipo de Proceso:

Responsable del
Proceso:

Tipo de cliente:

.|’Hombre del Macroproceso, de acuerdo 5/ mapa de procesoes)

(Nombre del Froceso levaniado)

(Codificar el proceso)

PROPOSITO:

(5e menciona el objetive que pretende cumplir el proceso, es decir el
qué y & para qué, se da en un confexto ampiio, recaicande que esfe
debe empezar con wn verbo en tiempo nfindive como por ejempio:
facilifar, determinar, definir, enfre ofros).

DISPARADOR:

% (Mencionar el evento o condicidn que cauza el inicio o
activacion del proceso).

ENTRADAS:

4 (Defallar los insumas que ingresan al procesa)

SUBPROCESOS:

1. (Mencionar los nombres de los subprocesos en el caso de existir).

(Incluye la descripeion de salidas del proceso).

.rDes-crihr'raJ' el proceso es: Gobemnanfe, Agregador de Valor, Habilifantes de
Apoyo y Asesoria)

(Deefinir lns Responsables de los procesos)

(Definir 5i los clientes son intemos o Extermes)

{Cliente Interno: Es aquel miembro de I3 organizacion, gue recibe & resuitado
de un proceso antericr, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que
podemos concebir como infegrada por wna red intema de proveedores y
chentes).
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Macroproceso:

Proceso:

Codigo:

Version:

Tipo de proceso: Gobernante | Agregador de Valor [ Habilitante Pagina:

(Cliente Externo: EI clienfe externe es i3 persona que no perfenece a la

empresa y solicifa satisfacer una necesidad (bien o servicio)).

Marco Legal: {Detalizr I3 base legal en s que esfd sustentads el proceso: Consfifucion,

Leves, Codigos, Decretos, Acuerdos, Normas, Directrices, Politicas v enfre

otras)

1.2.  ALCANCE DEL PROCESO

{Delimite el servicio que se presta e identifique las dreas que parficipan en su presfacicn)

1.3.  POLITICAS DEL PROCESO

(Reguian acfiidades o fareas especificas.)

14. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

{Diagramar &l flujo de procesos).

2. GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

21. ABREVIATURAS

(Definir las abreviafuras ufilizadas en &l proceso).

2.2, DEFINICIONES
(Definir Ias paiabras que requisran aclaracion empeladas en &l proceso).

3. MAPA DE INTERRELACION DEL PROCESO
{Prezentar una visicn general del proceso).

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

{Describir of defalle de [a5 sefividades del proceso, en e caso de que aplique)

Responsahle ¥ Actividad Descripcion Documento
Colocarel
Detallar &l responsable | ™™ | Golocarelnombre | Defallarfa actividad del | oo 518
delaactiidad | | ge |3 sctividad proceso actividad genera
Idela un documento
aetividad
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Macroprocesa

Proceso:

Codigo:

Version:

Tipo de proceso: Gobernants || Agregador de Valor [ Habilitante Pagina:

5. DESCRIPCION DE LOS SUBPROCESOS

51.  FICHA DEL SUBPROCESO (Nombre del Subproceso)

Subproceso;

Codigo del
Subproceso;

Descripcion:

Productos/Servicios
del Subproceso:

Responsable del
Subproceso:

Tipo de cliente:

{Nombre del Subproceso levantada)

(Codificar el subprocesa)

PROPOSITO:

[Se menciona el objefivo que prefende cumplir el subproceso, es decir
&l que y el para que, s& da en un confexto amplio, recalcando que esfe
debe empezar con un verbo en tiempo infinifvo como por ejempln;
facilifar, determinar, definir, enfre ofros).

DISPARADOR:
%+ {Mencionar & evento o condicién que causa el inicio o aclivacicn del

procesa).

ENTRADAS:

{Defaliar ios insumaos que ingresan al procesa)

ACTIVIDADES PRINCIPALES:
{Defallar ias acfividades principales del proceso)

(Incluys la descripcion de salidas del procesa).

{Definir kas Responsables de jos subprocesos)

{Definir 5i los clientes son Intemos o Extemos)

{Cliente Interno: Es aquel mismbro de I3 organizacion, que recibe of resultado
de un proceso anterior, flevado a cabo en la misma organizacion, a la que
podemos concebir como infegrada por wna red infema de proveedores y
clentes).

(Cliente Externo: Ei cliente exfemo es la persona que no pertensce a la
empresa y solicifa satisfacer una necesidad (bien o serviciol.
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Macroproceso:

Proceso:

Codigo:

Version:

Tipo de proceso: Gobernante || Agregador de Valor [ Habilitante Pagina:

52. POLITICAS DEL SUBPROCESO
(Reguian actividades o fareas especificas.)

53. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO
{Diagramar &f flujo de procesos).

54. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

Responsable ¥ Actividad [}Eﬁﬂip{:iﬁﬂ Documento
Coloeear el
numerno . Diefallar 5i la
Deregra; = reif:ldoﬁabre sec ia Codl'n::ar i:wnc?gre Detallar la actividad del achividsd geners
e [a ackr Idela = 12 atilvioa procesa un documento
actividad

6. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Nombre:
Descripcion:
Fuente:

Farmula de
Calculo:

Unidad de
Medida:
Frecuencia de
Medicidn:
Linea Base:

Responsable:

7. ANEXOS

(Definir f Nombre del Indicadar].
(Detalfar los aspectos importantes del indicador).

(Determinar las fuentes de donde proviene la informacion para reportar el
indicador).

(Definir la formuia de calcule del indicador).

(Coloear ia unidad en la que se medird el indicadar).

(Definir Ia frecuencia de medicién del indicador: mensual, bimestral, frimestral,
cuatrimesfral, semestral 0 anual).

(Detaliar ios histdricos de reporte del indicador, de contar con esfa informacion, si
no ia linea base es 0).

(Definir & responsable de! cumplimienio del indieader del procesa).

{Informacion que complementa el contenido del procedimiento comeo tablas, diagramas y graficos. 5i no hay
anexas anotar Mo hay anexos.”)
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Anexo 4 Formato de Ingreso Vehicular

FORMATO DE INGRESO VEHICULAR R\I mm
GOBSIERND MUNMCIPAL
Ne TIPO DE TRAMITE CLAVE HORA FECHA
DATOS GENERALES
N° DE LIQUIDACION: MATRICULA:
USUARIO: ACTA DE REMATE:
CEDULA: CuUV:
PLACA: CAM-RAM:
MARCA: TIPO:
COLOR: PARTICULAR:
OPERADORA: PUBLICO:
Ne REGISTRO MUNICIPAL: MODALIDAD:
INGRESO DEL VEHICULO
Si NO
PLACA DELANTERA LLANTA DE EMERGENCIA
PLACA POSTERIOR LAMINA DE SEGURIDAD
KIT DE EMERGENCIA GATA/LLAVE DE RUEDAS
RADIO CUMPLE NORMAS INEN
OBSERVACIONES
FIRMAS DE RESPONSABILIDAD
FIRMA DEL USUARIO FIRMA DEL AGENTE
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CODIGO: ,
GMR-GMT-GESTION DE

vy MANUAL DE PROCESO LA REVISION TECNICA
AN4N 4
e v VEHICULAR
A'vé Revision Vehicular Fecha: 15-Sep-2108
RUM‘NAHU‘ UNIDAD: Operativa Version: 2018
AREA RESPONSABLE: Gerencia L
Pagina: 1de 4
General
N4
- I
rV \ 4 ‘
\ 4
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Firma Fecha

Elaborado por:

Andrés Albuja. — Consultor - Procesos

14 de septiembre de
2018

Revisado por:

(Responsable de los procesos de la
Unidad Ejecutora)

Revisién Técnica:

(Responsable de la Unidad de
Procesos)

Aprobado por:

(Subsecretarios 'y  Directores vy
Coordinadores  con nivel de
aprobacion)

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Versién

Descripcion del cambio

Fecha de Actualizacién

Version 1.1

14 de septiembre de 2018
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MANUAL DE PROCESO

CODIGO:
GMR-GMT-GESTION DE
LA REVISION TECNICA
VEHICULAR

>4

<4
<

Pt

Revision Vehicular

Fecha: 15-Sep-2108

QUM‘;‘A‘HU‘ UNIDAD: Operativa

Versién: 2018

AREA RESPONSABLE: Gerencia
General

Pagina: 1 de 4

Proposito del proceso

Ejecutar las actividades de revision vehicular para continuar con el proceso de matriculacion

vehicular de una manera agil y con tramites reducidos para los usuarios del Canton

Rumifahui.

Alcance

Cumplir con las etapas de revision vehicular para la aprobacién del vehiculo y posterior

matriculacion.

Responsable

Director Nacional de Transporte y Movilidad.

Entradas

o Turno o cita previa tomado del sistema
o Comprobante de pago

o Original Matricula
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MANUAL DE PROCESO

CODIGO: '
GMR-GMT-GESTION DE
LA REVISION TECNICA

FLo% VEHICULAR
‘r' ,‘~ Revision Vehicular Fecha: 15-Sep-2108
\4
RUM‘NAHU‘ UNIDAD: Operativa Versién: 2018
AREA RESPONSABLE: Gerencia L
Pagina: 1de 4
General
Salidas
o Hoja técnica de revision vehicular
Definiciones
o Vehiculo: Unidad mdvil utilizada para trasladarse de un espacio a otro.
o Proceso: Conjunto de actividades que transforman insumos en salidas.
o Revision: Cumplimiento de normativas que conllevan aprobar una gestion
Cliente
o Cliente Interno: Todas las Unidades de Gestion de Movilidad y Transporte del
Gobierno Municipal de Rumifahui
o Cliente Externo: Personas Naturales, Personas Juridicas, Comunidad, Empresas

Publicas y Empresas Privadas.
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General
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Politicas y lineamientos

. Constitucién del Ecuador. - Art. 52, 66 - Numeral 27.

o Ley Organica Reformatoria a la Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial. - Art. 29 numeral 27, articulo 30.5 literal j, articulo 206, articulo 27.

o Reglamento General para la aplicacién de la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial. - Art.306, 307, 310, 311, 312, 313y 315.

