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RESUMEN

Este trabajo de titulacion tiene la intencion de evaluar el Modelo Ecuatoriano de Excelencia
(MEE) implementado en la Agencia Nacional de Transito e impulsado por la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica (SNAP) en los afios 2014 - 2015.

Para el desarrollo del presente trabajo se investigd varios modelos de excelencia aplicados
en diferentes paises y se los comparé con el Modelo Ecuatoriano de Excelencia en factores

como: mision, criterios, enfoque, feedback y conceptos o principios fundamentales.

Este trabajo presenta dos etapas por un lado la determinacién de la linea base de la
Agencia Nacional de Transito evaluada de acuerdo a requisitos minimos establecidos en
el Modelo Ecuatoriano de Excelencia en el afio 2014 y, por otro la evaluacion del Modelo
al afo 2015 con el fin de determinar el nivel de madurez de la Institucion de acuerdo a los

parametros establecidos en el Modelo.

Para evaluar el modelo aplicado en la Agencia Nacional de Transito se realizd una
autoevaluacion con servidores publicos formados como autoevaluadores del Modelo
Ecuatoriano de Excelencia de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica (SNAP)

Una vez determinado el nivel de madurez y encontrado las areas de mejora, se las priorizé
en un plan de mejora, mismo que fue aprobado por el Director Ejecutivo de la Agencia
Nacional de Transito, estableciendo asi las actividades, responsables y plazos para su

cumplimiento.

Palabras clave: Modelo de excelencia, CAF, excelencia, calidad.
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ABSTRACT

This project tries to evaluate the Ecuadorian Model of Excellence (MEE) implemented in
the National Transit Agency and promoted by the National Secretariat of Public
Administration (SNAP) in the years 2014 - 2015.

For the development of the present work several models of excellence applied in different
countries were investigated and compared with the Ecuadorian Model of Excellence in

factors like: mission, criteria, approach, feedback and fundamental concepts or principles.

This work presents two stages, on the one hand, the determination of the baseline of the
National Transit Agency evaluated according to minimum requirements established in the
Ecuadorian Model of Excellence in 2014 and, on the other, the evaluation of the Model by
the year 2015 with the In order to determine the level of maturity of the Institution according

to the parameters established in the Model.

In order to evaluate the model applied in the National Transit Agency, a self-evaluation was
carried out with public servants trained as self-evaluators of the Ecuadorian Model of
Excellence according to the guidelines established by the National Secretariat of Public
Administration (SNAP)

Once the level of maturity was determined and the improvement areas were identified, they
were prioritized in an improvement plan, which was approved by the Executive Director of
the National Transit Agency, thus establishing the activities, responsible and deadlines for

compliance.

Key words: Model of excellence, CAF, excellence, quality
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1. INTRODUCCION

El presente trabajo consiste en la “Evaluacién del Modelo Ecuatoriano de Excelencia y su
aplicacion en la Agencia Nacional de Transito en el periodo 2014 a 2015” y esta orientado

a la gestion de servicios de excelencia.

Un modelo de gestion comprende una serie de lineamientos que contribuyen a la mejora
constante de la Institucion que lo implanta, en la busqueda de la satisfaccion de las

necesidades de los usuarios o clientes que acceden a los productos o servicios ofertados.

En el sector publico se busca la implantacion del modelo de gestion para brindar un servicio
de excelencia, es decir, se busca obtener resultados con tendencia al mejoramiento

continuo y que ademas sean sostenibles en el tiempo.

Como Institucion Publica, la Agencia Nacional de Transito tiene la responsabilidad de
brindar un servicio de calidad al ciudadano por lo que es esencial acatar normas o
lineamentos que permitan mejorar la calidad del servicio prestado al usuario satisfaciendo

sus necesidades y expectativas.

La gestion publica en el Ecuador en el camino hacia la mejora continua debe realizar
cambios radicales desde la Administracion tradicional hasta un sistema con énfasis en

resultados, esto implica mas responsabilidad institucional.

En el mes de octubre de 2010 el Gobierno de la Republica del Ecuador emite la Ley
Organica del Servicio Publico en donde se establece la regulacién y homologacién del
mismo. Posterior a esto, la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
(SENPLADES) al encontrar un panorama institucional publico muy complejo trata de
resolverlo mediante: una reorganizacion de la estructura organizacional (funcion ejecutiva),
el disefio de modelos de gestion para las instituciones publicas (prestacion de servicios) y

la desconcentracion y descentralizacion del Estado.

De lo antes descrito, el Estado es el responsable de establecer las directrices que se
acataran en cada una de las Instituciones Publicas, en busca del desarrollo de los servicios
que cada una ofertan al usuario y del personal que labora en ellas, generando

mejoramiento continuo, organizaciones eficientes, productivas y de calidad.



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para el desarrollo del presente trabajo se analizara la problematica de la Agencia Nacional
de Transito utilizando la metodologia descrita en la figura 1, para la que se realizan las

siguientes tareas, segun (Van Dalen & Meyer, 1983, pag. 149):

1. Resumir hechos que pudieran relacionarse con el problema.
Decidir mediante la observacion si los hechos hallados son importantes.
Identificar las posibles relaciones existentes entre los hechos que pudieran indicar
la causa de la dificultad.
Proponer diversas explicaciones (hipétesis) de la causa de la dificultad.
Cerciorarse, mediante la observacion y el analisis, de si ellas son importantes para
el problema.

6. Encontrar, entre las explicaciones, aquellas relaciones que permitan adquirir una
vision mas profunda de la solucion del problema.
Hallar relaciones entre los hechos y las explicaciones.
Examinar los supuestos en que se apoyan los elementos identificados.

Lista preliminar de elementos

Relaciones

Figura 1 - Andlisis esquematico de un problema
(Van Dalen & Meyer, 1983)



1.1.1

Tabla 1 - Lista preliminar de elementos

LISTA PRELIMINAR DE ELEMENTOS

HECHOS

Falta de identificacion y descripcion de
procesos

La Agencia Nacional de Transito ha
definido su mapa de procesos segun el
Estatuto Organico aprobado, mas los
procesos que permiten la prestacion de los
servicios al usuario, asi como los internos
no se han descrito.

Numero creciente de denuncias de
presuncion de corrupcion.

De acuerdo al detalle de denuncias
recibidas por la ANT presentado por la
Direccion de Evaluacién de Prestacion de
Servicios se evidencia un incremento de
denuncias por presuntos actos de
corrupcién que involucran a personal de la
Agencia Nacional de Transito.

Falta de automatizacion de procesos

La Agencia Nacional de Transito no cuenta
con procesos automatizados, los servicios
que brinda al usuario se realizan de
manera manual, generando tramites
€Ngorrosos, Con excesivos requisitos y en
tiempos extensos, ademas que los hacen
propensos a actividades de corrupcion.

Falta de medicion de procesos.

La Agencia Nacional de Transito no cuenta
con una medicion de sus procesos, tanto
de los prestadores de los servicios como

de los internos.

No se cuenta con un manual de puestos
implementado.

En el ano 2014 se elaboré un manual de
puestos en el que la Agencia Nacional de
Transito identifica cada uno de los cargos y
los describe para que con su aplicacion se
cuente con personal que cumpla con los
requisitos del puesto que desempefiara,
este documento se encuentra en revision,
por lo que no puede ser implementado.

No se cuenta con planes de mejora de
los servicios prestados.

La Agencia Nacional de Transito no ha
trabajado en planes de mejora de los
servicios prestados, la falta de procesos
descritos y medidos no ha evidenciado la
necesidad de mejorar los servicios al
usuario.




Ademas de las auditorias ejecutadas por la
Contraloria General del Estado, la Agencia
Nacional de Transito no ha establecido un

No se realizan auditorias internas.

que no permite identificar oportunidades de

proceso de auditoria interna para
determinar las falencias o problemas que
pueden presentarse en las actividades
desarrolladas por su personal a diario, lo

mejora.

No se ha realizado un analisis de la
implementacion del Modelo de
Excelencia Ecuatoriano.

ano 2014, la Agencia Nacional de Transito

Realizado el primer proceso de
autoevaluacion para la aplicacion del
Modelo Ecuatoriano de Excelencia en el

no evidencia determinar el nivel de
madurez que ha alcanzado luego de su
compromiso por brindar servicios
excelentes adoptando el Modelo de
Gestion descrito.

Elaborado: Jhadira Proafio

1.1.2 ELEMENTOS PERTINENTES Y NO

PERTINENTES

Tabla 2 - Elementos pertinentes y no pertinentes

ELEMENTOS PERTINENTES

Falta de identificacion y descripcion de
procesos

Numero creciente de denuncias de
presuncion de corrupcion.

No se ha realizado un analisis de la
implementacion del Modelo de Excelencia
Ecuatoriano.

No se realizan auditorias internas.

Falta de medicion de procesos.

No se cuenta con un manual de puestos
implementado.

No se cuenta con planes de mejora de los
servicios prestados.

Falta de automatizacion de procesos

Elaborado: Jhadira Proafio

1.2.3 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Se desconoce el nivel de madurez de la Agencia Nacional de Transito respecto al Modelo

Ecuatoriano de Excelencia implementado

en el ano 2014 de acuerdo a sus criterios

facilitadores y de resultados, para determinar los criterios que deben ser priorizados para

su mejora.



1.2 OBJETIVOS

1.21 OBJETIVO GENERAL
Evaluar el Modelo Ecuatoriano de Excelencia y su aplicacion en la Agencia Nacional de

Transito en el periodo 2014 a 2015.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Evaluar el Modelo Ecuatoriano de Excelencia respecto a otros estandares.

i) Realizar el diagndstico inicial de la ANT respecto a los puntos que abarca el Modelo

Ecuatoriano de Excelencia.

iii) Determinar la brecha de incumplimiento de lo establecido en el Modelo de

Excelencia en la ANT

iv) Analizar los resultados de los criterios establecidos en el Modelo Ecuatoriano de

Excelencia respecto a su implantacién en el afo 2014 - 2015.

v) Establecer estrategias y un plan de mejoramiento para el cumplimento de los

requisitos del Modelo Ecuatoriano de Excelencia en la ANT

1.3 HIPOTESIS

Si se evalua el Modelo Ecuatoriano de Excelencia implementado en la Agencia Nacional

de Transito, se podra determinar el nivel de cumplimiento de la Institucién con este Modelo.



2. MARCO TEORICO

2.1. MODELOS DE EXCELENCIA

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en el Titulo Il, Art. 52, expresa: “Las personas
tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad y a elegirlos con libertad,
asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.”
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Esto evidencia la importancia de que las Instituciones Publicas brinden a los usuarios
servicios de calidad con atencién oportuna, personal capacitado, instalaciones adecuadas,

entre otras condiciones que son de valor para el ciudadano.

Un modelo de gestion esta compuesto por criterios que permiten la evaluacion de los
aspectos relevantes de la gestion que realiza una organizacién, de manera que se
visualicen los puntos que requieren mejora y las actividades que constituyen fortalezas

para la organizacion, pues dan valor agregado.

Un modelo de gestion de la calidad total se define como la “filosofia de gestion cuyo objetivo
es suministrar productos con un nivel de calidad que satisfaga a los clientes y que
simultaneamente consigan la motivacion y satisfaccion de los empleados” (Miranda, 2007).
Segun este autor, el modelo de Gestion de la Calidad Total (GCT) se basa en los principios

basicos que se muestran en la figura 2:

Figura 2 - Principios del modelo de Gestion de la Calidad Total
(Miranda, 2007, pag. 46)



Un modelo de calidad total es “un conjunto de criterios agrupados en areas o capitulos,
que sirven como referencia para estructurar un plan que lleve a una empresa u

organizacion, o una parte de la misma” (Membrado, 1996)

El término Modelo de Excelencia se emplea para referirse a modelos desarrollados en base
a premios de la calidad, como es el caso del Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige

en Estados Unidos, el Premio Deming en Japén y el EFQM en Europa.

“La Calidad Total — Excelencia es la estrategia de gestion cuyo objetivo es que la
Organizacion satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos
sus grupos de interés, es decir, en general, los clientes, empleados, accionistas y la

sociedad en general.” (Sanchez, 2005, pag. 16)

2.2. EVOLUCION DE LOS MODELOS DE EXCELENCIA

El objetivo de la aplicaciéon de un modelo de gestion en una Organizacion es alcanzar
productos o servicios de calidad realizando una autoevaluacién de sus estrategias o la

gestidon misma.

En la antigliedad el hombre primitivo determinaba qué tan aptos eran los alimentos para
ingerirlos o qué tan adecuadas eran las armas para defenderse, es decir que ya tenia una

apreciacion de la calidad.

La Revolucion Industrial del siglo XIX hizo que se implementaran sistemas para mejorar la
calidad y reducir costos que se producian en la manera artesanal, esto ocasiond un

alejamiento cliente — fabricante.

En el siglo XX se pusieron en practica las cadenas de produccién con su pionero Henry
Ford en la industria automovilistica, se normaron las piezas de acuerdo a una
especificacion tomando en cuenta una tolerancia, las que se encontraban fuera del rango
de tolerancia no podian ser ensambladas, se re trabajaban o simplemente se las
desechaba creando los llamados costes de calidad y por consiguiente el costo del producto
se elevaba, de esta manera surge la definicion de calidad de un producto: conformidad

con la especificacion.

En el siglo XX se introduce en Estados Unidos el control de calidad. Se hacia una
separacion entre la persona ejecutora de las tareas y las que las controlan, se define como
“conjunto de técnicas y actividades, de caracter operativo, utilizadas para verificar los

requisitos relativos a la calidad del producto o servicio” (Membrado, 2002, pag. 4)



En Estados Unidos se implemento la estadistica para el control de los productos, lo que
ayudd a reducir los costos del mismo, luego se concluy6é que los controles intermedios
durante el proceso lo hacian mas eficiente y se evitaba el rechazo del producto al final de
la cadena productiva, a esto lo denominaron: control estadistico del proceso.

Posteriormente en Japén, con el objetivo de mejorar la productividad en la industria, el Dr.
Edward Deming hablé sobre la importancia de la calidad y la aplicacion de la estadistica
para lograr la misma, entonces implementaron en las empresas esta nueva arma conocida
como calidad, la que genera inevitablemente la mejora de la productividad, se dieron
cuenta, ademas, que los productos que llegaban al cliente con defectos hacian perder parte
del mercado, se aplicd entonces como objetivo en comun la aplicacién de calidad de
acuerdo a la reaccién en cadena representada en la figura 3.

1 LA CADENA
DE

DEMING

e
S
e
e

Figura 3 - Reaccién en cadena de la aplicacion de la calidad 1950
(Miranda, Introduccion a la gestién de la calidad, 2007)

Luego de los aportes del Dr. Deming, el Dr. Juran basa “la gestion de la calidad en la
planificacion, el control y la mejora de la calidad” (Membrado, 2002, pag. 5), también el Dr.
Ishikawa quien en conjunto con otros japoneses crearon los “circulos de calidad” que
consistian en grupos que comparten conocimientos, tratan los problemas que han

aparecido y se ayudan entre si para la busqueda de soluciones.

“En la década de 1980 en Estados Unidos se hablé del término: Calidad Total, mientras

que en Europa en 1990, la EFQM (European Fundation for Quality Managenment) adopto



el término Excelencia. Ambos conceptos encierran ideas muy semejantes.” (Sanchez,
2005, pag. 16)

Se define como Calidad total a las “mejores practicas aplicadas a la gestion de las
organizaciones y suelen denominarse Principios de la Calidad Total — Excelencia o también

Conceptos fundamentales de la Excelencia” (Sanchez, 2005).
Los conceptos fundamentales de la Excelencia son:

e Orientacién hacia los resultados

e Orientacion al cliente

e Liderazgo y coherencia

e Gestion por procesos y hechos

e Desarrollo e implicacion de las personas

e Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora
e Desarrollo de alianzas

e Responsabilidad de la organizacion. (Sanchez, 2005)

Los modelos mas representativos de calidad total (excelencia) son tres y surgen de los

paises que constituyen potencias mundiales estos son:

2.3. MODELOS DE CALIDAD

Los modelos de calidad nacen para servir de instrumento de autoevaluacion de las
empresas que los aplican, dan una referencia del camino a la excelencia, ademas de

identificar fortalezas y debilidades para determinar oportunidades de mejora.

Los premios de excelencia son convocados cada afio por los organismos que gestionan
los modelos, promocionandolos de manera que mas empresas los implementen y se

promocionen a la vez.

2.3.1 Modelo Deming — Japon
El Dr. William Edwards Deming (14 de octubre de 1900 - 20 de diciembre de 1993), fue
estadistico, profesor, consultor, escritor y difusor del concepto de calidad. Estadounidense

que contribuy6 al desarrollo y crecimiento de Japén después de la segunda guerra mundial.

En 1986 escribe el libro “Out of the crisis (Fuera de crisis)” en donde define el método para
mejorar la calidad del sistema productivo, mismo que es conocido en la actualidad como:

Método de Deming.



El Método Deming se desarrolla mediante 14 puntos, mismos que estan enfocados en la

cadena de produccion, estos puntos son:

10.

Crear constancia en el proposito de mejorar la construccion: “en vez de ganar
dinero, debe permanecer en el negocio y proporcionar empleo por medio de la
innovacion, el constante mejoramiento y el mantenimiento” (Ramirez, 1999).

La herramienta principal para este primer paso se llama: innovacion.

Aportar una nueva filosofia: la organizacion debe lograr que el personal
(incluyendo los directivos) tengan claro los cambios que se requieren para eliminar
desperdicios, reducir defectos y mejorar la productividad.

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad: la organizacion debe
eliminar la inspeccion y sustituirla por el control estadistico de procesos.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio: la
organizacion debe dejar de considerar al precio como la Unica variable para realizar
las compras y tomar en cuenta variables como calidad, tiempo, oportunidad de
entrega, entre otras.

Mejorar constantemente el sistema de produccidén y servicio: la organizacion
debe asegurar que la calidad sea considerada desde el disefio del producto/servicio
en el que se considere las necesidades del cliente. Se debe utilizar herramientas
estadisticas: histogramas, graficos de control, diagrama causa-efecto y con ellas
tratar de eliminar o por lo menos reducir las variaciones del proceso.

Implantar la formacién: es importante que todos los miembros de la organizacion
y sus directivos conozcan mejores maneras de llevar a cabo sus actividades.
Adoptar e implantar el liderazgo: la organizacion debe contar con verdaderos
lideres por lo que deben ser formados para liderar un grupo, no para la supervision
tradicional que persigue al que cometio un error.

Desechar el miedo: la organizacion debe procurar un clima de confianza entre el
personal, que no sienta temor de preguntar y equivocarse.

Derribar barreras entre los departamentos: la organizacion debe fomentar el
trabajo en equipo, se requiere canales de comunicacion adecuados, al igual que
sistemas de evaluacion y recompensas.

Eliminar esléganes, exhortaciones y metas: “De nada sirven esloganes si el
trabajador no cuenta con los medios adecuados para alcanzar el nivel de calidad
deseado”. (Miranda, 2007, pag. 34)
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1.

12.

13.

14.

Eliminar los cupos numeéricos: los objetivos numéricos no aportan con la mejora
continua pues una vez alcanzados se pierde el interés por seguir mejorando y el
cumplimiento puede acarrear la disminucion de calidad del producto.

Eliminar las barreras que impiden que la gente esté orgullosa de su trabajo:
la evaluacion anual del rendimiento de los colaboradores es una de las barreras
que elimina la motivacién y el clima laboral pues solo se considera el resultado final
y no el tiempo que se ha dedicado para mejorar el proceso.

Estimular la educacion y la automejora de todo el mundo: la organizacion y sus
directivos deben velar por la mejora de la educacion de los colaboradores, mas alla
de solamente sus habilidades para determinado puesto de trabajo.

Actuar para lograr la transformacion: la organizacion debe asegurar que todo su
personal se involucre en el proceso de mejora continua y que se encuentre alineado

a la nueva filosofia empresarial en base a los puntos anteriores.

El Premio Deming fue establecido en 1950 por la Union Japonesa de Cientificos e

Ingenieros, JUDE por sus siglas en inglés por la labor de Edward Deming en la busqueda

de la mejora de la produccion luego de la segunda guerra mundial por medio del control

estadistico.

Este premio anual tiene tres categorias:

1.

Premio Deming para personas individuales: se concede a quienes han
investigado en la teoria o en aplicaciones técnicas estadisticas, o han aportado a
difundir el Control de Calidad.

Premio Deming para aplicaciones en pequefias empresas y en divisiones
autéonomas de grandes empresas: se concede a organizaciones tanto publicas
como privadas que han realizado investigaciones en el campo de la Calidad.
Premio de Control de Calidad para industrias que se han distinguido por sus
mejoras utilizando el modelo Company-Wide Quality Control (CWQC): este
sistema aporta con principios fundamentales para la satisfaccion del cliente, la
formacion o capacitacion continua del recurso humano, la prevencion de errores, la
participacion de los miembros de la organizacion, la mejora continua y la aplicacion

del plan de calidad.

La primera vez que se convoco este premio fue en el aino de 1951 en Japdn, y se extendid

al resto del mundo en el afio de 1984 es el primer modelo existente, se caracteriza por el

“‘empleo de métodos estadisticos para el control de la Calidad” (Gonzalez, 2004).
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Este modelo evalua actividades, practicas, funciones de la empresa, analizando diez areas

de gestién como se muestra en la figura 4.

Figura 4 - Categorias de valoracion en el Premio Deming
(Gonzalez, 2004)

Este modelo propone que la empresa debe enfocarse en la implantacion de herramientas
de Calidad y control estadistico en todas las funciones y niveles de la empresa como:
analisis de procesos, control estadistico de procesos, equipos de mejora, circulos de
calidad, Kaizen entre otros, con el fin de obtener mejores resultados.

Modelo desarrollado en Japon en el afio 1951.
Enfoque:

e Mejorar los resultados de una organizacion mediante la implantacion del control de
calidad (control estadistico).
e Resolucion de problemas (trabajo en equipo)

e Mejoramiento y aprendizaje continuo
Objetivos:

Realizar una autoevaluacion de la organizacién para identificar su situacion actual,

determinar objetivos y la manera en que se cumpliran.

