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RESUMEN

La presente investigacioén expone el desarrollo de un Sistema de Gestion por Procesos
para el Terminal Terrestre de la Ciudad de Ambato, para lo que se aplican métodos de
recopilacion de datos, documentos sobre el que se verifica el débil diagndstico de la
situacidén actual, pauta por la cual se da el analisis administrativo de la empresa,
lineamientos a los cuales debe estar sujeto la Unidad de Terminales como una direccion
de nivel de Procesos Desconcentrados del GADMA. Una vez establecido los puntos en
los cuales debe guiarse la institucidn se procede a realizar un analisis FODA, luego, la
dinamica de la gestion por procesos inicia mediante el levantamiento e identificaciéon de
las actividades que se llevan a cabo dentro de la gestion operativa, posterior a eso
corresponde en detallar las entradas y salidas de cada uno de las actividades, de ahi el
disefio de la cadena de valor y el respectivo mapa de procesos, como herramientas para
interpretar la secuencia e interaccion entre los procesos, se procede entonces al
desarrollo de fichas técnicas el cual permite realizar un seguimiento continuo a la
evolucion historia del indicador. Como resultado se establece el Manual de Procesos,
uno de los pilares fundamentales de la gestion, en los cuales se registra la trazabilidad

de las actividades que se realizan en las instalaciones de la empresa.

Palabras clave: Gestion por procesos, analisis administrativo, analisis FODA, indicador,

manual de procesos.
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ABSTRACT

This research presents the development of a system of management by processes to the
Earth Terminal of the city of Ambato, which applies methods of data collection,
document that verifies the weak diagnosis of the current situation, guideline by which
gives administrative analysis of the company, as they are the guidelines to which
terminals unit as a level of processes de-concentrated address should be subject of the
GADMA. Established once points which should be guided the institution proceeds to
perform a SWOT analysis, then the dynamics of management by processes started by
the uprising and identification of activities that are carried out within the operational
management, post that corresponds in detail the inputs and outputs of each collected in
lifting activities , hence the designed value chain and respective map of processes, such
as tools to interpret the sequence and interaction between processes, then proceed to the
development of technical data sheets which allows continuous follow-up to the
evolution history of the indicator. Since result establishes the Process manual, one of the
fundamental props of the management, in which there is registered the traceability of

the activities that are realized in the facilities of the company.

Keywords: Management for processes, administrative analysis, analysis FODA,

indicator, process manual.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Proceso: Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas entre si, que tiene
una entrada y una o varias salidas.

La cadena de valor: Consiste en actividades que agregan valor y que no lo agregan,
requeridas para disefiar, ordenar y ofrecer un producto o servicio desde el concepto
hasta el lanzamiento, desde la orden hasta la entrega y desde las materias primas hasta
los clientes.

Mapas de procesos: El mapa de procesos es una representacion grafica, una vision
general del sistema organizacional de una empresa, en donde se exhiben los procesos
que lo componen

Servicio: El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o el servicio basico, como consecuencia de precio la imagen y la reputacidn
del mismo.

Puesto: Espacio fisico pequefio y abierto sin infraestructura propia, colocado en lugares
publicos para vender articulos al por menor.

Oficina: Espacio fisico mediano y cerrado con infraestructura propia, que ofrece la
venta de productos o servicios al por menor.

Local comercial: Espacio fisico mediano o grade cerrado, que posee infraestructura
propia, donde se ofrecen bienes, mercaderias o servicios para la venta al publico.
Vacancia: Tiempo durante el cual queda sin titular una funcién, un local, puesto u
oficina.

Frecuencias: Numero de veces que aparece, sucede o se realiza una cosa o actividad
durante un periodo o un espacio determinados.

Adjudicacion: Es el acto judicial que consiste en la atribucion de un bien material
(mueble o inmueble)

Legalizacion: Acto administrativo mediante el cual la autoridad competente acredita la
autenticidad de un documento o de una firma atribuyéndole efectos legales. Accion de
legalizar.

Andén: Espacio fisico dentro del Terminal Interprovincial o Areas de Transferencia,

destinado para la ubicacion de las unidades de transporte.
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Tiempo en andén: Tiempo establecido por la Administracion de la UDT para que las
unidades de transporte que se encuentran en los andenes, recojan pasajeros y salgan de
viaje.

Cabildo: Base de datos para el manejo de las recaudaciones.

ACRONIMOS
UDT: Unidad de Terminales

ATN: Agencia Nacional de Transito

DTTM: Direccion de Transito, Transporte y Movilidad
V.A.C: Valor agregado al cliente

V.A.E: Valor agregado a la empresa

P: Preparacion

E: Espera

M:  Movimiento
I:

Inspeccion
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INTRODUCCION

En un mundo caracterizado por rapidos y complejos cambios, es notorio la serie de
necesidades que exigen las distintas masas humanas y con ello la renovacién de cada
organizacion e implementacion de modelos estratégicos adecuados a cada empresa para
enfrentar retos y cambios que paulatinamente afrontan en la ejecucidén de sus
actividades [1].

La evolucién de los mercados y la globalizacion que incide en empresas de todo tamafio
y sector, ha cambiado drasticamente, por lo que se ha vuelto mas competitivo el entorno
de las organizaciones actuales, debido a esto, el desarrollo de la tecnologia ha generado
un gran impacto en los procesos y normativas nacionales e internacionales [2]. Por lo
que la descentralizacién de las organizaciones esta transformando el concepto de control
interno.

A nivel mundial la gestion por procesos estd tomando gran importancia en los negocios
por el hecho de que las empresas requieren de una estructura organizacional adecuada a
los requerimientos de los clientes. La empresa se ve forzada a considerar elementos
basicos para destacar y dar un valor agregado al servicio [3]. De hecho, en este sentido
existen paises pioneros en la aplicacion de eficientes y modernos modelos de gestion,
entre ellos: Francia, Dinamarca, Noruega, Irlanda, Alemania, Grecia, Espafia, Suiza,
Japon y Turquia;, paises que han disefiado diversas metodologias para la gestion,
mismas que han servido de base para los diferentes modelos adoptados por varios paises
de América Latina, tras sus diferentes procesos de modernizacion y reformas [4].

En nuestro pais, la administracién mediante la gestion por procesos ha despertado un
gran interés creciente por parte de las empresas, desde las més grandes hasta las
medianas siendo ampliamente utilizadas por varias organizaciones que utilizan modelos
de gestion que les ha permitido tener éxito empresarial [5].

Las entidades que conforman el sector publico en Ecuador, entre ellas los Gobiernos
Autonomos Descentralizados en sus diferentes niveles, sean estos provinciales,
cantonales o parroquiales, poseen ciertas limitaciones en cuanto a la estandarizacion de
modelos de gestion, puesto que el marco legal vigente determina la aplicacion de un
modelo de gestion por resultados, mismo que en entidades burocraticas y centralizadas

en el poder politico y sin criterio técnico-administrativo, resulta dificil de aplicar cuando

xvii



no existe un modelo de gestion previo de los procesos estratégicos y de apoyo
institucional, orientados a la calidad del servicio publico [4].

La deficiente comunicacion entre el personal administrativo, recaudadores, inspectores,
auxiliar de servicios y personal que laboran en el Terminal Terrestre de la ciudad de
Ambato no permite la participacién de los mismos en la planificacion, toma de
decisiones y soluciones de problemas; ademas del ineficiente proceso de atencion que
se brinda durante la prestacion del servicio genera inconformidad en los usuarios.
Ademas, para la empresa el limitado manejo de indicadores incrementa la
desvalorizacion de cada uno de los procesos debido a que no cuentan con un medio de
verificacion del cumplimiento de actividades, provocando un deficiente servicio, asi
como el retroceso institucional al no poder dar respuesta a las diversas demandas de la
poblacién involucrada.

Es debido a esto que la investigacion es de gran importancia ya que tiene como
proposito buscar alternativas que ayuden a establecer un método adecuado de como
ejecutar el trabajo mediante diagramas y manuales de proceso, e instrumentos estandar

para el disefio de procesos, beneficios esenciales para ser mas competitivo.
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CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1 Tema
Sistema de Gestion por Procesos para el Terminal Terrestre de la Ciudad de Ambato

1.2 Planteamiento del problema

En un mundo caracterizado por rapidos y complejos cambios, es notorio la serie de
necesidades que exigen las distintas masas humanas y con ello la renovacion de cada
organizacion e implementacion de modelos estratégicos adecuados a cada empresa para
enfrentar retos y cambios que paulatinamente afrontan en la ejecucion de sus
actividades [1].

La evolucién de los mercados y la globalizacion que incide en empresas de todo tamafio
y sector, ha cambiado drasticamente, por lo que se ha vuelto mas competitivo el entorno
de las organizaciones actuales, debido a esto, el desarrollo de la tecnologia ha generado
un gran impacto en los procesos y normativas nacionales e internacionales [2]. Por lo
que la descentralizacién de las organizaciones esta transformando el concepto de control
interno.

A nivel mundial la gestion por procesos estd tomando gran importancia en los negocios
por el hecho de que las empresas requieren de una estructura organizacional adecuada a
los requerimientos de los clientes. La empresa se ve forzada a considerar elementos
basicos para destacar y dar un valor agregado al servicio [3]. De hecho, en este sentido
existen paises pioneros en la aplicacion de eficientes y modernos modelos de gestion,
entre ellos: Francia, Dinamarca, Noruega, Irlanda, Alemania, Grecia, Espafia, Suiza,
Japon y Turquia;, paises que han disefiado diversas metodologias para la gestion,
mismas que han servido de base para los diferentes modelos adoptados por varios paises

de América Latina, tras sus diferentes procesos de modernizacion y reformas [4].



En nuestro pais, la administracién mediante la gestion por procesos ha despertado un
gran interés creciente por parte de las empresas, desde las mas grandes hasta las
medianas siendo ampliamente utilizadas por varias organizaciones que utilizan modelos
de gestion que les ha permitido tener éxito empresarial [5].

Las entidades que conforman el sector publico en Ecuador, entre ellas los Gobiernos
Auténomos Descentralizados en sus diferentes niveles, sean estos provinciales,
cantonales o parroquiales, poseen ciertas limitaciones en cuanto a la estandarizacién de
modelos de gestion, puesto que el marco legal vigente determina la aplicaciéon de un
modelo de gestion por resultados, mismo que en entidades burocraticas y centralizadas
en el poder politico y sin criterio técnico-administrativo, resulta dificil de aplicar cuando
no existe un modelo de gestion previo de los procesos estratégicos y de apoyo
institucional, orientados a la calidad del servicio publico [4].

La deficiente comunicacion entre el personal administrativo, recaudadores, inspectores,
auxiliar de servicios y personal que laboran en el Terminal Terrestre de la ciudad de
Ambato no permite la participacion de los mismos en la planificacion, toma de
decisiones y soluciones de problemas; ademas del ineficiente proceso de atencion que
se brinda durante la prestacion del servicio genera inconformidad en los usuarios.

Por otra parte, el inadecuado sistema de planificacion institucional genera un limitado
impacto socioecondmico de los proyectos productivos por implementarse, asi como la
reducida credibilidad de la ciudadania en la capacidad de la gestion institucional.
Ademés, para la empresa el limitado manejo de indicadores incrementa la
desvalorizacion de cada uno de los procesos debido a que no cuentan con un medio de
verificacion del cumplimiento de actividades, provocando un deficiente servicio, asi
como el retroceso institucional al no poder dar respuesta a las diversas demandas de la

poblacién involucrada.

1.3 Delimitacion

Area académica: Industrial y manufactura

Linea de investigacion: Industrial

Sublinea de investigacion: Sistema de administracién de la productividad y
competitividad empresarial.

Delimitacion espacial: Se realizara en las instalaciones del Terminal Terrestre de la

Ciudad de Ambato.



Delimitacion temporal: El presente trabajo de investigacion se desarrollara en el
periodo académico abril - septiembre del 2016 luego de la aprobacion del Honorable

Consejo Directivo de la Facultad de Ingenieria en Sistemas, Electronica e Industrial.

1.4 Justificacion

Es necesario mediante un sistema de gestion por procesos conocer de manera eficiente
las actividades que se van a ejecutar, para poder identificar, definir y desarrollar los
procesos necesarios para consecucion de los objetivos y poder responder ;Como?,
(,Cuando?, ;Donde? Y ;Por qué? hay que realizar una actividad, lo que permite
disminuir la incertidumbre del personal y eliminar de actividades dobles, lo que generan
gastos innecesarios en las operaciones, para de esta manera desarrollar un trabajo
estructurado en base a un criterio que busca la eficiencia y la economia que, apoyados
en indicadores permita evaluar desempefio y resultados de cada area de trabajo para la
toma de decisiones.

La ley orgénica del servicio publico establece que se realice una gestion institucional
con herramientas necesarias para el mejoramiento de la eficiencia en la administracion
publica que impulse el desarrollo de los propositos institucionales. Los cambios
orientados a la modernizacién del Ecuador, y la introduccion de nuevas leyes han
creado un marco juridico mas rigido, que exige requisitos obligatorios referentes a la
administracién de las empresas publicas [6].

Esta investigacién es de gran importancia ya que tiene como proposito buscar
alternativas que ayuden a establecer un método adecuado de como ejecutar el trabajo
mediante diagramas y manuales de proceso, e instrumentos estandar para el disefio de
procesos, beneficios esenciales para ser mas competitivo.

Todo esto es de gran interés para los empleados, ya que les permitird tener un
seguimiento de las actividades que realizan, permitiéndoles de esta manera controlar el
estado de cada una de las areas de principio a fin, pero los grandes beneficiarios seran
los usuarios del servicio publico debido a que los procesos de atencidon al cliente

también seran estandarizados.

Por otro lado, la aplicacion del Modelo de Gestion por Procesos tiene como finalidad
cambiar la mentalidad del servidor publico, rescatando sus valores y despertando en

ellos una verdadera vocaciéon de servicio ya que la percepcidon de los procesos que se



llevan en la empresa estard bajo responsabilidad de sus empleados para brindar un
servicio de calidad.

El proyecto es factible de realizar al contar con el apoyo de docentes, altos mandos de la
empresa y la colaboracion del personal del area de administracién que conforman el
Terminal Terrestre de Ambato, facilitando la recoleccion de informacion para establecer
los procesos operativos, estratégicos, y de apoyo, ademés de ser un proyecto de
investigacion en el cual la realizacion del estudio requerido no implica altos costos

econdmicos (los que se encuentran claramente sefialados en la tabla 4).

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Desarrollar un sistema de gestion por procesos para el Terminal Terrestre de la ciudad

de Ambato.

1.5.2 Objetivo especificos

* [Identificar los procesos actuales que se realizan en el Terminal Terrestre de la
ciudad de Ambato para determinar las operaciones que agregan y no agregan valor.

» Establecer indicadores de gestion para cada uno de los procesos que permitan
controlar y tomar decisiones a la alta gerencia.

* Plantear el sistema de gestion por procesos en el Terminal Terrestre de la ciudad de

Ambato para mejorar la calidad del servicio publico.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes investigativos

La tendencia actual en las organizaciones es integrar sus sistemas de gestion, con el
objetivo de obtener resultados superiores dotando a los directivos de una vision
sistémica que proporciona mayor efectividad en la toma de decisiones. Ya que esto
verifica que las herramientas disefiadas para evaluar la fiabilidad y el nivel de los

procesos, permite medir los resultados de forma integrada [7].

La integracion mediante el enfoque de proceso a partir de la guia para la gestion por
procesos y con el apoyo de herramientas basicas de ingenieria industrial: mapas,
diagramas y la ficha de proceso, para la identificacion, descripcion, documentacion,
seguimiento, medicion, verificacion y mejora de los resultados, posibilita determinar la
efectividad de las acciones de mejora continua, con un analisis de los costos de la
calidad del proceso, indicadores econdmicos - productivos y beneficios por sustitucion

de importaciones [8].

La organizacion de empresas orienta la mejora de los procesos garantiza la mejora de la
calidad de los productos, lo cual repercute positivamente en el nivel de satisfaccion de
los clientes. Ademas, la investigacion logra obtener un conjunto de indicadores que

permiten evaluar y controlar el proceso operativo analizado [9].

La evaluacion de la calidad percibida de los servicios bancarios, con un enfoque de
gestion por procesos y mejora continua resulta fundamental pues constituye una manera
de conseguir la satisfaccion de los clientes, objetivo permanente en organizaciones de
este tipo, al considerarse la calidad del servicio como antecedente de la satisfaccion

[10].



La aplicacion del enfoque basado en procesos le brinda a Moderna Alimentos la
oportunidad de optimizar sus recursos, incrementar la participaciéon de sus
colaboradores y promover una cultura de servicio eficiente basada en el mejoramiento

continuo [11].

El disefio de un sistema de gestion por procesos permite identificar factores
desestabilizantes en la organizacion como son procesos duplicados y repetitivos, la
inexistencia de proceso, la carencia de una buena comunicacion organizacional y el

desconocimiento de las actividades en las que el personal debe estar involucrado [12].

El disefio del sistema de gestion administrativo disminuye las falencias existentes en la
gestion administrativa, permitiéndole a la organizacion mejorar sus resultados, y a la

misma crecer eficientemente [13].

2.2 Fundamentacion teorica

2.2.1 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas entre si, que tiene una
entrada y una o varias salidas. Las actividades o eventos (coordinados u organizados) se
realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo ciertas circunstancias y

parametros bien definidos con un fin determinado, la satisfaccion del cliente [14].

2.2.2 Procesos de produccion

Se usan procesos de produccion para hacer todo lo que se puede comprar, desde
edificios de departamentos hasta plumas fuentes. Una panoramica de lo que se requiere
para fabricar algo se divide en tres pasos sencillos, el primero de los cuales es solicitar a
un proveedor las piezas necesarias, seguido por la manufactura fisica del articulo y a

continuacion su envio al cliente [15].

2.2.3 Proceso administrativo

Toda organizacién esta obligada a manejarse a través de procesos, todo dependera del

servicio que ofrece, en el campo de la salud las directrices son homogéneas por cuanto



la atencidn es al ser humano y la solucion es una sola, solucionar el estado de salud en
el menor tiempo posible y disminuyendo el dolor. Todo proceso tiene un inicio y un fin
los mismos que pueden ser cambiantes de acuerdo a las necesidades de la demanda y lo
que se oferta. El desempefio de las funciones constituye el llamado ciclo administrativo,
como se observa en el esquema que a continuacién se presenta, todo dependera de la
organizacion que lo aplique y lo instituya [16].

Figura 1. Proceso administrativo [16].

2.2.4 La cadena de valor

Consiste en actividades que agregan valor y que no lo agregan, requeridas para disefiar,
ordenar y ofrecer un producto o servicio desde el concepto hasta el lanzamiento, desde

la orden hasta la entrega y desde las materias primas hasta los clientes [17].

Figura 2. La cadena de valor [17].



Las actividades primarias, que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del
producto, su produccion, las de logistica y comercializacion y los servicios de post-
venta.

Las actividades de soporte o de apoyo a las actividades primarias, como son la
administracién de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las de
desarrollo tecnologico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos e
ingenieria, investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad,
gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general).

El margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la

empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.

2.2.5 Mapas de procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica, una vision general del sistema
organizacional de una empresa, en donde se exhiben los procesos que lo componen.
Dentro de este mapa los procesos que se destacan son la gestion de la organizacion
como planificacion estratégica, establecimiento de politicas, procesos de medicidn,
analisis y mejora. Estos ultimos incluyen procesos para medir y obtener datos sobre el
analisis del desempefio y mejora de la efectividad y eficiencia, pueden incluir la
medicion, seguimiento y procesos de auditoria, acciones correctivas y preventivas y ser
aplicados a todos los procesos de la organizacion siendo una parte integral en la gestion

[18].