Indicador de control

Unidad Rl Frecuencia
Férmula de de Tivo d Responsable de Fuente de de
N. Indicador IndiIE:do?‘es de Toma de
Calculo . decisiones Recoleccién Medicion L
Medida Medicion
de datos Meta
(No. de
Porcentale | [CRCe en
de Resultado Director de | Técnicos de
. 1 hora / No. . - L Reportes
1 | vehiculos Porcentaje Movilidad y | Revision Mensual 90%
- total de . - de revision
revisados . Eficiencia Transporte Vehicular
vehiculos
en 2 horas -
revisados) X
100
Puntaje 0 .
indice de | calificacion Resultado Director de ﬁg_a;:’satas %€ | Encuestas
2 | satisfaccion | total de | Numero Movilidad y 10 de Semestral 80
. - L . continua de . -
del cliente satisfaccion Eficiencia Transporte satisfaccion
: procesos
del cliente
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Descripcion de las actividades
No. Actividad Rol Descripcion Tiempo | Documento
Compuerta Paralela: Aqui se
deben ejecutar las  siguientes
Inicio Multiple actividades al mismo tiempo: N/A
Ir a la actividad 1. N/A
Ir a la actividad 2.
Tomar turno . El usuario debe ingresar al sistema, 10m
1 ] Usuario . N/A
en el sistema tomar turno electronico.
. El usuario debe acudir a los bancos y N/A ]
Realizar pago . . Recibo de
2 Usuario cancelar el (los) valor (es) pendiente
en bancos pago
(s) de pago.
El usuario debe acudir a CTV de 10m
Presentar ) Rumifiahui y presentar el recibo de
3 ) Usuario ) N/A
recibo de pago pago, conjuntamente con el turno
electronico.
El agente civil procede a receptar 5m
Receptar turno turno electronico y recibo de pago.
4 y recibo de Agente Civil Se genera una espera de hasta una N/A
pago hora para que los usuarios puedan
ser atendidos.
Estacionar o L ) 30m
. o El Técnico de Revision Vehicular se
vehiculo en Técnico de . .
5 . L ) encarga de estacionar el vehiculo en N/A
estacion de Revision Vehicular . L
L la estacion de pre-revision.
pre-revision
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General
El Técnico de Revision Vehicular | 20m
procede a revisar que la
. documentacion y requisitos  se
Verificar que
| encuentren completos y correctos.
a
y Técnico de Compuerta exclusiva:
documentacion . ) o N/A
) Revision Vehicular | Aqui se plantea la siguiente
esté completa .
pregunta: Esta completa y
y correcta .
correcta la documentacion
Si: Ir a la actividad 7.
No: Regresar al enlace 1.
Asignar o ) 5m
. o El Tecnico de Revision Vehicular
vehiculo a Técnico de . .
. . ) procede a asignar el vehiculo a las N/A
lineas de Revision Vehicular | . B
. N lineas de inspeccion.
inspeccion
Los Técnicos de Revision Vehicular |  30m
proceden a realizar las inspecciones
verificando:
1. Suspension, frenos y alineacion.
) 2. Revision visual 'y luces.
Ejecutar o ) Formato
L Técnico de 3. Emision de Gases y opacidad. )
revision L . ) ingreso
o Revision Vehicular | Compuerta Exclusiva: .
técnica i L vehicular
Aqui se plantea la siguiente
pregunta: ¢Aprueba la revisién
técnica? Si:lrala
actividad 9.1.
No: Ir a la actividad 9.2.
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Pagina: 1de 4
General
El Técnico de revision vehicular 5m
Generar procede a emitir el certificado de
01 certificado | Técnico de Revision | aprobacién de revision vehicular. /A
' de revision Vehicular Conectar con el Proceso de
vehicular Matriculacion Vehicular.
Finaliza el proceso.
o . 5m
El Técnico de revision vehicular
Generar o L . o
. Técnico de Revision | procede a emitir el certificado de
9.2 certificado ) o ) N/A
Vehicular rechazo de revision  vehicular.
de rechazo o
Finaliza el proceso.

Diagrama de flujo
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CODIGO:
v\ 4 MANUAL DE PROCESO GMR-GMT-GESTION DE LA REVISION
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r( \ 4

RUMINAHU

UNIDAD: Operativa

Version: 2018

AREA RESPONSABLE: Gerencia General

Pagina: 1 de 4

CODIGO DEL DIAGRAMA DE FLUJO: GMR-GMT-GRV-DF
OCE: 6n Técnica Vehicular

NOMBRE DEL PROCESO: Revisién

Elaborado por:

Revisado por:

Firma:

rrrrrr

rrrrrr

Revisado por:
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Documentacién

o Certificado Aprobacion Revision Vehicular

. Certificado Rechazo Revisién Vehicular