Orientar la calidad hacia las necesidades de sus clientes.
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El modelo evalua: actividades, practicas, funciones de la empresa, analizando siete areas

de gestion o criterios de evaluacion:

Liderazgo

Cooperacion interna y externa
Aprendizaje

Gestidn de procesos

Mejora continua

Satisfaccion del empleado

No o bk owbdhd =

Satisfaccion del cliente
Evaluacion: cada criterio se evalua desde 4 puntos de vista:

Efectividad
Continuidad

Consistencia

=

Perfeccion

Categorias de evaluacién: cada criterio es evaluado de acuerdo a los niveles:

1. Sin actividad
2. Bajo nivel
3. Aceptable
4. Excelente
5. Excepcional
Beneficios:

e Mejora de la calidad
e Reduccion de costos
e Aumento en las ventas
e Mejora de beneficios

e Compromiso de los colaboradores

2.3.2 Modelo Malcolm Baldrige — Estados Unidos

El Modelo Malcolm Baldrige nace en el afio de 1987 debido a que se detectd reduccion de
la productividad y competitividad de la economia norteamericana. El nombre del modelo es
en memoria de quien fue Secretario de Comercio de Estados Unidos quien fue el principal

de la Campafa Nacional por la Calidad.
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Este Modelo “busca elevar los niveles de calidad y competitividad econdmica
norteamericana, elevar los niveles y expectativas sobre calidad y servir como herramienta

de trabajo para la planificacion, formacion y evaluacion” (Gonzalez, 2004)

Los Criterios del Modelo Malcolm Baldrige se muestran en la figura 5:

- /-

Figura 5 - Criterios del sistema de calidad del Modelo Malcolm Baldrige
(Gonzalez, 2004)

Hay tres categorias del Premio Malcolm Baldrige:

1. Sector industrial
2. Sector servicio

3. Pequefias industrias

Para cada una de las categorias se establecen dos premios y son entregados anualmente
y concursan empresas norteamericanas o extranjeras que tengan su actividad en Estados

Unidos.

Este modelo es una herramienta a seguir para evaluar la excelencia en la gestion de la

empresa, da principal importancia al enfoque al cliente y su satisfaccion.
Enfoque: liderazgo del cliente, apoyo de la organizacién, medicion, benchmarking
Objetivos:

e Dar seguimiento a la evolucion del sistema de gestion.

e Facilitar la comunicacion y flujo de informacion en la organizacion.
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¢ Incentivar el aprendizaje organizacional y personal.

El modelo evalla: actividades, practicas, funciones de la empresa, analizando las areas

de gestion o criterios de evaluacion:

Liderazgo

Planificacién estratégica
Enfoque en clientes y mercados
Informacion y analisis

Enfoque en recursos humanos

Gestidn de procesos

N o o ke bdh =

Resultados
Categorias de evaluacién: cada criterio se evalua:

e Utilizando las tablas de evaluacion correspondientes
e Se califica en porcentajes de 5% en 5%

e Elrango inicial es de 0% a 5% y los siguientes se agrupan de 15% en 15%
Beneficios:

e Da principal importancia al cliente y a su satisfaccion.

e Aumenta la garantia de calidad de los productos o servicios que brinda la
organizacion.

e Aumenta la productividad.

e Mejora las relaciones interpersonales

e Aumenta la satisfaccion al cliente, por ende la participacién en el mercado y la

utilidad de la organizacion.
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Tabla 3 - Ganadores del Premio Malcolm Baldrige

- SERVICIOS/
ANO INDUSTRIAL EDUCACION PYME
1988 Motorola
Westinghouse-
Commercial Nuclear
Fuels
1989 Milliken Company
Xerox Corporation
1990 IBM Rochester e Federal Express e Wallace
Cadillac Company
1991 Solectron Corporation ¢ Marlow
Zytec Industries
1992 Texas Instruments ¢ Rits-Carlton ¢ Granite Rock
Defensa y Electronica e AT&T Universal Card
AT&T Network Systems
1993 Eastman Chemical e Ames Rubber
1994 o AT&T Consumer e Wainwright
Communications Industries Inc
Services
e GTENDirectories
Corporation
1995 Amstrong World
Industries  (Productos
para la construccion)
Comming
Telecommunications
1996 ADAC Laboratories e Dana Commercial e Trident
Credit Precision
Manufacturing
1997 3M Productos Dentales e Merrill Lynch Credit
Solectron o Xerox Business
Services
1998 Boeing Airlift ~ and e Texas
Tanker Programs Nameplate
Solar Turbines
1999 ST Microelectronics e Ritz-Carlton e Sunny Fresh
Bl Foods
2000 Dana Corporation —|e Opertions e Los Alamos
Spicer Driveshaft Management National Bank
Division International, Inc
KARLEE Company, Inc
2001 Clarke American |e Pearl River School e Pa'ls sudden
Checks, Inc District Service
e University of
Wisconsing-Stout

Fuente: (Membrado, 2002)

Elaborado: Jhadira Proano
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2.3.3 Modelo Europeo de Excelencia (EFQM)

Europa no podia permanecer impasible ante la nueva corriente de la Calidad Total —
Excelencia en el mundo, entonces, en 1988 los presidentes de 14 compafiias europeas,
en Bruselas, crearon la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM, por sus

siglas en inglés).

El Modelo Europeo de Excelencia nacio en 1991 como iniciativa de la Fundacién Europea
para la Gestion de la Calidad (EFQM), es un modelo que tiene como objetivo ser una
herramienta para ayudar a las organizaciones a implantar un sistema de gestion de calidad

total.

El modelo EFQM se basa en la premisa: “Los resultados excelentes en el rendimiento
general de una Organizacion, en sus clientes, personas y en la sociedad en la que se actia
se logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la Politica y Estrategia, que se hara
realidad a través de las personas de la Organizacion, las Alianzas y Recursos y los

Procesos.” (Sanchez, 2005).

El Modelo EFQM de Excelencia contempla nueve criterios divididos en: agentes
facilitadores y resultados, mismos que se muestran en la figura 6.

Figura 6 - Criterios del Modelo Europeo de Excelencia EFQM
(Gonzalez, 2004)

La interpretacion de la figura 6 es: “Los procesos son los medios por los cuales la empresa
utiliza la valia de sus empleados (personas) para producir resultados. En otras palabras,
los procesos y las personas son los agentes facilitadores que conducen a los resultados.”
(Membrado, 2002, pag. 33)

Agentes facilitadores: los criterios que forman este grupo reflejan la forma de actuar de

la Organizacion (liderazgo, politica y estrategia, personas, alianzas y recursos, y procesos).
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Resultados: los criterios que forman este grupo reflejan los logros de la Organizacion
(resultados en los clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad y

resultados clave).
El Modelo EFQM de Excelencia tiene 3 versiones:

1. Empresas
2. Pequefias y medianas empresas

3. Sector publico y Organizaciones del Voluntariado.

Enfoque: facilitadores de las organizaciones y resultados: liderazgo, procesos y
resultados.

Objetivos:

e Crear organizaciones con principios de calidad total en sus procesos y en las
relaciones con los grupos de interés.
e Ayudar a la organizacion a conocerse mejor y mejorar su funcionamiento.

e Aumentar el valor para los clientes actuales y potenciales.

El modelo evalla: actividades, practicas, funciones de la empresa, analizando las areas

de gestion o criterios de evaluacion:

Liderazgo

Personas

Politica y estrategia
Alianzas y recursos
Procesos

Resultados en personas
Resultados en clientes

Resultados en la sociedad

© © N o g kA~ b=

Resultados clave
Categorias de evaluacion: cada criterio se evalua:

1. Utilizando el esquema logico REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue,
Evaluacion y Revisiéon). Cuando se puntia mediante este esquema se le asigna

un peso especifico a cada criterio pasa calcular el puntaje asignado.
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Beneficios:

Realizar un andlisis objetivo de la organizacion y sus resultados para realizar un
diagndstico.

Luego de aplicarlo la organizacion puede establecer lineas de mejora continua.

“Las entidades que hayan implantado el modelo pueden voluntariamente presentar su

candidatura para obtener un Reconocimiento a la Excelencia en la Gestién basado en la

aplicacion del Modelo EFQM de la Excelencia” (Cabo, 2014), esto se logra mediante los

sellos de excelencia EFQM:

Sello compromiso hacia la excelencia/lcommited to excellence: se accede a
este sello cuando el resultado de la Autoevaluacién respecto al Modelo EFQM es
de 200 o mas puntos EFQM. No es imprescindible que la organizacién posea un
Certificado 1SO 9001 vigente. En la figura 7 se muestra el sello compromiso hacia

la excelencia.

EXCELENCIA
EUROPEA

Figura 7 - Sello Compromiso hacia la excelencia - Modelo Europeo de Excelencia EFQM

(tuveras.com, 2015)

Sello Excelencia Europea 300+ o 3 estrellas/recognised for excellence 3 stars:
se accede a este reconocimiento cuando el resultado de la autoevaluacion,
respecto al Modelo EFQM de Excelencia es homologado en 300 o mas puntos

EFQM. En la figura 8 se muestra el sello Excelencia Europea.

Figura 8 - Sello Excelencia Europea - Modelo Europeo de Excelencia EFQM
(tuveras.com, 2015)
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e Sello Excelencia europea 400+ o 4 estrellas / recognised for excellence 4
stars: se accede a este reconocimiento cuando el resultado de la autoevaluacion,
respecto al Modelo EFQM de Excelencia es homologado en 400 o mas puntos
EFQM. En la figura 9 se muestra el sello de Excelencia Europea 400+.

Figura 9 - Sello Excelencia Europea 400+ ( Modelo Europeo de Excelencia EFQM)
(tuveras.com, 2015)

e Sello Excelencia europea 500+ o 5 estrellas/recognised for excellence 5 stars:
se accede a este premio cuando el resultado de la autoevaluacion respecto al
Modelo EFQM de Excelencia es homologado por un evaluador en 500 o mas puntos

EFQM. En la figura 10 se muestra el sello de Excelencia Europea 500+.

A

EXCELENCIA 500"
EUROPEA  Erahi

Figura 10 - Sello Excelencia Europea 500+ ( Modelo Europeo de Excelencia EFQM)
(tuveras.com, 2015)

2.3.4 Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion (Fundibeq)
El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion se implanté en el afio de 1999 por

la Fundacioén Iberoamericana para la Gestién de la Calidad (FUNDIBQ).

La Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBQ) es una
organizacién formada por empresas sin animo de lucro que promueve la Gestién Global de
la Calidad en el ambito iberoamericano y busca que sus miembros mejoren su

competitividad.

Este modelo tiene como objetivo “la evaluacion de la gestion de las organizaciones,

identificando sus puntos fuertes y areas de mejoras que sirvan para establecer planes de
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progreso y también sirva como informacioén para el desarrollo y la planificacion estratégica.”
(FUNDIBEQ)

Con la creacion de este Modelo se consiguieron los siguientes logros, segun (Membrado,
2002):

e Cuando un pais iberoamericano no disponga de un modelo propio pueda adoptar
éste como suyo.

e Introducir la autoevaluacion como el sistema que menor tiempo y costo genera en
la empresa.

e Estandarizar entre los distintos paises las caracteristicas y niveles de desarrollo.

e Contar con un referente comun a todos los paises iberoamericanos, facilitando la

coordinacioén de esfuerzos.
Al premio pueden optar organizaciones iberoamericanas publicas y privadas.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion (FUNDIBEQ) consta de nueve

criterios (5 facilitadores y 4 de resultados), mismos que se muestran en la figura 11.

Figura 11 - Criterios del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion
(Gonzalez, 2004)

Este Modelo trata de crear un punto de referencia en el que se reflejen los distintos modelos

de excelencia de los paises iberoamericanos.
Enfoque: facilitadores de las organizaciones y resultados: liderazgo, clientes y resultados.
Objetivos:

Evaluar la gestion de la organizacion, identificar puntos fuertes y posibles areas de mejora

para determinar planes de mejora, ademas del desarrollo de la planificacion estratégica.



El modelo evalla: actividades, practicas, funciones de la empresa, analizando las areas

de gestion o criterios de evaluacion:

Liderazgo y estilo de direccion

Politica y estrategia

Desarrollo de las personas

Recursos y asociados

Clientes

Resultados de clientes/usuarios
Resultados del desarrollo de las personas

Resultados de sociedad

© o N o gk~ owbdhd =

Resultados globales
Categorias de evaluacion: cada criterio se evalua:

1. Utilizando el esquema logico REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue,
Evaluacion y Revisiéon). Cuando se puntia mediante este esquema se le asigna

un peso especifico a cada criterio pasa calcular el puntaje asignado.

Beneficios:

e Los resultados de la aplicacién del modelo son publicados en medios de prensa
internacionales.

e La organizacion que aplique el modelo puede utilizar los simbolos del premio en
todas las publicaciones y comunicaciones que realice.

e Las mejores practicas de la organizacion ganadora seran divulgadas en toda
Iberoamérica.

e |dentificar las fortalezas y debilidades por una visién externa a la organizacion.

e Aumentar la cultura de la calidad en la organizacion.
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2.3.5 Modelo de las Normas de la Organizacion Internacional para la Estandarizacién
(1ISO 9000)

La normalizacion es una “actividad que ofrece soluciones a situaciones repetitivas, sobre
todo en el ambito de las ciencias, la técnica y la economia, con el objeto de unificar criterios

y utilizar un lenguaje comun en cada campo concreto.” (Vértice, 2010).

La normalizacion presenta beneficios como: facilitar que los productos y servicios se
adapten a los fines para los que fueron creados protegiendo la salud de los clientes,

ademas del medio ambiente facilitando una adecuada cooperacion tecnolégica.

Las Normas ISO 9000 se utilizaron por primera vez en el afio de 1987 por la Organizacion
Internacional de Normalizacién, organismo creado en el afio de 1947, y, que cuenta con
140 estados miembros y son representados por los organismos nacionales de
normalizacion respectivos. “Cada vez son mas las empresas que han implantado las
normas ISO como una herramienta para la Gestion de la Calidad, obteniendo mejoras

importantes en su gestion, procesos y productos.” (Climent, 2003)

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International Standard Organization
—ISO) desarrollé modelos para evaluar la calidad total en la gestion de las organizaciones,
uno de ellos es el estandar ISO 9000 que nace por la necesidad de calidad de los productos

demandados por los clientes.

Las Normas ISO 9000 estan enfocadas en la organizacion por procesos y gestion de la
calidad por lo que considera las necesidades del cliente o usuario del servicio o producto,
tiene un alcance desde el contrato con el cliente hasta la mediciéon de la satisfaccion del
mismo, ayudan a que la organizacion que las implementan sean mas competitivas y sean

a la vez mas flexibles,

La Norma ISO 9001 ha incorporado el término “sistemas de gestion de la calidad”,
entendiéndose que no solo da por hecho el aseguramiento de la calidad (conformidad de
un producto/servicio), sino que toma en cuenta que las empresas demuestren su capacidad

para satisfacer al cliente.

Segun (Climent, 2003) las ventajas que obtienen las empresas al implementar las normas
ISO 9000 son:

De caracter interno:

e Mejora la eficiencia con la reduccion de quejas de los clientes, ademas de los

defectos, costos y hay mayor disciplina.
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e Mejora el espiritu de equipo, menor conflictividad entre empleados.
e Refuerza la comunicacion interna.

e Mejora la documentacion.

¢ Incrementa la motivacién de los empleados.

¢ Incrementa la responsabilidad, mejora la calidad de los resultados.
De caracter externo:

e Mejora control sobre los proveedores.

¢ Mejor imagen de la empresa, con mejor calidad y ventaja competitiva.
e Aumento de la cuota del mercado.

e Incremento de ventas.

e Aumento de la satisfaccion de los clientes.

e Reduccion de las quejas.

Segun el mismo autor (Climent, 2003), los directivos pueden no estar de acuerdo con

adoptar la Norma ISO 9001 por razones como las que se describen a continuacion:

o Falta de tiempo del personal para dedicarse a las tareas de implementacion.

e Falta de compromiso de la direccidon (solo le interesa obtener el certificado de
calidad).

e Resistencia al cambio de empleados.

e Exceso de carga laboral para directivos y supervisores.

e Exceso de papeleo.

e Exceso de costos de implementacion (sin esperar beneficios de la misma).

e Falta de formacion.

La Norma ISO 9001 tiene un enfoque en procesos, el modelo de gestion se muestra en la
figura 12, los clientes juegan un papel fundamental, pues, “el seguimiento de la satisfaccion
del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente

acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos”. (ISO9001, 2008).
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Entradas

Salidas

Figura 12 - Modelo de un sistema de gestioén de la calidad basado en procesos
(Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos, 2008)

De acuerdo a lo establecido la Norma 1SO 9000: 2005, “La familia de Normas 1SO 9000 se

han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamano, en la

implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces”. (ISO9000,

2005):

En la Tabla 4 se cita la familia de Normas ISO 9000, segun lo detallado en (Climent, 2003):

Tabla 4 - Familia de Normas sobre Calidad

ESTANDARES Y GUIAS DE
CONSULTA

1ISO 9000:2005.

Sistemas de gerencia de la

calidad - fundamentos y

vocabulario.

1ISO 9001:2015.
Sistemas de gerencia de la
calidad - requisitos.

1ISO 9004:20009.

Sistemas de gerencia de la
calidad - guias de consulta
para las mejoras del
funcionamiento.

PROPOSITO

Establece un punto de partida para entender los
estandares y define los términos y las definiciones
fundamentales usados en la familia de la ISO 9000 que
se necesitan para evitar malentendidos en su uso.

Es el estandar del requisito que se utiliza para evaluar la
capacidad de resolver el cliente y requisitos reguladores
aplicables y de tal modo de tratar la satisfaccion de
cliente.

Ahora es el unico estandar en la familia de la ISO 9000
contra quien la certificacion de tercera persona puede
ser llevada.

Guia de consulta que proporciona a la direccién para la
mejora continua de su sistema de gerencia de la calidad
para beneficiar todos los partidos con la satisfaccion de
cliente sostenida.

“Esta Norma Internacional proporciona orientacion a las
organizaciones para ayudar a lograr el éxito sostenido
mediante un enfoque de gestion de la calidad. Es
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ISO 19011:2011.

Guias de consulta en calidad
y/o revision ambiental de los
sistemas de gerencia.

aplicable a cualquier organizacion, independientemente
de su tamafnio, tipo o actividad.” (ISO9004, 2009)

Guias de consulta para verificar la capacidad del sistema
de alcanzar objetivos definidos de la calidad.

Puede utilizar este estandar internamente o para revisar
a sus proveedores.

“Esta Norma Internacional no establece requisitos, sino
que proporciona orientacion sobre la gestion de un
programa de auditoria, sobre la planificacion y
realizacién de una auditoria del sistema de gestion, asi
como sobre la competencia y evaluacion de un auditor y
un equipo auditor.” (ISO19011, 2011)

Fuente: (Climent, 2003)

Elaborado: Jhadira Proaro

La evolucién de los modelos de calidad — excelencia ha logrado un cambio cultural en las

organizaciones en las que se implementan como se muestra en la tabla 5.

Tabla 5 - Efectos del cambio de gestion a la gestion de calidad

DESDE
Requerimientos del cliente
entendidos por la organizacion.
Objetivos a corto plazo.

Se toman acciones correctivas.

Toma de decisiones individual.
Objetivos confusos.

Estructura organizativa rigida.

Toma de decisiones basada
instinto.

HASTA
no Acciones para satisfacer los requerimientos del
cliente.
Objetivos a mediano y largo plazo.
Se toman acciones preventivas, se trabaja en la
mejora continua con un enfoque en cero defectos.
Toma de decisiones en equipo.
Objetivos claros.
Estructura organizativa flexible.
en Toma de decisiones basada en datos (sistemas).

Elaborado: Jhadira Proafo

2.4. MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

2.4.1 Programa Nacional de Excelencia — PROEXCE

La Administracion Publica ha realizado esfuerzo para que los servicios que ofrecen las

Instituciones Publicas respondan a las necesidades reales de los ciudadanos.

El Gobierno Ecuatoriano, con el objetivo de aportar al Buen Vivir que incluye: una sociedad

incluyente, solidaria, justa, la democracia, la paz y las relaciones equitativas orientadas al
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bien comun, ha generado estrategias con enfoque en la Calidad y la Excelencia. El
Gobierno del Ecuador a través de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica,
desarroll6 el Programa Nacional de Excelencia PROEXCE, como directrices a seguir hacia

la Calidad y la Excelencia.

Segun expresa (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014): “Durante las
ultimas décadas, el Ecuador ha pasado de ser un Estado que beneficiaba unicamente a
los capitales de los grandes grupos econdmicos del pais a un Estado preocupado por
favorecer y atender a la ciudadania. Hoy sus caracteristicas incluyen adaptarse a los
distintos cambios sociales, responder de manera efectiva ante crisis internas y externas, y

comprender y satisfacer, en la medida de lo posible, las exigencias de los ciudadanos.
(pag. 7)’

La ciudadania ha dejado su participacion pasiva, de veedor de las acciones del Gobierno,
a la participacion activa al comunicar sobre sus necesidades para que éstas sean
satisfechas, mucho de esto se debe al acceso a la educacion, el uso de nuevas tecnologias,
que han dado al usuario cierto nivel de empoderamiento, lo que demanda que el Estado
sea capaz de satisfacer requerimientos y ademas, de detectarlos a tiempo para cumplir

con las expectativas del usuario.

“Las organizaciones del sector publico tienen la presion de entregar un amplio y complejo
rango de servicios, de manera que resulten eficientes, econémicos, equitativos,

transparentes y cercanos.” (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

Brindar al usuario servicios de acuerdo a sus expectativas requiere una transformacion
integral de las Instituciones Publicas, el cambio en las politicas y marco regulatorio no es
suficiente para alcanzar los resultados esperados, por lo que se parte desde la Constitucion
de la Republica del Ecuador y el Plan Nacional del Buen Vivir para tomar medidas
encaminadas al mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios de acuerdo a su

demanda.