2.2.6 Gestion por procesos

La gestion por procesos es un principio de gestién basico y fundamental para la
obtencion de resultados, y asi se recoge tanto en la familia ISO 9000 como en el modelo
EFQM, también podria considerarse como un concepto clave sobre el cual se

desarrollan todas las actividades productivas y de crecimiento empresarial [19].

2.2.7 Tipos de procesos

Procesos estratégicos.- Permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la

organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a



la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudio de mercado, planificacion y
satisfaccion de los clientes), sin embargo, los procesos que permiten desplegar la

estrategia son muy diversos, dependiendo precisamente de la estrategia adoptada.

Procesos operativos.- Transforman los recursos en el producto/servicio aportandoles
valor, es decir, conforme a los requisitos del cliente tanto interno como externo. Son la
razén de ser de la organizacidén, sin los cuales esta no tendria sentido. Son los
responsables de lograr los objetivos de la empresa. Ejemplos de procesos claves pueden
ser, el proceso productivo, el proceso logistico, el proceso de compras, el proceso de

ventas.

Procesos de apoyo.- Proporcionan los recursos al resto de procesos segin los requisitos
de estos. En este tipo se encuentran los procesos necesarios para el control y la mejora
del sistema de gestidén, que no puedan considerarse estratégicos ni clave. Normalmente
estos procesos estan muy relacionados con requerimientos de las normas que establecen

modelos de gestion [20].

2.2.8 Servicio

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o el

servicio basico, como consecuencia de precio la imagen y la reputacion del mismo.

El servicio es algo que va mas allad de la amabilidad y de la gentileza. Claro que una
sonrisa nunca esta de mas. Ademas, que esa sonrisa proporcione una buena informacion
que oriente hacia el interlocutor idoneo o que no permita impacientarse. Se trata de un

problema de métodos y no de simple cortesia [21].

2.2.9 Servicio al cliente

Gomez define al servicio de la siguiente manera: “Un servicio es el acto o el conjunto
de actos, mediante los cuales se logra que un producto o grupo de productos satisfaga

las necesidades y deseos del cliente” [22].



2.2.10 Satisfaccion del cliente

En la Norma ISO (Organizacion Internacional para la Estandarizacion) 9001 Sistemas
de Gestion de Calidad en su literal 8.2.1 sobre la satisfaccion del cliente menciona:
como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

2.2.11 Direccion

Es la accion o influencia interpersonal de la administracion para lograr que sus
subordinados obtengan los objetos encomendados, mediante la toma de decisiones, la
motivacion, la comunicacidén y coordinacion de esfuerzos. Funciones de la direccion:
implica conducir, guiar y supervisar los esfuerzos de los subordinados para ejecutar

planes y lograr objetivos de un organismo social [23].

2.2.12 Control

Es el proceso de asegurar el desempefio eficiente para alcanzar los objetivos de la
empresa. Implica establecer metas y normas, comparar el desempefio medido contra las

metas y normas establecidas, y reforzar los aciertos y corregir fallas [23].

2.2.13 Organizacion

La planeacion y la organizacion son funciones mediante las cuales no se logra
materialmente el objetivo; sino que ponen en orden los esfuerzos y formulan la
estructura adecuada y la posicion relativa a las actividades que la empresa habra de
desarrollar. La organizacion relaciona entre si las actividades necesarias y asigna

responsabilidades a quienes deben desempefiarlas.

La organizacién contribuye a ordenar los medios para hacer que los recursos humanos
trabajen unidos en forma efectiva hacia el logro de los objetivos generales y especificos

de la empresa. La organizacidn con lleva una estructura que debe considerarse como un
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marco que encierra e integra las diversas funciones de la empresa de acuerdo con un

modelo que sugiere orden, arreglo y relacion armonica [24].

2.2.14 Sistema de gestion

Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian de una organizacion para

establecer politicas, objetivos y procesos, para lograr esos objetivos [25].

2.2.15 Analisis FODA

Un analisis FODA es una herramienta esencial que provee de los insumos necesarios al
proceso de planeacion estratégica, proporcionando la informacidén necesaria para la
implantacion de acciones y medidas correctiva, y la generacion de nuevos proyectos o

proyectos de mejora [26].

Tabla 1. Matriz de conformacién del analisis FODA [26].

Fortalezas Debilidades

Actividades y atributos internos de una | Actividades o atributos internos de una
organizacion que contribuyen y apoyan en | organizacion que inhiben o dificultan el

el logro de los objetivos de una institucion | éxito de una empresa

Oportunidades Amenazas

Eventos, hechos o tendencias en el entonto | Eventos, hechos o tendencias en el entorno
de una organizacidn que podrian facilitar o | de una organizacioén que inhiben, limitan o
beneficiar el desarrollo de ésta; si | dificultan su desarrollo operativo

aprovechan en forma oportuna y adecuada

2.2.16 Indicadores de gestion

Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que refleja cuales fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una organizacion. La
idea es que estos indicadores sienten las bases para acciones a tomar en el presente y en

el futuro. Es importante que los indicadores de gestion reflejen datos veraces y fiables,
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ya que el analisis de la situacion, de otra manera, no sera correcto. Por otra parte, si los

indicadores son ambiguos, la interpretacion sera complicada.

Los indicadores en una organizacion deben ser fiables, es decir, en idénticas situaciones
deben proporcionar el mismo resultado, y validos, es decir, medir aquello que se quiere

medir. Ademas, deben ser pocos para facilitar su seguimiento

Existen dos tipos de indicadores:

Indicadores de eficacia.- Miden la manera en la que un proceso cumple sus objetivos.
Ejemplos: Nivel de satisfaccion del cliente, % de aumento de ventas, conocimiento de la

marca [27].

Indicadores de eficiencia.- Miden la cantidad de recursos que necesita el proceso para
conseguir un determinado nivel de eficacia. Ejemplos: Minutos dedicados a cada

paciente, Numero de enfermeras en una unidad [27].

2.2.17 Seleccion de indicadores

Es importante ajustar o administrar que el conjunto de indicadores de cada proceso esté
alineado con los de sus respectivas unidades de negocio y por tanto con la Misién de la

organizacion, para lograr la efectividad de los objetivos estratégicos propuestos [28].

Tabla 2. Dimensiones de los Indicadores de Gestidn [28].

Tipo Revision Enfoque Propésito

Planeacion Desempefio global | Largo plazo Alcances de la Vision y

Estratégica de la organizacion | (Anuales) la Mision

Planeacion Desempefio de las | Corto 'y mediano | Apoyo de las dareas

Funcional areas funcionales | plazo (Mensuales o | funcionales para el
Semestrales) logro de las metas

estratégicas de la

organizacion
Planeacion Desempefio Cotidiano Alineamiento del
Operativo individual de | (Semanales, diarias, | desempefio de
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empleados, horas) empleados, equipos,

equipos, productos, servicios y
productos, de los procesos con las
servicios y metas de la
procesos. organizacion y de las

areas funcionales

Para definir un indicador, es necesario tener en consideracion los siguientes campos:

* Nombre del indicador: descripcion del indicador.

* Foérmula: modo en que se realizara la medicion concreta del mismo.

» Responsable de recogida: quién se encargara de recoger los datos para el céalculo
del indicador.

* Periodicidad de recogida: cada cuanto tiempo se llevara a cabo la medicion del
indicador.

» Responsable de actuacion. Es la persona que se encarga de tomar medidas en
funcion de los valores que presente el indicador.

* Valor objetivo. Es el valor que se pretende que tome el indicador. Si no se
consigue este valor, el responsable de actuacion debe llevar a cabo acciones de

mejora [28].
2.2.18 Método de recopilacion de datos

Conjunto de técnicas predestinadas a encontrar una informacion especifica de la

situacion actual de la empresa en determinado tema mediante los siguientes métodos.

Cuestionarios: Serie de preguntas que un grupo de personas deberan responder en un
tiempo determinado de una manera anonima. Se debe evitar las ambigiiedades y

confusiones al redactar el cuestionario.

Entrevista: Responde una serie de preguntas disefiadas por el investigador que es

generalmente quien esta resolviendo el problema.

Sondeo: Es una entrevista no estructurada con un grupo donde se discute algiin tema

como seria en un departamento.
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Encuesta: Se reune un grupo de personas de las cuales se obtiene informacién y se les
presenta una serie de preguntas las cuales responderan de manera cuantitativa. Esta

sirve para retroalimentar al grupo y posteriormente hacer una discusion sobre el tema.

Representacion de las organizaciones: Los miembros se sitian en el cuarto con algunas
caracteristicas de grupos que les causen problemas. Se les pide que llamen la atencion

de lo que consideran alterado o insertado [29].
2.2.19 Técnicas de muestreo

Se ha hecho referencia de la importancia de la correcta eleccion de la muestra para que
sea representativa para nuestra poblacion, pero ;como clasificamos las diferentes

formas de elegir una muestra? Se puede decir que hay tres tipos de muestreo.

* Muestreo probabilistico: es aquel en el que cada muestra tiene la misma
probabilidad de ser elegida.

* Muestreo intencional: en el que la persona que selecciona la muestra es quien
procura que sea representativa, dependiendo de su intencidén u opinion, siendo
por tanto la representatividad subjetiva.

* Muestreo sin norma: se toma la muestra sin norma alguna, de cualquier manera,
siendo la muestra representativa si la poblacidén es homogénea y no se producen

sesgos de seleccion [30].
2.3 Propuesta de solucion

El presente trabajo de investigacion propone el desarrollo de un sistema de gestion por
procesos, con la finalidad de estandarizar la ejecucion de las actividades desarrolladas

dentro de las instalaciones del Terminal Terrestre de la Ciudad de Ambato.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

La presente investigacidn sera de tipo aplicada ya que tiene como finalidad solucionar
de manera efectiva y a corto plazo los problemas existentes en el area administrativa,
mejorando la gestion organizacional en la empresa publica Terminal Terrestre de

Ambato.

3.1 Modalidad basica de investigacion

En este trabajo se utilizara las siguientes técnicas de investigacion aplicada utilizando la

investigacion de campo e investigacidn bibliografica-documental.

3.1.1 Investigacion de campo

La investigacion es de campo, pues se realiza dentro de las instalaciones de la Empresa
Publica Terminal Terrestre de Ambato, permaneciendo en contacto de forma directa con
el lugar donde se generan los problemas, para asi obtener la informacién real necesaria
sobre las causas que provocan la deficiente estructura organizacional, con la finalidad
de que el investigador obtenga datos relevantes que contribuyan a brindar soluciones y

que apoyen con el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

3.1.2 Investigacion bibliografica-documental

La investigacion es de cardcter bibliografico-documental ya que se ha recurrido a
informacion en libros, revistas, tesis, repositorios, folletos y sitios de internet, con el fin

de analizar diferentes enfoques con respecto al problema de los procesos, la estructura
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organizacional y sus posibles soluciones de mejora que sirven como sustento cientifico

del proyecto, que ayudan al cumplimiento de los objetivos planteados.

3.2 Poblacion y muestra

Para la realizacion del proyecto se define que se va a utilizar una poblacion finita debido
a que se conoce el namero de individuos en las areas de trabajo de la empresa publica
Terminal Terrestre de la ciudad de Ambato, como consecuencia no se va a contar con

una muestra ya que la poblacidn es pequefia, por lo que se trabaja con la planteada.

Tabla 3. Poblacion a realizar el estudio

Nimero de
Cargo trabajadores | Areas de Trabajo
Administrativos 5| Administracion
Recaudadores 12 | Operativo
Inspectores 28 | Operativo
Auxiliares de
Servicio 1 | Administracion

46

3.3 Recoleccion de informacion

Para la recoleccion de informacion de la investigacion se realiza encuestas dirigidas a
cada individuo que labora para la empresa publica, para saber como es el proceso de
trabajo actual en dichos puestos y asi recoger la informacidn necesaria para los posibles
cambios de mejora que beneficie la calidad en la ejecucion de las actividades. Los datos
se recopilan mediante la inspeccidn personal de las situaciones en el puesto de trabajo y
con el uso de formatos establecidos y creados para la situacidn, debido a la necesidad de

obtener datos reales.

3.4 Procesamiento y analisis de datos

Una vez obtenida la informacién se procede a realizar los siguientes pasos:

= Revision de la informacién recopilada.

* Estudio estadistico de datos, graficas, u otras operaciones en los datos de forma
apropiada.

= Seleccion de alternativas para dar solucidn al problema planteado.
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* Andlisis e interpretacion de los resultados.

3.5 Desarrollo del proyecto

1.

2
3
4.
5
6

Definir perfectamente la mision y la vision de la empresa.

Realizar un anélisis FODA.

Identificar los procesos actuales que se realiza en las diferentes areas de trabajo.
Describir la cadena de valor

Determinar los factores clave para la organizacion.

Disefiar el mapa de procesos y generar los flujos de informacion para los
procesos operativos.

Construir el mapa de procesos y generar los flujos de informacion para los
procesos estratégicos.

Crear el mapa de procesos y generar los flujos de informacion para los procesos
de apoyo.

Establecer formatos de seguimiento de los indicadores de gestion para cada uno

de los procesos.

10. Desarrollar el sistema de gestion por procesos para cada una de las actividades

que se ejecutan en la empresa.

11. Elaborar el informe final.

17



CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

El objetivo principal de la empresa publica es ofrecer un servicio de calidad, superando
las expectativas deseadas y satisfaciendo las necesidades de los clientes, consolidandose
como una empresa de servicios de alto nivel. Para lo cual el principal proceso de estudio
es el de servicio debido a que en el mismo se abarca la mayor parte de desarrollo de
actividades de trabajo. El problema principal en la empresa publica es el
desconocimiento de los procesos por parte de los trabajadores en la misma, debido al
desconocimiento total o parcial de sus actividades dentro del Terminal Terrestre de
Ambato.

El conjunto de causas que determinan este problema se debe a que existe un ineficiente
manejo de procesos por parte de la empresa, 1o cual dificulta la adaptacion del personal
al medio de trabajo pues los mismos no se encuentran desarrollando plenamente sus
actividades laborales, del cual se ha optado por realizar un estudio de la situacion actual
en la que se encuentra el personal con respecto a sus actividades mediante un analisis

estadistico arrojados por encuestas previamente elaboradas (ANEXO 1).

4.1 Analisis de resultados de la situacion actual

La presente investigacion analiza la informacion generada por la aplicacion de
encuestas dirigidas a los trabajadores del terminal terrestre de la ciudad de Ambato, el
cual busca fundamentar la implementacion de una gestion por procesos dentro de la
institucion. La encuesta fue realizada a 46 trabajadores (5 administrativos, 12

recaudadores, 28 inspectores y un auxiliar de servicios).

Tabla 4. Grupos de la poblacion involucrada

Poblacion Cantidad Porcentaje
Administrativos 5 11 %
Recaudadores 12 26 %

18



Inspectores 28 61 %
Auxiliar de servicio 1 2%
Total 46 100 %

4.1.1 Resultados porcentuales de las encuestas realizadas

Resultados de la encuesta dirigida a los servidores publicos del terminal terrestre de la

ciudad de Ambato se muestran en la Tabla 5, el detalle se indica en el ANEXO 2.

Tabla 5. Resultados porcentuales de las encuestas realizadas

Pregunta Opcion Respuesta | Porcentaje

(Considera Usted que los actuales procesos Si 15 33%

del terminal terrestre de la ciudad de Ambato

permiten agilitar los tramites y ejecucion de No 31 67%

los servicios que presta la institucion?

(Considera eficiente la coordinacion de los Si 11 24%

procesos entre su departamento y las otras o 33 6%

direcciones con las que interactiia?

(Maneja adecuadamente el manual de Si 5 10,87 %

funciones de su cargo? No 12 26,09 %
No existe 29 63,04 %

(Conoce Usted los indicadores de gestion Si 3 6,52 %

para sus actividades? No 14 30,43 %
No existe 29 63,04 %

(Cree Usted que los procesos y actividades Si 15 32,61 %

que se realizan en el terminal terrestre de la No 22 47,83 %

ciudad de Ambato producen resultados | Desconoce 9 19,57 %

eficaces en el cumplimiento de los objetivos

institucionales?

(Considera Usted que el servicio publico que Si 11 23,91 %

ofrece el terminal terrestre de la ciudad de No 29 63,04 %

Ambato responde a las necesidades vy | Parcialmente 6 13,04 %

expectativas del cliente?
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(Considera Usted que existe un adecuado Si 8 17,39 %
control de los procesos y rendimiento del No 31 67,39 %
personal? Parcialmente 7 15,22 %
(Coémo calificaria Usted el nivel de| Excelente 5 10,87 %
coordinacién existente entre su Direccion o Bueno 21 45,65 %
Dependencia y la Administracion del terminal Malo 20 43,48 %
terrestre de la ciudad de Ambato?
(Cémo califica Usted la disponibilidad de | Excelente 5 10,87 %
recursos para la ejecucion de los servicios que Bueno 19 41,30 %
presta la institucion? Malo 22 47,83 %
(Conoce Usted los objetivos del Plan Si 5 10,87 %
Estratégico de la Institucion? No 27 58,70 %

Parcialmente 14 30,43 %
(Considera Usted que la actual estructura Si 9 19,57 %
organizacional del terminal terrestre de la
ciudad de Ambato favorece la coordinacion, o 37 3043 %
comunicacion y ejecucién de funciones y
competencias?
(A su criterio considera necesario promover Si 39 84,78 %
un cambio en el modelo de gestion del

No 7 15,22 %

terminal terrestre de la ciudad de Ambato?

4.1.2 Discusion

La insatisfaccion vigente por parte de los servidores publicos en referencia a la actual

estructura organizacional es evidente, cada resultado obtenido en la encuesta solo es una

muestra de la ineficiente estructura organizacional que se ha venido manejando en la

institucion, motivo por el cual el investigador se ve forzado a realizar una

reestructuracion de los procesos que se desarrollan en beneficio tanto de la institucion y

de las personas que concurre a recibir este servicio.

4.2 Analisis administrativo de la empresa

Es un medio arbitrario para remarcar los lineamientos tanto politicos como

administrativos a los cuales se debe regir la elaboracion del Sistema de Gestidén por
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Procesos, pues la Unidad de Terminales, que al ser una empresa publica perteneciente a
los lineamientos del GADMA como una direccion de nivel de Procesos
Desconcentrados es obligacion, disefiar e implementar un sistema de informacion e

interrelacionarse con el sistema de informacion del GADMA.

4.2.1 Informacion general de la empresa

Razon Social: Terminal Terrestre Interprovincial Ambato
Provincia:  Tungurahua

Canton: Ambato

Parroquia: La Merced

Direccion:  Av. Colombia 332 y Paraguay

Telefax: 032522669 (operaciones)

Teléfono: 032532367 (administracion)

E-mail: terminal@ambato.gob.ec

4.2.2 Beneficiarios

Los principales beneficiarios de la ejecucion del proyecto son los usuarios del servicio
publico del terminal terrestre de la ciudad de Ambato, debido a que se cubrirdn sus
necesidades en lo referente a recibir la calidad de un buen servicio. Asi también la
empresa muestra su interés en el desarrollo del proyecto debido a que actualmente
necesitan elevar el prestigio de la institucion, asi como realzar su imagen frente a los
usuarios, ademas de cumplir con estandares de calidad y mejoras en su estructura
organizacional.

Interno: 46 servidores publicos del terminal terrestre de la ciudad de Ambato
distribuidos en administrativos, recaudadores, inspectores y auxiliar de servicios
perfectamente identificados en la tabla 3.

Externos: Usuarios de la provincia de Tungurahua y el sector centro del pais que
concurren diariamente al terminal terrestre entre los cuales oscilan un promedio de 8670
personas con un margen de error de + 500, y los propietarios de las unidades de
transporte inter cantonal e interprovincial que utilizan las instalaciones del terminal

terrestre de Ambato.
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Tabla 6. Analisis de involucrados

Categoria Grupos Intereses Problemas Recursos 0
Percibidos Mandatos
Beneficiarios | Usuarios del | Recibir un | Ineficiente Ley organica de
servicio publico | adecuado control del | defensa del
servicio. servicio consumidor
publico
Trabajadores del | Obtener Inseguridad al | Ley Organica de
servicio publico | manuales de | realizar  sus | Servicio Publico
procesos para la | labores LOSEP
realizacion  de
sus actividades.
Opositores Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
Indiferentes | Restantes No interferir en | Ninguno Ninguno
direcciones su departamento
departamentales
del GAD
Municipalidad
de Ambato
Ejecutores Investigador Brindar apoyo | Competencia | Ley Organica de
en la correcta | en el entorno | Servicio Publico
ejecucion de los | del  servicio | LOSEP
procesos dentro | publico
de la institucion
Entidades de | GAD Control de la | Deficiente Cédigo organico
Control Municipalidad | utilizacion  de | control de | organizacion
de Ambato los recursos y la | indicadores de | territorial
consecucion de | procesos  y | autonomia
los objetivos de | deficiente descentralizacion
las instituciones | prestacion de
departamentales. | servicios

4.2.3 Estructura Organizacional y modelo de Gestion del GADMA

Con el vigente sistema de competencias asignadas a los diferentes niveles de gobierno,

el GAD Municipal de Ambato, se vio en la necesidad de modificar su estructura

orgénica y funcional, orientada al cumplimiento efectivo de estas competencias,

estructura que hasta el momento no se ha operativizado en su totalidad, debido a

limitaciones econdmicas, técnicas y administrativas, pero que en el alcance de sus
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posibilidades permite implementar proyectos en las areas antes mencionadas a nivel
provincial.

Considerando que toda estructura organizacional requiere de un modelo de gestion para
su Optima implementacion, se procedid a revisar los diferentes instrumentos de
planificacion generados por la Institucion, para conocer cual es el modelo de gestion
que rige a la Institucion actualmente, identificindose asi en el Plan Estratégico
Institucional (PEI), como modelo de gestion definido para la Institucion, el Modelo de
Gestion por resultados, modelo que hasta el momento solo se encuentra plasmado en
este documento y que no se ha implementado debido a la carencia de una metodologia,
lo que sin duda alguna restringe la aplicacion de indicadores de gestion para identificar
el impacto generado en los diferentes proyectos implementados a nivel provincial, entre
ellos los que ejecuta la administracion del Terminal terrestre de Ambato.

A continuacidn, se presenta el Orgéanico estructural del GAD Municipal de Ambato, en
el que se ubica a la Unidad de Terminales como una direccion de nivel de Procesos
Desconcentrados con sus respectivas unidades.

A. Procesos Gobernantes

B. Procesos Habilitantes

C. Procesos Agregadores de Valor

D. Procesos Desconcentrados

E. Procesos Descentralizados

A.1. Direccionamiento Estratégico del GADMA

A. 2. Gestion del Direccionamiento Estratégico del GADMA

A. 3. Control Ciudadano del Direccionamiento. y Gestion Estratégica

A.1 B.1 Secretaria del Concejo Municipal

A.1.B. 1. 1. Asesoria Legal y Técnica
A.2.B. 1. Secretaria Ejecutiva (del Ejecutivo)

A.2. B. 1. 1. Comunicacién Institucional
A.2. B. 1 2. Gestion Documental y Archivo
A.2. B. 1 3. Prosecretaria

A. 2. B. 2. Procuraduria Sindica

A.2.B.2 1 Litigios y Asesoria Legal

A. 2. B. 3. Auditoria General
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AREA DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
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. 1. Programas y Proyectos Ambientales
. 2. Regulacion Ambiental
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. Direccién Financiera

. L. Presupuesto
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. 3. Tesoreria

. 4. Contabilidad

. 5. Administracion de Activos

. Direccion de Catastros v Avaluos

1. Cartografia

9.2. Catastro Fisico
9.
9.

3. Valoracion Catastral

4. Inquilinato

10. Direccion Administrativa

10. 1. Servicios Generales y Mantenimiento

10. C. 1. Atencion al Cliente y Balcon de Servicios

10. b. Unidad Técnica de Contratacion y Compras Publicas
. 10. 2. Contratacion y Compras Publicas

. 10. 3. Adquisiciones
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A. 2. B. 11. Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano

A.2.B. 11. 1. Administracion del Talento Humano
A.2.B. 11. 2. Desarrollo y Fortalecimiento Institucional

A. 2. B. 12. Direccion de Informatica

A.2. B.12. 1. Mantenimiento y Soporte Técnico
A.2. B. 12. 2. Desarrollo de Sistemas y Procesamiento de Datos

AREA DE SERVICIO PUBLICO

2. C. 1. Direccion de Servicios Publicos

1. 1. Gestion de Espacios Publicos

1. 2. Control Sanitario
. Agencia de Orden y Control Ciudadano
. 1. Orden Ciudadano
. 2. Sistema de Movilidad

. Direccion de Control Urbano. Ambiental. Canteras vy Riesgos

. 1. Control Urbano
. 2. Control Ambiental

. 3. Control de Canteras

. Direccion de Obras Publicas

. 1. Fiscalizacion y Supervision

. 2. Administracion del Taller Mecanico de OO. PP
. 3. Mantenimiento de Parques y Jardines

. 4. Mantenimiento de Via Publica

. 5. Mantenimiento de Edificaciones

OO0 00000000000000

2
2
2
3
3
3
3
3. 4. Control de Riesgos
4
4
4
4
4
4
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. Direccion de Educacion, Cultura, Deportes v Recreacion
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2. C. 5. 1. Turismo, Quinfas Patrimoniales, Centros de Recreacion, Cultura y Jardin
Botanico

A.2.C.5. 2. Educacién, Deportes y Promocion

A. 2. C. 6. Direccion de Desarrollo Social y Economia Solidaria

A.2.C. 6. 1. Desarrollo de Economia Solidaria

A.2. C. 6.2 Desarrollo Social

A. 2. C. 7. Unidad de Justicia
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4.2.4 Instrumentos de planificacion del GAD Municipal de Ambato

Los instrumentos de planificacion institucional del GAD Municipal de Ambato son de
caracter indicativo, politico y técnico, que apoya y orienta la gestion, mismo que
serviran de referencia para la creacion de las herramientas de gestion del Terminal
Terrestre de Ambato, cada uno de estos instrumentos han sido formulados sobre la base
de diagnosticos compartidos por diversos sectores de relevancia, vinculados con el
desarrollo provincial en sus diferentes areas, en general representan una suma de
energias orientadas a impulsar el desarrollo territorial.

Los instrumentos de planificacion, que se mencionan a continuacion representan una
base operacional o marco conceptual que recoge y ordena las principales propuestas

provinciales, con el fin ultimo de entregar directrices para la toma de decisiones.

MISION

Ser uno de los mejores gobiernos auténomos descentralizados del pais, participativo,
ejemplo de trabajo, eficiencia y eficacia, promotor del desarrollo integral de la
comunidad ambatefia, pionero en la institucionalizacion de principios y valores, y
generador de oportunidades para elevar la competitividad, fortalecer la identidad de su

gente y preservar un ambiente sano.
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VISION
Mejorar la calidad de vida de los habitantes del Canton Ambato, actuando como ente
planificador, regulador, facilitador y ejecutor de servicios municipales que satisfagan a
la comunidad, con el valioso aporte de su recurso humano comprometido y la
participacion de todos los actores sociales.
VALORES INSTITUCIONALES

* Honestidad.

* Responsabilidad social.

» Justicia y equidad.

= Respeto.

* Proteccion al medio ambiente.

* Creatividad.

*  Coordinacién y comunicacion efectivas.

* Desarrollo humano.

» Efectividad, eficiencia y eficacia.

* Trabajo en equipo.

» Sustentabilidad y sostenibilidad.

* Participacién comunitaria.

*  Compromiso.

4.2.5 Unidades del Terminal Terrestre de la ciudad de Ambato

Con la finalidad de cumplir de manera efectiva con la competencia, el Terminal
Terrestre de Ambato estd integrada por 4 ejes fundamentales, cada una de ellas
vinculadas con el que hacer del servicio que se le brinda al usuario, en los siguientes
ejes (Macro procesos).

1. Gestion de Terminales

2. Transportacion
3. De servicio
4

. De gestion ambiental y saneamiento
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Figura 3. Estructura Organica de la Unidad de Terminales

4.2.6 Soporte documental del Modelo de Gestion por Procesos

En conjunto con la alta direccién de la Unidad de Terminales se establecié la siguiente
estructura documental para determinar el alcance de la propuesta “Sistema de Gestion
por Procesos para el Terminal Terrestre de la Ciudad de Ambato”. La documentacion de
la Gestion por Procesos en la Unidad de Terminales se encuentra organizada en 4
niveles.
Nivel 1: Direccionamiento estratégico
En este nivel se ubican aquellos documentos en donde se plasma las directrices,
compromisos y demas aspectos estratégicos para la Unidad de Terminales del Canton
Ambato, siendo estos los siguientes:

m  Objetivos

m Mision

m Vision

Politicas

Nivel 2: Procesos - planificacion
Establece el proceso operativo de la Unidad de Terminales para prestar un servicio de

calidad, ademas define el como, cudndo y quién lleva a cabo el proceso y se incluye la
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definicion del proposito, la identificacion de su duefio o responsable y la descripcidn de
las interacciones del proceso.

Nivel 3: Subprocesos (sistematizacion)

Establece detalladamente el como se ejecuta un procedimiento en determinado caso, se
pretende conocer el detalle, a fin de establecer lineas metodologicas que garanticen la
repeticion uniforme del proceso.

Para tal fin en los subprocesos identificados en el proceso elegido serd necesario a
posterior elaborar el Manual de procedimientos, en donde se detalle la secuencia de
actividades, responsabilidades y registros que se generan en el desarrollo de las
actividades que componen estos subprocesos.

Nivel 4: Formatos, registros y manual de funciones

Formatos y registros, son basicamente registros, comprobantes, instructivos, guias,
manuales y demas documentos adicionales que la Unidad de Terminales considere

necesarios.
4.3 Procedimiento de elaboracion del Sistema de Gestion por Procesos

4.3.1 Definicion del direccionamiento estratégico de la Unidad de Terminales

Con el fin de establecer los parametros de la investigacion y la implementacion de
valores previo a la implementacion de la Gestion por Procesos en la Unidad Municipal
de Transporte Publico Terrestre Interprovincial del Canton Ambato (UMTPTI) es el de
establecer un rumbo de la gestion. Se entiende que la definicion de la mision, la vision y
los valores son el lenguaje que permite tener claridad de lo que en realidad se desea
conseguir. A continuacion, se presenta la propuesta de los instrumentos de planificacion

y el direccionamiento estratégico de la Unidad de Terminales.

Mision

Brindar un servicio de calidad a la comunidad a través de la participacion, coordinacion
y articulacion entre todos los procesos que involucran al equipo de trabajo, pionero en la
institucionalizacién de principios y valores, promoviendo un ambiente funcional,
confortable y seguro para toda la ciudadania que visita el Terminal Terrestre

Interprovincial de la ciudad de Ambato.
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Vision

El Terminal Terrestre Interprovincial de la ciudad de Ambato se constituird en un
ejemplo institucional, con personal capacitado y valores éticos para satisfacer las
necesidades de la ciudadania que recibe el servicio, proporcionando proteccion y
seguridad, mejorando la calidad de vida de los usuarios, actuando como ente
planificador, regulador, facilitador y ejecutor de servicios que satisfagan a la
comunidad, con el valioso aporte de su recurso humano comprometido y la

participacion de todos los actores sociales.

Valores

* Honestidad. - Manejo claro, responsable y ético de los recursos, tareas
asignadas, tramites y demas acciones de la gestion institucional.

» Compromiso. - Trabajo entusiasta, esforzado y leal para aportar al cumplimiento
de la mision definida.

* Responsabilidad social. - Cumplimiento a cabalidad de cada una de las
obligaciones de la institucion con la comunidad.

» Justicia y equidad. - Los servidores publicos estan comprometidos en ofrecer un
servicio de calidad, garantizando el derecho de todos los ciudadanos, sin ningin
género de discriminacion.

* Respeto. - Empatia y comprensiéon en las relaciones interpersonales que se
desarrollan en la institucion.

* Creatividad. — Personal orientado al cambio, a la innovacion y al mejoramiento
continuo.

* Coordinacién y comunicacion efectivas. - Dar a conocer y compartir
experiencias, resultados, avances de proyectos, hacia un equipo participativo.

* Eficacia. - En el cumplimiento de los objetivos, enmarcados no solo a la
implementacion de los diferentes componentes del proyecto sino en el impacto
socio econdmico generado en los sitios de intervencidn de los mismos.

» Eficiencia. - Se perfeccionard el uso de los recursos, financieros, humanos y

técnicos orientados a la calidad del servicio publico.
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4.3.2 Analisis FODA de la Unidad de Terminales del Canton Ambato

Identificacion de factores externos

Un adecuado analisis externo permite identificar las amenazas y oportunidades del

sector en el cual se desenvuelve la Unidad de Terminales y que debidamente

administradas pueden fortalecer la gestion institucional.

Oportunidades:

Crecimiento de la poblacion.

La gran necesidad que tienen las personas de acceder al servicio de transporte.
Alineacion de la planificacion institucional al Plan de Desarrollo del GAD
Municipal de Ambato.

Disponibilidad de TICs y buenas practicas de gestion.

Prestigio a nivel nacional de la institucion.

Amenazas:

Inestabilidad econdémica del Ecuador.

Preferencia del precio antes que la calidad por parte de los usuarios.
Predisposicidn politica de la administracion del GAD Municipal de Ambato en
la asignacion de recursos.

Intervencion eficiente de otras instituciones publicas.

Creciente nivel de subempleo, desempleo y pobreza en la Provincia.

Identificacion de factores internos

El anélisis interno permite identificar las fortalezas y las debilidades de la Unidad de

Terminales, en base a las cuales ejerce su gestion.

Fortalezas:

Infraestructura adecuada.

Experiencia en el sector prestando el servicio.

Credibilidad por parte de los usuarios lo cual le ha permitido poseer una amplia
cartera de clientes fijos.

Disponibilidad de recurso humano con experiencia en areas estratégicas.

Autogestion que permite ampliar la capacidad de recursos.

Debilidades:

Institucidn con dependencia politica, administrativa y economica.
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4.3.3

Inadecuada administracion por parte de los directivos.

Deficiente sistemas de informacion.

Desconocimientos del plan estratégico por parte de los servidores publicos.
Relaciones interpersonales inadecuadas.

Inadecuado manejo del recurso econémico.

Cadena de valor y Mapa de Procesos

Cadena de valor

El disefi6 de la cadena de valor se lo realiza como herramientas para interpretar la

secuencia e interaccion entre los procesos, orientados a tomar en cuenta las necesidades

de la poblacion y generar productos o servicios de calidad, con capacidad de satisfacer

las necesidades y superar las expectativas de los usuarios.

Mapa de Procesos de la Unidad de Terminales

A continuacion, se desglosa uno de sus cuatro ejes fundamentales que es la Gestion de

Terminales (Macro procesos) en una representacion grafica de los procesos que estan

presentes en la organizacién, mostrando la relacion entre ellos y sus relaciones con el

exterior.
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Figura 5. Mapa de procesos de la Unidad de Terminales

De los procedimientos operativos y de apoyo se desglosa los subprocesos siguientes:
Administracion de Infraestructura
m  Adjudicacion de locales, puestos y oficinas

m Declaracion de vacancia de locales, puestos y oficinas

Logistica interna

m Recepcion y almacenamiento de transito

Operaciones

m Control de transito de Unidades de Transporte

Logistica externa
m  Manejo de depdsitos (se lo maneja en conjunto con declaracion de vacancia de

locales puestos y oficinas, operaciones y recaudacion tasa usuario)

Administracién del Servicio
m Recaudacion tasa usuario

m Control interno de actividades excepcionales
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4.3.4 Interrelacion de procesos.

La empresa consta de dos procesos estratégicos, cuatro operativos y cuatro de apoyo,
cada uno con sus respectivos subprocesos. Actividades que son de vital importancia
para el desarrollo de la competitividad y mejora continua en la calidad del servicio
publico. Mismo que tienen cierto grado de interrelacion entre ellos, los cuales se

resumen en los siguientes cuadros descriptivos:

Documentos
habilitantes

Informe de adjudicacion
Acta entrega recepcion del puesto
Contrato legalizado de adjudicacién

Figura 6. Interrelacion del proceso Adjudicacion de locales con Documentaciény finanzas

Figura 7. Interrelacion del proceso Declaracion de vacancia de locales con Documentacién y finanzas
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Frecuencias organizadas
Unidad de transporte en anden de
pasajeros

Recaudacién de cuentas por cobrar

Procesos de cobranza
del GADMA

Figura 8. Interrelacion del proceso Recepcion y almacenamiento de transito con procesos Estratégicos y
de Apoyo

Figura 9. Interrelacion del proceso de Control de transito con Recursos Humanos

35



Ordenanzas,
reglamento y
dispociciones

Procesos de
cobranzas del
GADMA

Figura 10. Interrelacion del Proceso de Recaudacién Tasa Usuario con Departamento de finanzas

Figura 11. Interrelacion del proceso Control de actividades excepcionales internas con Recursos Humanos
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4.3.5 Levantamiento de procesos

Partiendo del planteamiento estratégico de la Unidad de Terminales definido
anteriormente, la dinamica de la Gestion por Procesos inicia mediante el levantamiento
e identificacion de las actividades que se llevan a cabo dentro de la gestidén operativa,
mismos que permiten conocer y realizar un analisis mas afondo de la situacion actual,
también permite conocer puntos clave para proponer un plan de mejora continua en
gestion administrativa. La informacion recolectada es clave para la estandarizacion de
las actividades y por ende la elaboracién de los manuales de procesos. Para ello fue
necesario la elaboracion de un formulario con un formato general (ANEXO 3).