El Gobierno de la Republica del Ecuador en busca de la excelencia en la Administracién
Publica crea el Programa Nacional de Excelencia — PROEXCE con el fin de incrementar la
satisfaccion ciudadana respecto a los servicios que prestan las Instituciones Publicas. En
el ambito internacional, se tomé como guia para la elaboracién del PROEXCE el Marco

Comun de Evaluacion — Modelo CAF.

El PROEXCE adopta los principios del Modelo Marco Comun de Evaluacion (Modelo CAF

por sus siglas en Inglés), mismos que se muestran en la Figura 13. El Modelo CAF Esta
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basado en “la premisa de que los resultados excelentes en el rendimiento de la
organizacion, en los ciudadanos/clientes, en las personas y en la sociedad se alcanzan por
medio de un liderazgo que dirija la estrategia y planificacion, las personas, las alianzas, los

recursos y los procesos.” ((CAF), 2013, pag. 9)

Figura 13 - Guia del Modelo CAF
(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

2.4.2 Objetivos del Programa Nacional de Excelencia —- PROEXCE
El Programa Nacional de Excelencia ha establecido los objetivos estratégicos, segun

(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014, pag. 23):

e Incrementar la calidad de los servicios publicos

e Incrementar le eficacia de la gestién de planes, programas, proyectos, servicios y
procesos

e Incrementar el nivel de madurez en la gestion institucional partiendo de los criterios

del Modelo Ecuatoriano de Excelencia

2.4.3 Estrategias del Programa Nacional de Excelencia — PROEXCE
Segun (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014) entre las estrategias

planteadas para la consecucién del Plan Nacional de Excelencia estan:

e Adoptar el Modelo Ecuatoriano de Excelencia (Basado en el Modelo CAF) en las

instituciones publicas.
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e Depurar las normativas en el marco integrador del Modelo Ecuatoriano de
Excelencia. La normativa que quede vigente debe considerar estandares y, de ser
el caso, niveles de madurez.

e Generar metodologias articuladas a la normativa con sus respectivas herramientas.

e Verificar el cumplimiento de estandares.

2.4.4 Modelo Ecuatoriano de Excelencia

El Modelo Ecuatoriano de Excelencia —MEE es un “instrumento practico que ayuda a las
instituciones publicas a establecer un sistema de gestion apropiado, midiendo en qué punto
se encuentra dentro del camino hacia la excelencia, identificando posibles debilidades y

definiendo acciones de mejora.” (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

La Estructura del Modelo Ecuatoriano de Excelencia se muestra en la Figura 14.

ESTRUCTURA MODELO CAF )

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Figura 14 - Estructura del Modelo Ecuatoriano de Excelencia
(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

El Modelo Ecuatoriano de Excelencia esta compuesto por 9 (nueve) criterios de los que
son: 5 Agentes Facilitadores y 4 Resultados. Los agentes facilitadores determinan lo que
hace la Institucion para alcanzar los resultados planificados. Segun (Secretaria Nacional
de la Administracion Publica, 2014), los criterios del Modelo Ecuatoriano de Excelencia

tienen objetivos y estrategias como se muestra en la Tabla 6.

Este Modelo plantea lineamientos a ser adoptados por las Instituciones publicas para su
mejora continua con el objeto de satisfacer las necesidades y expectativas del

usuario/ciudadano.

Enfoque: facilitadores de las organizaciones y resultados: liderazgo, cultura de servicio al

publico, procesos, gestion de calidad y resultados.

Objetivos:
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Establecer lineamientos para que las Instituciones desarrollen e implementen un
sistema de gestion que logre resultados excelentes en el desempefio institucional,
en el usuario, en el recurso humano y en la sociedad.

Servir como base para realizar autoevaluaciones que sean base para la mejora

continua, ademas de obtener reconocimientos por el nivel de madurez alcanzado.

El modelo evallia: actividades, practicas, funciones de la empresa, analizando las areas

de gestiodn o criterios de evaluacion:

© o N o g kA~ wbdhd=

Liderazgo

Estrategia y planificacion

Talento Humano

Alianzas y recursos

Procesos

Resultados Orientados a los ciudadanos
Resultados de talento humano
Resultados en responsabilidad social

Resultados clave del desempefio institucional

Categorias de evaluacion: cada criterio se evalua de acuerdo a la escala ponderada:

0-10: Sin evidencia.

11 -30: Alguna evidencia débil relativa a algunas areas.

31 -50: Algunas buenas evidencias relativas a areas relevantes.

51 -70: Fuertes evidencias relativas a la mayoria de las areas.

71 -90: Evidencias muy fuertes relativas a todas las areas.

91 -100: Evidencia excelente, comparada con otras instituciones relativas a

todas las areas.

Beneficios:

Mejorar la estrategia y servicios de la Institucion.

Crea un marco comun para gestionar y mejorar la Institucion.

Permite determinar la situacion actual de la Institucion identificando posibilidades
de mejora.

Permite acceder a premios o reconocimientos a las Instituciones mejor gestionadas.

Tabla 6 - Objetivos y Estrategias del Modelo Ecuatoriano de Excelencia
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E1. Dirigir a la institucién desarrollando su
mision, vision y valores.
E2. Gestionar la institucion, su rendimiento y
01. Incrementar la eficiencia y eficacia en la mejora continua
implementacion de la Planificacién Estratégica. |E3. Motivar y apoyar a los servidores
LIDERAZGO . . . P Y
02. Incrementar la eficacia y eficiencia en la publicos de la institucion y actuar como
implementacion de la estructura planificada. modelo de referencia.
E4. Gestionar las relaciones eficaces con
las autoridades politicas y otros grupos de
interés.
ES5. Reunir informacién sobre las
necesidades presentes yfuturas de los
grupos de interés asicomo la informacion
| | ion.
03. Incrementar la eficiencia del gasto publico relevante para la gestion .
04. Incrementar la prevencion frente a riesgos E6. Desarrollar la estrategia yla
ESTRATEGIAY ' P . - 9 planificacion, teniendo en cuenta la
. 05. Incrementar la eficacia del seguimiento ; - .
PLANIFICACION . " ) informacion recopilada.
06. Incrementar la implementacién de ideas . . .
. . E7. Comunicar e implementar la estrategia y
innovadoras, a través de proyectos. X .. P
la planificacion en toda la organizacién y
revisar de forma periddica.
ES8. Planificar, implementar yrevisar la
innovacién y el cambio.
E9. Planificar, gestionar y mejorar los
recursos humanos, de acuerdo a la
estrategia y planificacion, de forma
transparente.
TALENTO 07. Incrementar el desarrollo de las E10. Identificar, desarrollar y aprovechar las
capacidades, habilidades y destrezas del capacidades de los servidores publicos en
HUMANO ) P . -
servidor publico consonancia con los objetivos tanto
individuales como de la institucion.
E11. Involucrar a los servidores publicos por
medio del dialogo abierto ydel
empoderamiento, apoyando su bienestar.
08. Incrementar la eficiencia en el uso de
recursos a nivel desconcentrado.
09. Incrementar la calidad de informacion y el E12.Desarrollar y gestionar las alianzas con
conocimiento que es patrimonio de la organizaciones relevantes
institucion. E13. Desarrollar y establecer alianzas con
ALIANZAS Y |10. Incrementar la interoperabilidad de los usuarios
RECURSOS |servicios E14. Gestionar las finanzas
11. Incrementar la eficiencia de la E15. Gestionar informacion y conocimiento
infraestructura de TI. E16. Gestionar las tecnologias
12. Incrementar la seguridad de la informacion |E17. Gestionar las instalaciones
13. Incrementar la transparencia de la gestién
publica.
E18. Identificar, disefar, ti i
14. Incrementar la eficiencia, eficacia y calidad A ge§ fonare innovar
. - los procesos de forma continua,
de los servicios publicos . . .
15. Incrementar la percepcion de la calidad de IDEIMEEREDE 25 FREs d RS
PROCESOS Y | . B i P E19. Desarrollar y prestar servicios y
los servicios publicos . .
SERVICIOS . o productos orientados a los usuarios
16. Incrementar la calidad de los servicios .
- . E20. Coordinar los procesos en toda la
publicos en linea e L
Y . |institucién y con otras organizaciones
17. Incrementar la comunicacion con el usuario
relevantes.

Fuente: (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

Elaborado: Jhadira Proafo

El Modelo Ecuatoriano de Excelencia adopta el proceso de mejora continua disefiado por

el Modelo CAF, esta representado por la Figura 15.
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3. Construir 1 0 mas equipos
de autoevaluacién

7. Elaborar plan de mejora
basado en el informe de
autoevaluacién aprobado

1. Decidir cémo organizar y
planificar la autoevaluacion

—— 4. Organizar la informacion

—
8. Comunicar el plan de

mejora

9. Implementar el plan de
mejora

5. Realizar la autoevaluacion

2. Comunicar el proyecto de
autoevaluacion

6. Redactar el informe con
los resultados de la

10. Planificar la siguiente
autoevaluacion autoevaluacion

N— N—

Figura 15 - Proceso de Mejora Continua MEE
(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

2.4.4.1 Modelo CAF (Common Assessment Framework)

El Modelo Marco Comun de Evaluacion CAF, por sus siglas en inglés Common
Assessment Framework, es una “herramienta de gestion de la calidad total desarrollada
por y para el sector publico e inspirada en el Modelo de Excelencia de la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM)” ((CAF), 2013, pag. 9)

Este Modelo se basa en que los resultados excelentes de la Institucion, en los ciudadanos
y la sociedad se logran con un liderazgo que busque mediante la estrategia, la planificacion,
los recursos humanos y los procesos, la consecucion de las metas propuestas. EI CAF
“examina la organizacién desde distintos angulos a la vez, con un enfoque holistico del

analisis del rendimiento de la organizacion” ((CAF), 2013).

La Estructura del Modelo CAF se muestra en la Figura 16.

AGENTES FACILITADORES ) RESULTADOS )

INNOVACION Y APRENDIZAJE
Figura 16 - Estructura del Modelo CAF
((CAF), 2013)

De la figura anterior, las interconexiones entre la parte izquierda y la derecha representa la
relacion causa — efecto entre los agentes facilitadores (causas) y los resultados (efectos),

ademas de la retroalimentacion de los resultados hacia los facilitadores. “La verificacion de
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los nexos causa — efecto es de gran importancia en la autoevaluacion, donde el evaluador
debe siempre examinar la coherencia entre un resultado y la “evidencia” recogida en el

criterio de los agentes facilitadores” ((CAF), 2013)

Por otro lado, las interconexiones entre los criterios y subcriterios de los agentes
facilitadores deben ser analizadas adecuadamente durante la autoevaluacion pues, la
calidad de los resultados en gran medida refleja la intensidad de las relaciones entre los

agentes facilitadores.

Las organizaciones que implementan el Modelo CAF tienen el objetivo de aumentar su
rendimiento hacia la excelencia, para lo que necesitan generar una cultura de excelencia

en sus colaboradores.
El Modelo CAF tiene como objetivos:

¢ Inculcar en la administracion publica una cultura de excelencia con los principios de
la Gestion de la Calidad Total.

e Guiar a la administracion publica hacia el cumplimiento del ciclo PHVA: Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar.

e Ayudar a la organizacion publica a realizar faciimente su autoevaluacion para

obtener un diagnoéstico y oportunidades de mejora.

Los pasos para mejorar las organizaciones segun el Modelo CAF se muestran en la Figura
17.

Paso 1: Decidir
cémo organizar y
planificar la
autoevaluacion

Paso 2: Comunicar
el proyecto de
autoevaluacion

Paso 6: Redactar
el informe con los
resultados de la
autoevaluacion

Paso 3: Constituir 1 Paso 4: Paso 5:
0 mas equipos de Organizar la Realizar la
autoevaluacion formacion autoevaluacion

Paso 7: Redactar un plan Paso 10:
p Paso 8: Paso 9: pons
de mejora basado en el " Planificar la
. N Comunicar el Implantar el I
informe de autoevaluacion siguiente

aprobado autoevaluacion

plan de mejora plan de mejora

Figura 17 - Pasos para mejorar las organizaciones con el Modelo CAF
((CAF), 2013)

33



Paso 1: Decidir como organizar y planificar

La Institucion delega un lider del Proceso de Mejora Continua (PMC) quien organiza la
autoevaluacion a ejecutarse, para lo que elabora un Plan de Autoevaluacion que incluye
actividades, tiempo asignado a las mismas, alcance de la autoevaluacion, ademas de

necesidad de recursos y responsables de las actividades.

El alcance de la autoevaluacion debe cubrir todos los procesos de la Institucion, tanto
sustantivos como adjetivos y todos los criterios y subcriterios que establece el Modelo

Ecuatoriano de Excelencia.

Para realizar el Proceso de mejora continua, la Agencia Nacional de Transito debe
demostrar que tiene su propia mision y vision, que gestiona su talento humano, asi como

su gestion financiera y que tiene relacion con los usuarios del servicio que presta.
En este paso, la Agencia Nacional de Transito presenta como entregables:

e Alcance de la autoevaluacion
e Cronograma
e Responsables

e Recursos
Paso 2: Comunicar el proyecto de autoevaluacion

El lider del Proceso de Mejora Continua en conjunto con la Direccién competente desarrolla
el Plan de Comunicacién enfocado a niveles directivos y servidores publicos. Este Plan de
Comunicacion busca generar compromiso, involucramiento e interés en las partes

interesadas.

El lider del proceso de mejora continua informa a los grupos de interés acerca de los
avances, contratiempos y posibles mejoras.

Paso 3: Construir uno o mas equipos de autoevaluacion

Se conforma un equipo de autevaluadores (coordinadores y autoevaluadores), mismos
que son seleccionados y capacitados para la correcta evaluacion de la aplicacion del
Modelo Ecuatoriano de Excelencia. Los autoevaluadores son servidores publicos de

diferentes niveles jerarquicos.
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El equipo de autoevaluacion es liderado por el Lider del Proceso de Mejora Continua quien
asigna los criterios y subcriterios que cada uno evaluard, por lo que es importante que los

autoevaluadores conozcan la Instituciénv y el area a evaluar.
Paso 4: Organizar la Capacitacion

El lider del Proceso de Mejora Continua solicita a la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica apoyo y asesoria para la formacion al equipo de autoevaluadores

en el Modelo Ecuatoriano de Excelencia.

Es importante que los niveles intermedio y superior se involucren en el proceso de

capacitacion para su involucramiento y compromiso.
Paso 5: Realizar la autoevaluacion

La Institucion identifica los puntos fuertes y las areas de mejora para la definicion de Planes
de Mejora con el fin de escalar niveles de madurez hacia la excelencia en la entrega de los

servicios al ciudadano.

El proceso de autoevaluacion permite a la Institucion medir la calidad de los servicios que
presta al usuario y consiste en la recopilacion de evidencias e informacion que satisfagan
lo requerido en cada criterio y subcriterio del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, este

procedimiento se realiza utilizando el Formulario de Autoevaluacion (Véase Anexo J.3).
Paso 6: Redactar el informe de resultados de la autoevaluacion

El autoevaluador que es designado como coordinador, elabora un informe de
autoevaluacion de acuerdo al formatto F-05 que se muestra en el Anexo J.2, este informe
es revisado por el Lider del Proceso de Mejora Continua para su validacion y aprobacion

de la maxima autoridad de la Institucion.

El informe aprobado por la maxima autoridad de la Institucion es validado por la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica (SNAP) con el fin de comunicar el nivel de madurez
de la Institucion, en caso de que la Institucion cumpla con el puntaje para determinado

nivel, la SNAP otorga el respectivo reconocimiento.
Paso 7: Elaborar un plan de mejoramiento

La Instituciéon elabora un plan de mejora plasmado como actividades, en un maximo de
quince dias luego de concluida la autoevaluacion, el Plan de Mejora debe ser consolidado

de acuerdo al Anexo J.5.
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Una vez consolidado el Plan de Mejora, el lider del Proceso de Mejora Continua en conjunto
con los miembros del Comité de Calidad (de existir) o los respectivos delegados, priorizan
las actividades del plan de mejora tomando en cuenta la relevancia e impacto de cada una

de ellas.
Paso 8: Comunicar el plan de mejoramiento

El Lider del Proceso de Mejora y el Comité de Gestion de Calidad (de existir) o Desarrollo
Institucional de la Institucion, da a conocer al personal el Plan de Mejoramiento, mismo que
debe estar aprobado por la maxima autoridad para ser informado a la Secretaria Nacional

de la Administracion Publica.

Los miembros del Equipo de Autoevaluadores deben apoyar con la difusion de los planes

de mejora en las areas respectivas.
Paso 9: Implantar el plan de mejora

La Direccion de Planificacion de la Agencia Nacional de Transito realiza el seguimiento de
la ejecucion del plan de mejora establecido.

Paso 10: Planificar la siguiente autoevaluaciéon

Con el fin de cumplir con el ciclo de mejora continua en el que se basa el Modelo
Ecuatoriano de Excelencia, la Agencia Nacional de Transito realiza una nueva evaluaciion,
asegurandose asi de que se ha ejecutado el Plan de Mejora definido. Esta evaluacion es

realizada por lo menos una vez al afio para alcanzar el siguiente nivel de madurez.

2.4.5 Criterios de Agentes Facilitadores
Los criterios del 1 al 5 constituyen los “Agentes Facilitadores” se refieren a lo que hace la
institucion y cémo organiza sus actividades para la consecucion de las metas o

cumplimiento de resultados esperado.

Agente Facilitador

Criterio1a 5

Determina lo que hace
una organizacion

Enfoque de las tareas

Causas
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Figura 18 - Explicacion del MEE
(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

Criterio 1: Liderazgo

Este criterio se centra su atencion en el comportamiento de las personas que tienen a cargo
el manejo de la Organizacioén. El objetivo de los lideres es generar unidad y compromiso
para alcanzar el propdsito de la organizacion, respaldan a las personas y asegura

relaciones adecuadas con todos los grupos de interés.
Criterio 2: Estrategia y Planificacion

Para determinar la via que la organizacion quiere seguir debe establecer objetivos y medir

el progreso de los mismos, para lo que se necesita una estrategia clara.

La estrategia debe mostrarse en planes, programas y objetivos medibles. El control de la
implementacién de la estrategia hace posible su actualizacién y adaptacion, de ser

necesario.
Criterio 3: Talento Humano

La organizacion desarrolla el potencial de las personas que son parte de la misma, asi,

apoya al cumplimiento de la estrategia en base al manejo adecuado de sus procesos.

Este criterio toma en cuenta aspectos como: didlogo, empoderamiento, reconocimiento,
entorno seguro, entre otros, para generar compromiso en el personal de la organizacién en

el camino hacia la excelencia.
Criterio 4: Alianzas y Recursos

Este criterio toma en cuenta los tipos de recursos para que la organizacion pueda alcanzar

sus objetivos estratégicos y operativos, los recursos pueden ser tangibles o no.

Alianzas como: proveedores de servicios, instituciones publicas y ciudadanos son

importantes para el adecuado funcionamiento de la organizacion.

Las Instituciones Publicas deben gestionar sus recursos adecuadamente como son las
finanzas, aspectos tecnoldgicos, instalaciones, ademas de conocimiento y experiencia del

personal que forma parte de la organizacion.

Criterio 5: Procesos
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Todas las Instituciones tienen una serie de procesos que se agrupan en sustantivos y

adjetivos.

Los procesos sustantivos son aquellos que realizan las actividades que constituyen la
razon de ser de la Institucidon, es decir, aquellos fundamentales para brindar el

producto/servicio al cliente/usuario.

Los procesos adjetivos son aquellos que brindan productos o servicios a los procesos
gobernantes y sustantivos, es decir, contribuyen a que los procesos sustantivos puedan

ejecutarse eficientemente.

El MEE se centra en la evaluacion de los procesos sustantivos, mas las actividades de los
procesos de estrategia, talento humano y financiero se los trata como parte de procesos

sustantivos.

La Institucion identifica sus procesos teniendo en cuenta las necesidades y expectativas

de sus clientes o usuarios

2.4.6 Criterios de Resultados
Los criterios del 6 al 9 constituyen los “Resultados”, es decir, los logros que ha tenido la

organizacion.
Resultados

Criterio6a 9
Se miden por indicadores

de percepcién y
desempefio

Interactuan unas con
otras

Efectos

Figura 19 - Explicacion del MEE
(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

Cada criterio consta de subcriterios (28) que deben ser tomados en cuenta para llegar a la
excelencia, en la Tabla 7 se muestran los criterios y subcriterios del MEE, ademas de los

puntajes de cada uno de ellos.
Criterio 6: Resultados orientados a los Ciudadanos

Este criterio mide la percepcion del cliente o usuario y el desempefio de la Institucién

respecto al usuario.
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Los ciudadanos constituyen los beneficiarios de la actividad de una Institucion, este criterio
describe la relacion de satisfaccion de los ciudadanos y los productos y servicios que brinda

la Institucion.
Criterio 7: Resultados del Talento Humano

Este criterio toma en cuenta los resultados de la Institucion respecto a las competencias,
percepcion, satisfaccion, motivacion y desempefio de los servidores y servidoras publicos

que forman parte de la misma.

Este criterio muestra los resultados de dos tipos: 1. Mediciones de percepcion por medio

de encuestas, evaluaciones, entrevistas, etc. y, 2. Mediciones del desempefio
Criterio 8: Resultados de Responsabilidad Social

En las Instituciones Publicas debe primar la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de la sociedad/usuario. “Una institucion publica debe adoptar un comportamiento
responsable para contribuir al desarrollo sostenible en sus componentes econémicos,
sociales y medioambientales, en la comunidad local, nacional e internacional.” (Modelo

Ecuatoriano de Excelencia, 2015, pag. 39).