A continuacién, se presenta los formularios del levantamiento de procesos con la
informacién recolectada de las diferentes actividades (cabe recalcar que los tiempos
obtenidos son un aproximado, pues se los tomo una sola vez durante el levantamiento,
para obtener un valor més apegado a la realidad seria necesario un estudio de tiempos)

que se llevan a cabo en las instalaciones de la Unidad de Terminales:

Tabla 7. Subproceso de adjudicacion de locales, puestos y oficinas

Macro Proceso: Gestién de terminales

Administracién de

Proceso: Infraestructura
Adjudicacion de locales,
Subproceso: puestos y oficinas
Administrador de unidad de
Responsable: terminales

Garantizar el control en el arrendamiento de locales,

Objetivo: puestos y oficinas

Entradas: Documentos habilitantes solicitud de adjudicacion
Proveedores: Usuario

Salidas: Titulos de arrendamientos

Clientes: Arrendatarios

Indicadores: Nivel de arrendamiento de locales, puestos y oficinas
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Recursos: Materiales; Economicos; Humanos
Grado de interaccion: Bajo
Impacto: Bajo
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
Revisar documentacion habilitante 1h
2 | Verificar problemas con la documentacion 05h
Elaborar oficio de la autorizacion de
3 |adjudicacion 0.5h
4 | Autorizar el oficio de adjudicacion 2h
Verificar parametros del local, cubiculo y
5 Joficina 05h
Enviar oficio a comité de adjudicacion para
6 | su autorizacion 0.2h
Enviar el contrato legalizado al departamento
7 |financiero 0.5h
Realizar constatacion y entrega fisica del
8 |local, cubiculo y oficina 0.5h
Elaborar informe de adjudicacion
9 05h
10 |Revisar informe de adjudicacion 1h
11 |Realizar adjudicacién de las instalaciones 05h
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Tabla 8. Subproceso de declaracion de vacancia de locales, puestos y oficinas

ce ambato

Macro Proceso: Gestién de terminales

Administracién de

Proceso: Infraestructura
Declaracion de vacancia de

Subproceso: locales, puestos y oficinas
Administrador de unidad de

Responsable: terminales

Determinar y declarar disponibles locales, puestos y

Objetivo: oficinas
Entradas: Documentos habilitantes
Proveedores: Usuario
Salidas: Listado de locales, puestos y oficinas; Recaudacion de
) cuentas por cobrar

Clientes: GADMA
Indicadores: Nivel de declaracion de suspension y vacancia
Recursos: Materiales; Econémicos; Humanos
Grado de interaccién: Bajo
Impacto: Bajo

N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.

1 Revisar documentacion habilitante 1lh

2 Designar responsables de inspeccion 05h

3 Realizar inspeccion fisica de las instalaciones 1h

4 Elaborar informe de declaracion de vacancia 1lh

5  Aprobar informe de declaracion de vacancia 8h

6 Aplicar tramites tributarios 4 h
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Tabla 9. Subproceso de Recepciony almacenamiento de transito

Macro Proceso: Gestién de terminales
Proceso: Logistica interna
Herrestre de ambato Recepcion y almacenamiento
Subproceso: de transito
Técnico Operativo UDT;
Responsable: Recaudador de Frecuencias

Organizar y controlar las frecuencias autorizadas por la
Objetivo: Agencia Nacional de Transito (ANT), y Direccion de
Trénsito, Transporte y Movilidad (DTTM)

Permisos y contratos de operacion autorizados;

Entradas: Frecuencia y distribucién de unidades; Tarifas de
pasajes
. Representante de la operadora de transporte; Agencia
Proveedores: ) -
Nacional de Trénsito
o Frecuencias organizadas; Unidades de transporte en
Salidas: .
anden de pasajeros
Clientes: Unidades de Transporte
Indicadores: Control de frecuencias
Recursos: Materiales; Econémicos; Humanos
Grado de interaccion: Medio
Impacto: Bajo
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
Actualizar informacion de Unidades de )
1 Transporte en el sistema SICTERT 1min

Verificar inconvenientes )
2 0,5 min

Organizar las areas, andenes y ubicacién de )
3 launidad de transporte 1min
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Levantar formulario de control de frecuencia

1 min

Coordinar el ingreso y salida de las unidades | min
de transporte y el tiempo de frecuencia
Revisar infracciones en el sistema SICTERT | 0,5 min
Recaudar el valor de la frecuencia 0.2 min
Tramitar infracciones (En caso de existir:
Entregar requerimiento unico citandole en El parte operativo
los dias establecidos por la administracion. I min |selo realiza al
Presentar el parte operativo detallando la final del turno
infraccion al supervisor operativo)
Verificar y autorizar emision de frecuencias ‘

1,5 min

extras
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Tabla 10. Subproceso de Control de transito de unidades de transporte

Macro Proceso: Gestion de terminales
B ERMINAL Proceso: Operaciones
H ERRESTRE DEAMBATO Control de transito de
Subproceso: Unidades de Trasporte
Técnico Operativo;
Responsable: Inspectores UDT
Garantizar el sellaje de las unidades de transporte y
Objetivo: evitar que las unidades de transporte recojan pasajeros
fuera del terminal
Unidades de Transporte en anden de pasajeros; Listado
Entradas: de unidades de transporte y transportistas; Lista de
sellos numerados
Proveedores: Administracion unidad terminales
salidas: Notificacion de sanciones a infractores; Informe de
: control de sellaje
Clientes: Transportistas; Administracion de terminales
Indicadores: Control de sellaje unidades de transporte
Recursos: Materiales; Econémicos; Humanos
Grado de interaccion: Medio
Impacto: Bajo
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
Controlar salida de unidades de transporte )
1 0,5 min
Colocar sello numerado en la unidad de )
2 transporte 0,5 min
3 Registrar sellaje realizado en el registro de 0.5 min

colocacion de sellos la UDT
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Verificar el estado del sello de la puerta de la

4 |unidad de transporte 0,5 min
Registrar datos de infracciones cometidas ‘
5 I min
Realizar parte de la infraccién cometida con ‘
6 |respaldos fotograficos 1 min
7 Registrar datos en el control de retiro de | min
sellos de la UDT
Verificar los datos de los registros de .
8 . . 1 min
colocacién y retiro de sellos
Emitir informe del control de sellaje de
9 |unidad de transporte al supervisor operativo 2 min
UDT
Revisar informes y partes informativos ‘
10 10 min
Preparar y elaborar notificaciones de ‘
11 |sanciones a los infractores 10 min
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Tabla 11. Subproceso de recaudacion tasa usuarios

MINAL

estre deambato

Macro Proceso: Gestién de terminales
Proceso: Administracién del Servicio
Subproceso: Recaudacion tasa usuarios
Recaudador; Administrador
Responsable: UDT

Recaudar los valores concernientes al servicio tasa

Objetivo: Lsuario
Entradas: Ordenanzas, Reglamentos y Disposiciones
Proveedores: Administracion de terminales
Reporte de caja
Salidas: Reporte sistema cabildo
Comprobante de deposito
Clientes: Administracion Unidad de Terminales
| GADMA
Indicadores: Tasa usuario
Recursos: Materiales; Econémicos; Humanos
Grado de interaccion: Bajo
Impacto: Bajo
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
Ingresar en el sistema y reimprimir tickets 0,2 min
Recaudar los valores de tasa usuario 0,1 min
Entregar tickets de tasa usuario 0,1 min
Controlar el ingreso de pasajeros a andenes ) .
4 de unidades de transporte 0,1 min  Proceso periddico
Realizar cuadre de caja e imprimir reporte de )
5 caja 10 min
6  Revisary verificar reportes de caja 5 min
Ingresar datos de recaudacion en el sistema .
7 3 min

Cabildo y generar reporte
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Revisar y aprobar reporte sistema cabildo y
reporte de caja

3 min

Realizar deposito

10 min
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Tabla 12. Subproceso de control de actividades internas del terminal

Macro Proceso: Gestién de terminales
1
| ermrinal Proceso: Administracion del Servicio
1 Herrestre ce arbato Control de actividades
excepcionales internas del
Subproceso: terminal
Técnico Operativo UDT;
Responsable: Inspector
Obietivo: Controlar las actividades de operacién y administracion
JEtVO- de laUMTPTI
Entradas: Ordenanzas, Reglamentos y Disposiciones
Proveedores: Administracion de terminales
Parte informativa de infraccion cometida; Medidas de
Salidas: manejo de control interno ejecutadas; Informe ejecutivo
de acciones de mejora
Clientes: Administracion de unidad de terminales; Usuarios
Indicadores: No aplica
Recursos: Materiales; Econémicos; Humanos
Grado de interaccion: Medio
Impacto: Bajo
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Controlar actividades internas del terminal - Se lo realiza
constantemente
2 Verificar si existe inconvenientes - Se lorealiza
constantemente
Especificar que si
Realizar llamado de atenciéon verbal al . existe reincidencia
3 . 1min ]
infractor se procedera
penalmente
Realizar parte informativo detallando la .
4 5min

infraccién con respaldos fotograficos

Controlar la seguridad de los usuarios de la
UDT

- Proceso continuo
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Controlar fluidez y trafico en las areas de pre-

6 . . - Proceso continuo
embarque y arribo de unidades
7 Elaborar informe de las actividades de control 10 min
interno realizadas
Tomar medidas correctivas o preventivas de )
8 . - Proceso continuo
control interno
Coordinar ejecucion de medidas de mejora )
9 ) ) L 0.5h |Proceso continuo
para el control interno
Verificar ejecucion de medidas de mejora )
10 - Proceso continuo

para el control interno
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4.3.6 Analisis del Valor agregado

Las actividades registradas en cada formulario son de gran importancia para la correcta

utilizacion de los recursos presentes en las instalaciones del terminal terrestre Ambato,

de la misma manera se pretende especificar el grado en el que determinadas actividades

generan o no valor a los procesos, esto se lo hace mediante el siguiente formulario:

Tabla 13. Andlisis del valor agregado del subproceso Adjudicacién de locales

Analisis de valor agregado por Subproceso
Proceso Administracion de Infraestructura Elaborado por:
Subproceso | Adjudicacién de locales, puestos y William Chugchilan
oficinas
# | Actividad Valor Valor no Tiempo
agregado Agregado
VAC|VAE|P |[EM]| I h
1 Revisar documentacion 1 Ih
habilitante
) Verificar prqplemas con la 1 0.5h
documentacion
Elaborar oficio de la 1
3 rar o A 0,5h
autorizacion de adjudicacion
4 Aqtor‘lzar‘erl oficio de 1 h
adjudicacion
Verificar parametros del local, 1
5 , ) 0,5h
cubiculo y oficina
Enviar oficio a comité de 1
6 | adjudicacion para su 0,2h
autorizacion
Enviar el contrato legalizado al 1
7 . 0,5h
departamento financiero
Realizar constatacion y entrega 1
8 | fisica del local, cubiculoy 0,5h
oficina
9 Elgbqrar 1'n,forme de 1 05h
adjudicacion
10 Rey1sgr mf:orme de 1 1h
adjudicacion
11 ‘Reahza{ adjudicacion de las 1 0.5h
instalaciones
Total 1 0 4121311 7.7h
1 0
Siglas Descripcion # Tl%rgpo 7
V.AC Valor agregado al cliente 1 0,5 6,49
V.AE Valor agregado a la empresa 0 0 0,00
P Preparacion 4 4 51,95
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E Espera 2 1,5 19,48
M Movimiento 3 1,2 15,58
| Inspeccion 1 0,5 6,49
A Archivo 0 0 0,00
Total 11 7.7 100

Tiempo de Valor Agregado (h) 0.5

Indice de Valor Agregado (%) 6,49

Tabla 14. Andlisis del valor agregado del subproceso Declaracion de vacancia de locales

Analisis de valor agregado por Subproceso

Proceso Administracion de Infraestructura Elaborado por:
Subproceso | Declaracion de vacancia de locales, William Chugchilan
puestos y oficinas
# | Actividad Valor Valor no Tiempo
agregado Agregado
VAC|VAE | P |[EM]| I h
1 Revisar documentacion 1 1
habilitante
5 Designar responsables de 1 0,5
inspeccion
3 Realizar inspeccion fisica de 1 1
las instalaciones
4 Elaborar informe de 1 1
declaracion de vacancia
5 Aprobar informe de 1 4
declaracion de vacancia
6 | Aplicar tramites tributarios 1 4
Total 1 0 11031 11,5
Siglas Descripcion # Tl%rgpo &
V.AC Valor agregado al cliente 1 0,5 435
V.AE Valor agregado a la empresa 0 0 0,00
P Preparacion 1 1 8,70
E Espera 0 0 0,00
M Movimiento 3 9 78,26
| Inspeccion 1 1 8,70
A Archivo 0 0 0,00
Total 6 11,5 100
Tiempo de Valor Agregado (h) 0,5
Indice de Valor Agregado (%) 433
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Tabla 15. Analisis del valor agregado del subproceso Recepcidén y almacenamiento de transito

Analisis de valor agregado por Subproceso

Proceso Logistica interna Elaborado por:
Subproceso | Recepcion y almacenamiento de transito | William Chugchilan
# | Actividad Valor Valor no Tiempo
agregado Agregado
VAC|VAE | P |EM|T]A min
Actualizar informacion de 1 1
1 | Unidades de Transporte en el
sistema SICTERT
2 | Verificar inconvenientes 1 0,5
Organizar las areas, andenes y 1 1
3 | ubicacién de la unidad de
transporte
4 Levantar formulario de control 1 1
de frecuencia
Coordinar el ingreso y salida 1 1
5 | delas unidades de transporte y
el tiempo de frecuencia
6 Revisar infracciones en el 1 0,5
sistema SICTERT
7 Recaudar el valor de la 1 0,2
frecuencia
Tramitar infracciones (En caso 1 1
de existir: Entregar
requerimiento Unico citandole
g |en los dias establecidos por la
administracion. Presentar el
parte operativo detallando la
infraccion al supervisor
operativo)
9 Verificar y autorizar emision 1 1,5
de frecuencias extras
Total 2 1 110141011 7,7
1 0
Siglas Descripcion # T(lrenrinnp)o 7
V.AC Valor agregado al cliente 2 2.5 32,47
V.AE Valor agregado a la empresa 1 0,5 6,49
P Preparacion 1 1 12,99
E Espera 0 0 0,00
M Movimiento 4 3,2 41,56
| Inspeccion 0 0 0,00
A Archivo 1 0,5 6,49
Total 9 77 100
Tiempo de Valor Agregado (min) 3
Indice de Valor Agregado (%) 38,96
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Tabla 16. Andlisis del valor agregado del subproceso Control de transito de unidades de transporte

Analisis de valor agregado por Subproceso

51

Proceso Operaciones Elaborado por:
Subproceso | Control de transito de unidades de William Chugchilan
transporte
Actividad Valor Valor no Tiempo
agregado Agregado
VAC|VAE EEM|[I|A min
Controlar salida de unidades 1 0,5
de transporte
Colocar sello numerado en la 1 0,5
unidad de transporte
Registrar sellaje realizado en 1 0,5
el registro de colocacién de
sellos la UDT
Verificar el estado del sello de 1 0,5
la puerta de la unidad de
transporte
Registrar datos de infracciones 1 1
cometidas
Realizar parte de la infraccion 1 1
cometida con respaldos
fotograficos
Registrar datos en el control 1 1
de retiro de sellos de la UDT
Verificar los datos de los 1 1
registros de colocacion y retiro
de sellos
Emitir informe del control de 1 2
sellaje de unidad de transporte
al supervisor operativo UDT
Revisar informes y partes 1 10
informativos
Preparar y elaborar 1 10
notificaciones de sanciones a
los infractores
Total 1 1 1131015 28
1 0
Siglas Descripcion T(lrenrinnp)o %
V.AC Valor agregado al cliente 1 0,5 1,79
V.AE Valor agregado a la empresa 1 0,5 1,79
Preparacion 0 0 0,00
Espera 1 10 35,71
Movimiento 3 3,5 12,50
Inspeccion 0 0 0,00
Archivo 5 13,5 48,21
11 28 100
Tiempo de Valor Agregado (min)




| Indice de Valor Agregado (%)

3,6

2

Tabla 17. Analisis del valor agregado del subproceso Recaudacion tasa usuarios

Analisis de valor agregado por Subproceso
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Proceso Administracion del Servicio Elaborado por:
Subproceso | Recaudacion tasa usuarios William Chugchilan
# | Actividad Valor Valor no Tiempo
agregado Agregado
VAC|VAE | P |EM|T]A min
1 Ingresar en el sistema y 1 0,2
reimprimir tickets
5 Recaudar los valores de tasa 1 0,1
usuario
3 | Entregar tickets de tasa usuario 1 0,1
Controlar el ingreso de 1 0,1
4 | pasajeros a andenes de
unidades de transporte
5 Realizar cuadre de caja e 1 10
imprimir reporte de caja
6 Revisar y verificar reportes de 1 5
caja
Ingresar datos de recaudacion 1 3
7 | en el sistema Cabildo y generar
reporte
Revisar y aprobar reporte 1 3
8 | sistema cabildo y reporte de
caja
9 | Realizar deposito 1 10
Total 0 1 11114102 31,5
1 0
Siglas Descripcion # T(lrenrinnp)o %
V.AC Valor agregado al cliente 0 0 0,00
V.AE Valor agregado a la empresa 1 0,1 0,32
P Preparacion 1 0,2 0,63
E Espera 1 3 9,52
M Movimiento 4 20,2 64,13
I Inspeccion 0 0 0,00
A Archivo 2 8 25,40
Total 9 31,5 100
Tiempo de Valor Agregado (min) 0,1
Indice de Valor Agregado (%) 0,32




4.3.7 Caracterizacion del proceso Gestion de Terminales

Posterior al levantamiento de los procesos corresponde en detallar las entradas y salidas

de cada uno de las actividades recolectadas en el levantamiento, este es un concepto que

arbitrariamente se maneja para estructurar los procesos identificados, tomando en

cuenta proveedores, insumos, productos y clientes.

Tabla 18. Caracterizacion del macro proceso “Gestion de Terminales”

DIERMINAL
JUERRRESTRE DE AMBATO

Macro proceso
Responsable del
proceso

Objetivo del proceso

Alcance del proceso

Normativa aplicable
al proceso

Entradas del proceso

Caracterizacion del proceso

Elaborado por:
William Chugchilan
Gestion de Terminales
Administrador de unidad de Terminales

Revisado por: Aprobado por:

Coordinar las operaciones del servicio de transporte terrestre de
pasajeros interprovincial e inter cantonal, bridando condiciones
de seguridad y comodidad a los usuarios.
Inicia desde la organizacion de frecuencias, hasta el sellaje de las
unidades interprovinciales, incluye el control interno en cada una
de las terminales.

Constitucion de la repablica del Ecuador

Cadigo Civil

Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomiay
Descentralizacion (COOTAD)
Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
Ley de Inquilinato
Ordenanza Sustitutiva que regula el funcionamiento de plazas, ferias
populares, mercados y/o centros comerciales populares minoristas del
Canton Ambato

Ordenanza Sustitutiva que regula la Operacion y Administracion del
Terminal de Transporte Terrestre Publico Interprovincial de Ingahurco
Proyecto de Reglamento de Operacion y Funcionamiento del area de
transferencia del transporte Intercantonal de pasajeros, ubicados junto
al Mercado América, en la ciudad de Ambato

Ordenanza que regula el Transito y funcionamiento del area de
Transferencia Municipal de Cashapamba
Actividades

Salidas del Proceso

Proveedor Insumo Producto Destino
Adjudicar locales Informe de Administracién
puesto y oficinas adjudicacion de unidad de

Terminales
Cliente Solicitud de Acta entrega
adjudicacion recepcion del _
puesto’ Usuarios
cubiculo o



local

comercial
Garantizar el Contrato Emision de
control en el legalizado de titulos de
arrendamiento adjudicacién | arrendamiento
Determinar y Listados de Proceso
Cliente Documentos declarar como puestos GADMA
habilitantes disponibles locales, Recaudacion
puestos y oficinas cuentas por
cobrar
Representante Permisos y Organizar y
de la operadora contratos de controlar las Frecuencia
de transporte operacion frecuencias Organizadas Sellaje unidades
Agencia Frecuencia 'y autorizadas por la de Transporte
Nacional de distribucion de Agencia Nacional Unidad de
Transito unidades de Transito (ANT) transporte en
Tarifas de y Direccion de anden de
pasajes Transito, Transporte pasajeros
v Movilidad
(DTTM) de las
unidades de
transporte que
utiliza los servicios
de la Unidad de
Terminales
Organizacion y Unidad de
control transporte en Notificacién de | Transportistas
frecuencias anden de Garantizar ¢l sellaje sancion a de sus unidades
pasajeros de las unidades de transportistas respectivas
Frecuencias transporte y evitar infractores
organizadas que las unidades de
Administracion | Listado de sellos | transporte recojan
Unidad de numerados pasajeros fuera del Informe de Administracién
Terminales Listado de Terminal Terrestre control de de unidad de
unidades de v Areas de sellaje de Terminales
transporte y transferencias unidades de
transportistas transporte
Requerimientos
unicos
Recaudar los Reporte de caja | Administracion
valores Unidad de
Administ.racic')n Ordenanza concel.‘n.ientes al Reporte sistema Terminales
de Terminales reglamentos y servicio tasa cabildo
disposiciones usuario, mediante el
cumplimiento de la Comprobante Procesos del

normativa legal de deposito GADMA
vigente.
Control de Parte
actividades de informativo de | Administracidén

administracion y
operacion de la
Unidad de Terminal

la infraccién
cometida

Informe de

de terminales
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Terrestre Ingahurco, | ejecucion de
Areca de acciones de
Transferencia mejora
Cashapamba y Medidas de Usuarios
Mercado América mejora de
Control interno

4.3.8 Desarrollo de indicadores de gestion para cada uno de los subprocesos

El levantamiento de procesos permite analizar puntos clave para el disefio del manual de

procesos y la elaboracion de los indicadores de gestion, mismo que permiten el control

y la toma de decisiones a la alta gerencia, para lo cual se ha procedido a especificar una

tabla general de los indicadores de los subprocesos y fichas técnicas para cada indicador

el cual permitiré realizar un seguimiento continuo a la evolucion historia del indicador.

Tabla 19. Indicadores del proceso productivo

Nombre del Cadigo Descripcion Formula
indicador
Nivel de Este indicador mide el | (# puestos, cubiculos y
arrendamiento NA nivel de arrendamiento | | ales comerciales
de locales, puestos y
oficinas arrendados) / (# Total de
puestos, cubiculos y locales)
Nivel de declaracion Mide el nivel de | (#locales, puestosy oficinas
de suspension y ND locales,  puestos Y | geclarados vacantes) / (#
vacancia oficinas declarados
total locales, puestos y
vacantes vs los que se
encuentran libres oficinas)
Control de CF Este indicador mide el | (# frecuencias utilizadas) / (#
frecuencias porcentaje de 0cupacion | grecyencias autorizadas)
de frecuencias
Control de sellaje Este indicador mide el | (# unidades de transporte que
unidades de CS porcentaje del control llegan al punto de retiro con
transporte en el sellaje de unidades | sellaie) / (% unidades d
de transporte el sellaje) / (# unidades de
transporte que salen selladas)
Tasa usuario TU Este indicador mide | (Valor fisico en caa) /
valor fisico en caja

respecto al arqueo de
caja

(Valor reporte de caja )
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Fichas técnicas para el seguimiento de indicadores para los subprocesos:

Tabla 20. Indicador nivel de arrendamiento de locales, puestos y oficinas

1 Nombre del indicador
2 Cadigo del indicador
3 Tipo de indicador
4 Objetivo
5 Responsable
6 Definicion operacional férmula
para el calculo
7 Unidad de medicion
8 Fuente de informacion
9 Meta
10 Umbral de desempefio
1n Periodicidad
12 Evolucion histérica del indicador
Ao  Indicador
1
2
3
5
5

Elaborado por: Aprobado por:

Nivel de arrendamiento de locales,
puestos y oficinas

NA

Eficiencia

Medir el nivel de arrendamiento de

locales, puestos y oficinas
Asistente administrativo

Numerador # puestos, cubiculos y
locales  comerciales
arrendados

Denominador # Total de puestos,

cubiculos y locales

Porcentaje
Numerador Archivo UMTPTI
Denominador  Archivo UMTPTI
100 %
Optimo 100%
Aceptable 80%
No aceptable Menor del 80%
Anual

a Ejemplo

Fecha:
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Tabla 21. Indicador del nivel de declaracion de suspensiony vacancia

1 Nombre del indicador Nivel de declaracion de suspension vy
vacancia

2 Cadigo del indicador ND

3 Tipo de indicador Eficiencia

4 Objetivo Medir el nivel de locales puestos y

oficinas declarados vacantes versus total
de locales, puestos y oficinas existentes

5 Responsable Asistente administrativo
6 Definicion operacional formula  Numerador # locales, puestos y
para el calculo oficinas declarados
vacantes
Denominador  # total locales, puestos
y oficinas
7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacion Numerador Archivo UMTPTI
Denominador  Archivo UMTPTI
9_ Meta 0%
10  Umbral de desempefio Optimo 0%
Aceptable 15%
No aceptable Mayor del 15%
11 Periodicidad Anual

12 Evolucion histoérica del indicador
Ano Indicador

O O1TWN =

Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
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Tabla 22

1 Nombre del indicador
2 Cadigo del indicador
3 Tipo de indicador

4 Objetivo

5 Responsable

6 Definicién operacional
para el calculo

. Indicador del control de frecuencias

Control de frecuencias

CF
Eficacia

Medir el porcentaje de ocupacién de

frecuencias

Técnico operativo UDT

formula  Numerador

Denominador

# frecuencias
utilizadas

# frecuencias
autorizadas

7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacién Numerador Base de datos
recaudador de
frecuencias
Denominador Base de datos control
de frecuencias
9 Meta 100%
10  Umbral de desempefio Optimo 100%
Aceptable 75%
No aceptable Menos del 75%
1 Periodicidad Diario
12 Evolucion historica del indicador
Afo  Indicador
1 = N
2 -
g a 4 Ejemplo
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
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Tabla 23. Indicador del control de sellaje unidades de transporte

1 Nombre del indicador Control de sellaje unidades de transporte
2 Cadigo del indicador CS
3 Tipo de indicador Eficacia
4 Objetivo Medir el porcentaje del control en el
sellaje de unidades de transporte
5 Responsable Técnico operativo UDT
6 Definicion operacional formula  Numerador # unidades de
para el calculo transporte que llegan
al punto de retiro con
el sellaje
Denominador  # unidades de
transporte que salen
selladas
7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacion Numerador Base de datos punto de
retiro y salida
Denominador Base de datos punto de
retiro y salida
9_ Meta 100%
10  Umbral de desempefio Optimo 100%
Aceptable 75%
No aceptable Menos del 75%
11 Periodicidad Diario
12 Evolucién histérica del indicador
Afio  Indicador
1
2
3
5
5
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
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Tabla 24. Indicador de recaudacién tasa usuario

1 Nombre del indicador Tasa usuario
2 Cadigo del indicador TU
3 Tipo de indicador Eficacia
4 Objetivo Medir el nivel de efectividad de la
labores realizadas en la recaudacion tasa
usuario
5 Responsable Recaudador
6 Definicion operacional formula  Numerador Valor fisico en caja
para el calculo Denominador  Valor reporte de caja
7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacion Numerador Caja registradora
Denominador Base de datos de caja
9 Meta 100%
10  Umbral de desempefio Optimo 100%
Aceptable 100%
No aceptable Menos del 100%
n Periodicidad Diario
12 Evolucién histérica del indicador
Ao Indicador
1 = A
?), = Imoyr \
X \
g a 3 Ejemplo
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
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4.3.9 Elaboracion del manual por procesos para la Unidad de Terminales

Dentro de la gestion por procesos uno de los pilares fundamentales es la documentacion
de las actividades el cual debe seguir un lineamiento especifico con normas, leyes y
politicas de calidad, en donde todas las actividades deben ser estandarizadas,
describiendo paso a paso la correcta trazabilidad que debe cumplir el personal a cargo
del desarrollo de los procesos operativos.

El presente documento contiene un manual instructivo general, 6 manuales de los
procesos operativos en los cuales se especifica; objetivo, alcance, términos, politicas,
normativa, responsabilidades, descripcion de cada procedimiento, formato de control de
cambios y el diagrama en si, de las actividades que se desarrollan en cada subproceso

(Anexo 4).

4.4 Estrategia de implementacion del Sistema de Gestion por Procesos

Una vez disefiado el Sistema de Gestion por Procesos en la Unidad de Terminales, es
necesario proponer un método de implementacidn, para ello se plantea la conformacion
de un Comité de Gestion, encargado de verificar el cumplimiento de los parametros

establecidos en el disefio y realizar un seguimiento del mismo.

4.4.1 Medicion y seguimiento

El enfoque de gestion basado en procesos propuesto para el Terminal Terrestre de la
ciudad de Ambato, toma en cuenta la importancia de llevar a cabo un seguimiento y
medicion tanto de los indicadores como de los procesos planteados con el fin de
conocer resultados posteriores a la implementacion y si estos podran cumplir los
objetivos previstos.

Una gran parte del éxito del Sistema de la Gestion por Procesos es proponer un
seguimiento y medicién el cual corresponde como el ultimo paso del ciclo de mejora
continua de Deming (PHVA), para tener un conocimiento mas real de que se estén

dando los resultados deseados e items de donde se deben orientar las mejoras.
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Figura 12. Ciclo PHVA del Sistema de Gestién por Procesos de la Unidad de Terminales

4.4.2. Administracion: Comité de gestion por proceso de la Unidad de Terminales

Para la administracion de la presente propuesta se plantea conformar un Comité de
gestion, instancia que se encargara de ejecutar la estrategia definida en la etapa de

implementacion. Este comité estara integrado en 3 niveles.

62



Figura 13. Comité de gestidn de procesos de la Unidad de Terminales

Nivel 1
Integrado por:
m Coordinador de Gestién de procesos (Consultor externo)

m  Administracién Unidad de Terminales

Este nivel sera el encargado de dictar las directrices para la socializacién, aprobacion e
implementacion del Sistema de Gestion por Procesos propuesto para la Unidad de
Terminales.

Nivel 2

Integrado por:

m Director/a Estudios y elaboracion de proyectos o su delegado

Este nivel serd corresponsable de la validacion inicial del modelo de gestion por
procesos propuesto, considerando el nivel de coordinacion de cada una de ellas con las
diversas actividades que la Unidad de Terminales implementa.

Nivel 3

Integrado por:

m Responsable Unidad de Capacitacion
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Responsable Unidad de Disefio, monitoreo y evaluacién de proyectos

Este nivel con el direccionamiento del Coordinador de gestion de procesos y el

Administrador de unidad de terminales seran los encargados de implementar el modelo

de gestion por procesos en sus respectivas Unidades, contando con el apoyo decidido de

un personal capacitado y comprometido con la metodologia a aplicarse, sean estos tanto

del nivel técnico, administrativo y de servicios generales.

NO

g A W N

Tabla 25 Cronograma de implementacion del sistema de Gestion por Procesos

Tarea a desarrollarse Mes1l Mes?2

Induccidn sobre temas de gestion

Formacidn especifica en procesos
Revision y validacion interna de las capacitaciones
Aprobacion general por parte de la administracion

Ejecucion de los procesos, previa induccion y
comunicacién a implicados

Revision: Adecuacion/ ejecucion/ planificacion,
Grado de cumplimiento de objetivos

Integrar el nuevo sistema de gestion por procesos

Evaluaciones periodicas A partir de a
implementacion
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El sistema de gestion por procesos, aportd como resultado la estandarizacion de
6 procedimientos descritos en el manual de la Unidad de Terminales, los cuales
son: Procedimiento de adjudicacion de locales, puestos y oficinas;
Procedimiento de declaracién de vacancia de locales, puestos y oficinas;
Procedimiento de recepcion y almacenamiento de transito; Procedimiento de
control de transito de Unidades de Transporte; Procedimiento de recaudacion
tasa usuario, y, Procedimiento de control de actividades excepcionales internas
de la unidad de terminales.

Una vez realizado el analisis de actividades que agregan y no agregan valor a los
procesos se puede evidenciar la existencia de un determinado incremento de
valor agregado para la empresa (Adjudicacion de locales, puestos y oficinas:
6,49 %, Declaracion de vacancia de locales, puestos y oficinas: 4,33 %,
Recepcion y almacenamiento de transito: 38,96 %, Control de transito de
Unidades de Transporte: 3,6 %, Recaudacion tasa usuarios: 0,32 % ), mismo que
detallados correctamente pueden llevar a generar mejoras en la calidad del
servicio.

A partir del levantamiento de procesos surgen puntos clave para la elaboracion
de herramientas de gestion que permite realizar un control y seguimiento de las
actividades realizadas en la Unidad de Terminales, como son los cinco
indicadores de gestion generados en la investigacion, de los cuales 3 son de
eficacia (Control de frecuencias, Control de sellaje de unidades de transporte, y
Tasa usuario) y 2 de eficiencia (Nivel de arrendamiento de locales, puestos y

oficinas, y Nivel de declaracion de vacancia de locales, puestos y oficinas).
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La misidn, vision, valores institucionales, politicas de calidad y los objetivos de
la politica de calidad planteadas para el Terminal Terrestre de Ambato, se
elaboraron tomando en cuenta que debe existir una relacion entre las
herramientas de gestién existentes en el GADMA vy las generadas en la
investigacion para la Unidad de Terminales, el cual es parte de la “direccion de
nivel de Procesos Desconcentrados del GADMA”.

A partir del ciclo de mejora continua de Deming se consiguid especificar de
mejor manera la forma en la cual el sistema de gestién por procesos para la
unidad de terminales debe ser implantada, misma que al contar con un manual
de procesos y diagramas de flujos que a través de la trazabilidad de las
actividades permitira mejorar la calidad durante la prestacidn de los servicios.
Para la propuesta de implementacion de los manuales de procesos y demaés
herramientas de gestion se propuso generar un comité de gestion de procesos el
cual se encargara de realizar un control y seguimiento del “Sistema de Gestion
por Procesos para el Terminal Terrestre de la Ciudad de Ambato” mismo que
consta de tres niveles, cada uno encargado de verificar el cumplimiento de las

actividades previstas en el cronograma.

5.2 Recomendaciones

Es importante efectuar socializaciones personalizadas sobre las nuevas politicas
de gestion y manuales de procesos recopiladas en la investigacion, para
minimizar el tiempo de implantacion de la gestion por procesos.

Un punto clave para la futura implementacion seria que la empresa coloque la
mision, vision y politicas de calidad en un lugar donde sea de libre visualizacidn
para los usuarios que concurren al terminal terrestre de Ambato.

Se recomienda llevar un seguimiento del control de cambios en el manual de
procesos, esto ayudara a establecer puntos clave para la mejora continua, asi
como el respectivo seguimiento de los datos arrojado por los indicadores.

Se deberia crear una base de datos donde pueda guardar la evolucion de los
indicadores, con el fin de obtener resultados mas reales que ayuden en la toma

de decisiones para ver qué actividades pueden seguir mejorando.
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* Es recomendable que se realice un control periddico de la utilizacion de los
documentos establecidos para la unidad de terminales, verificando que los
trabajadores acaten la trazabilidad de las operaciones.

» Se debe incentivar a los trabajadores del terminal terrestre de Ambato, asi como
a los usuarios de los diferentes servicios que brinda la institucion, a que dejen su
punto de vista y sugerencias del proceso que se lleva realizando en las
instalaciones, con el fin de seguir buscando mejoras en los procesos.

» Se deberia crear una dependencia encargada de receptar sugerencias y quejas, lo
que permitira establecer indicadores y aplicar de manera permanente encuestas
de satisfaccion de los usuarios teniendo en cuenta la brecha existente entre la

percepcion y la expectativa del usuario.
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ANEXOS

ANEXO 1: Encuesta dirigida a los servidores piblicos del terminal terrestre

~ UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO ,
INGENIERIA INDUSTRIAL EN PROCESO DE AUTOMATIZACION

CUESTIONARIO N® .........

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL TERMINAL
TERRESTRE DE LA CIUDAD DE AMBATO

OBJETIVO: Recolectar informacion para elaborar un sistema de gestién por procesos
para el terminal terrestre de la ciudad de Ambato.

INSTRUCCIONES:

Marque la respuesta con una x dentro de los casilleros respectivos, para cada pregunta
escoger una sola respuesta.

1.

(Considera Usted que los actuales procesos del terminal terrestre de la ciudad de
Ambato permiten agilitar los tramites y ejecucion de los servicios que presta la
institucion?

s No [
(Considera eficiente la coordinacion de los procesos entre su departamento y las
otras direcciones con las que interactua?

Si|:| No |:|

(Maneja adecuadamente el manual de funciones de su cargo?

SiD No I:I No existe j
. Conoce Usted los indicadores de gestion para sus actividades?
Si D No I:I No Existe
. Cree Usted que los procesos y actividades que se realizan en el terminal terrestre de

la ciudad de Ambato producen resultados eficaces en el cumplimiento de los
objetivos institucionales?

Si D No I:I Desconoce
(Considera Usted que el servicio publico que ofrece el terminal terrestre de la
ciudad de Ambato responde a las necesidades y expectativas del usuario?

SiD No I:I Parcialment
(Considera Usted que existe un adecuado control de los procesos y rendimiento del
personal?

SiD No I:I Parcialment:
(,Como calificaria Usted el nivel de coordinacion existente entre su Direccion o
Dependencia y la Administracion del terminal terrestre de la ciudad de Ambato?

Excelentel ' Bueno I:I Malo D
(Como califica Usted la disponibilidad de recursos para la ejecucion de los servicios
que presta la institucion?
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Excelente Bueno D Malo
10. ;Conoce Usted los objetivos del Plan Estratégico de la Institucion?

si[] No [] Parcialmentd
11. ;Considera Usted que la actual estructura organizacional del terminal terrestre de la
ciudad de Ambato favorece la coordinacion, comunicacion y ejecucion de funciones

y competencias?

SiI:I No I:I

12. /A su criterio considera necesario promover un cambio en el modelo de gestion del
terminal terrestre de la ciudad de Ambato?

si[] No []

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 2: Interpretacion de resultados de las encuestas realizadas.
Pregunta N° 1

¢Considera Usted que los actuales procesos del terminal terrestre de la ciudad de

Ambato permiten agilitar los tramites y ejecucion de los servicios que presta la

institucion?

Opcidn Respuesta Porcentaje

Si 15 3%

No 31 67 %

Pregunta N° 1
mSi -No
Figura 14. Tabulacién pregunta N° 1
Elaborado por: Investigador

Andlisis

El 67 % de las personas encuestadas consideran que los actuales procesos del terminal
terrestre no permiten aligerar los tramites, mientras que solo el 33 % siente
conformidad.
Interpretacion
Los resultados evidencian la lentitud con la que se ha venido manejando los trdmites
dentro del terminal terrestre, considerando que la mayoria de los tramites que se realizan
son amplios, lo que genera un gran numero de procesos y con ello el exceso de
documentacion y periodo de espera hasta su implementacion.

Pregunta N° 2
¢Considera eficiente la coordinacion de los procesos entre su departamento y las otras

direcciones con las que interactta?

Opcidn Respuesta Porcentaje
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Si un 24 %
No 35 76 %

Pregunta N° 2

mSi «No

Figura 15. Tabulacién pregunta N° 2

Elaborado por: Investigador
Analisi
El 76 E/Qersonas encuestadas considera ineficiente la coordinacion de los
procesos entre su departamento y las otras direcciones, mientras que solo el 24 % cree
que la coordinacion es eficiente.
Interpretacion
De la informacion recolectada se puede apreciar que la empresa necesita una
reingenieria en la coordinacion de los procesos entre departamentos debido a la gran
inconformidad que genera la lentitud de los trdmites entre los mismos.

Pregunta N° 3

¢Maneja adecuadamente el manual de funciones de su cargo?