Este criterio mide el grado en el que la Institucién integra factores sociales vy
medioambientales en la toma de decisiones, ademas la Institucién debe ser capaz de
responder acerca del impacto de sus decisiones y actividades a nivel social y

medioambiental.
La Institucién que esté trabajando en este aspecto debe:

e Mejorar la reputacion e imagen que proyecta a los ciudadanos y usuarios.
e Mejorar la relacion interinstitucional.

o Atraery retener al personal que presta sus servicios en la Institucion.
Criterio 9: Resultados clave del desempenio institucional

Este criterio determina los logros esenciales y medibles de la Institucion a corto y largo
plazo. La Institucién determina en su planificacidon mision, vision, objetivos, mismos que
son medidos en este criterio, es decir, mide la capacidad de la Institucion para alcanzar los

resultados clave de rendimiento.
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El Modelo Ecuatoriano de Excelencia sigue los lineamientos del Modelo CAF (Marco

Comun de Evaluacion, por sus siglas en inglés), contempla nueve criterios, 28 subcriterios,

mismos que son puntuados de acuerdo a lo mostrado en la tabla 7.

Tabla 7 - Criterios y subcriterios del Modelo Ecuatoriano de Excelencia

Criterio Subcriterio

CRITERIOS FACILITADORES
1 Liderazgo
1.1 Dirigir a la Institucion desarrollando su misién, visién y valores

1.2 Gestionar la Institucién, su rendimiento y su mejora continua

1.3 Motivar y apoyar a las personas de la Institucién y actuar como modelo de

1.4 Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de
interés

2 Estrategia y Planificacion

2.1 Reunir Informacién sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de
interés asi como informacién relevante para la gestion

2.2 Desarrollar la estrategia y la planificacion con la informacion recopilada

2.3 Comunicar e implementar la estrategia y la planificacién en toda la Institucién y
revisarla de forma periédica

2.4 Planificar, implementar y revisar la innovacién y el cambio

3 Talento Humano

3.1 Planificar, gestionar y mejorar el talento humano, de acuerdo a la estrategia y
planificacién, de forma transparente

3.2 Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en
consonancia con los objetivos tanto individuales como de la Institucion

3.3 Involucrar a los servidores publicos por medio del dialogo abierto y del
empoderamiento, apoyando su bienestar

4 Alianzas y recursos

4.1 Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

4.2 Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos

4.3 Gestionar las finanzas

4.4 Gestionar la informacion y el conocimiento

4.5 Gestionar las tecnologias

4.6 Gestionar las instalaciones

5 Procesos

5.1 Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua,
involucrando a los grupos de interés

5.2 Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos

Puntaje maximo

120
30
30
30

30
120

40
40

40

120

40

40

40
120
20
20
20
20
20
20
120

40
40

5.3 Coordinar los procesos en toda la Institucion y con otras organizaciones relevantes 40
CRITERIOS DE RESULTADOS

6 Resultados orientados a los Ciudadanos/Usuarios
6.1 Mediciones de la percepcion

6.2 Mediciones de resultados
7 Resultados de Talento Humano
7.1 Mediciones de la percepcion

7.2 Mediciones de desempefio
8 Resultados de Responsabilidad Social
8.1 Mediciones de la percepcion

8.2 Mediciones del rendimiento institucional
9 Resultados Clave del Rendimiento Institucional
9.1 Resultados externos: resultados e impacto a conseguir

9.2 Resultados internos: nivel de eficiencia
TOTAL DE LAEVALUACION

Fuente: (Guia Metodolodgica del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

Elaborado: Jhadira Proafo

40

100
50
50

100
50
50

100
50
50
100
50
50

1000



2.5 PLANES DE MEJORA

El Plan de Mejora es un informe que muestra la priorizaciéon de las acciones de mejora,
aspectos que deben ser mejorados, responsables, involucrados, plazos de ejecucion y

recursos a ser utilizados.

2.5.1 Elaboracion del Plan de Mejora
Una vez realizada la evaluacion la Institucion detecta puntos fuertes y areas de mejora,

mismas que son reflejadas en un plan de mejora.

PLAN DE MEJORA Y
PRIORIZACION

7. Elaborar plan de mejora
basado en el informe de
autoevaluacién aprobado

8. Comunicar el plan de
mejora

9. Implementar el plan de
mejora

10. Planificar la siguiente

autoevaluacion

Figura 20 - Plan de Mejoramiento y Priorizacion
(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

El Plan de Mejora de las Instituciones debe ser presentado en un maximo de 15 dias

después de concluida la autoevaluacion.

El Plan de Mejora debe contener las areas de mejora detectadas detalladas por criterio o
sub criterio, posteriormente se realizara una priorizacion de las mismas, de acuerdo a su

relevancia e impacto, la puntuacion utilizada se muestra en la tabla 8.

Relevancia: consiste en priorizar un criterio o sub criterio de acuerdo al grado de

cumplimiento de la Institucion.

Impacto: consiste en priorizar la afectacién del area de mejora de acuerdo a los grupos de

interés y a la cultura de la Institucion.
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Tabla 8 - Priorizacion de planes de mejora

MODELO
MISION ALTA MEDIA BAJA
Relevancia 5 3 1
Impacto 5 3 1

Fuente: (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

Elaborado: Jhadira Proaro

2.5.2 Aprobacion del Plan de Mejora
Una vez elaborado el Plan de Mejora con las acciones a ser emprendidas y los respectivos
responsables de la ejecucion, el Plan debe ser aprobado por la Maxima Autoridad de la

Institucion.

2.5.3 Comunicacion del Plan de Mejora
El/los responsables del proceso de mejora continua de la Institucion tiene la obligacion de

informar al personal el Plan de Mejora.

2.5.4 Implementacion del Plan de Mejora
La Institucién, mediante las Direcciones de Planificacién y Gestion Estratégica, o la que

haga sus veces debe realizar el seguimiento a la implementacion del Plan de Mejora.

Los responsables de las areas en donde se aplicaran las mejoras son los llamados a
implementarlas, también deben informar los avances a el/los responsables del proceso de

mejora continua.

Los Planes de Mejora deben ser revisados peridodicamente para determinar el grado de
avance, corregir de ser el caso y controlarlo en todo momento, tomando en cuenta el ciclo
PHVA.

El Plan de Mejora debe contener por lo menos los campos que se muestran en la figura
21.
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Parametros de

on

Tiempa de sjecucion del Plan de Mejora

Suberiterio Area de mejora Plan de mejora
B ey Plazo | Fechainicio | | ochede
finalizacion
No hay evidenciae de que I misidn, Establecer un plan de ‘Sistema informétioo -
visién y valores hayan sido comunicacidn que alcance a toda - N intranet
b st s s i .| " = i i e | T, | (R | RO | R | iy
I3 institucion. COMuricaciin. Dishitoz 5y 6
A i el Y G B Realizar una revision parcial, si
definido hace poco mencs de 2 Moyl J.d‘fu" il
1.4 |meses, aiin no se ha revisado de 4 3 12 i : Maxima Autoridad|  1mes | 01102015 | 31102015
¥ \para medir el grado de despliegue
‘acuerda con s metodologia e Ty
estabiecida e P i
42 5 z 10
51 3 3 ]
31 4 E ]

Figura 21 - Ejemplo Plan de Mejora
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)
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3. METODOLOGIA

3.1. EVALUACION DEL MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
RESPECTO A OTROS ESTANDARES

3.1.1. Comparacién del Modelo Ecuatoriano de Excelencia con otros estandares
El analisis comparativo de los estandares de evaluacion de calidad se realiza de acuerdo

a las variables: mision, criterios, enfoque, sistema de retroalimentacion.

3.1.1.1 Analisis comparativo: MISION
En la figura 9 se muestra la comparacion de los modelos analizados respecto a mision de

cada uno.

Tabla 9 - Comparacion de la mision Modelo Ecuatoriano de Excelencia-otros estandares

MODELO MODELO
MODELO PREMIO MODELO EUROPEO
DEMING MALCOLM DE EXCELENCIAEFQM L2310 ISl
BALDRIGE DE EXCELENCIA
MISION
Busca crear un sistema
. Busca alcanzar
que genere cooperacion Resultados excelentes
; - ) Resultados resultados excelentes en
interna y externa, Se basa en el (rendimiento, clientes, ~
B . . excelentes se el desempefio de la
ademas de una cultura liderazgo, personas, sociedad) se . S
- e ) consiguen con institucioén, ciudadanos,
para la adecuada gestion planificacion logran por medio del . . .
. . liderazgo, estilo de |usuario, talento humano y
de procesos. estratégica, liderazgo, personal, . - .
. L . P ) direccion y sociedad, es base para
Busca la satisfaccion del|enfoque al cliente y|  politica y estrategia, . .
. . ) adecuados realizar la autoevaluacion
cliente interno y externo el mercado. alianzas y recursos y .
procesos. en el proceso de mejora
tomando como base la procesos. .
) . continua.
mejora continua.

Fuente: (Nieto, 2006)
Elaborado: Jhadira Proano

La mayoria de los modelos busca alcanzar resultados excelentes en la institucion, en base
a liderazgo y procesos adecuados, toman en cuenta también el impacto en el

cliente/usuarios, el MEE y el Modelo Deming tienen como base la mejora continua.

3.1.1.2 Analisis comparativo: CRITERIOS
En la tabla 10 se muestra la comparacién de los modelos de excelencia respecto a los

criterios que los conforman.
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Tabla 10 -
estandares

Comparacion de los criterios Modelo Ecuatoriano de Excelencia-otros

AGENTES FACILITADORES
1 L|d§razgo Liderazgo Liderazgo L|deraz.go ysstllo 8 Liderazgo
Visionario direccion
Cooperacion Planificacion Desarrollo de las Estrategia 'y
2 . P Personas . .
interna y externa Estratégica personas Planificacion
Enfoque en el
3 Aprendizaje clientey en el Politica y estrategia | Politica y Estrategia | Talento Humano
mercado
. D|mer15|on.,'anah3|s Alianzas y Asociados y Alianzas y
4 Gestion de proceso| vy direccion del
. Recursos Recursos Recursos
conocimiento
5 Mejora Continua ErtieGE e 32 Procesos Clientes Procesos
recursos humanos
RESULTADOS
Satisfaccion del Direccion de Resultados en los | Resultados en los _Resultados
6 I . orientados a los
empleado. procesos clientes clientes .
ciudadanos
Satisfaccion del Res’u It?dos Resultados en las | Resultados en las Resultados de
7 . economicos y
cliente. : personas personas Talento Humano
empresariales
8 Resultados en la Resultados en la Resultados de
sociedad Sociedad Responsabilidad
Resultados Clave
9 Resultados clave Resultados Clave del Desempefio
Institucional

Fuente: (Nieto, 2006)
Elaborado: Jhadira Proaio
El Modelo Ecuatoriano de Excelencia considera los mismos criterios del Modelo EFQM, el
Modelo Iberoamericano difiere del anterior en el sentido que no considera un criterio de
procesos, mas se enfoca en otro: clientes. Los modelos Deming y Malcolm Baldrige
consideran tan solo 7 criterios, el ultimo considera un criterio que ningun otro lo hace:

Resultados econdémicos y empresariales.

En la tabla 11 se presenta la comparacion de los modelos analizados respecto al numero
de criterios y subcriterios que cada uno de ellos posee.

Tabla 11- Comparacion de los criterios y subcriterios modelo de excelencia-otros
estandares.

CRITERIOS 7 7 9 9 9
SUBCRITERIOS No contiene 19 32 28 28
subcriterios

Fuente: (Nieto, 2006)
Elaborado: Jhadira Proano
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Todos los modelos analizados concuerdan en la importancia del liderazgo para la
consecucion de la excelencia.

El Modelo Deming no considera ningun criterio que se enfoque en el cliente.

Los Modelos EFQM, Iberoamericano y el Modelo de Excelencia Ecuatoriano poseen
practicamente los mismos criterios.

Los resultados en la sociedad no aparecen en el Modelo de Deming, mas en el Modelo de
Malcolm Baldrige si, como subcriterio dentro del criterio siete “Resultados econémicos y

empresariales”. El respeto por el entorno social se evidencia en los Modelos EFQM,

Iberoamericano y el Modelo Ecuatoriano de Excelencia.

3.1.1.3 Analisis comparativo: ENFOQUE

Tabla 12 - Comparacion del enfoque Modelo Ecuatoriano de Excelencia-otros estandares

MODELO PREMIO MODELO MALCOLM | MODELO EUROPEO DE IBEROZV(I)EDREII(-:CI:NO DE
DEMING BALDRIGE EXCELENCIAEFQM EXCELENCIA
ENFOQUE

Se enfoca en el control
estadistico, resolucién de
problemas y mejora
continua.

Se enfoca en el liderazgo
hacia el cliente, medicion
de indicadores,
benchmarking para
mantener la ventaja
competitiva de la
organizacion.

Impulsa la aplicacion de los
criterios como herramienta
de autoevaluacion para
determinar fortalezas y
areas de mejora.

Cuenta con una politica
social.

Se enfoca en agentes
facilitadores y resultados.
Toma en cuenta el
liderazgo, clientes,
procesos

Impulsa la aplicacion de los
criterios como herramienta
de autoevaluacioén para
determinar fortalezas y
areas de mejora.

Cuenta con una politica
social.

Se enfoca en resultados,
ademas toma en cuenta el
liderazgo, clientes,
procesos

Sen enfoca en el adecuado
cumplimiento del ciclo
PDCA.

Impulsa la aplicacién de los
criterios como herramienta
de autoevaluacién para
determinar fortalezas y
areas de mejora.

Cuenta con una politica
social.

Fuente: (Nieto, 2006)
Elaborado: Jhadira Proano

Como se muestra en la tabla 12, todos los modelos analizados cuentan con una politica
social, mientras que el Modelo Deming e l|beroamericano la consideran, el Modelo
Ecuatoriano de Excelencia se enfoca en el cumplimiento del ciclo PDCA, particularmente,

el modelo Deming es el Unico que se enfoca en un control estadistico.
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3.1.1.4 Analisis comparativo: SISTEMA DE RETROALIMENTACION / FEEDBACK

Tabla 13 - Comparacion del sistema de retroalimentacion modelo de excelencia-otros

estandares

MODELO EUROPEO MODELO
MODEE;IZZEMIO MOD:;SDI:':;EOLM DE EXCELENCIA | IBEROAMERICANO
EFQM DE EXCELENCIA
ELEMENTOS PARA LA RETROALIMENTACION/FEEDBACK
Planificar Estrategia Enfoque Enfoque Planificar
Hacer Despliegue Estrategia Desarrollo Desarrollar
Comprobar Revision Despliegue Evaluacion y Revision Controlar
Actuar Evaluacién y Revision Actuar

Fuente: (Nieto, 2006)

Elaborado: Jhadira Proafio

Tanto el Modelo Ecuatoriano de Excelencia como los demdas estandares analizados
cuentan con un sistema de retroalimentacion similar, como se muestra en la tabla 13, el
Modelo Malcolm Baldrige y el Modelo Iberoamericano cuentan con un elemento menos
respecto a los demas estandares analizados, no consideran la evaluacion en el sistema de

retroalimentacion.

3.1.1.5 Analisis comparativo: CONCEPTOS O PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Tabla 14 - Comparacion de los principios modelo de excelencia-otros estandares
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MODELO

de valor

MODELO PREMIO MODELO MALCOLM |MODELO EUROPEO DE
IBEROAMERICANO DE
DEMING BALDRIGE EXCELENCIAEFQM EXCELENCIA
PRINCIPIOS
1. Crear y difundir vision,  |1. Enfoque en los 1. Orientacion en los 1. Orientacion en los 1. Orientacion a resultados
propdsito, mision resultados y en la creacion |resultados resultados

2. Aprender y adoptar la
nueva filosofia

2. Excelencia enfocada
hacia el cliente

2. Orientacion hacia el
cliente

2. Orientacion hacia el
cliente

2. Orientacion al
ciudadano/usuario

3. No depender mas de la
inspeccion masiva

3. Vsién de liderazgo

3. Loderazgo y coherencia
con los objetivos

3. Loderazgo y coherencia
con los objetivos

3. Liderazgo y coherencia
en los objetivos

4. Eliminar la practica de
otorgar contratos de
compra basandose
exclusivamente en el
precio

4. Direccion por hechos

4. Direccion por procesos
y hechos

4. Direccion por procesos
y hechos

4. Gestion por procesos y
hechos

5. Mejorar de forma
continua y para siempre el
sistema de produccion y
de servicios

5. Valoracion de los
empleados y de los socios

5. Desarrollo e implicacion
del personal

5. Desarrollo e implicacion
del personal

5. Desarrollo e implicacion
de las personas

6. Instituir la capacitacion
en el trabajo

6. Aprendizaje
organizacional y personal y
Mejora Continua

6. Aprendizaje, innovacion
y mejora continua

6. Aprendizaje, innovacion
y mejora continua

6. Aprendizaje continuo,
innovacién y mejora

7. Ensefiar e instituir el
liderazgo

7. Desarrollo de las
asociaciones

7. Desarrollo de alianzas y
asociaciones

7. Desarrollo de alianzas y
asociaciones

7. Desarrollo de alianzas

8. Desterrar el temor,
generar el clima para la
innovacion

8. Responsabilidad social y
buen hacer ciudadano

8. Responsabilidad social

8. Responsabilidad social

8. Responsabilidad social

9. Derribar las barreras
que hay entre las areas
departamentales

9. Agilidad y respuestas
répidas

10. Eliminar los esléganes,
las exhortaciones y las
metas numéricas para la
fuerza laboral

10. Enfoque en el futuro

11. Eliminar estandares de
produccion y las cuotas
numéricas, sustituir por
mejora continua

11. Perspectiva en
sistemas

12. Derribar las barreras
que impiden el orgullo de
hacer bien un trabajo

13. Instituir un programa
vigoroso de educacién y
reentrenamiento

14. Emprender acciones
para alcanzar la
tranformacion

Fuente: (Nieto, 2006)

Elaborado: Jhadira Proafio

Como se muestra en la tabla 14, el Modelo EFQM, el Modelo Iberoamericano y el Modelo

Ecuatoriano de Excelencia poseen los mismos ocho principios.

El modelo Deming considera catorce principios, el Modelo Baldrige once y el Modelo

Ecuatoriano de Excelencia ocho.

El Modelo Deming enfoca sus principios de una manera mas técnica en cuanto a

consideraciones para la aplicacion del modelo.

De los Modelos Baldrige y EFQM podemos notar que de los ocho principios iniciales varian

ligeramente, mas los tres ultimos principios del Modelo Baldrige son nuevos para el Modelo
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EFQM, estos son: Agilidad y respuestas rapidas (cambio agil para responder a clientes,
mercado, procesos), enfoque en el futuro (para conseguir crecimiento sostenible y
mantenerse en el mercado), y Perspectiva en sistemas (organizacion como sistema en
busca de excelencia en el desempefio mediante la integracion de todos los subsistemas

de la organizacion).

3.2. DIAGNOSTICO DE LA ANT RESPECTO AL MODELO
ECUATORIANO DE EXCELENCIA

3.2.1 Situacion inicial de la ANT antes de la aplicaciéon del Modelo

Segun el Programa de Reforma Institucional de la Gestion Publica emitido por el Ministerio
de Relaciones Laborales en el afio 2011 cuyo plazo de ejecucion esta considerado hasta
el ano 2018, en el que se establece la necesidad del mejoramiento de la calidad de los

servicios ciudadanos. (Ministerio de Relaciones Laborales, 2011)

En el Ecuador como en otros paises se evidencia una falta de reforma del Estado en

funcién de los objetivos estratégicos de la funcion ejecutiva. (Ibidem, 2)

Basados en el Art 227 de la Constitucién Politica del estado, el mismo que expresa “La
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios
de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracién, descentralizacion,
coordinacion, participacién, planificacion, transparencia y evaluacion.” asi como en el
compromiso de dar cumplimiento al Objetivo No. 3 del PNBV, que es “Mejorar la Calidad

de vida de la Poblacion”. (Ibidem, 3)

El Programa de Reforma Institucional de la Gestiéon Publica tiene una cobertura nacional,
ejecutando varias actividades en diversas instituciones publicas dependientes del gobierno
nacional, priorizando a las que tienen el mayor impacto a los servicios prestados para la

sociedad, dentro de las cuales se ha considerado a la Agencia Nacional de Transito.

Segun el Programa de Reforma Institucional de la Gestion Publica, el 30.5% de los usuarios
que utilizan los servicios de las instituciones publicas valoran el funcionamiento de las

mismas con una calificacion de 5 en una escala de 1 a 10. (Ibidem, 7)

El 28.2% de la poblacién considera que no funciona adecuadamente el sistema de servicios

publicos. (Ibidem, 7)

Solo el 2.3% de la poblacion piensa que el funcionamiento de las instituciones publicas es

satisfactorio. (Ibidem, 7)
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Segun (Ministerio de Relaciones Laborales, 2011), los ciudadanos ecuatorianos a nivel
nacional estan en su derecho de participar, de manera conjunta con los servidores publicos,
para lograr un servicio de alta calidad en todo el pais; en este proceso es indispensable
determinar que los aspectos que se mencionan a continuacion repercuten en la
insatisfaccion de la ciudadania con respecto al servicio recibido, tanto en el sector publico

como en el privado:

Mala prestacion del servicio.
Trato inadecuado por parte de los servidores publicos.

Cobro excesivo en los rubros.