Opcidn Respuesta Porcentaje

Si 5 10,87 %
No 12 26,09 %
No existe 29 63,04 %
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Elaborado por: Investigador
Anélisis
El 63% del personal encuestado asegura no tener un manual de procesos, el 26% dice
que no maneja adecuadamente el manual y solo el 11% dice conocer y manejar
adecuadamente el manual.
Interpretacion
La necesidad de la creacion de un manual de procesos para cada cargo se ve evidente en
esta pregunta pues con la actual estructura que maneja la administracion del terminal
terrestre solo beneficia a los administrativos y sus procesos.

Pregunta N° 4

¢ Conoce Usted los indicadores de gestion para sus actividades?

Opcidn Respuesta Porcentaje

Si 3 6,52 %
No 14 30,43 %
No existe 29 63,04 %
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Figura 17. Tabulacién pregunta N° 4

Elaborado por: Investigador
Analisis
El 63% de las personas encuestadas asegura que no existe indicadores de gestion para
sus actividades, un 30% no conoces los indicadores de los que dispone su cargo y solo
el 7% de las personas encuestadas conoces adecuadamente los indicadores de gestion
para sus cargos.
Interpretacion
En su mayoria las personas aseguran no tener indicadores de gestion para su cargo, lo
cual es un problema para medir eficazmente la correcta ejecucion de los procesos que
realizan los servidores publicos del terminal terrestre.

Pregunta N° 5

¢Cree Usted que los procesos y actividades que se realizan en el terminal terrestre de la
ciudad de Ambato producen resultados eficaces en el cumplimiento de los objetivos

institucionales?

Opcidn Respuesta Porcentaje
Si 15 32,61 %
No 22 47,83 %
Desconoce 9 19,57 %
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Pregunta N° 5

mSi mNo mDesconoce

Figura 18. Tabulacién pregunta N° 5

Elaborado por: Investigador
Anélisis
El 48% del personal encuestado considera que los procesos y actividades que se realizan
en el terminal terrestre no producen resultados eficaces, un 15% del personal cree que
los procesos ofrecen resultados eficaces y mientras que el 19% desconoce 0 no tiene
medios de verificacion de esos resultados.
Interpretacion
Estos resultados evidencian la necesidad de implementar nuevos métodos de medicién
que validen el completo desarrollo de los objetivos que tiene la institucién y demas
areas administrativas.

Pregunta N° 6

¢ Considera Usted que el servicio publico que ofrece el terminal terrestre de la ciudad de

Ambato responde a las necesidades y expectativas del usuario?

Opcidn Respuesta Porcentaje
Si n 23,91 %
No 29 63,04 %
Parcialmente 6 13,04 %
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Elaborado por: Investigador
Anélisis
El 63% de los encuestados considera que el servicio publico que ofrece el terminal no
responde a las necesidades del usuario, mientras que un 24% considera que el servicio
que se ofrece es satisfactorio, mientras que el 13% lo considera parcialmente
satisfactorio.
Interpretacion
De esto se puede considerar que no solo es necesario un trato amable sino también
estandarizado con procesos adecuados y medidores de satisfaccion que garanticen el
buen servicio a los usuarios, tomando en cuenta que el actual proceso no garantiza el
cumplimiento de las necesidades y expectativas del usuario.

Pregunta N° 7

¢Considera Usted que existe un adecuado control de los procesos y rendimiento del

personal?
Opcidn Respuesta Porcentaje
Si 8 17,39 %
No 31 67,39 %
Parcialmente 7 15,22 %
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Figura 20. Tabulacién pregunta N° 7

Elaborado por: Investigador
Anélisis
El 68% del personal encuestado asegura que no existe un adecuado control de los
procesos, un 17% dice que el control es el adecuado y solo el 15% cree que se realiza
controles parciales.
Interpretacion
Es evidente la no existencia de controles para la mayoria del personal y para sus
actividades que realizan dentro de la empresa lo cual genera un bajo rendimiento de las
funciones de cada personal.

Pregunta N° 8

¢Como calificaria Usted el nivel de coordinacién existente entre su Direccion o
Dependencia y la Administracién del terminal terrestre de la ciudad de Ambato?

Opcidn Respuesta Porcentaje

Excelente 5 10,87 %
Bueno 21 45,65 %
Malo 20 43 48 %
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Figura 21. Tabulacién pregunta N° 8

Elaborado por: Investigador
Analisis
Del personal encuestado, el 46% cree que la coordinacion existente dentro de la
institucion es buena, un 43% cree que la coordinacion es mala y solo el 11% cree que la
coordinacion existente es excelente.
Interpretacion
Tomando en cuenta los datos se puede evidenciar la carencia de una adecuada
coordinacion, pues solo 5 personas creen eficiente los procesos entre departamentos.

Pregunta N° 9

¢Coémo califica Usted la disponibilidad de recursos para la ejecucion de los servicios
que presta la institucion?

Opcidn Respuesta Porcentaje

Excelente 5 10,87 %
Bueno 19 41,30 %
Malo 22 47,83 %
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PreguntaN° 9

1%

A 48% 41%

mExcelente mBueno mMalo

Figura 22. Tabulacién pregunta N° 9

Elaborado por: Investigador
Anélisis
Del personal encuestado el 48% creen que la disponibilidad de recursos es mala, un
41% cree que la disponibilidad de recursos es buena, y solo el 11% considera que es
excelente.
Interpretacion
Es evidente que casi la mitad del personal que labora en la institucion cree que la
disponibilidad de recursos para la ejecuciéon de los servicios es mala, lo cual puede
interpretarse como un llamado de emergencia para implementar una estructura
organizacional donde se pueda facilitar las ordenes administrativas, para que las mismas
no solo dependan de la administracion, sino que también puedan ser ejercidas por
niveles horizontales entre personal operativos.

Pregunta N° 10

¢ Conoce Usted los objetivos del Plan Estratégico de la Institucion?

Opcidn Respuesta Porcentaje
Si 5 10,87 %
No 27 58,70 %
Parcialmente 14 30,43 %
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Anélisis
Del total de las personas encuestadas, un 59% tiene un desconocimiento de los objetivos
del Plan Estratégico de la Institucion, un 30% dice que tiene un conocimiento parcial y
mientras que solo el 11% asegura conocerlos.
Interpretacion
La gran mayoria del personal encuestado asegura no conocer el plan estratégico de la
institucion lo cual vendria siendo un problema de la falta de socializacion por parte de la
alta direccién hacia cada uno de los trabajadores.
Pregunta N° 11

¢Considera Usted que la actual estructura organizacional del terminal terrestre de la
ciudad de Ambato favorece la coordinacion, comunicacion y ejecucién de funciones y
competencias?

Opcidn Respuesta Porcentaje

Si 9 19,57 %

No 37 80,43 %
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Elaborado por: Investigador
Analisis
Un 80% de las personas encuestadas asegura que la actual estructura organizacional no
favorece la coordinacién, comunicacion y ejecucion de funciones y competencias,
mientras que solo el 20% dice que la actual estructura organizacional es favorable.
Interpretacion
Un gran porcentaje de las personas encuestadas dan razén por la cual la administracion
recibe un gran nimero de quejas de los usuarios sobre la coordinacion, comunicacion y
ejecucion de funciones, competencias importantes que deben ser mejoradas para poder
crecer como empresa.
Pregunta N° 12

¢A su criterio considera necesario promover un cambio en el modelo de gestién del
terminal terrestre de la ciudad de Ambato?

Opcidn Respuesta Porcentaje

Si 39 84,78 %

No 7 15,22 %



Figura 25. Tabulacién pregunta N° 12

Elaborado por: Investigador
Analisis
El 85% de las personas creen que es necesario promover un cambio en el modelo de
gestion del terminal terrestre de la ciudad de Ambato y solo el 15% esta conforme con
la actual gestion.
Interpretacion
La necesidad de un sistema de gestion por procesos para el terminal terrestre de la
ciudad de Ambato se ve reflejada en esta pregunta y en la gran mayoria de respuestas
ofertadas por las personas encuestadas, pues es necesario realizar un cambio para

fortalecerse y crecer como empresay asi poder ser mas competitivo.

84



ANEXO 3: Formato del formulario del levantamiento de procesos

Macro Proceso:
Proceso:
Subproceso:

TESRESTEDEAVBATO. e ponsable:

Objetivo:

Entradas:
Proveedores:

Salidas:

Clientes:

Indicadores:
Recursos:

Grado de interaccion:

Impacto:

ACTIVIDAD TIEMPO OBS.

© o N o A WN R, Z

=
o
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1. INTRODUCCION

El manual de procedimientos de la Unidad de Terminales se orienta a conocer los
procesos a detalle, incluyendo una serie de estamentos, politicas, normas y condiciones

que permiten el correcto funcionamiento de la empresa.

Ademas, facilita el aprendizaje al personal, proporcionan la orientacién precisa que
requiere laaccion humana, fundamentalmente en el ambito operativo o de ejecucion, pues
son una fuente en las cuales se trata de mejorar y orientar los esfuerzos de un empleado,
para lograr la realizacion de las tareas que se le han encomendado. De alli la importancia

de su implementacion en la empresa publica Terminal Terrestre de Ambato.

Este manual se enfoca al proceso de prestacion de servicio de las instalaciones y
actividades que se desarrollan en las mismas. El objetivo primordial de dicho manual, es
que, de cada subproceso operativo se conozca claramente: ¢qué se debe hacer?, ;coOmo?,
¢cuando? y ¢donde se debe realizar? cada una de las actividades, tomando en cuenta los

recursos y requisitos necesarios para cumplir determinadas tareas.

2. OBJETIVO

El propdsito del manual es el de estandarizar los procesos que intervienen en la prestacion
del servicio en la empresa publica Terminal Terrestre de la ciudad de Ambato, basandose
en la Resolucion Administrativa N° DA - 12 - 0167 establecido el 07 de mayo del 2012
vigente hasta la fecha, en el cual dispone como responsabilidad de las direcciones y
unidades dependientes del GADMA, la elaboracion y la ejecucion de un Manual de

Procesos segun el ambito de sus competencias y atribuciones.

3. ALCANCE

El presente manual de procedimientos esta definido por cuatro etapas del proceso
operativo, el cual abarca desde Logistica interna, pasando por operaciones, logistica
externa para finalizar en administracion de servicios, para de esta forma contribuir con el
disefio y validacion de una herramienta de trabajo en los que se incluya a detalle todos

los procedimientos vinculados con la prestacion de servicio y realizacion de actividades.
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4. MISION

Brindar un servicio de calidad a la comunidad a través de la participacion, coordinacion
y articulacion entre todos los procesos que involucran al equipo de trabajo, pionero en la
institucionalizacion de principios y valores, promoviendo un ambiente funcional,
confortable y seguro para toda la ciudadania que visita el Terminal Terrestre

Interprovincial de la ciudad de Ambato.

5. VISION

El Terminal Terrestre Interprovincial de la ciudad de Ambato se constituira en un ejemplo
institucional, con personal capacitado y valores éticos para satisfacer las necesidades de
la ciudadania que recibe el servicio, proporcionando proteccién y seguridad, mejorando
la calidad de vida de los usuarios, actuando como ente planificador, regulador, facilitador
y ejecutor de servicios que satisfagan a la comunidad, con el valioso aporte de su recurso

humano comprometido y la participacion de todos los actores sociales.

6. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Terminal Terrestre de Ambato es una empresa publica, esta cuenta con un ndmero
reducido de empleados, con pocos niveles jerarquicos para el control de las actividades,
pues la mayoria de mando, vigilancia e inspeccion la hace el departamento administrativo
a cargo del Ing. Alex Rosales debido a que es el administrador de la empresa y cuenta

con un amplio conocimiento y experiencia de este tipo de servicio.

A continuacion, se muestra la estructura organizacional de empresa:
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7. JUSTIFICACION

El desarrollo y crecimiento de la poblacién en el Pais, y por ende de la provincia de
Tungurahua y la ciudad de Ambato, se constituyen en los grandes desafios que tendra que
afrontar la empresa pablica Terminal Terrestre de Ambato y el aporte significativo que
esta pueda brindar para su consecucion, estara ligado a la eficiencia con la que desarrolle
sus actividades. La necesidad de diversificar su servicio y mejorar su atencion al cliente,
de otro lado, el incremento de la demanda en el mercado nacional, asi como la pretendida
vigencia de normas cada vez mas exigentes, la decision de reubicar el edifico principal y
a futuro la apertura de sucursales en diferentes sitios estratégicos de la ciudad, han
planteado al Terminal Terrestre de Ambato coadyuvar a que el proceso de brindar un
buen servicio se sustente en un conjunto de normativas que integren un manual de
procedimientos que tienden a la mejora continua en base de lograr eficiencia en la

produccion enfocada a la satisfaccion del cliente.

Para cubrir la necesidad del Termina Terrestre de Ambato en satisfacer las exigencias del
mercado, la empresa pretende desarrollar un manual de procedimientos basado en sus

areas de trabajo para mejorar la eficiencia y calidad en entrega de servicio y adjudicacion
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de areas y locales. Permitiéndole generar mayor competitividad al aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La empresa publica Terminal Terrestre de Ambato cuenta con el personal necesario y
herramientas que ayudan al desarrollo de sus labores, un manual de procedimientos
permitiria fortalecer la ejecucion de actividades de tal forma que funciones como planear,
organizar, controlar y dirigir sean realizadas por los miembros de la organizacion de una

manera mas eficiente.

La estandarizacion de los procedimientos permite una mejor operatividad, la empresa
publica Terminal Terrestre de Ambato carece de un instrumento de consulta y aplicacion
de métodos y procedimientos operativos lo que puede provocar inconvenientes debido a

falencias en los procesos y consecuentemente deficiencias en la ejecucion de resultados.

Por ende, la empresa se halla comprometida a la aplicacién de la metodologia para la
implementacion de un manual de procedimientos, cuyo fin es fortalecerla y estandarizar
sus procesos, permitiéndole resaltarse como una empresa élite en el manejo de actividades
de servicio. “Terminal Terrestre de Ambato” al ser una empresa publica, facilitard la
informacién y medios necesarios para la realizacion de este proyecto ya que seria de gran
ayuda disponer de un documento que fortalezca las actividades internas, por esto se

justifica el “Disefio de un Manual de Procedimientos “.

8. FUNDAMENTACION
Resolucién Administrativa N° DA - 12 - 0167 del GADMA
DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Es responsabilidad de las Direcciones y Unidades Dependientes, el
cumplimiento del presente reglamento, asi como la ejecucion del Manual de Procesos
segun el ambito de sus competencias y atribuciones; la elaboracién y cumplimiento de
los planes operativos anuales tanto para la inversion como para las actividades rutinarias
con su correspondiente valoracion y estimacion presupuestaria. Las Direcciones

implementaran y gestionaran segun corresponda, el Sistema de Informacion, realizarén el
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seguimiento y evaluacion de la ejecucion presupuestaria de los procesos que les
corresponden; consolidaran los planes, valoracion y estimacion presupuestaria, y
realizaran el correspondiente seguimiento a la ejecucion con su evaluacién, por lo menos
cada cuatrimestre. Las empresas publicas municipales, instituciones adscritas, podran
sequir la metodologia de planeacion, seguimiento y evaluacion propuestas por el
Ejecutivo del GADMA.

SEGUNDA.- Es obligacion de las empresas publicas, instituciones adscritas, unidades
administrativas, operativas y unidades desconcentradas del GADMA, disefiar e
implementar el sistema de informacion e interrelacionarse con el sistema de informacion
del GADMA.

TERCERA.- ElI Modelo de Gestion y la Estructura Organica del GADMA incluye las
competencias Yy atribuciones previstas en los articulos 238 y 264 de la Constitucion de la
Republica, asi como en el Titulo V capitulo Il del Codigo Organico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizaciéon (COOTAD), publicados en los Registros
Oficiales: 449 de 20 de Octubre de 2008 y 303 del 19 de Octubre del 2010,
respectivamente. EI Modelo sobre una base funcional, con aplicacién sistémica y

articulacion en red, determinara los objetivos, los indicadores y evaluaciones anuales,

CUARTA.- Se conformaran Circulos de Calidad, como instrumento de la gestion de
calidad, innovacion y creatividad. El uso de este instrumento persigue mejorar la calidad
del producto y/o servicio; procesos que, a mas de lograr que el personal esté satisfecho
con el trabajo y mejore las habilidades funcionales y capacidades extra funcionales,
establecera su relacion con la remuneracion variable. Los Circulos de Calidad se
determinaran por Direccion, y seran la base para el mejoramiento del trabajo y
mecanismos para encontrar solucion a problemas. Se podra utilizar como herramienta el

benchmarking interno y externo.

QUINTA.- La funcionalidad de la red y el mejoramiento integral de la calidad, le

corresponde a las Direcciones del GADMA como nivel superior.
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SEXTA.- Participacion Ciudadana y Control Social en su funcionalidad debera observar
la Ordenanza que para el efecto determine el Concejo Municipal, manteniendo

concordancia con la estructura organica del GADMA.

OCTAVA.- Es obligaciéon de las Direcciones y Unidades Dependientes; aplicar los
sistemas, mecanismos, herramientas, reglamentos y normas técnicas, asi como mantener

el sistema de informacion y comunicacion.
Normativa aplicable al sistema

m  Constitucion de la republica del Ecuador

m Cddigo Civil

m Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD)

m Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

m Ley de Inquilinato

m Ordenanza Sustitutiva que regula el funcionamiento de plazas, ferias populares,
mercados y/o centros comerciales populares minoristas del Cantén Ambato

m Ordenanza Sustitutiva que regula la Operacion y Administracion del Terminal de
Transporte Terrestre Publico Interprovincial de Ingahurco

m Proyecto de Reglamento de Operacion y Funcionamiento del area de transferencia
del transporte Intercantonal de pasajeros, ubicados junto al Mercado América, en
la ciudad de Ambato

m Ordenanza que regula el Transito y funcionamiento del area de Transferencia

Municipal de Cashapamba

9. TERMINOS UTILIZADOS

UDT: Unidad de Terminales

Puesto: Espacio fisico pequefio y abierto sin infraestructura propia, colocado en lugares

publicos para vender articulos al por menor.
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Oficina: Espacio fisico mediano y cerrado con infraestructura propia, que ofrece la venta

de productos o servicios al por menor.

Local comercial: Espacio fisico mediano o grade cerrado, que posee infraestructura

propia, donde se ofrecen bienes, mercaderias o servicios para la venta al publico.
Vacancia: Tiempo durante el cual queda sin titular una funcion, un local, puesto u oficina.

Frecuencias: NUumero de veces que aparece, sucede o0 se realiza una cosa o actividad

durante un periodo o un espacio determinados.
10. PROCEDIMIENTOS
Administracion de Infraestructura

m  Subproceso 1. Procedimiento de adjudicacion de locales, puestos y oficinas
m  Subproceso 2: Procedimiento de declaracion de vacancia de locales, puestos y
oficinas

Logistica interna

m  Subproceso 3: Recepcion y almacenamiento de transito

Operaciones

m  Subproceso 4: Control de transito de Unidades de Transporte

Administracion del Servicio

m  Subproceso 5: Recaudacion tasa usuario
m  Subproceso 6: Control interno de actividades excepcionales

11. CODIFICACION DEL MANUAL DE PROCESOS

La codificacién del manual de procedimientos al igual que el de calidad se basa en letras

para poder identificar rdpidamente un registro solicitado.