1

2

3

4. Burocracia para la realizacion de tramites.

5. Empleo de recursos publicos.

6. Negativa injustificada de un servicio publico.

7. Realizacién de acto arbitrario o abuso de autoridad cometidos por los servidores
publicos.

8. Actos irregulares de las autoridades estatales.

9. Abuso de poder, con el fin de obtener beneficios personales.

10. Actos de corrupcion.

11. Violacion al derecho constitucional.

De una lista de adjetivos acerca de las instituciones publicas el 24.7 % de la poblacion
califica con 5, sobre una escala del 0 al 10, lo que quiere decir que la percepcidén acerca

del funcionamiento de las instituciones publicas no es la aceptable. (Ibidem, 9)

Segun el Ministerio de Finanzas, existen aproximadamente 500.000 servidores publicos a
nivel nacional, los cuales estan en contacto permanente con usuarios internos y externos.
(Ibidem, 9)

El publico que acude a las dependencias publicas en busca de algun producto o servicio,
tomando en cuenta que el 83% de la poblacion prefieren hacer los tramites personalmente.
(Ibidem, 9)

El problema identificado es que los servidores publicos no han sido capacitados en estos
temas indispensables para laborar en comunidad, lo que produce como efectos deficiencia
en la comunicacion interna, comportamientos inadecuados con los usuarios internos y
externos, falta de coordinaciéon entre los mismos servidores, dificultad para trabajar en
equipo, demora en los tramites y percepcion de ineficiencia en el servicio publico. (Ibidem,
9)
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Segun (Ministerio de Relaciones Laborales, 2011), entre las causas que se han
identificado para que los servicios prestados por la ANT no funcionen adecuadamente

estan:

e No se realiza un monitoreo de metas

e Informacién desactualizada

e Bajo nivel de incentivos al personal

e Evaluacién al personal subjetiva

e Tramites burocraticos y engorrosos

e Falta de automatizacién de servicios

e Servidores sin conocimiento de las funciones que realizan
e Concursos de méritos y oposicion amarrados

e Normas poco claras

En el ano 2014 no se realizaron medidas del indicador: Porcentaje de percepcion de

conocimiento de la gestion institucional de la ANT, a nivel interno. (ANT, 2014)

A julio de 2014 se contaba con el 75.3% de noticias positivas sobre la ANT en los medios
de comunicacion. (ANT, 2014)

A marzo de 2014 no se cuenta con informacién de personal capacitado de acuerdo a las

capacitaciones planificadas de acuerdo al puesto que desempefia. (ANT, 2014)

A marzo de 2014 la ANT no inicia el proceso de concursos de méritos y oposicion. (ANT,
2014)

A junio de 2014 se cont6 con el 75% de servidores publicos que califican como bueno o
muy bueno el clima laboral de la ANT. (ANT, 2014)

A marzo de 2014 no se evidencia haber mejorado ningun proceso comatoso. (ANT, 2014)

3.2.2 Determinacion de la linea base

Para la determinacion de la linea base de la Agencia Nacional de Transito (ANT) respecto
al Modelo Ecuatoriano de Excelencia, la ANT por medio de la Direccion de Planificacion y
Talento Humano realiza una autoevaluacién con el acompanamiento de la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica quien establece los requisitos minimos de cada
criterio para que con el cumplimiento de por lo menos el 80% la Institucion pueda postular

al primer nivel del Modelo Ecuatoriano de Excelencia. El proceso de autoevaluacion
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consiste en la recopilacion de evidencia que aporte al cumplimiento de cada uno de los

criterios y subcriterios determinados por el Modelo de Excelencia.

En la siguiente figura se muestra el esquema para la determinacion de la linea base.

Designacion de
equipos

Evaluacién de
resultados

Plan de
autoevaluacién
Comunicacion del
proyecto

Aplicacién de  Comparacién de
formularios de resultados de la

requisitos ANT con los
minimos  establecidos por la
SNAP

Figura 22 — Diagrama para la determinacion de la linea base
(Jhadira Proafio)

Para documentar los hallazgos, el grupo de servidores designados utiliza un Formulario de
Intervencién en el que constan los requisitos minimos de cada criterio, mismo que se
muestra en la siguiente figura, y es evaluado por la Secretaria Nacional de la

Administracion Publica:

FORMULARIO DE INTERVENCION

CRITERIO: NOMBRE DEL CRITERIO
SUBCRITERIO: NOMBRE DEL SUBCRITERIO
INFORMACION DE LA INSTITUCION
N° PREGUNTAS NIVEL DE PORCENTAJE DE MEDIO DE INSUMOS PARA
CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO VERIFICACION EVALUADOR Descripcién | Evidencia | Puntos Fuertes | Areas de Mejora

REQUISITOS MINIMOS

1

Figura 23 — Formulario de intervencion
(Jhadira Proafio)

Una vez que la SNAP cuenta con el Formulario de Intervencion de todos los criterios evalua
los mismos sobre un total de 100% dando una ponderacién a cada criterio como se muestra

en la siguiente figura:
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CRITERIOS FACILITADORES

1 Liderazgo 8
2 Estrategia y Planificacion 20
3 Talento Humano 20
4 Alianzas y recursos 8
5 Procesos 25

CRITERIOS DE RESULTADOS

6 Resultados orientados a los Ciudadanos/Usuarios 8
7 Resultados de Talento Humano 4
8 Resultados de Responsabilidad Social 4
9 Resultados Clave del Rendimiento Institucional 3
TOTAL DE LA EVALUACION 100

Figura 24 — Porcentaje maximo por criterio
(Jhadira Proano)

Mediante la aplicacion de la autoevaluacion realizada por la Agencia Nacional de Transito
del 31 de julio al 04 de agosto
de 2014, se determina la siguiente linea base de acuerdo a los criterios establecidos en el

Modelo Ecuatoriano de Excelencia:

3.2.2.1 Criterio 1: Liderazgo - Requisitos minimos

La ANT ha desarrollado mecanismos y metodologias de difusion de la mision, vision y
valores plasmados en su Planificacion Estratégica y aprobada por la Direccion Ejecutiva,
mas no se llega a evidenciar como son revisados, mejorados y controlados para verificar

el conocimiento de estos elementos por parte del personal de la institucion.

Se evidencian mecanismos como el uso de la Intranet institucional, carteleras, mails
masivos y comunicaciones internas, en el que se difunde al personal los elementos
mencionados. Asimismo se evidencia la aprobaciéon y avances del Plan de Excelencia

Institucional, mismo que se comunico y difundié al personal de la institucion.

Los directivos de la ANT revisan los resultados de la gestion institucional, al menos cada
trimestre, segun las evidencias proporcionadas, mediante reuniones de STAFF a nivel
directivo, mas no se presentan evidencias de que se hayan generado acciones de control
y mejora continua para la el progreso sostenible de la gestion.

Los formularios de intervencién correspondientes al criterio: liderazgo se muestran en el

anexo A.

3.2.2.2 Criterio 2: Estrategia y Planificacion - Requisitos minimos
La ANT se encuentra en un proceso de reforma institucional. Se evidencia la aprobacion,
por parte de SENPLADES, de su Matriz de Competencias e Informe de Analisis de
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Presencia Institucional en Territorio, mediante Oficio SENPLADES SGDEPB-2014-0096-
OF del 04 de julio del 2014.

En lo referente a su Modelo de Gestion, la ANT cuenta con una version aprobada por
SENPLADES el 01 de agosto del 2011 mediante Oficio No SENPLADES- SGDE-2011-
0148, el mismo que se encuentra vigente actualmente y debera ser actualizado conforme

a su nueva Matriz de Competencias.

En lo relacionado a su Estatuto Organico por Procesos, actualmente cuentan con una
version que fue publicado el 17 de agosto del 2012 mediante Registro Oficial No 323. Es
importante mencionar que este instrumento de institucionalidad también debera ser
actualizado conforme a los lineamientos definidos por la SNAP y alineado a su nueva Matriz

de Competencias.

Se evidencia que el Plan Estratégico de la ANT en los niveles 1y 2, contiene todos los
elementos establecidos en la Normativa de Gobierno por Resultados (GPR), en relacién a
sus objetivos estratégicos alineados, indicadores, metas registradas, Proyectos de
inversion alineados y sus respectivos hitos. De igual manera, se puede evidenciar la

inclusion de los Riesgos por lo menos a uno de sus objetivos estratégicos.

Se evidencia que el Plan Operativo de la ANT en el nivel 4, contiene todos los elementos
establecidos en la Normativa de Gobierno por Resultados (GPR), en relacion a sus
objetivos operativos alineados, indicadores, metas registradas, proyectos de inversion
alineados y sus respectivos hitos. De igual manera, se puede evidenciar la inclusién de los

Riesgos por lo menos a uno de sus objetivos operativos.

Segun el oficio Nro. ANT-DE-2014-1599-OF del 31 de Julio de 2014, emitido por el Director
Ejecutivo de la ANT dirigido al Subsecretario de Calidad en la Gestion Publica de la SNAP,
se comunica la entrega del Plan Anual Comprometido Reestructurado de la Agencia
Nacional de Transito, el mismo que ha sido trabajado bajo la asesoria de los consultores
de la SNAP. Estos documentos fueron revisados y analizados en relacion a la Reforma al
Estatuto Organico de Gestidon Organizacional por Procesos en vigencia desde el mes de
diciembre 2013, permitiendo verificar la implementacion de Redespliegue de la herramienta

GPR a nivel central y territorial y a los niveles estratégicos y operativos de la institucion.

Se evidencia que la ANT realiza el seguimiento a los Planes Operativos y Estratégicos,
incluyendo los proyectos de inversidn y gasto corriente, considerando el redespliegue de
la herramienta de GPR realizado en este afo 2014. Los mecanismos evidenciados para

este seguimiento son:

54



1. Laimplementacion del Ranking Interno, cuya ultima presentacion ha sido realizada
en el mes de Mayo 2014, segun evidencias proporcionadas; vy,

2. Registros de seguimiento a los objetivos de la institucion (Plan Anual
Comprometido GPR 2014, de la Direccion de Estudios y Proyectos, segun

evidencias entregadas).

Se evidencia que la ANT reporta oportunamente los resultados de sus indicadores de sus
planes estratégicos y operativos en la Herramienta GPR. Esto se verifica con el reporte
denominado Indicadores Pendientes de Actualizar al 30/07/2014, cumpliendo con lo

establecido en la Norma Técnica GPR.

Se cuenta con el respaldo de la Cédula Presupuestaria (Reporte Esigef) de tres (3)
Proyectos de Inversion que esta ejecutando la institucion, de los cinco (5) proyectos de
inversion registrados en GPR, para el cumplimiento de sus objetivos. Los otros dos (2)
proyectos no constan en el reporte Esigef debido a que aun no se le asignan los recursos

respectivos.

Se evidencia que los proyectos de inversion y gasto corriente cuentan con un lider de
proyectos registrados en la herramienta GPR. El director de area esta designado como
administrador de proyectos, por lo que se concluye que al menos existe una designacion

informal.

Segun el Oficio Nro. ANT-DE-2014-0354-OF del 21 de Febrero 2014, dirigido al
Subsecretario de Calidad en la Gestion Publica de la SNAP se comunica la designacion
del Equipo interno GPR de la ANT.

Se evidencia que el lider metodolégico GPR de la institucion ha sido capacitado en
Fundamentos de Gobierno por Resultados. Por otro lado, se evidencia mediante
confirmacion en correo electronico, que el Administrador Institucional de GPR asisti6 al
Taller de Administradores Institucionales en la Herramienta realizado por la SNAP en
Agosto 2013.

Hay evidencia de que la Planificacion Estratégica 2013-2017 de la institucion, aprobada
por la Direccion Ejecutiva, ha sido socializada y comunicada al personal dentro de su Plan

de Excelencia Institucional.

Los formularios de intervencion correspondientes al criterio: liderazgo se muestran en el

anexo B.
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3.2.2.3 Criterio 3: Personas - Requisitos minimos

Al revisar si la ANT cuenta con la estructura posicional, se evidencia que el Ministerio de
transporte y Obras Publicas (MTOP), entidad rectora de la ANT, remitié el 4 de abril del
2014 al Ministerio de Relaciones Laborales (MRL) mediante oficio MTOP-CGAD-14-48-OF,
el proyecto de manual de descripcion, valoracion y clasificacion de puestos de la ANT, para

la revision del mismo.

Al verificar la existencia de un Plan de Optimizacién del Talento Humano, se constata que
la ANT cuenta con un control del personal con discapacidad y enfermedades catastréficas
mediante: formatos de informacion personal, certificado de inscripcidn de personas
naturales emitidos por el Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades, formulario
atencion de casos de personal con discapacidad y listados de servidores(as) con

discapacidad o enfermedades catastroficas, y sustitutos de personas con discapacidad.

Al verificar la existencia del Plan de Gestion Integral del Talento Humano, se evidencia que
la ANT posee el borrador de planificacion integral de talento humano 2013, mediante
Informe Técnico No. 636-DTH-2013, el cual se fue enviado al MRL para su revision y
aprobacion, mediante Oficio -ANT-ANT-2013-11992 del 9 de diciembre del 2013;
posteriormente el MRL con oficio MRL-SFT-2014-0041 del 01-01-2014, indica que se
encuentra desarrollando directrices para la planificacion de todas las instituciones publicas.

Se constata que la ANT ha realizado la evaluacién de desempefio a todo el personal, la
misma que ha generado todos los pasos correspondientes, desde la capacitacion a los
evaluadores, consolidacion de resultados, comunicacion de los resultados al personal, y el
informe de evaluacion de desempeio remitido al MRL con oficio Nro. ANT-DTH-2014-
1990-TEMP del 10 de junio del 2014.

La ANT realiza induccién a su personal nuevo, a través de una presentacion y videos

establecidos para el efecto.

Se evidencia que la ANT ha realizado el levantamiento de necesidades de Formacion y
Capacitaciéon del 2014 conjuntamente con cada Direccion, mediante Memorando ANT -
DTH-2013-3587-TEMP del 11 de noviembre del 2013; ademas, la entidad ha realizado un
plan de capacitacion del 2014, el cual fue sometido a aprobacion de la Directora Ejecutiva
de ANT mediante Memorando Nro. ANT-DTH-2014-0435 del 21 de febrero del 2014.

Al revisar la existencia del Cédigo de Etica se identificd que mediante Resolucién Nro. 069-

DE-ANT-2013, se aprueba el Cédigo de Etica para el Buen Vivir de la institucion con fecha
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19 de Diciembre 2013; ademas, se evidencia que el Cadigo de Etica ha sido difundido al

personal a través de mecanismos como carteleras y wallpapers.

Los formularios de intervencion correspondientes al criterio: liderazgo se muestran en el

anexo C.

3.2.2.4 Criterio 4: Alianzas y Recursos - Requisitos minimos

Al verificar la existencia de un plan de responsabilidad ambiental se evidencié que:

Existe un analisis del costo beneficio para la emision de Certificaciones en Linea, mediante
Informe No. 228-DEP-CC-SG-2014-ANT del 14 de julio del 2014. Se propone usar el
modulo del sistema uUnico de transporte para posibilitar el acceso inmediato a los

ciudadanos, enfatizando la practica de "cero papel".
En la gestion documental, se evidenciaron los siguientes puntos fuertes:

e La ANT posee un borrador de norma interna denominado Manual de Politicas y
Procedimientos de Documentacion y Archivo, sin embargo, aun no esta aprobado.

e Todo el personal de las unidades de la institucion manejan sus propios archivos,
por lo tanto tienen conocimiento de las actividades al respecto. Esto facilitara a que
se designe a una persona responsable de archivo por cada unidad establecida
dentro de la institucion.

e En la visita realiza por parte de la SNAP y con fotografias realizadas al archivo
central de la ANT, se evidencia que se cuenta con espacio fisico propio, mismo que
actualmente esta cien por ciento ocupado, pero una vez que este sea liberado
después de haber realizado los procesos de expurgo y baja documental, tendra
espacio suficiente para salvaguardar la informacion que se vaya procesando;
ademas, la ANT posee 200 mil documentos digitalizados.

e La ANT tiene levantado los inventarios documentales a través de una empresa
proveedora que se contratd para el efecto; sin embargo, estos deben ser revisados
y cotejados para evidenciar su existencia y ubicacion fisica correcta.

e La ANT tiene digitalizado una parte de la documentacién con la que cuenta,
actualmente, mantienen digitalizada la documentacion relacionada con el
otorgamiento de las licencias y permisos de operacion, los cuales se encuentran
digitalizados en un cincuenta por ciento del total de la documentacién existente.

e La ANT posee Tabla de Plazos de Conservaciéon Documental, sin embargo debe
alinearse a los requerimientos establecidos por la Direccion de Archivo de la

Secretaria Nacional de Administracion Publica.
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Al verificar la gestion de tecnologia, se identificaron los siguientes puntos fuertes:

Se evidencia IN SITU y mediante organigrama del 20 de noviembre del 2012 las
siguientes areas: aplicaciones informaticas, base de datos, soporte técnico
informatico - infraestructura que incluye redes, comunicacion y servidores; y por
otro lado, el area de planificacion y seguridad informatica que incluye proyectos,
normatividad y seguridad informatica.

Para verificar si la ANT cuenta con mecanismos que atiendan los requerimientos
tecnoldégicos de su personal, se evidencia un reporte de la mesa de servicios
emitido el 08 de junio del 2014 en el cual constan requerimientos de la Agencia de
Machala.

Al verificar si la ANT cuenta con mecanismos que aseguren un uso seguro de la
gestion de la informacion de sus actividades, se evidencia que cuentan con
herramientas de proteccion de ataques externos, emisores de reportes de acceso
a la red, emisores de trafico de red y emisores de reportes de navegacion web por
IP, mediante el reporte del sistema de seguridad informatico Fortinet.

Al verificar si la ANT ha puesto en practica lo establecido en el Decreto 1014 sobre
Software Libre, se evidencia que la ANT ha desarrollado una herramienta para
consulta de usuarios (AXIS) en el Front Office en enero 2013 version 1.0, en base
a codigos abiertos mediante bases en Mysql y Oracol.

Al verificar si la ANT ha alineado su planificacion estratégica a lo establecido en el
Plan Nacional de Gobierno Electrénico para la prestacion de los servicios en linea,
se evidencia en la pagina web de ANT la prestacion de servicios en linea de: Turnos
en linea para licencia, ficha registro de operadora para regulacion de transporte
pesado y consulta de multas en linea. Ademas se evidencia que la emisién de
Certificados en Linea se encuentra en etapa de planificacion, y para el efecto existe
un instructivo de uso version 1.00.01 emitido en mayo del 2014; por otra parte, se
evidencia, mediante oficio Nro. ANT-DE-2014-1218-OF, que la institucién se
encuentra planificando la automatizacion de cuarenta servicios, los mismos que

utilizaran el bus gubernamental, segun lo acordado internamente.

Al verificar la gestion de las instalaciones, segun lo determinado por INMOBILIAR, se

identificaron los siguientes puntos fuertes:

Se evidencia que los inmuebles de la ANT han sido inspeccionados por
INMOBILIAR segun lo indicado en el INFORME N° 005 - YGGB- VPN- CN - ANT —
2014 del 11 de agosto del 2014, emitido por el Coordinador de Normatividad de
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ANT. En dicho informe también se indica que las inspecciones han sido realizadas
por parte del personal de la Coordinacién de Normatividad de ANT, siguiendo las
normativas emitidas por INMOBILIAR.

e Se evidencia que en la Matriz de la ANT existe acceso universal para personas con
capacidades especiales; ademas, se esta considerando este punto en el plan de
mejoramiento de infraestructura al 31 de julio del 2014, en el que se pretende
construir 25 agencias para el afo 2015.

e Se evidencia que la ANT no posee bodegas alquiladas; sin embargo, cada agencia
mantiene pequenfas bodegas propias para almacenar sefalética y otros
suministros; por lo cual se esta gestionando un proyecto en el Sur de la ciudad de
Quito, con miras a adquirir un galpén propio, en donde se va a centralizar el
almacenamiento de llantas nuevas, sefialética u otros.

e Al verificar si la ANT tiene implementado el sello MARCA PAIS en todos sus
Inmuebles, se evidencia, mediante fotografias, que el sello Marca PAIS esta
implementado en Santa Elena. En la Matriz se esta realizando la adjudicacion del
sello, segun se visualiza en la pagina web de compras publicas con su cédigo SIE-
ANT-015-2014; por otro lado, en la construccién de las 25 agencias para el ano
2015 se va a considerar la inclusion del sello.

e La institucion ha realizado la articulacion de 22 agencias con las Unidades de
Vigilancia Comunitaria (UVC’s) y oficinas del Registro Civil, de tal forma que existe

un ahorro en los arriendos.

Los formularios de intervencién correspondientes al criterio: liderazgo se muestran en el

anexo D.

3.2.2.5 Criterio 5: Procesos - Requisitos minimos
Para la evaluacion de este criterio se consideran los lineamientos definidos en la Norma
Técnica Gestion por Procesos del Acuerdo Ministerial 1580 y en base a los dos servicios

priorizados por la ANT que son:

1. Licencias Profesionales y no Profesionales

2. Certificaciones

La ANT cuenta con la arquitectura de procesos definida en el Estatuto Organico por
Procesos mediante Registro 323 del 17 de agosto del 2012; dentro de la herramienta GPR
se ha registrado el catalogo de procesos, se ha evaluado la importancia y el desempefio
de los procesos y se ha realizado el diagndstico de los mismos para dar cumplimiento a lo

definido dentro de la metodologia de GPR respecto a la gestion de los procesos.
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La ANT cuenta con el Comité de Gestion de Calidad del Servicio y Desarrollo Institucional
(CGCSDI) y su conformacion se encuentra oficializado mediante la resolucién No 027-DE-
ANT-2013; en el mismo documento se define la frecuencia de las reuniones. Adicional, se
evidencia que se han mantenido reuniones para la revision de las Fichas y catalogos de

los servicios y la aprobacién de la matriz de priorizacion de servicios de la ANT.

La ANT ha priorizado dos servicios a ser mejorados, de acuerdo a la metodologia definida
por la Secretaria Nacional de Administracion Publica; actualmente cuenta con la Matriz de
Servicios Inicial con la taxonomia establecida conforme al marco legal vigente, con las
fichas de servicio y el portafolio institucional de servicios. La Matriz de priorizacion de
servicios ha sido aprobada por el Comité de Gestion de Calidad del Servicio y Desarrollo
Institucional el 06 de septiembre del 2013.

La ANT cuenta con un Plan de Aseguramiento de la Calidad para el Servicio de Renovacion
de Licencias profesionales y no profesionales, conjuntamente con los tramites.

La ANT aplicé encuestas de satisfaccion del servicio en las oficinas de Samborondoén para
evaluar el trdmite de licencia por primera vez, licencia por primera vez profesional,
renovacion de licencia y renovacion de licencia profesional; se analizaron variables como
el tiempo, la infraestructura fisica, fuentes de informacion, conocimiento de requisitos y la

atencion recibida por parte del personal de la ANT.

Los formularios de intervencién correspondientes al criterio: liderazgo se muestran en el

Anexo E.

3.2.2.6 Criterio 6: Resultados orientados a los ciudadanos/usuarios - Requisitos
minimos

La ANT no evidencia que se ha trabajado en mejorar los procesos comatosos, segun
reporte de indicadores GPR, en esta herramienta se evidencia como meta cero (0) de enero
a septiembre de 2014 el indicador: Porcentaje de procesos comatosos mejorados.

3.2.2.7 Criterio 7: Resultados en las personas - Requisitos minimos
La ANT evidencia solo dos registros de resultados de Enero a Marzo y Abril a Junio de los
indicadores: indice de rotacién de nivel directivo y operativo, no cumple la meta en el

segundo periodo.

La ANT no evidencia que se hayan ocupado puestos con nombramiento definitivo, segun

el reporte de indicadores GPR, en su indicador Porcentaje de personal con nombramiento.
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3.2.2.8 Criterio 8: Resultados en responsabilidad social - Requisitos minimos

La ANT evidencia contar con el indicador: Numero de servidores publicos con capacidades
especiales/total de servidores publicos en la institucion ingresado en la herramienta GPR
el indicador con Frecuencia Trimestral. Se evidencia solo dos registros de resultados de
Enero a Marzo y Abril a Junio, por lo que no es suficiente el analisis para una tendencia

progresiva.

3.2.2.9 Criterio 9: Resultados clave de rendimiento - Requisitos minimos
La ANT evidencia que cuenta con el indicador Porcentaje de proyectos de inversion en
riesgo, mismo que no cumple la meta en los dos periodos establecidos en la herramienta

GPR. No se evidencia tendencia progresiva.

La ANT cuenta también ingresada a la herramienta GPR el indicador: Porcentaje ejecucion
presupuestaria - Gasto Corriente e Inversidn, mismo que no evidencia tendencia progresiva

pues solo se cuenta con dos periodos ingresados.

3.3. DETERMINACION DE LA BRECHA DE INCUMPLIMIENTO DE
LA ANT RESPECTO AL MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

3.3.1 Comparacion de los requerimientos del Modelo Ecuatoriano de Excelencia con
los resultados en la evaluacion de la ANT.

Para alcanzar el primer nivel de madurez institucional el Modelo de Excelencia establece
de cada criterio requisitos minimos, de los que para su cumplimiento, la Institucion debe

cumplir con al menos el 80% en una escala de 100.

Una vez determinada la linea base de la ANT respecto al Modelo Ecuatoriano de
Excelencia en el afio 2014 se cumplié con el 81,21% de requisitos minimos para acceder
al nivel Comprometido, la Secretaria Nacional de la Administracion refleja los porcentajes

de cumplimiento para este primer nivel de madurez como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 15 - Resumen de puntuacion autoevaluacién
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-04 | Resumen de Puntuacion del Consenso
Institucion |AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO
Evaluador coordinador Ana Estrada

Gonzalo Vasconez , Gioconda
Altamirano, Jhadira Proafio, Juan
Carlos Gémez, Mario Estrella,
Juan Carlos Alvarez.

Equipo de autoevaluadores

Porcentaje Porcentaje Total

Criterio Subcriterio . e
maximo criterio

CRITERIOS FACILITADORES

1 Liderazgo 8 6,85
2 Estrategia y Planificacion 20 15
3 Talento Humano 20 171
4 Alianzas y recursos 8 6
5 Procesos 25 20

CRITERIOS DE RESULTADOS

6 Resultados orientados a los Ciudadanos/Usuarios 8 6,26
7 Resultados de Talento Humano 4 3,5
8 Resultados de Responsabilidad Social 4 3,5
9 Resultados Clave del Rendimiento Institucional 3

0

TOTAL DE LA EVALUACION 100 81,21

Elaborado: Jhadira Proafio

Luego de realizar la autoevaluacion inicial del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, la ANT
solicita la calificacion de la misma a la Secretaria Nacional de la Administraciéon Publica
quien luego de puntuar los resultados concluye que la ANT cumple con el valor minimo
establecido para el primer nivel de madurez 80%, por lo que recomienda el dictamen
favorable para el nivel de madurez Comprometido. Los puntajes ponderados por criterio

se muestran en la tabla 15.

Con el dictamen favorable la ANT accedio al nivel de madurez Comprometido, siendo la

Instituciéon acreedora al certificado mostrado en la Figura 25.

De la determinacion de la linea base se identificaron areas de mejora que deben
subsanarse para acceder al siguiente nivel de madurez institucional, mismas que se

detallan en el Anexo T.
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La Secretar

otorga el presente re

TRANSITO

EL ALCANCE DEL RECONOCIMIENTO APLICA:

Al Sistema de Gestion de toda la Institucion

jiciembre de 201

Nivel Organizado

Subsecretario Nacional de
Desarrollo Organizacional

Figura 25 - Certificado nivel de madurez Comprometido
(Jhadira Proafio)

{4

¥

W &

Figura 26 - Entrega simbdlica del certificado nivel de madurez comprometido al personal
de la ANT a nivel nacional
(Jhadira Proafio)

Un afo después de acuerdo a los lineamientos del Modelo Ecuatoriano de Excelencia y los
criterios que en él se establecen, luego de realizar actividades de mejora que se
identificaron al determinar la linea base (afio 2014) la ANT postula al segundo nivel de
madurez Institucional, para este nivel de madurez, el Modelo Ecuatoriano de Excelencia

establece un rango de 200 a 300 puntos alcanzados entre los nueve criterios, para acceder
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al segundo nivel de madurez institucional, en esta nueva postulacion, el Modelo
Ecuatoriano de Excelencia califica los nueve criterios en base a una escala de mil (1000)
puntos, ya no se evalua sobre el 100 por ciento de los requisitos minimos que

correspondian al primer nivel de madurez Comprometido.

De acuerdo a lo establecido por el Modelo Ecuatoriano de Excelencia la Agencia Nacional
de Transito realiza el Plan de Autoevaluacién-Comunicaciéon que se muestra en el Anexo
X.

Posteriormente la Agencia Nacional de Transito comunica al personal acerca de la
ejecucion del proyecto por medio de comunicacioén interna, se emite una invitacion por parte

de la Directora Ejecutiva como se muestra en la figura 27.

INVITACION

V)|

Agencia Nacional
de Transito

ANT Compromatido

La Directora Ejecutiva, Lecda Lorena Bravo, invita
a los funcionarios de la entidad, a la reunion
informativa sobre objetivos institucionales
para el presente ano.

Figura 27 — Comunicacioén del proyecto al personal de la Agencia Nacional de Transito
(Jhadira Proafio)

Para realizar el proceso de autoevaluacién la ANT capacita al personal como
autoevaluadores gracias al apoyo de la SNAP Y forma el equipo de trabajo, asignando
criterios y subcriterios del Modelo Ecuatoriano de Excelencia a ser evauados como se

muestra en el Anexo Y.
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El proceso de autoevaluacion consiste en la recopilacién de informacion por los servidores
publicos formados como autoevaluadores, de acuerdo a cada uno de los criterios con la

utilizacion del formulario de Consenso de Autoevaluacion como se muestra en la figura 28.

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacion
Institucion Agencia Nacional de Transito |Fecha
Evaluador coordinador
Equipo de
autoevaluadores
Criterio 1 Liderazgo
Subcriterio 1.1 Dirigir a la Institucion desarrollando su mision, visién y valores
Puntos fuertes Areas de mejora

P Solido / integrado

D Aplicado / sistematico

C Medicién / andlisis

A Aprendizaje / mejora

% de logro asignado |

Figura 28 — Formulario de Consenso de Autoevaluacion
(Jhadira Proafio)

Luego de la respectiva calificacion del grupo de autoevaluadores en conjunto con el equipo
de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica, la ANT consigue 310.1 puntos,
accediendo al nivel Organizado, por lo que la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica otorga el reconocimiento mostrado en la figura 29: Certificado de nivel de madurez

“Organizado”.

Es importante mencionar que si bien, de acuerdo a la figura 31 (Diagrama de Niveles de
Madurez la Agencia Nacional de Transito) con el puntaje obtenido deberia estar en el nivel
de madurez Desarrollado, sin embargo el Modelo de Ecuatoriano de Excelencia exige que
se pase de nivel uno a la vez, y en cada postulacion al nivel inmediato superior se

demuestre la mejora efectuada.

Los resultados de la evaluacion se muestran en el Anexo Wy los Formularios de Consenso

de Autoevaluacion se detallan a partir del Anexo K.

65



&)

s

Secrotaria Naconal
Q.')nnn&nmmw N

Reconocimiento por haber alcanzado el
NIVEL ORGANIZADO
La Secrataria Nacional de la Administracion Piblica otorga el prasente reconocimiento a
AGENCIA NACIONAL DE REGULACION Y CONTROL
DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

a evaluacion* realzada en
de Excelencia

por haber avanzado en su Camine hacla la Excelencla, de acuerdo a los resultados
el mes de Mayo y Junio de 2016 bajo los criterios del Modelo Ecuatoria

Fecha de Emision del Reconocimientor 18 de Junio de 2016

Y motiva a continuar al siguiente Escalon: Nivel Desarrollado

oft. Milton freire
Sybsecretario de Calidad
[ enGeston

ke

Figura 29 -Certificado nivel de madurez Organizado
(Jhadira Proario)

Agencia

/8
%,/% Nacional

de Trénsito

El Director Ejecutivo de la ANT, Michel Doumet, hace extensiva una
cordial felicitacion a todos quienes forman parte de esta gran
Institucién, por haber alcanzado el sequndo nivel “Organizado’, dentro
del Modelo Ecuatoriano de Excelencia. Reconocimiento que lo hizo la
Secretarfa Nacional de Administracién Piblica ~SNAP-.

Recordé que, solo el trabajo en equipo y el cumplimiento de los
estandares de calidad nos permitiran sequir avanzando y constituirnos
enla mejor institucion publica en brindar un servicio de calidad.

GRACIAS POR SU ENTREGAY ESFUERZO,
JUNTOS AVANZAMOS HACIA LA
EXCELENCIA INSTITUCIONAL.

Figura 30 - Felicitacion por parte del Director Ejecutivo al personal por alcanzar el Nivel
Organizado
(Jhadira Proaio)
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3.3.2 Definicion del grado de madurez de las Instituciones segun el Modelo
Ecuatoriano de Excelencia.
El Modelo Ecuatoriano de Excelencia establece cuatro niveles de Madurez mismos que se

muestran en la siguiente figura:

COMPROMETIDO

CERTIFICAMOS PREMIO

NACIONAL PREMIO
IBEROAMERICANO

Figura 31. Diagrama de Niveles de Madurez

(Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2014)

3.3.2.1 Nivel COMPROMETIDO
Este nivel de madurez institucional camino a la Excelencia, y este camino inicia con el

compromiso de la Institucion para mejorar constantemente.
A este nivel acceden las Instituciones que han cumplido con los Requisitos Minimos.

Este primer nivel consolida el cumplimiento de la Institucion con las diferentes Normativas
emitidas por entes rectores de la administracion publica y que deben ser obligatorias para

las Instituciones Publicas.

La Institucion que recibe este reconocimiento puede continuar con la aplicaciéon del Modelo
Ecuatoriano de Excelencia para obtener niveles mas elevados de madurez, esto gracias a

la mejora continua de la misma.

Las herramientas de aplicacion del Modelo que la Institucion utiliza constituyen formularios
homologados para la aplicacion en todas las Instituciones de la Administracion Publica,

mismos que son difundidos por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.

3.3.2.2 Nivel ORGANIZADO
Este segundo nivel mantiene la vigencia de los requisitos minimos que se contemplan en

el primer nivel incluyendo herramientas que refuerzan su cumplimiento.

Este nivel deja a consideracion de la Institucidon el complementar este nivel con la adopcién
de un sistema de gestion de calidad con el fin de contar con bases sdlidas para aplicar al

siguiente nivel.
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Para el cumplimiento del inciso anterior, la Secretaria Nacional de la Administracion Publica
ha puesto a disposicion la Guia Metodolégica para la implementacion de Sistema de

Gestidn de Calidad, misma que cuenta con informacion detallada acerca de:

¢ Documentacion: manual de calidad, procedimientos
e Auditores internos

e Auditoria interna y técnicas de mejora continua

Para aplicar a este nivel la Institucion debe aplicar el proceso de mejora continua y en el
proceso de autoevaluacion alcanzar el puntaje definido para este nivel, luego de lo cual
debera presentar la solicitud de postulacién y el informe de autoevaluacion ante las

autoridades de la Secretaria Nacional de la Administracién Publica.

La herramienta de Mejora Continua para medir el grado de cumplimiento de la Institucién

con lo establecido por el Modelo Ecuatoriano de Excelencia se describe en el Anexo J.

3.3.2.3 Nivel DESARROLLADO
Este nivel involucra la difusion de la cultura de calidad ya inculcada en la Institucién, de
manera que los servidores publicos a nivel nacional conocen de procedimientos, formatos

y reportes establecidos por la Institucion.

Este nivel trata del mejoramiento continuo de las buenas practicas establecidas en el nivel
Organizado, al igual que los otros niveles, la Institucion debe cumplir con un puntaje

determinado para acceder al nivel Desarrollado.

3.3.2.4 Nivel EXCELENTE

Las Instituciones que se situan en este nivel estan en el camino de la excelencia, rigen
modelos internacionales que emiten premios que constituyen credenciales de calidad,
dando valor a la Institucién de Competitividad, Innovacion, Adaptacion a cambios del medio

y a nivel mundial.

Si la Institucion considera poder aplicar a este nivel, debe presentar un Informe Relatorio y
adjuntarlo a la solicitud enviada a la Secretaria Nacional de la Administracion Publica para

ser evaluados de acuerdo al Proceso de Mejora Continua (Anexo J).

3.3.3 Determinacion del grado de madurez de la ANT respecto al Modelo Ecuatoriano
de Excelencia.

Una vez realizada la autoevaluacion de la ANT hasta el mes de diciembre de 2015,
siguiendo los lineamientos del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, de acuerdo a sus nueve

(9) criterios, se obtiene:
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3.3.3.1 Criterio 1: Liderazgo
Se evidencia que el direccionamiento estratégico de la ANT se desarrolld con la
participacion de los grupos de interés y de mandos medios y se encuentra formalizado en

el Plan Estratégico Institucional y Estatuto Organico por procesos.

La mision, vision, valores y objetivos de la ANT se difunden a nivel nacional por varios
canales de comunicacion interna y externa tales como eventos ludicos, comunicaciones
internas, carteleras, wallpaper, pagina web de ANT y ademas se evalla su entendimiento

mediante encuestas.

La ANT recopila algunos insumos para identificar necesidades de revision del Plan
Estratégico tales como: evaluaciones anuales del cumplimiento del plan estratégico,
encuestas de percepcion de la gestion institucional, informes de seguimiento de

cumplimiento de los planes, programas y proyectos.

Se cuenta con el codigo de ética y un comité que lo gestiona, se evidencia actividades en
el 2014 y 2015 de sensibilizacidon por varios medios, tales como: reuniones de la maxima

autoridad, wallpaper, bandas sonoras provistas por la SNAP.
Se cuenta con un plan de combate a la corrupcion y reportes cuatrimestrales de avances.

Se cuenta con un mapa de riesgos en los que se ha identificado riesgos de fraude interno

en la Direccion de Titulos Habilitantes.

Se evidencia que por 3 afios consecutivos se realizan encuestas de la actuacion de los
lideres de ANT

Se mantienen reuniones informativas y de retroalimentacion con los Directores de manera
periddica y se ha realizado una encuesta para determinar si esta practica se desplega a

los demas niveles de la institucion.

Se evidencia que a partir del 2013 hasta la fecha esta funcionando la herramienta GPR a
través de la cual los objetivos, planes, programas y proyectos estan alineados a la
planeacion estratégica y son monitoreados mediante metas e indicadores.

Se evidencia la implementacion de varias herramientas de monitoreo y control tales como:
herramienta GPR, Ranking Interno, diagndstico anual del indice de capacidad institucional
regularia, auditorias internas ISO9001, reuniones Staff con la maxima autoridad, tableros

de monitoreo y control de procesos, encuestas de satisfaccion del cliente interno.
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Se evidencia que la maxima autoridad de la ANT sensibiliza y apoya al personal sobre
temas innovadores para la agencia tales como: Plan regulatorio bajo metodologia
SENPLADES, generadores de accion, 1SO9001, modelo ecuatoriano de excelencia,
programa ANT se refleja en tu puestos de trabajo, participacion en el rally de innovacion,
programa de gestion de cambio, implementacién de dinero electrénico, Diagndstico de la

capacidad institucional regulatoria, Ventanilla Unica Virtual.

Anualmente los servidores son consultados sobre su percepcion acerca de la gestion

institucional y trimestralmente se realizan encuestas de satisfaccion del cliente interno.

Se evidencia una encuesta cuyo resultado indica que el 70% de los lideres realizan

reuniones periddicas con el personal.

La Directora Ejecutiva de la ANT realizé 120 conversatorios nacionales con los grupos de
interés y las Direcciones Provinciales también realizaron reuniones con los grupos de

interés.
La ANT realiza actividades de seguridad vial en conjunto con la fundacion CAVAD.

Los Directivos regionales participan en mesas ciudadanas donde se recogen las
necesidades de los grupos de interés de la region y se monitorea el cumplimiento

respectivo.
Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo K.

3.3.3.2 Criterio 2: Estrategia y Planificacion
La ANT cuenta con un plan estratégico 2013-2017 alineado al Plan Nacional del Buen Vivir

(PNBV) en donde se tomaron en cuenta grupos de interés prioritarios.
La ANT tiene identificados sus grupos de interés.

La ANT ha aplicado algunas herramientas en algunos servicios que brinda la institucion

con la finalidad de determinar las necesidades, expectativas y satisfaccion de los usuarios.

La ANT cuenta con un analisis FODA en donde se analizaron las diferentes variables

externas.

La ANT cuenta con una herramienta tecnoldgica que permite recopilar a nivel nacional de
forma sistematica la informacion relevante de gestion, asi como la informacion de proyectos
y recursos. Esta herramienta llamada Gobierno por Resultados (GPR) es utilizada desde
el afio 2012.
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La ANT realiza informes cuatrimestrales de desarrollo y seguimiento a los planes
institucionales y de forma mensual los proyectos de gasto corriente e inversion son

actualizadas en la herramienta GPR.

La ANT realiza anualmente el Plan Anual de Contratacién, en el cual, se establecen los
procesos con los montos requeridos y una vez que son priorizados, éstos son publicados

en el Portal de Compras Publicas.

La ANT comunica a la maxima autoridad el estado de cumplimiento del plan estratégico
2013-2017.

La ANT cuenta con instructivos que permiten aplicar métodos para la revision, medicion
y/o evaluacion periddica de los resultados. Estos son medidos de manera mensual en el

Ranking Interno.

Se ha implementado una herramienta de seguimiento denominada "Ranking Interno" sobre

el cual se presentan planes de accion cuando los resultados no son favorables.

La ANT cuenta con un indicador que promueve la consideracion de recursos a proyectos

de innovacion.
La ANT muestra iniciativas de gestion de cambio.
La ANT evidencia un avance en implementacion de servicios electrénicos.

La ANT ha tenido mejorado tiempos de entrega de algunos servicios y ha eliminado ciertos

requisitos.
Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo L.

3.3.3.3 Criterio 3: Talento Humano
La ANT cuenta con un plan estratégico del Talento Humano aprobado desde el afio 2014

que se encuentra alineado al plan estratégico y tiene un seguimiento cuatrimestral.

La ANT analiza periddicamente las necesidades del talento humano a nivel nacional
(Matriz, Direcciones Provinciales y Oficinas de Atencion al Usuario) y se analiza con cada

responsable a nivel nacional.

La ANT por medio de la Direccién del Talento Humano aplica los procesos del Talento
Humano aprobados a nivel nacional para reclutamiento, Seleccion e Incorporacion del
Personal tomando en cuenta las competencias requeridas para cada puesto de trabajo de

acuerdo a las necesidades institucionales.
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La Direccion De Administracion del Talento Humano en los Ultimos tres afos ha
desarrollado y difundido la evaluacion de desempefio a nivel nacional en base a la norma

técnica de evaluacion de desempefio del Ministerio del Trabajo.

La ANT ha planificado e implementado estrategias y actividades respecto a la
pluriculturalidad y transparencia y equidad de género mediante herramientas

comunicacionales a nivel nacional.

La ANT identifica y mantiene actualizado el sistema SIITH (Sistema integral de Informacion
del Talento Humano) de todos los servidores a nivel nacional en donde se visualizan los

estudios formales, capacitaciones y competencias.

La ANT identifica las necesidades de formacion y capacitacion en cada Direccion a nivel

nacional y en base a ello planifica gestiona el plan de capacitacion anual.
La ANT evidencia la implementacion de intranet.

La ANT evidencia actividades formativas en temas de Riesgos.

Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo M.

3.3.3.4 Criterio 4: Alianzas y Recursos
Se ha fomentado y organizado colaboraciones especializadas para desarrollar e
implementar proyectos en conjunto tales como el realizado con el Consorcio Servicios por

Resultados - SPR en la construccion de la taxonomia |l fase.

Se participo en el Programa de Seguridad en el Transporte con la finalidad de aumentar
las capacidades para la seguridad del transporte en relacion a la seguridad vial, y
desarrollos técnicos de vehiculos y de recursos humanos, organizado por la Autoridad

Coreana Seguridad en el Transporte.

Se evidencia en la pagina web de la Agencia Nacional de Transito la socializacion de las

regulaciones emitidas con relacion a denuncias por no uso de taximetros.
Se evidencia monitoreo en los avances de los planes interinstitucionales.

La ANT mantiene sinergia con agrupaciones ciudadanas y organizaciones de la sociedad

civil mediante retroalimentacion de informacion con respecto a vias acceso.