El codigo asignado a este manual es:

MPTTA 01
Cuyas letras significan:
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m M: Manual

m P: Procedimientos

T: Terminal

T: Terrestre
m A: Ambato

m 01: Numero de version del documento
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El cédigo asignado a cada procedimiento es:
SPXX NN
Cuyas letras significan:
SP: Subproceso
XX: Digitos alfabéticos de las iniciales del procedimiento

NN: Digitos numéricos que indican la version del documento

12. TABLA DE CODIGOS SUBPROCESOS

Subproceso Cadigo
Subproceso 1: Procedimiento de adjudicacion de SPA 01
locales, puestos y oficinas
Subproceso 2: Procedimiento de declaracion de SPDV 01

vacancia de locales, puestos y oficinas

Subproceso 3: Recepcion y almacenamiento de SPRA 01
transito
Subproceso 4. Control de transito de Unidades de SPCT 01
Transporte
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Subproceso 5: Procedimiento de recaudacion tasa

usuario

Subproceso 6: Procedimiento de control de

actividades excepcionales internas

13. ANEXOS

Nombre del
indicador
Nivel de
arrendamiento

Nivel de
declaracion de
suspension y
vacancia

Control de
frecuencias

Control de
sellaje unidades
de transporte

Tasa usuario

Cadigo

NA

ND

CF

CS

TU
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SPRTU 01

SPCI01

Indicadores del proceso productivo

Descripcion

Este indicador mide el
nivel de arrendamiento de

locales, puestos y oficinas

Mide el nivel de locales,
puestos y oficinas
declarados vacantes vs los
que se encuentran libres
Este indicador mide el
porcentaje de ocupacion
de frecuencias

Este indicador mide el
porcentaje del control en
el sellaje de unidades de

transporte

Este indicador mide valor
fisico en caja respecto al

arqueo de caja

REVISADO POR:
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Féormula

(# puestos, cubiculos y
locales comerciales
arrendados) / (# Total de
puestos, cubiculos y locales)
(# locales, puestos y
oficinas declarados
vacantes) / (# total locales,
puestos y oficinas)

(# frecuencias utilizadas) /

(# frecuencias autorizadas)

(# unidades de transporte
que llegan al punto de retiro
con el sellaje) / (# unidades
de

selladas)

transporte que salen

(Valor fisico en caja) /

(\Valor reporte de caja )
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1. OBJETIVO
Garantizar un adecuado control en el arrendamiento de locales, puestos y oficinas del
Terminal Terrestre mediante el cumplimiento de las ordenanzas vigentes en el Plan de

Ordenamiento Territorial del canton Ambato, requisitos técnicos y legales.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca desde la revision de los documentos habilitantes, hasta la

elaboracién del acta de entrega recepcion del local, puesto y oficina.

3. DEFINICION DE TERMINOS
m UDT: Unidad de Terminales

m  Adjudicacién: Es el acto judicial que consiste en la atribucion de un bien material
(mueble o inmueble)

m Legalizacion: Acto administrativo mediante el cual la autoridad competente
acredita la autenticidad de un documento o de una firma atribuyéndole efectos
legales. Accion de legalizar.

4. POLITICAS

4. 1Las normas generales y actividades de este documento son de aplicacion obligatoria
por todos los servidores de la Unidad Municipal de Transporte Publico Terrestre
Interprovincial del Canton Ambato, en tanto guarden conformidad con las disposiciones
legales, reglamentarias, ordenanzas y resoluciones vigentes. En el caso de cambios dentro
del marco legal o normativo, los mismos prevalecen sobre las disposiciones y politicas

contenidas en el presente documento.

4. 2 Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en el presente

documento deben ser suplidos o complementados por la normativa legal vigente.

4. 3 El Asistente Administrativo(a) debe verificar los documentos habilitantes para

proceder con la adjudicacién de local, cubiculos y oficina. Ademas, debe verificar.
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FECHA: FECHA: FECHA:

Octubre del 2016



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
. . ADJUDICACION DE  Versién de 1.0

IM errestre de ambato LOCALES, PUESTOS Y Péglna 15de 72

) OFICINAS - SPA 01
CODIGO: MPTTA 01 Fecha: 19/10/2016

a) Que el usuario solicitante no tenga deudas pendientes con el GAD Municipalidad
de Ambato.
b) Revisar el historial de comportamiento.

5. NORMATIVA Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES
Normativa Legal:
m Cddigo Civil
m Codigo Organico de Organizaciéon Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD)
m Ley de Inquilinato
m Ordenanza Sustitutiva que regula el funcionamiento de plazas, ferias populares,
mercados y/o centros comerciales populares minoristas del Cantdn Ambato
m Ordenanza Sustitutiva que regula la Operacién y Administracion del Terminal de

Transporte Terrestre Publico Interprovincial de Ingahurco
Documentos Habilitantes:

m  Solicitud (Adjudicacién del local)

m Copia de cedula de ciudadaniay certificado de votacion arrendatario/a (conyugue)
m Certificado de no adeudar al Municipio

m Certificado de no adeudar a EMAPA

m Certificado de cumplimiento tributario

6. RESPONSABILIDADES

Cargo Responsabilidad

Administrador de la unidad Autorizar oficio de adjudicacion

de Terminales Revisar informe de adjudicacion del local, cubiculo y
oficina

Aplicar lo descrito en el presente documento

Asistencia Administrativa Elaborar oficio de autorizacién de adjudicacion

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Fecha: 19/10/2016

entrega fisica del local,

Elaborar informe de oficio de adjudicacion de local,

cubiculo y oficina

Archivo de documentacion

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Interrelacion

Interrelacion del proceso Adjudicacién de locales con Documentacion y finanzas

Documentos
habilitantes

7.2 Entradas y salidas del proceso
Entradas

Proveedor

Cliente

ELABORADO POR:
William Chugchilan
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Octubre del 2016

Insumo
Documentos

adjudicacion

REVISADO POR:
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Informe de adjudicacion
Acta entrega recepcion del puesto
Contrato legalizado de adjudicacion

habilitantes solicitud de
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Salidas

Servicio o producto

Informe de adjudicacion del local,
cubiculo y oficina
Acta entrega recepcion del puesto,
cubiculo o local comercial
Contrato legalizado de adjudicacion
7.3 Procesos
N° Responsable
1
2 Asistente administrativo
3
4
5
Administrador de wunidad de
6 terminales
7
8
Asistente administrativo
9
10 Administrador de unidad de

u terminales

ELABORADO POR:
William Chugchilan
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Octubre del 2016
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Destino

Administracion Unidad de Terminales

Usuarios

Emision de titulos de arrendamiento

Actividad

Revisar documentacion habilitante
Verificar problemas con la
documentacion

Elaborar oficio de la autorizacion de
adjudicacion

Autorizar el oficio de adjudicacion
Verificar pardmetros del local, cubiculo y
oficina

Enviar oficio a comité de adjudicacion
para su autorizacion

Enviar el contrato legalizado al
departamento financiero

Realizar constatacion y entrega fisica del
local, cubiculo y oficina

Elaborar informe de adjudicacién

Revisar informe de adjudicacion

Realizar adjudicacion de las instalaciones
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8. INDICADORES

Nombre del  Cddigo Descripcion Formula
indicador
Nivel de Este indicador mide el (# puestos, cubiculosy locales

arrendamiento NA  nivel de arrendamiento de comerciales arrendados) / (#
locales, puestos y oficinas  Total de puestos, cubiculos y

locales)

9. CONTROL DE CAMBIOS

NUmero Fecha Descripcion del cambio

abhwN R
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10. ANEXOS

ANEXO 1: Diagrama de flujo del Procedimiento de adjudicacion de locales, puestos y oficinas
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ANEXO 2: Ficha técnica para el seguimiento de indicadores.

1 Nombre del indicador Nivel de arrendamiento de locales,
puestos y oficinas
2 Caodigo del indicador NA
3 Tipo de indicador Eficiencia
4 Objetivo Medir el nivel de arrendamiento de
locales, puestos y oficinas
5 Responsable Asistente administrativo
6 Definicion operacional formula  Numerador # puestos, cubiculos y
para el calculo locales  comerciales
arrendados
Denominador # Total de puestos,
cubiculos y locales
7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacion Numerador Archivo UMTPTI
Denominador  Archivo UMTPTI
9 Meta 100 %
10  Umbral de desempefio Optimo 100%
Aceptable 80%
No aceptable Menor del 80%
n Periodicidad Anual
12 Evolucion histérica del indicador
Afo  Indicador
1
2
3
5 .
c Ejemplo
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

William Chugchilan
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ANEXO 3: Acta entrega recepcion de locales puestos y oficinas.

Acta entrega recepcion de locales, puestosy  Fecha elaboracion :

oficinas Ultima revision:
Elaborado por: Revisado por:
IHerminal William Chugchilan

JHerrestre de AVBATO

En laciudad de..................... , del dia....... delmesde............. del 20...., por parte del
Terminal Terrestre de la ciudad de Ambato representado a traves del

] T Administrador de la Unidad de Terminales, y el
Sl (Asistente Administrativo) de unidad de Terminales,
se procede a la entrega recepcion del local, puesto u oficinaN°..., al/la Sr./a
............................................................ con C.I......... En las siguientes condiciones:

Para constancia de las actas firman las partes interesadas en original y dos copias.

Administrador de unidad de Terminales Asistente Administrativo UDT
Entrega Conforme Entrega Conforme

Arrendatario del local puesto/ oficina N°
Recibi conforme
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1. OBJETIVO

Determinar y declarar como disponibles aquellos locales, puestos y oficina del Terminal
Terrestre de Ambato, mediante el cumplimiento de las ordenanzas vigentes en el canton

Ambato, requisitos técnicos y legales.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca desde el ingreso de la solicitud y/o informe de incumplimientos
de la ordenanza sustitutiva que regula el funcionamiento de plazas, ferias populares,
mercados y/o centros comerciales populares minoristas del canton Ambato, hasta la

aprobacion del informe de declaratoria de vacancia.

3. DEFINICION DE TERMINOS
m UDT: Unidad de Terminales

m  Adjudicacién: Es el acto judicial que consiste en la atribucion de un bien material
(mueble o inmueble)

m Legalizacion: Acto administrativo mediante el cual la autoridad competente
acredita la autenticidad de un documento o de una firma atribuyéndole efectos
legales. Accion de legalizar.

m Puesto: Espacio fisico pequefio y abierto sin infraestructura propia colocados en
lugares publicos para vender articulos al por menor.

m Local comercial: Espacio fisico mediano o grande cerrado, que posee
infraestructura propia, donde se ofrecen bienes, mercaderias o servicios, para la
venta al publico.

m Oficina: Espacio fisico mediano y cerrado, que posee infraestructura propia, qu

ofrece la venta de productos o servicios al por menor.

4. POLITICAS

4. 1 Las normas generales y actividades de este documento son de aplicacion obligatoria

por todos los servidores de la Unidad Municipal de Transporte Publico Terrestre

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Interprovincial del Cantdn Ambato, en tanto guarden conformidad con las disposiciones

legales, reglamentarias, ordenanzas y resoluciones vigentes. En el caso de cambios dentro

del marco legal o normativo, los mismos prevalecen sobre las disposiciones y politicas

contenidas en el presente documento.

4. 2 Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en el presente

documento deben ser suplidos o complementados por la normativa legal vigente.

4.3 El asistente Administrativo(o) debe realizar la inspeccion dentro de las veinticuatro

horas habiles después de haber recibido la solicitud de vacancia.

5. NORMATIVA Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES

Normativa Legal:

Cadigo Civil

Cddigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD)

Ley de Inquilinato

Ordenanza Sustitutiva que regula el funcionamiento de plazas, ferias populares,
mercados y/o centros comerciales populares minoristas del Canton Ambato
Ordenanza Sustitutiva que regula la Operacion y Administracion del Terminal de

Transporte Terrestre Pablico Interprovincial de Ingahurco

Documentos Habilitantes:

Solicitud del Usuario dirigida a la administracion de la Unidad de Terminales
Copia de cedula de ciudadania y certificado de votacion
Copia de la tltima carta de pago del local, puesto u oficina

Copia de patente
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6. RESPONSABILIDADES

Cargo Responsabilidad
Administrador de la unidad Aprobar informe de declaracion de vacancia
de Terminales Aplicar lo descrito en el presente documento
Asistencia Administrativa Realizar inspeccion fisica del puesto, cubiculo y local
comercial
Elaborar informe de declaracién de vacancia
Notificar al usuario
Aplicar lo descrito en el presente documento

Archivo de documentacion

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Interrelacion

Interrelacion del proceso Declaracion de vacancia de locales con Documentacion y

finanzas
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7.2 Entradas y salidas del proceso
Entradas

Proveedor

Usuario

Salidas

Servicio o producto
Listado de puestos, cubiculos y locales
comerciales vacantes

Recaudacion de cuentas por cobrar

7.3 Procesos

N° Responsable

1 Asistente administrativo

2 Administrador de Unidad de
Terminales

3
Asistente administrativo

4

5 Administrador de Unidad de
Terminales

6 Departamento financiero

ELABORADO POR:
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Documentos habilitantes

Destino

Procesos del GADMA

Actividad
Revisar documentacion habilitante

Designar responsabilidad

Realizar inspeccion fisica del puesto,

cubiculo y local comercial

Elaborar informe de declaracion de
vacancia
Aprobar informe de declaracién de
vacancia

Aplicacion de tramites tributarios
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Nivel de
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y vacancia
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Descripcion Formula
Mide el nivel de locales, (# locales, puestos y oficinas
puestos y oficinas declarados vacantes) / (# total
declarados vacantes vs los locales, puestos y oficinas)

que se encuentran libres

9. CONTROL DE CAMBIOS

NuUmero Fecha

abhwN e
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Descripcién del cambio
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10. ANEXOS

ANEXO 1. Diagrama de flujo del procedimiento de Declaracion de vacancia de locales, puestos y oficinas
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ANEXO 2: Ficha técnica para el seguimiento de indicadores.

1 Nombre del indicador Nivel de declaracién de suspension y
vacancia

2 Cadigo del indicador ND

3 Tipo de indicador Eficiencia

4 Objetivo Medir el nivel de locales puestos vy

oficinas declarados vacantes versus total
de locales, puestos y oficinas existentes

5 Responsable Asistente administrativo
6 Definicion operacional férmula  Numerador # locales, puestos y
para el calculo oficinas declarados
vacantes
Denominador # total locales, puestos
y oficinas
7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacion Numerador Archivo UMTPTI
Denominador  Archivo UMTPTI
9 Meta 0%
10  Umbral de desempefio Optimo 0%
Aceptable 15%
No aceptable Mayor del 15%
n Periodicidad Anual
12 Evolucion histérica del indicador
Ao Indicador
1 =
2 —
3
5 .
c Ejemplo
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ANEXO 3: Acta de declaracion de vacancia de locales, puestos u oficinas.

Acta de liquidacion de contrato y declaracion de  Fecha elaboracion :
vacancia de locales, puestos y oficinas Ultima revision:

I Elaborado por: Revisado por:
18 dminal William Chugchilan

H errestre de ambato

En la ciudad de.................. , del dia.....del mesde...... del 20...., por parte del Terminal
Terrestre de la ciudad de Ambato representado através del

SH s Administrador de la Unidad de Terminales, y el

R3] SO (Asistente Administrativo) de unidad de Terminales, se procede
a la liquidacion del contrato y declaracion de vacancia del (local puesto/oficina) N°..., al/la
SP8 s CON C.liviiiiiiieis

Para constancia de las actas firman las partes interesadas en original y dos copias.

Administrador de unidad de Terminales Asistente Administrativo UDT
Entrega Conforme Entrega Conforme

Arrendatario del local puesto/ oficina N°
Recibi conforme
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1. OBJETIVO

Organizar y controlar las frecuencias autorizadas por la Agencia Nacional de Transito
(ATN) y Direccién de Trénsito, Transporte y Movilidad (DTTM) de las unidades de
transporte que utilizan los servicios de la Unidad de Terminales, mediante el

cumplimiento de la Normativa Legal Vigente.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca desde la actualizacion de la informacion de Unidad de
Transporte en el sistema SICTERT, hasta la verificacion y autorizacion de emisiones de

frecuencias extras.

3. DEFINICION DE TERMINOS

m UDT: Unidad de Terminales

m  ATN: Agencia Nacional de Transito

m Andén: Espacio fisico dentro del Terminal Interprovincial o Areas de
Transferencia, destinado para la ubicacion de las unidades de transporte.

m  Tiempo en andén: Tiempo establecido por la Administracion de la UDT para que
las unidades de transporte que se encuentran en los andenes, recojan pasajeros y
salgan de viaje.

m Frecuencia: Tiempo en andén que tienen las unidades de transporte terrestre y que
consta en el permiso o contrato de operacion a un determinado destino, y en todos

o determinados dias de la semana

4. POLITICAS

4. 1Las normas generales y actividades de este documento son de aplicacion obligatoria
por todos los servidores de la Unidad Municipal de Transporte Publico Terrestre
Interprovincial del Cantdn Ambato, en tanto guarden conformidad con las disposiciones
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legales, reglamentarias, ordenanzas y resoluciones vigentes. En el caso de cambios dentro
del marco legal o normativo, los mismos prevalecen sobre las disposiciones y politicas

contenidas en el presente documento.

4. 2 Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en el presente

documento deben ser suplidos o complementados por la normativa legal vigente.

5. NORMATIVA Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES

Normativa Legal:

m Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD)

m Ordenanza Sustitutiva que regula el funcionamiento de plazas, ferias populares,
mercados y/o centros comerciales populares minoristas del Cantén Ambato

m Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

m Ordenanza que regula el Transito y funcionamiento del area de Transferencia
Municipal de Cashapamba

m Proyecto de Reglamento de Operacion y Funcionamiento del &rea de transferencia
del transporte Intercantonal de pasajeros, ubicados junto al Mercado América, en
la ciudad de Ambato

Documentos Habilitantes:

m No aplica

6. RESPONSABILIDADES

Cargo Responsabilidad
Administrador de la unidad Permitir o no el ingreso de la Unidad de transporte
de Terminales cuando no tiene el dispositivo RFID

Verificar y autorizar emision de frecuencias extras

Aplicar lo descrito en el siguiente documento
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Técnico operativo UDT

Recaudador de frecuencias
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Monitorear informacion de unidades de transporte
Organizar las areas, andenes y ubicacién de la unidad
de transporte

Levantar formulario de control de frecuencias

Aplicar lo descrito en el siguiente documento

Revisar en el sistema SICTERT si existe alguna
infraccion

Recaudar valor de frecuencias

Permitir el ingreso de unidades de transporte

Aplicar lo descrito en el siguiente documento
Coordinar el ingreso y salida de las unidades de
transporte y el tiempo de frecuencia

Entregar requerimiento Unico citandole en los dias
establecidos por la administracion

Presentar el parte operativo detallando la infraccion al
supervisor operativo

Aplicar lo descrito en el siguiente documento
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Interrelacion
Interrelacion del proceso Recepcion y almacenamiento de transito con procesos

Estratégicos y de Apoyo

Permisos y contratos de operacion Técnico operativo UDT Mejoramiento
Frecuenciay distribucién de unidades Inspector Continuo
Tarifas de pasajes

ir

Representante de la . . .
Recepcion y Frecuencias organizadas
operadora de transporte . .
. . almacenamiento de Unidad de transporte en anden de
Agencia nacional de P R
P trénsito pasajeros
transito 1
Recaudacion de cuentas por cobrar
Organizacion y distribucion Documentacion y
. Recursos Humanos .
del personal de trabajo Finanzas
Aplicacion de

tramites tributarios

Procesos de cobranza

del GADMA
7.2 Entradas y salidas del proceso
Entradas
Proveedor Insumo

Representante de la operadora de Permiso y contratos de operacion
transporte autorizados
Agencia Nacional de Transito Frecuencias y distribucion de unidades

Tarifas de pasajes
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Salidas

Servicio o producto

Frecuencias organizadas
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Destino

Unidad de transporte en anden de Sellaje unidades de transporte

pasajeros

7.3 Procesos

N° Responsable
1

3 Técnico operativo UDT

4
5

Inspector
6

Recaudador de frecuencias
7
8

Inspector

9 Administrador de

Terminales

ELABORADO POR:
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Actividad

Actualizar informacion de Unidades de
Transporte en el sistema SICTERT
Verificar inconvenientes

Organizar las areas, andenes y ubicacion
de la unidad de transporte

Levantar formulario de control de
frecuencia

Coordinar el ingreso y salida de las
unidades de transporte y el tiempo de
frecuencia

Revisar infracciones en el sistema
SICTERT

Recaudar el valor de la frecuencia
Tramitar infracciones (En caso de existir:
Entregar requerimiento unico citandole en
los dias establecidos por la administracion
Presentar el parte operativo detallando la

infraccion al supervisor operativo)

Unidad de Verificar y autorizar emision de
frecuencias extras
REVISADO POR: APROBADO POR:
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10 Recaudador de frecuencias Permitir el ingreso de wunidades de
transporte
8. INDICADORES
Nombre del  Cddigo Descripcion Foérmula
indicador
Control de CF Este indicador mide el (# frecuencias utilizadas) / (#
frecuencias . . . .
porcentaje de ocupacion frecuencias autorizadas)

de frecuencias

9. CONTROL DE CAMBIOS

NUmero Fecha Descripcién del cambio

O R WN
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10. ANEXOS

ANEXO 1 Diagrama de flujo del procedimiento de Recepcion y almacenamiento de transito
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ANEXO 2: Ficha técnica para el seguimiento de indicadores.