Mediante un marco de trabajo adecuado por medio del cual se recogieron ideas vy
sugerencias via buzones de reclamos, luego de analizar y tratar la informacion se difunde

los resultados mediante informes de inspecciones.
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La ANT dispone de informaciéon actualizada referente a la evolucion, comportamiento

individual y social de los ciudadanos por medio de encuestas con los sectores de interés.

La institucion realiza un control de mantenimientos vehiculares trimestralmente con la

finalidad de monitorizar y evaluar sus bienes de larga duracion.

Se publica en pagina web de ANT la informacion de LOTAIP e informacion relevante para

los grupos de interés.

Se dispone de varios canales para receptar preguntas, quejas, solicitudes, sugerencias de
los grupos de interés y se controla el cumplimiento de los tiempos de respuesta

establecidos.
Se evidencia reuniones con los grupos de interés previo la emision de las regulaciones.

Se ha identificado los requerimientos de los usuarios referente a la obtencion de licencias
de conducir, homologacion de vehiculos, escuelas y transporte comercial mediantes

encuestas y grupos focales.

Se han establecido para cada uno de los tramites tiempos de respuesta y es monitoreado
su cumplimiento a través de indicadores registrados en la herramienta Gobierno por
Resultados (GPR).

Mediante una politica proactiva de informacién se socializé las resoluciones sobre
requisitos para funcionamiento de Escuelas de formacion y capacitacion de conductores

profesionales.
Se realizo la Implementacion de turnos web para la obtencion de licencias de conducir.

La ANT ha implementado el sistema PQSSF con el objetivo de atender, dar seguimiento,

controlar y evaluar las sugerencias de los grupos de interés.

Se cuenta con un plan para establecer procedimientos en etapa de desarrollo que impactan
en la ejecucidon presupuestaria a fin de incrementar la efectividad de los recursos

economicos y financieros de la institucion.

Se cuenta con directrices emitidas por el area financiera para lograr mayor eficiencia en los

procesos financieros.

Se evidencia que la ANT mantiene un control de sus obligaciones tributarias toda vez que

no se ha generado multas e interés por mora.
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Se dispone de un programa denominado "La ANT se refleja en tu puesto de trabajo" en la
que se establece que la informacion importante debe ser almacenada en una carpeta
compartida en el servidor central, se dispone de evaluaciones y premiacion por el

cumplimiento de estos estandares.

Los lideres de la institucion realizan reuniones peridédicas denominadas Staff en las que se

informan temas relevantes y se revisa los resultados de la gestion institucional.

Se evidencia la existencia de dos repositorios de informacion del Sistema de Calidad y del
MEE al cual tienen acceso los involucrados en estos temas.

Se evidencia que mediante manuales redactados existe un intercambio permanente de

conocimiento entre el personal de la ANT.
Se evidencia la ejecucion del Plan de contingencia sobre la seguridad de la informacion.

Se evidencia la implementacién del proyecto ventanilla Gnica virtual por medio del cual se

define como las TICS pueden ser utilizadas para mejorar el servicio prestado

La ANT ha implementado mediante la emision de certificaciones online la ejecucion del

Plan de contingencia relacionado a la seguridad de la informacion.

Se evidencia la implementacién de controles mensuales para garantizar el uso eficaz,

eficiente y sostenible de los medios de transporte y los recursos energéticos.
Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo N.

3.3.3.5 Criterio 5: Procesos

La ANT cuenta con identificacion y mapeo de los procesos institucionales.
La ANT cuenta con asignacién de responsables y responsabilidades de cada proceso.

La ANT ha aplicado algunas herramientas que involucran a los servidores y grupos de

interés en el disefio y mejora de los procesos.
La ANT evidencia algunas iniciativas de Benchmarking.

La ANT cuenta con un moédulo de servicios en la herramienta GPR en donde esta

determinada la clasificacion de los servicios de la ANT.

La ANT evidencia el involucramiento de los ciudadanos mediante encuestas y grupos

focales en el mejoramiento de los servicios.
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La ANT ha realizado el analisis de interoperabilidad de algunos servicios que encuentran

en mejora en donde se determina el intercambio de datos con otras instituciones.
Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo O.

3.3.3.6 Criterio 6: Resultados Orientados a los ciudadanos/usuarios
Se dispone de una encuesta de identidad y nivel de confianza realizada en 2011 misma

que permitira medir tendencias.

Se cuenta con los resultados de las encuestas de percepcion del conocimiento de la mision

de ANT a nivel interno y externo realizados a la ciudadania en el afio 2013, 2014,2015.

En el 2015 la ANT realizd grupos focales para receptar la percepcion de la calidad del
servicio de emision de titulos habilitantes de transporte comercial, autorizacion de escuelas
de conduccién y homologacién vehicular, siendo este insumo considerado para la mejora

de estos servicios.

Se evidencia que en las encuestas de percepcion 2014-2015 existe un incremento de 0,64
puntos respecto al indice de percepcién del usuario de licencias sobre los aspectos que el

usuario valora sobre el servicio recibido.

Se evidencia una tendencia a disminuir los siniestros por accidentes de transito en los

ultimos 3 anos.

Se cuenta con una evaluacion del indice de capacidad institucional regulatoria de los afios
2014 y 2015 mediante el cual se mejora la calidad de las regulaciones emitidas por ANT

en un 9%.

En el 2015 ANT en relacion al transporte intra e intercantonal ha beneficiado a 13.064
poblados ampliando la cobertura de transporte, ha realizado 196 dimensionamientos de
flota, ha autorizado 196 nuevas rutas, 32 corredores viales han sido regularizados y en 2

afos se ha cubierto el 100% de estudios de necesidades de las provincias a nivel nacional.

Se cuenta con mediciones de atencion de denuncias receptadas por la pagina web de ANT
de los anos 2014,2015.

Se cuenta con estadisticas del cumplimiento de objetivos operativos y estratégicos
2014,2015.

Se cuenta con estadisticas 2015 respecto a las quejas, preguntas, sugerencias, solicitudes

y felicitaciones (PQSSF) recibidas de los usuarios a través de la herramienta PQSSF.
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La ANT desarroll6 el plan nacional de simplificacion de tramites basado en las sugerencias
del ciudadano capturadas a través de la herramienta Tramiton en donde se evidencia un
mejoramiento de 50 tramites en el 2015 con una disminucién del tiempo de respuesta del
60% vy la eliminacion de 193 requisitos y para el 2016 esté previsto el mejoramiento de 43

tramites.
Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo P.

3.3.3.7 Criterio 7: Resultados Orientados al Talento Humano
La institucion ha medido el nivel de conocimiento de la misién en los servidores publicos
evidenciando una tendencia positiva en el afio 2015 y con cobertura nacional considerando

que 9 de cada 10 servidores conocen la mision institucional.

La institucién evidencia medicion de las actividades relacionadas con temas de ética y
transparencia para lo que se planificaron 16 actividades en el afio 2015 obteniendo un
cumplimiento del 100%, adicionalmente se han planificado las actividades para el 2016 (8)

en proceso de cumplimiento.

La Institucion evidencia mediciones respecto a los servicios mejorados incluidos en la carta
de servicio Institucional (procesos sustantivos) en donde se evidencia la mejora en el

tiempo de prestacion del servicio (de 45 a 35 minutos) para los afos 2013-2015

La Institucion evidencia encuestas de satisfaccion del cliente interno e implementacion de
encuestas de evaluacion institucional, en donde se evidencia un incremento en la
percepcién de los servidores en aspectos: liderazgo, procesos, alianzas estratégicas,
recursos, estrategia y satisfaccion, en el periodo 2012-2015, se evidencia un incremento

de 5 puntos en el afio 2015 con relacion al 2014.

La institucion mide el porcentaje de personal con nombramiento, se cuenta con informacion
de los periodos 2014-2015, en donde se ha evidenciado un incremento en el mencionado
indicador de 14 a 228 nombramientos otorgados.

La institucion cuenta con indices de rotacion de personal de nivel operativo y directivo, se
cuenta con informacion de los periodos 2014-2015, en donde se ha evidenciado un

decremento en el mencionado indicador.

En el indicador de rotacion a nivel directivo para el afio 2014 se obtuvo un 111% de

cumplimiento en relacidn a la meta planificada, considerando una periodicidad trimestral.
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Para el afio 2015 en el mismo indicador, cambid la periodicidad de medicién, en esta se

obtuvo un 43,32% respecto a las metas planificadas.

En el indicador de rotacion a nivel operativo para el afio 2014 se obtuvo un 111,37% de

cumplimiento en relacién a la meta planificada, considerando una periodicidad trimestral.

Para el afio 2015 en el mismo indicador, cambid la periodicidad de medicién, en esta se

obtuvo un 57,33% respecto a las metas planificadas.

La Institucion evidencia encuestas de satisfaccion del cliente interno e implementacion de
encuestas de evaluacion institucional, en donde se evidencia un incremento en la
percepcion de los servidores en aspectos: liderazgo, procesos, alianzas estratégicas,
recursos, estrategia y satisfaccion, entre los afios 2012-2015, se evidencia un incremento

de 5 puntos en el afio 2015 con relacion al 2014.

La institucidn realiza anualmente la evaluacion de desempeno a todos los servidores, se

cuenta con informacion del periodo 2014-2015.
Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo Q.

3.3.3.8 Criterio 8: Resultados de Responsabilidad Social
Se cuenta con una encuesta de percepcidn respecto a las competencias de ANT que

impactan la calidad de vida de la ciudadania del afio 2011.

Se cuenta con una lista de acciones de responsabilidad social en los que ha participado

ANT en los que se detallan 5 acciones en el 2014 y 34 acciones en el 2015.

El porcentaje de noticias positivas frente a las noticias negativas de ANT generadas por
los medios de comunicacion del afio 2014 fue del 73% y 2015 del 86,55% superando las

metas planteadas para estos afios.

El porcentaje de proveedores categorizados como personal natural, micro y pequeia
empresa frente al total de proveedores adjudicados en el 2015 fue de 55,26% vy los

proveedores categorizados como mediana empresa fue del 18,42%

El porcentaje de bienes de origen nacional contratados frente al total de bienes
contratados en el 2015 fue de 16,67% mientras que el porcentaje de servicios de origen
nacional en el 2015 fue del 62,50%

Se cuenta con un proceso de reciclado de téner aplicado a nivel nacional en el que se

reporta haber reciclado 3.141 téner en el afio 2015.
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El porcentaje de cumplimiento de contratacion de personal con capacidades especiales fue
del 76,17% en el 2014 y del 103,19% en el 2015

Se evidencia una tendencia de incremento en el gasto por consumo de agua pues en el
2013 se gastd $50.219, 2014 se gastd 67,256 y en el 2015 se gasto $71358.

Se evidencia una reduccion en el consumo de energia eléctrica en el 2015 de $ 17.721,19

en relacion al consumo del afio 2014.

Se evidencia una reduccion en el consumo de combustible en el 2014 de $ 64.590 en

relacion al consumo del afio 2013.

La institucion cuenta con registros de evaluacion del cumplimiento de LOTAIP como uno

de los mecanismos para evidenciar la transparencia en ANT.
Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo R.

3.3.3.9 Criterio 9: Resultados clave del Desempeiio Institucional

La ANT evidencia a nivel nacional mediciones de resultados en términos calidad de
prestacion de sus servicios y productos mediante la herramienta GPR para los afos 2014
y 2015, teniendo un aumento de 56% a 61%. En cuanto a cantidad de servicio la medicion
se harealizado para los afios 2014 y 2015 mediante los formularios de informe de rendicion
de cuentas con cobertura nacional, los que demuestran que se han atendido a 425,271

usuarios mas en el afio 2014 con respecto al 2013.

La ANT cuenta con un diagnéstico de capacidades regulatorias el cual mostré que el indice
de capacidad regulatoria de la ANT ha incrementado de 37% al 47% del 2014 al 2015.

La ANT evidencia indicadores que miden el cumplimiento de los acuerdo del nivel de
servicio a nivel nacional para los afios 2014 y 2015, los que muestran una tendencia
positiva de 3,74% para Titulos Habilitantes, mientras que para licencias hubo un

decremento de 4,54%.

La ANT mide el porcentaje de operadoras de transporte y de escuelas de capacitaciéon
inspeccionadas para los afios 2014 y 2015, mostrando este ultimo un aumento de 24,28%

para el afo 2015.

La ANT cuenta con un indicador homologado denominado "Porcentaje de presupuesto
asignado a proyectos de innovacion y desarrollo (I+D)" el cual ha sido implementado en el

afno 2015 en matriz.
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La ANT evidencia indicadores que miden porcentajes de ejecucion presupuestaria en
gastos corriente e inversion de los procesos y registro de pago para los afios 2014 y 2015

a nivel nacional.

Los formularios de consenso para este criterio se muestran en el Anexo S.

3.4. ANALISIS DE RESULTADOS DE LOS CRITERIOS
ESTABLECIDOS EN EL MODELO ECUATORIANO DE
EXCELENCIA EN LA ANT EN EL PERIODO 2014-2015

3.4.1 Anadlisis de resultados.
3.4.1.1 Analisis de criterios facilitadores

3.4.1.1.1 Primera Evaluacién-Linea base

De los resumenes de puntuacion se puede evidenciar que los criterios que mas aportaron
para lograr el nivel COMPROMETIDO en al afio 2014 fueron liderazgo y talento humano
debido a que la maxima autoridad demuestra compromiso con la mejora continua de la
ANT al aprobar un Plan de Excelencia Institucional que incluye el programa de gestién de
cambio, consta ademas la implementacion de canales de comunicacion interna que se
utilizaran para la socializacion de la misién vision y valores de la Institucion, también los
resultados son revisados en reuniones periodicas llamadas de Staff al menos 1 vez cada

3 meses.

Los servidores de la Agencia Nacional de Transito no muestran una fuerte identificacion
del direccionamiento estratégico, no tienen claros conceptos de mision, vision y valores
organizacionales, no se cuenta con un seguimiento o verificacion del conocimiento por

parte de los servidores de mision, vision y valores institucionales.

Si bien existen mecanismos de difusiéon de la misién, vision y valores de la institucion, no
se llega a evidenciar como son revisados, mejorados y controlados para verificar el

conocimiento de estos elementos por parte del personal de la institucién.

La Agencia Nacional de Transito no cuenta con una adecuada integracion de grupos de
interés para la determinacion de misién, visién, asi mismo no ha integrado al personal para

la revisidn del direccionamiento estratégico, su aporte podria ser valioso.

La Agencia Nacional de Transito, al ser una Institucion Publica evidencia un bajo nivel de

empoderamiento, las decisiones son tomadas por el nivel jerarquico superior.
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Si bien los lideres directivos de la ANT han implantado mecanismos para la revision de
resultados de la gestion institucional, no se presentan evidencias de que se hayan
generado acciones de control y mejora continua para la el progreso sostenible de la

gestion.

En cuanto al criterio de talento humano, la ANT cuenta con una estructura posicional del
nivel operativo, alineada a la gestion por procesos, estatuto organico y modelo de gestion,
debidamente aprobado, ademas de que cuenta con un plan de optimizacién de talento
humano, también se cuenta con un control del personal con discapacidad y enfermedades
catastréficas mediante formatos llevados por la Direccion de Talento Humano, area de

Bienestar Social.

Con el fin de crear compromiso en el personal, la ANT aplica un plan de induccion, y ha
identificado las necesidades de capacitacion del personal con el fin de brindar la formacién
que requiere para su crecimiento profesional, cae sefialar que evalia también el
desempeno de sus servidores con el fin de determinar su evoluciéon o no en determinado
periodo de tiempo, mas no se realiza ningun reconocimiento al buen desempefio, lo que

disminuye la motivacién del personal.

La ANT ha implementado como manera de impulsar los valores y comportamientos
esperados de quienes forman parte de la Institucion un codigo de ética aprobado y
socializado al personal, mas para la elaboracion de este documento no se conté con el

aporte de todos los grupos de interés.

La ANT demuestra su compromiso para brindar un servicio de calidad al contar con
personal que cumpla determinado perfil de acuerdo al cargo que ocupara, elaborando un
manual de puestos, mas éste aun no se encuentra aprobado, su estado es revisién por

parte del Ministerio de Transporte y Obras Publicas.

Se ha remitido para revision del Ministerio de Trabajo, el borrador de la Planificacion de
Talento Humano, lo que permitira determinar el niumero adecuado de personas y
actividades asignadas a las mismas para el cumplimiento de la mision de cada Direccion

de la Agencia Nacional de Transito.

Por otro lado, los criterios que aportaron en menor cantidad para alcanzar el nivel

comprometido fueron: Estrategia - Planificacion y Alianzas - Recursos.
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En el criterio de Estrategia y Planificacion la ANT ha redesplegado la herramienta Gobierno
por Resultados (GPR), por lo que no se cuenta con todos los indicadores medidos en

periodos consecutivos, sin poder determinar tendencia.

No se evidencia la formalizacion de que la institucion utiliza la informacién registrada en
GPR a nivel interno para el seguimiento a los planes y proyectos mediante
mecanismos/procedimientos/actas/resoluciones, etc para la toma de decisiones por parte
de las maximas autoridades, por ejemplo, Consejos Sectoriales, Gabinetes Ampliados,

Itinerantes, Rendicion de cuentas, etc.

Respecto al criterio Alianzas y Recursos se evidencia que a pesar de que existen iniciativas
orientadas a mejorar el medio ambiente, como el proyecto Cero Papel mediante la emision
de certificados on-line, no se evidencia la implementacion de un Plan de Responsabilidad
Ambiental orientado a la obtencién del reconocimiento "Punto Verde" emitido por el
Ministerio del Ambiente.

Se evidencia que la instituciéon no posee un software informatico que le permita controlar la
documentaciéon que genera, ni las fases previas a los procesos de digitalizacion, haciendo

que el almacenamiento de la informacion esté propenso a dafio, pérdida y mal uso.

Se ha implementado el proyecto mesa de servicios en la Oficina de Atencion al Usuario de
Machala, mas no se ha replicado a nivel nacional, haciendo que el tiempo de respuesta de
los requerimientos informaticos sea complejo y sin mejora en el resto de las Unidades

Prestadoras de Servicios.

No se evidencia que la Agencia Nacional de Transito realice auditorias informaticas,

haciendo que el mecanismo de uso seguro de la informacion no sea verificable.

3.4.1.1.2 Segunda Evaluacion (2015)
De los resumenes de puntuacién del consenso se puede evidenciar que los criterios
facilitadores que mas aportaron para lograr el nivel ORGANIZADO en al afio 2015 fueron:

Liderazgo, Estrategia y Planificacion, Alianzas y Recursos, debido a que:
En el criterio Liderazgo:

Se evidencia que los lideres de la ANT participan e involucran a los grupos de interés en
el desarrollo e implementacion del direccionamiento estratégico institucional , revisan su
actuacion mediante encuestas anuales e informan aspectos claves a través de varios

canales de comunicacion, han desarrollado el sistema de gestion de riesgos y crean un
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ambiente de ética y combate a la corrupcion, ademas se evidencia que recopilan algunos

datos para detectar necesidades cambio en el direccionamiento estratégico.

Se cuenta con una estructura que es modificada segun las necesidades institucionales. La
gestion tecnoldgica, los planes, programas, proyectos y objetivos se alinean a la
planeacion estratégica y son desarrollos con la participacion de algunos grupos de interés,
para su ejecucion y medicion de efectividad se aplican varias herramientas implementadas
desde el 2013 hasta la fecha, todo esto se encuentra en el marco de varios sistemas de
gestion aplicados en el ambito administrativo y regulatorio que se estan implementando.

Adicionalmente se cuenta con algunas iniciativas de innovacion.

Se evidencia acciones de liderazgo a través del ejemplo, motivan el servicio al cliente
interno y generan compromisos escritos de apoyo, los servidores son consultados sobre
temas institucionales y ademas se han creado espacios para receptar sus
recomendaciones y se realizan reconocimientos publicos por logros alcanzados.

La ANT ha realizado grupos focales y ha firmado convenios con varias instituciones
publicas y privadas a fin de optimizar sus procesos y ha realizado acciones a fin de que la
institucion y sus servicios estén posicionados como un modelo ante la ciudadania y otras

instituciones publicas.
En el criterio Estrategia y Planificacion:

La ANT cuenta con un Plan Estratégico 2013- 2017, herramientas como Gobierno por
resultados (GPR), Sistema Integrado de Planificacion e Inversion Publica (SIPelP),
informes periddicos de seguimiento a los planes institucionales y un Ranking Interno que
fortalecen y contribuyen a que la ésta tenga una planificaciéon a nivel nacional alineada en
su totalidad a la mision, visidn, objetivos estratégicos, estrategias y objetivos operativos a

nivel nacional.

Se ha implementado la medicion de la satisfaccion del usuario por medio de encuestas, lo
que permite identificar fallas en el proceso, se implemento el indicador en la herramienta
GPR: Porcentaje de satisfaccion del cliente externo en el proceso de renovacion de

licencias de conducir.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Oficina de Atencion al Usuario
Samborondon ha permitido que la Direccion Provincial del Guayas estandarice los
procesos que se ejecutan para la emision de licencias de conducir y se implemente un

tablero de control en el que se realiza el seguimiento del servicio identificando posibles no
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conformidades, cuellos de botella, tiempos de entrega, caidas del sistema, entre otros,

brindando al usuario un servicio mas eficiente.

La Agencia Nacional de Transito cuenta con la herramienta Gobierno por Resultados en la
que se refleja tendencia pues ya muestra informacion de algunos periodos, haciendo que
la informacioén ingresada sea util para la toma de decisiones, mas no se evidencia que el
ciclo de mejora continua cierre, se deberia elaborar planes de accion para mejorar los

resultados registrados en GPR.

La ANT ha implementado métodos para la revision, medicion y evaluacién periédica de

resultados de las diferentes Direcciones, denominados Ranking Interno.
En el criterio Alianzas y Recursos:

Se evidencia que la ANT ha realizado convenios con Instituciones Publico y privadas para

el logro de sus objetivos estratégicos.