1 Nombre del indicador Control de frecuencias
2 Cddigo del indicador CF
3 Tipo de indicador Eficacia
4 Objetivo Medir el porcentaje de ocupacion de
frecuencias
5 Responsable Técnico operativo UDT
6 Definicion operacional férmula  Numerador # frecuencias
para el calculo utilizadas
Denominador # frecuencias
autorizadas
7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacién Numerador Base de datos
recaudador de
frecuencias
Denominador Base de datos control
de frecuencias
9 Meta 100%
10  Umbral de desempefio Optimo 100%
Aceptable 75%
No aceptable Menos del 75%
1 Periodicidad Diario
12 Evolucién historica del indicador
Afo  Indicador
1
2
3
5 .
c Ejemplo
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ANEXO 3: Registro de frecuencias de unidades de transito

Registro Unidades de Transito Fecha elaboracion :

= Ultima revision:
Elaborado por: Revisado por:
N rminat Wiltiam Chugchilan
IH errestre de ambato
Afio: Mes:
N° Fecha Operadora Destino Frecuencia Placa
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ANEXO 4: Registro de frecuencias extra de unidades de transito

Registro Unidades Extra Fecha elaboracion :

= Ultima revision:
Elaborado por: Revisado por:
N rminat Wiltiam Chugchilan
IH errestre de ambato
Afio: Mes:
N° Fecha Operadora Destino Frecuencia Placa
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ANEXO 5: Ficha técnica para el control de frecuencias

Domingo

Sabado

Fecha elaboracion :
Ultima revision:

Viernes

Revisado por:

Jueves

Afo:
Miércoles

Martes

Lunes

Control de frecuencias

William Chugchilan
Semana:
Hora

Elaborado por:

B erminal
M errestre de ambato
Operadora Destino

Mes:
R
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CONTROL DE

TRANSITO DE
UNIDADES DE
TRANSPORTE

ERMINAL
| H ERRESTRE OE AMBATO

SPCT 01
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1. OBJETIVO

Garantizar el sellaje de las unidades de transporte y evitar que las unidades de transporte
terrestre publico inter-provincial, intra-provincial e intra-cantonal recoja pasajeros fuera
del Terminal Terrestre y Areas de transferencia, regulando el trafico en los alrededores

de las mismas, mediante el cumplimiento de la normativa legal vigente.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca desde el control de las salidas de las unidades de transporte,
hasta la emision del informe del control de sellaje de unidades de transporte al supervisor

operativo UDT.

3. DEFINICION DE TERMINOS

m UDT: Unidad de Terminales

m  ATN: Agencia Nacional de Transito

m DTTM: Direccion de Transito, Transporte y Movilidad

m Frecuencia: Tiempo en andeén que tienen las unidades de transporte terrestre y que
consta en el permiso o contrato de operacién a un determinado destino, y en todos

o determinados dias de la semana

4. POLITICAS

4. 1 Las normas generales y actividades de este documento son de aplicacion obligatoria
por todos los servidores de la Unidad Municipal de Transporte Publico Terrestre
Interprovincial del Cantén Ambato, en tanto guarden conformidad con las disposiciones
legales, reglamentarias, ordenanzas y resoluciones vigentes. En el caso de cambios dentro
del marco legal o normativo, los mismos prevalecen sobre las disposiciones y politicas

contenidas en el presente documento.

4. 2 Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en el presente

documento deben ser suplidos o complementados por la normativa legal vigente.
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5. NORMATIVA Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES

Normativa Legal:

m Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD)

m Ordenanza Sustitutiva que regula el funcionamiento de plazas, ferias populares,
mercados y/o centros comerciales populares minoristas del Cantén Ambato

m Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

m Ordenanza que regula el Transito y funcionamiento del &rea de Transferencia
Municipal de Cashapamba

m Proyecto de Reglamento de Operacion y Funcionamiento del area de transferencia
del transporte Intercantonal de pasajeros, ubicados junto al Mercado América, en

la ciudad de Ambato
Documentos Habilitantes:

m No aplica

6. RESPONSABILIDADES

Cargo Responsabilidad

Administrador de la unidad Aplicar lo descrito en el presente documento

de Terminales

Técnico Operativo UDT Revisar informe y partes informativo
Preparar y elaborar notificaciones de sanciones a los
infractores
Aplicar lo descrito en el presente documento

Inspectores UDT Colocar sello numerado en la unidad de transporte
Verificar estado del sello de la puerta de la unidad de
transporte
Realizar parte informativo y respaldos fotograficos
Aplicar lo descrito en el presente documento
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Interrelacion

Interrelacion del proceso de Control de transito con Recursos Humanos

Unidades de transporte en anden de
pasajeros Técnico operativo UDT Mejoramiento
Frecuencias organizadas Inspector Continuo
Listados
Requerimientos unicos

Notificacion de sancién a transportistas infractores
Informe de control de sellaje de unidades de transportes

Organizacion y distribucion

. Recursos Humanos
del personal de trabajo

7.2 Entradasy salidas del proceso

Entradas
Proveedor Insumo

Unidades de transporte en anden de
Organizacion y control de frecuencias pasajeros

Frecuencias organizadas

Listado de sellos numerados
Administracion de unidad de terminales  Listado de unidades de transporte Yy

transportistas

Requerimientos Unicos

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
William Chugchilan
FECHA: FECHA: FECHA:

Octubre del 2016



IIBIminal

IM errestre de ambato

CODIGO: MPTTA 01

Salidas

Servicio o producto

Notificacion de sancién a transportistas
infractores

Informes de control de sellaje de unidades
de transporte

7.3 Procesos

N° Responsable
1
2 Inspector

(Salida Terminal)

Inspector

\]

(Punto de retiro de sellos)

10
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Destino

Representantes de unidades de transporte

Administracion de unidad de terminales

Actividad

Controlar salida de unidades de transporte
Colocar sello numerado en la unidad de
transporte

Registrar sellaje realizado en el registro de
colocacion de sellos laUDT

Verificar el estado del sello de la puerta de
la unidad de transporte

Registrar datos de infracciones cometidas
Realizar parte de la infraccion cometida
con respaldos fotograficos

Registrar datos en el control de retiro de
sellos de la UDT

Verificar los datos de los registros de
colocacion y retiro de sellos

Emitir informe del control de sellaje de
unidad de transporte al supervisor
operativo UDT

Revisar informes y partes informativos

APROBADO POR:
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n Técnico operativo UDT Preparar y elaborar notificaciones de

sanciones a los infractores

8. INDICADORES

Nombre del  Cddigo Descripcion Formula
indicador
Control de Este indicador mide el (# unidades de transporte que
sellaje . )
unidades de CS porcentaje del control en el llegan al punto de retiro con el
transporte sellaje de wunidades de sellaje) / (# unidades de
transporte transporte que salen selladas)

8. CONTROL DE CAMBIOS

NUmero Fecha Descripcion del cambio

O WN -
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9. ANEXOS

ANEXO 1 Diagrama de flujo del procedimiento de control de transito de unidades de transporte
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ANEXO 2: Ficha técnica para el seguimiento de indicadores.

Nombre del indicador Control de sellaje unidades de transporte
Cadigo del indicador CS
Tipo de indicador Eficacia
Objetivo Medir el porcentaje del control en el
sellaje de unidades de transporte
Responsable Teécnico operativo UDT
Definicion operacional férmula  Numerador # unidades de
para el calculo transporte que llegan
al punto de retiro con
el sellaje

Denominador # unidades de
transporte que salen

selladas
7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacién Numerador Base de datos punto de
retiro y salida
Denominador Base de datos punto de
retiro y salida
9 Meta 100%
10  Umbral de desempefio ~Optimo 100%
Aceptable 75%
No aceptable Menos del 75%
1n Periodicidad Diario
12 Evolucion histérica del indicador
Afo  Indicador
1
2
3
5 .
c Ejemplo
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ANEXO 3: Ficha técnica para el registro de la colocacion de sellos

i4 Fecha elaboracion :
Colocacion de sellos de puertas UDT echa elaboracio

Ultima revision:
Elaborado por: Revisado por:
Herminal William Chugchilan
JB errestre de ambato
Responsable: Fecha:
N° Hora de salida Operadora Destino N° de Sello
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ANEXO 4: Ficha técnica para el control de retiro de sellos

Control de retiro de sellos de puerta UDT

Elaborado por:
Herminal William Chugchilan

JB errestre de ambato

Fecha elaboracion :
Ultima revision:
Revisado por:

Responsable: Fecha:
Hora de Estado del sello
N° llegada  Operadora  Destino N° Sello Ok Roto/ Sin S.
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1. OBJETIVO

Recaudar los valores concernientes al servicio tasa usuario, mediante el cumplimiento de

la normativa legal vigente.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca desde la actualizacion de la informacion del sistema y pre

impresion tickets hasta la realizacion del depdsito del valor total de la recaudacion.

3. DEFINICION DE TERMINOS

m UDT: Unidad de Terminales
m Andén: Espacio fisico dentro del Terminal Interprovincial o Areas de
Transferencia, destinado para la ubicacion de las unidades de transporte.

m Cabildo: Base de datos para el manejo de las recaudaciones

4. POLITICAS

4. 1Las normas generales y actividades de este documento son de aplicacion obligatoria
por todos los servidores de la Unidad Municipal de Transporte Publico Terrestre
Interprovincial del Cantdn Ambato, en tanto guarden conformidad con las disposiciones
legales, reglamentarias, ordenanzas y resoluciones vigentes. En el caso de cambios dentro
del marco legal o normativo, los mismos prevalecen sobre las disposiciones y politicas

contenidas en el presente documento.

4. 2 Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en el presente

documento deben ser suplidos o complementados por la normativa legal vigente.

5. NORMATIVA Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES

Normativa Legal:

m Codigo Organico de Organizaciéon Territorial, Autonomia y Descentralizacion

(COOTAD)
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m Ordenanza Sustitutiva que regula la Operacion y Administracion del Terminal de

Transporte Terrestre Pablico Interprovincial de Ingahurco

m Proyecto de Reglamento de Operacion y Funcionamiento del area de transferencia

del transporte Intercantonal de pasajeros, ubicados junto al Mercado América, en

la ciudad de Ambato

m Ordenanza que regula el Transito y funcionamiento del area de Transferencia

Municipal de Cashapamba

Documentos Habilitantes:

m No aplica

6. RESPONSABILIDADES

Cargo
Administrador de la unidad

de Terminales

Recaudador de frecuencias

Inspector

Departamento financiero

ELABORADO POR:
William Chugchilan
FECHA:
Octubre del 2016

Responsabilidad

Revisar y aprobar documentacion presentada por el
personal operativo de la unidad de terminales

Aplicar lo descrito en el siguiente documento

Ingresar en el sistema e imprimir tickets

Recaudar los valores de la tasa de uso del terminal
Aplicar lo descrito en el siguiente documento
Controlar el ingreso de pasajeros a andenes de unidades
de transporte

Aplicar lo descrito en el siguiente documento

Revisar y verificar reportes de caja

Realizar depo6sito en la recaudacion municipal

Aplicar lo descrito en el siguiente documento
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Interrelacion

Interrelacion del Proceso de Recaudacion Tasa Usuario con Departamento de finanzas

7.2 Entradasy salidas del proceso

Entradas

Proveedor Insumo

Administracion Unidad de Terminales Ordenanza, reglamento y disposiciones
Salidas

Servicio o producto Destino

Reporte de caja Administracion Unidad de Terminales

Reporte sistema cabildo

Comprobante de depdsito Procesos del GADMA
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7.3 Procesos

N° Responsable Actividad

1 Ingresar en el sistema y reimprimir tickets
2 Recaudador Recaudar los valores de tasa usuario

3 Entregar tickets de tasa usuario

4 Inspector Controlar el ingreso de pasajeros a

andenes de unidades de transporte

5 Recaudador Realizar cuadre de caja e imprimir reporte
de caja

6 Revisar y verificar reportes de caja

7 Asistente contable Ingresar datos de recaudacion en el

sistema Cabildo y generar reporte

8 Administrador unidad de Revisary aprobar reporte sistema cabildo
terminales y reporte de caja
9 Asistente contable Realizar deposito

8. INDICADORES

Nombre del  Cddigo Descripcién Férmula
indicador
Tasa usuario TU Este indicador mide valor (Valor fisico en caja) / (Valor

fisico en caja respecto al reporte de caja)

arqueo de caja

9. CONTROL DE CAMBIOS

NUmero Fecha Descripcién del cambio
1
2
3
4
5
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10. ANEXOS

ANEXO 1 Diagrama de flujo del procedimiento de recaudacion tasa usuario
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I B erminal
IMerrestre de ambato

CODIGO: MPTTAO1

ANEXO 2: Ficha técnica para el seguimiento de indicadores.

1 Nombre del indicador Tasa usuario
2 Cadigo del indicador TU
3 Tipo de indicador Eficacia
4 Objetivo Medir el nivel de efectividad de la labores
realizadas en la recaudacion tasa usuario
5 Responsable Recaudador
6 Definicion operacional formula  Numerador Valor fisico en caja
para el calculo Denominador  Valor reporte de caja
7 Unidad de medicion Porcentaje
8 Fuente de informacion Numerador Caja registradora
Denominador Base de datos de caja
9 Meta 100%
10  Umbral de desempefio “Optimo 100%
Aceptable 100%
No aceptable Menos del 100%
n Periodicidad Diario
12 Evolucién histérica del indicador
Afo Indicador 1
1 =
2 =
: H B
5 i -
c Ejemplo
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
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1. OBJETIVO

Controlar que las actividades de la administracion y operacion de la Unidad de Terminales
Ingahurco se desarrollen de acuerdo al reglamento, ordenanzas y disposiciones emitidas

para el efecto.

2. ALCANCE

Aplica desde el control interno realizado por los inspectores en las areas del terminal,

hasta la verificacion de las medidas de mejora detectadas.

3. DEFINICION DE TERMINOS

m UDT: Unidad de Terminales
m  ANT: Agencia Nacional de Transito

4. POLITICAS

4. 1Las normas generales y actividades de este documento son de aplicacion obligatoria
por todos los servidores de la Unidad Municipal de Transporte Publico Terrestre
Interprovincial del Cantén Ambato, en tanto guarden conformidad con las disposiciones
legales, reglamentarias, ordenanzas y resoluciones vigentes. En el caso de cambios dentro
del marco legal o normativo, los mismos prevalecen sobre las disposiciones y politicas

contenidas en el presente documento.

4. 2 Todos los aspectos que no se encuentren normados de forma expresa en el presente

documento deben ser suplidos o complementados por la normativa legal vigente.

5. NORMATIVA Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES

Normativa Legal:
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m Codigo Organico de Organizaciéon Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD)

m  Ordenanza que regula el Trénsito y funcionamiento del &rea de Transferencia
Municipal de Cashapamba

m Proyecto de Reglamento de Operacion y Funcionamiento del area de transferencia
del transporte Intercantonal de pasajeros, ubicados junto al Mercado América, en
la ciudad de Ambato

m  Ordenanza Sustitutiva que regula la Operacion y Administracion del Terminal de

Transporte Terrestre Pablico Interprovincial de Ingahurco
Documentos Habilitantes:

m No aplica

6. RESPONSABILIDADES

Cargo Responsabilidad
Administrador de la unidad Tomar medidas correctivas o preventivas de control
de Terminales interno
Aplicar lo descrito en el presente documento
Técnico operativo UDT Coordinar ejecucion de medidas de mejora para el
control interno
Verificar ejecucion de medidas de mejora para el
control interno
Aplicar lo descrito en el presente documento
Inspector Controlar actividades internas del terminal
Controlar la seguridad de los usuarios de la UDT
Realizar llamado de atencion verbal al infractor
Realizar parte informativo detallando la infraccién con

respaldos fotograficos
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Controlar fluidez y trafico en las areas de pre-embarque
y arribo de unidades

Aplicar lo descrito en el presente documento

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Interrelacion

Interrelacion del proceso Control de actividades excepcionales internas con Recursos

Humanos

7.2 Entradas y salidas del proceso

Entradas

Proveedor Insumo

Administracion de Terminales Ordenanza, reglamentos y disposiciones
Salidas

Servicio o producto Destino

Parte informativo de la infraccion

cometida Administracion de terminales
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Informes de ejecucién de acciones de
mejora

Medidas de mejora de control interno
ejecutadas

7.3 Procesos

N° Responsable
1

Inspector

10 Administrador de wunidad de
terminales
u

Técnico operativo UDT

ELABORADO POR:
William Chugchilan
FECHA:
Octubre del 2016

REVISADO POR:

FECHA:

Usuarios

Actividad

Controlar  actividades internas  del
terminal

Verificar si existe inconvenientes
Realizar llamado de atencion verbal al
infractor
Verificar si existe reincidencias en la
infraccion

Registrar datos del infractor y emitir
requerimiento Unico

Realizar parte informativo detallando la
infraccion con respaldos fotograficos
Controlar la seguridad de los usuarios de
lauDT

Controlar fluidez y trafico en las areas de
pre-embarque Yy arribo de unidades
Elaborar informe de las actividades de
control interno realizadas

Tomar medidas correctivas o preventivas
de control interno

Coordinar ejecucion de medidas de

mejora para el control interno
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Verificar ejecucion de medidas de mejora

para el control interno

8. INDICADORES
No aplica
9. CONTROL DE CAMBIOS

NUmero Fecha Descripcién del cambio

AaPrWON R
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10. ANEXOS

ANEXO 11: Diagrama de flujo del procedimiento de control interno de actividades excepcionales

CONTROL INTERNO
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ANEXO 2: Formato registro de incidentes

Fecha elaboracién :

Registro de incidentes . -
Ultima revision:

Elaborado por: Revisado por:
W rrinar William Chugchilén
I H errestre de ambato
Nombre:
Cargo: Fecha:
Detalle del incidente:
Firma
Cliriieeeeee,
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