La ANT cuenta con una estructura que realiza la planificacion econémica y financiera para

optimizar los recursos y el buen funcionamiento de la Institucion.

La ANT ha logrado establecer sistemas de informacion, identificacion de las necesidades
de informacidn, diseio de accesibilidad a la informacion, ha establecido mecanismos de

seguridad de la informacion.

Se evidencia también que se ha logrado desarrollar procesos para identificar y aplicar
nuevas tecnologias con la finalidad de proporcionar recursos tecnolégicos necesarios para

la prestacion de servicios accesibles para los ciudadanos.

Se cuenta con un Proyecto de planificacion de infraestructura fisica a nivel nacional,
ademas de un programa de mantenimiento de bienes de larga duracion, los mismos que
cuentan con polizas de seguro y un servicio de seguridad externa, los materiales e insumos

que generan impacto ambiental son controlados cumpliendo las normas ambientales.

Los procesos son disefiados y gestionados de forma continua, involucrando parcialmente
a los grupos de interés. La ANT cuenta con un Estatuto Organico Funcional por Procesos,
una matriz de riesgos institucionales, una matriz de Simplificacién de tramites, una
taxonomia de servicios que permite coordinar los procesos en toda la institucion y ademas
realiza encuestas de percepcion ciudadana con la finalidad de enfocar sus servicios a los

ciudadanos.
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En la pagina web de la Agencia Nacional de Transito, se evidencia la socializacion de las
regulaciones emitidas con relacién a denuncias por no uso de taximetros, mas no se
evidencia que en los convenios se establezca mecanismos de evaluacion de efectividad

del mismo.

Si bien la ANT dispone de informacion actualizada referente a la evoluciéon, comportamiento
individual y social de los ciudadanos por medio de encuestas con los sectores de interés,

mas no se ha realizado un plan de accidn con los resultados obtenidos en las encuestas.

La ANT no evidencia que se revise el resultado de preguntas, quejas, solicitudes,
sugerencias recibidas por el usuario y que se mejore la interaccion con los grupos de
interés a partir del andlisis de estas mediciones, del mismo modo no se evidencia que se
realice un plan de accion con los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a

usuarios en el proceso de emisién de licencias de conducir.

Si bien la ANT ha implementado un Plan de seguridad de la informacion con la emision de
certificaciones online, no evidencia el impacto socioeconémico y medioambiental de las
TICS.

Los criterios que aportaron de menor forma para alcanzar el cumplimiento del nivel

Organizado son: Talento Humano y Procesos.

En lo que respecta el criterio de Talento Humano, la ANT si bien cuenta con un Plan
Estratégico de Talento Humano que fue aprobado en el afio 2014 y se encuentra alineado
al Plan Estratégico Institucional y tiene un seguimiento cuatrimestral por parte de la
Direccion responsable, mas no cuenta con una estructura ocupacional actualizada a nivel

nacional.

Si bien la ANT analiza las necesidades de talento humano a nivel nacional, no se evidencia

la validacion de productos y servicios en cada Direccion a nivel nacional.

La ANT aplica los procesos del Talento Humano aprobados a nivel nacional para
reclutamiento, Seleccion e Incorporacion del Personal tomando en cuenta las
competencias requeridas para cada puesto de trabajo de acuerdo a las necesidades
institucionales, mas no se evidencia una politica de promocién y reconocimiento para los

servidores.

La ANT ha desarrollado y difundido la evaluacion de desempefio a nivel nacional en base

a la norma técnica de evaluacion de desempefio del Ministerio del Trabajo, mas no
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evidencia el analisis de los resultados obtenidos por los servidores con el fin de tomar

acciones de mejora.

La ANT no evidencia la implementacion de servicios on-line que permitan a los funcionarios

acceder a capacitaciones por esta herramienta.

La ANT ha planificado e implementado estrategias y actividades respecto a la
pluriculturalidad y transparencia y equidad de género mediante herramientas
comunicacionales a nivel nacional, mas no se evidencia el cumplimiento del 4% de la

noémina con personal con discapacidad en el afio 2015.

La ANT identifica y mantiene actualizado el sistema SIITH (Sistema integral de Informacién
del Talento Humano) de todos los servidores a nivel nacional en donde se visualizan los
estudios formales, capacitaciones y competencias, mas no evidencia la utilizacion del

sistema para el control y monitoreo de su personal.

La institucion no evidencia acompafnamiento o asignacion de mentores para los nuevos

servidores.

Si bien la ANT ha implementado la intranet, no evidencia herramientas de e-learning que

apoyen la formacion de los servidores.

La ANT no evidencia la evaluacion de impacto de los programas de formacioén y desarrollo

que han sido impartidos a los servidores de la ANT.

La institucién no evidencia una cultura de aportacion de ideas y sugerencias de los

servidores.

La ANT no evidencia acciones permanentes que incentiven e inculquen buenos habitos

alimenticios vy fisicos en sus servidores.
La evaluacion del criterio Procesos evidencia:

La ANT ha identificado los procesos institucionales, mas no cuenta con su descripcion ni

mapeo.

La ANT ha aplicado herramientas para la mejora de los procesos que prestan los servicios

al usuario, mas no se ha realizado esta mejora a todos los servicios.

La ANT no evidencia asignacion de recursos en algunos de los procesos en mejora sin

embargo no evidencia esta asignacion en todos los procesos.
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La ANT no evidencia poseer una cultura para trabajar de forma transversal en la Gestion

por procesos.

Las areas de mejora para este criterio hacen referencia a la inclusién de procesos
innovadores, actualizacion de procesos, no se involucran a todos los grupos de interés ni
a socios claves, ademas no existe una cultura de trabajo de forma transversal en la gestion
por procesos. Finalmente la ANT no cuenta con un area fortalecida de gestion de procesos,
calidad e innovacion, el personal que realiza actividades relacionadas se encuentra bajo la

Direccion de Talento Humano (Desarrollo Institucional).

3.4.1.2 Anadlisis de criterios resultados

De los resumenes de puntuacién se puede evidenciar que los criterios de resultados para
lograr el nivel COMPROMETIDO en al afio 2014, debido a que por tratarse del diagndstico
institucional, se evalué los resultados en la herramienta GPR (indicadores homologados)
como requisito minimo, a pesar de eso no se pudo determinar tendencia por los escasos
datos que se encontrd en la herramienta, debido a que la ANT realizé un redespliegue de

la misma.

De los resumenes de puntuacién del consenso se puede evidenciar que los criterios de
resultados que mas aportaron para lograr el nivel ORGANIZADO en al afio 2015 fueron:

Resultados orientados a los ciudadanos/usuarios y Resultados de Talento Humano.
En la evaluacion de los Resultados orientados a los ciudadanos/usuarios se evidencia:

Se dispone de estadisticas internas y externas del encuestas del nivel de conocimiento de
la mision y de la calidad de varios de sus servicios de ANT, también se evidencia algunas

mediciones de desempefio de la gestion interna.

La mayoria de los datos de encuestas de percepcion y mediciones del desempefio
institucional cuentan con una antigiedad de 1 o 2 afios, lo cual no permite evidenciar
tendencias, ni comparativos con afios anteriores, ni comparativos con otras instituciones
similares, ademas no se evidencia la socializacion de la informacion recopilada, ni la

implementacion del plan de posicionamiento de la ANT.
Respecto a los Resultados de Talento Humano, se evidencia:

Existen indicadores de medicion de desempefio y de percepcion. La mayoria de ellos
presenta una tendencia ascendente y lo que se evalua es: Nivel de conocimiento de la
mision de los servidores de la ANT, actividades relacionadas con temas de ética, liderazgo,

procesos, alianzas estratégicas, recursos, estrategia y satisfaccion.
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La ANT no evidencia la medicion de resultados en la participacion de actividades de mejora.

La ANT no evidencia mediciones respecto a la capacidad de los altos y medios directivos
para dirigir la institucion, sin embargo cuenta con mediciones del indice de rotacion del
nivel directivo de la institucién. La ANT no cuenta con mediciones de los mecanismos de
consulta y dialogo interno, tampoco evidencia mediciones respecto a la capacidad de los
altos y medios directivos para dirigir la institucion, sin embargo cuenta con mediciones del
indice de rotacion del nivel directivo de la institucién, mismos que se encuentran cargados

en la herramienta GPR.

La ANT no evidencia mediciones respecto a igualdad de oportunidades, disposiciones del

lugar de trabajo y condiciones ambientales, motivacion y empoderamiento.

La ANT no evidencia indicadores relacionados con desarrollo de capacidades de los

servidores, trato con el ciudadano ni relacionados con dilemas éticos reportados.

En menor proporcién aportaron los criterios de resultados: Responsabilidad Social y

Resultados clave del rendimiento institucional.
Respecto al criterio Responsabilidad Social:

Se cuenta con una encuesta de percepcion en relacion a las competencias de ANT que

impactan la calidad de vida de la ciudadania del afio 2011.

La ANT muestra actividades que contribuyen con este criterio, mas no se cuenta con

estadisticas que respalden las acciones tomadas.

La mayoria de los datos de encuestas de percepcién y mediciones de las acciones de
responsabilidad social cuentan con una antigiiedad de 1 o 2 afios, lo cual no permite
evidenciar tendencias, ni comparativos con afios anteriores, ni comparativos con otras
instituciones similares, ademas no se evidencia la socializacién de la informacion
recopilada, ni la implementacion del plan de identificacion y gestién de acciones de

responsabilidad social.
Respecto al criterio Resultados clave del rendimiento institucional

La instituciéon ha realizado mediciones importantes a nivel nacional para los afios 2014 y
2015. Estos indicadores hacen referencia a resultados en términos de calidad de prestacion
de servicios, cantidad de servicios, capacidad regulatoria, cumplimiento de acuerdo a nivel

de servicio en algunos casos, las inspecciones realizadas a escuelas de conduccion y
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operadoras de transporte, y el porcentaje de ejecucion presupuestaria en gasto corriente e

inversion de los procesos.

No existen mediciones acerca de la eficiencia de las instalaciones, gestion del
conocimiento, benchmarking, uso de informacion tecnoldgica de las comunicaciones para
prestacion de servicios, inspecciones o auditorias internas. Tampoco se evidencia un
proceso establecido para determinar y ejecutar planes de accién para mejorar los

resultados de gestion.

Por otro lado, los resultados de la implementacion de los ejes de accién de Gestion
Estratégica, Talento Humano, Tecnologia, Infraestructura e Imagen Institucional son

evaluados a través del indice de madurez en relacién al modelo ecuatoriano de excelencia.

Los resultados de la implementacion del eje de accién de Regulacion y Control sera
evaluado anualmente por la Direccidon de Planificacion, en coordinacion con el equipo
técnico de apoyo, la Coordinacién General de Regulacion de TTTSV y la Direccion para la
mejora de Regulacion y Control de SENPLADES; aplica la metodologia de diagnostico
para obtener el indice de capacidad institucional regulatoria (ICIR) misma que refleja:

Tabla 16 - Cumplimiento del fin y propdsito del Plan de Excelencia ANT

Resultado |Resultado

FIN Y PROPOSITO Indicadores alcanzado |alcanzado LD

2014 2015 2015

FIN: Aportar al Objetivo 1 del Plan
Nacional del Buleh Vivir, de Conso!lfjar el 2017 lograr el 50%
Estado democratico y la construccion del del indice de
poder popular, con su Politica 1.5 que es . 37% 47% 44%

i . e . |Capacidad
Afianzar una gestion publica inclusiva,

oportuna.  eficiente.  efica de Institucional
B e Ee82 Y Regulatoria (ICIR)
excelencia.

PROPOSITO: Implementar un modelo y
plan de excelencia para desarrollar las .

. PR \ se ha implementado
capacidades institucionales necesarias el 100% del Plan de
que permitan brindar servicios con Excelen:;ia 51% 69% 67%
calidad y calidez y aporten a la emision Linea Basé al 2013:
de soluciones regulatorias en funcion de 0% '
los riesgos que afectan al orden social. °

A Diciembre del

A Diciembre del 2017

Elaborado: Jhadira Proafio
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La ANT realiza la medicion de la percepcion que tienen los servidores de ANT sobre la
gestion institucional para ello se tomd como base la metodologia del Analisis Institucional
y Organizacional (AlO) desarrollado por una Consultora Canadiense Universalia y el Centro
Internacional de Investigaciones para el Desarrollo de Canada (IDRC) los elementos de
analisis se abordaron utilizando una serie de preguntas que fueron colocadas en encuestas

realizada a todo el personal de la ANT cuyos resultados se pueden observar en la tabla 17:

Tabla 17 - Diagnostico institucional ANT 2013-2015
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COMPARTIVO DE INDICADORES DE DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL DE
LA ANT 2013-2015

03/04/2013 |07/03/2014 | 03/12/2014] 15/12/2015|Crecimiento
LIDERAZGO 7% 76% 80% 7% -1%
PROCESOS 58% 70% 75% 78% 4%
ALIANZAS ESTRATEGICAS 57% 63% 70% 74% 6%
RECURSOS 57% 67% 70% 78% 11%
ﬁﬁggﬁig.%'; > 60% 63% 70% 75% 7%

Crecimiento 27%

Percepcion de la gestidn institucional

H03/04/2013 ®(07/03/2014 ™ 03/12/2014 ® 15/12/2015

71%6oE0%T9% 78%

LIDERAZGO PROCESOS ALIANZAS RECURSOS SATISFACCION
ESTRATEGICAS DE
FUNCIONARIOS

Metodologia: AIO-Fundacion Canadiense de Universalia
Numero de encuestas: 775 funcionarios a nivel nacional
Elaborado por: Direccién de Talento Humano ANT/ Subdireccion
Fecha: Diciembre 2015

Elaborado: Jhadira Proafo

Los datos revelan un crecimiento sostenido de las variables analizadas en los ultimos 3
afos, crecimiento que se obtuvo por la implementacion de las acciones de mejora que se
evidenciaron tras la autoevaluacion inicial al determinar la linea base del Modelo
Ecuatoriano de Excelencia. Con la aplicacion de esta metodologia, la Agencia Nacional de

Transito evidencia un crecimiento del 27%

De igual manera, la SENPLADES realiza el analisis de la evolucion de las capacidades
institucionales regulatorias de las Instituciones de Regulacion y Control, la ANT refleja los

datos que se muestran en la tabla 18.

Tabla 18 - Evolucion de las capacidades institucionales regulatorias de la ANT
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Implemgptamon de la Impler_nentac. 3 y 47% 58% 60%
regulacién y el control cumplim. de regulaciéon
Alternativas regulatorias Dlsgno de nuevas 58% 46% 58%
acciones regulatorias

Analisis de riesgos Riesgos 25% 66% 66%
Ee';‘jl’;ct’oria y  TeVISION|pevision Regulatoria 26% 60% 58%
Politica regulatoria ;Iea;jac;c;ilgn 38% 33% 50%
Monltoreq 'y evaluacion de|Monitoreo y evaluacion 290, 17% 10%
la regulacion de regulacion

indice de Capacidad Institucional Regulatoria 36% 47% 50%

Elaborado: Jhadira Proano

Los resultados obtenidos de las evaluaciones realizadas a la Agencia Nacional de Transito

se resume en la tabla 19.

Tabla 19 - Tabla resumen de las evaluaciones de la ANT respecto al MEE

Se evidencia una débil identificacion dela
planificacion estratégica por parte del
personal de la ANT.

Se evidencia mejor nivel de liderazgo, los
planes y proyectos se encuentran
alineados a la planificacion estratégica y
se han incluido a grupos de interés para
la ejecucion y seguimiento de los
proyectos.

La Agencia Nacional de Transito no
realiza revision y mejora de su mision,
visién y valores institucionales.

Se muestra mejora en el clima laboral de
la Agencia Nacional de Transito, se
motiva al cliente interno y se generan
compromisos de apoyo.

La ANT no integra a los grupos de interés
para la mejora de los servicios.

Se muestra interés en la mejora de
procesos, al iniciar la automatizacion de
los mismos con el apoyo de empresas
privadas e instituciones publicas, asi
mismo se implementan sistemas de
gestion de calidad como muestra del
compromiso con el usuario.
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La ANT cuenta con un nivel bajo de
empoderamiento, mismo que no se mide,
pero las decisiones son tomadas
solamente por el personal de nivel
jerarquico superior.

Se evidencia la participacion del usuario
para la mejora del servicio por medio de
encuestas, facilitando asi la identificacion
de fallas y retrasos en los procesos.

No se establece mecanismos de control
y mejora continua de la gestion de la
Agencia Nacional de Transito.

Se realiza un mejor seguimiento de los
proyectos que ejecuta la Agencia
Nacional de Transito al ser estos
ingresados en la herramienta Gobierno
por Resultados (GPR), del mismo modo
los indicadores por Direccion muestran
una tendencia en la misma herramienta
para facilitar la toma de decisiones en
base a resultados reportados de manera
mensual.

Para mejorar el desempefio del personal
se gestiona capacitacion e induccion,
mas no se realiza ningun reconocimiento
al buen desempeiio del mismo.

Con el fin de la mejora de los servicios
prestados al cliente interno, la ANT
evidencia la implementacion del Ranking
Interno que permite la revision, medicién
y evaluacion periédica de las diferentes
Direcciones que son parte de |la
Institucion.

La institucion no toma en cuenta a todos
los grupos e interés para la elaboracion
de la reglamentacién establecida como el
codigo de ética.

El compromiso de la ANT con el usuario y
la calidad del servicio prestado se
evidencia en la aplicacion de un manual
de puestos aprobado con el fin de
garantizar personal capacitado de
acuerdo a las funciones a ejecutar en
cada uno de los puestos de la Institucion.

Por redespliegue de la herramienta
Gobierno por Resultados (GPR), la ANT
no cuenta con mediciones que permitan
identificar tendencia para la toma de
decisiones.

La Agencia Nacional de Transito, si bien
ha iniciado la descripcion de algunos
procesos, no cuenta con una cultura y
gestion transversal por procesos.

Se implementa mecanismos de mejora
como la mesa de servicios en una
provincia, mas no se la replica a nivel
nacional.

Si bien la institucion evidencia mediciones
y cumple con los indicadores
establecidos, no muestra medir aspectos
como: capacidad de altos y medios
directivos para dirigir la institucion,
igualdad de oportunidades, condiciones
ambientales, disposicion de lugares, entre
otros.

La Agencia Nacional de Transito no
realiza auditorias a los procesos
informaticos haciendo vulnerable la
informacion.

El analisis AIO evidencia la mejora
progresiva en los ejes que mide esta
herramienta: liderazgo, procesos,
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alianzas estratégicas, recursos,
satisfaccion de funcionarios.

El indice de capacidad institucional
regulatoria medido por la Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo
(SENPLADES) muestra una mejora del
30% respecto al afo 2014.

Elaborado: Jhadira Proafio

3.4.2 Fortalezas y debilidades.

3.4.2.1 Fortalezas
La ANT cuenta con el respaldo de sus directivos para el cierre de las brechas identificadas

en la autoevaluacioén y plasmadas como areas de mejora en el Plan de Mejora de la ANT.

La ANT ha trabajado en la generacion de una cultura organizacional de excelencia a través
de su Plan de Excelencia Institucional en el que se contempla los grupos de generadores

de accién quienes aportan al mejoramiento del clima laboral.

La ANT ha elaborado la taxonomia de servicios, misma que ha sido ingresada en la

herramienta GPR para ser posteriormente fuente de consulta de tramites al usuario.

La ANT fomenta actividades que mejoran el clima laboral en sus servidores con el fin de

obtener mejores resultados y el cumplimiento de las metas propuestas.

3.4.2.1 Debilidades
La ANT por ser una Institucién Publica, tiene como limitante el factor econémico por lo que

algunos planes establecidos no pueden ser ejecutados adecuadamente.
Falta de adaptacion de los servicios al entorno digital.

La ANT no cuenta con una cultura de medicion de los procesos para determinar las posibles

areas de mejora y planes para el cierre del proceso de mejora continua.
La ANT no cuenta con el personal suficiente para la implementacion de planes de mejora.

La falta de presupuesto no permite ejecutar planes de capacitacién al personal, asi como

procesos de automatizacion y certificacion de servicios bajo normas de calidad.

3.4.3 Priorizacion de criterios a mejorar.
La Agencia Nacional de Transito y su equipo de auto evaluadores responsables de las
areas que implican cada uno de los criterios se reinen y analizan en sentido de relevancia

e impacto (en una escala de 1 a 5), la prioridad que se le va a dar a cada area de mejora,
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se tomaron en cuenta aquellas que en su multiplicacion obtuvieron un puntaje mayor o
igual a 16, resultando un total de 35 areas de mejora priorizadas de los criterios del Modelo

Ecuatoriano de Excelencia, distribuidas como se muestra en la tabla 20.

Tabla 20 - Porcentaje de areas de mejora respecto a cada criterio priorizado

CRITERIO PORCENTAJE
1. Liderazgo 23%
2. Estrategia y Planificacion 40%
3. Talento Humano 9%
4. Alianzas y Recursos 3%
5. Procesos 9%
6. Resultados Orientados a Ciudadanos 6%
9. Resultados Clave de Rendimiento Institucional 11%

Elaborado: Jhadira Proafo

El detalle de las areas de mejora priorizadas se muestra en el anexo U, en este Plan de
Mejora se evidencia el area a mejorar segun el subcriterio evaluado, la Direccion
responsable, los parametros de priorizacion, el plan de mejoramiento, tiempo de ejecucion

del Plan de Mejoramiento y los recursos a utilizar para cumplir con la mejora.

3.5. DETERMINACION DE ESTRATEGIAS Y PLAN DE MEJORA
PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DEL MODELO
ECUATORIANO DE EXCELENCIA

3.5.1 Estrategias para el cumplimiento de los requisitos del Modelo Ecuatoriano de
Excelencia en la ANT.

Para el establecimiento de las estrategias que se aplicaran para el cumplimiento de los
requisitos del Modelo Ecuatoriano de Excelencia se utiliza la metodologia de las 5 W + H
que consiste en responder seis preguntas: Qué (WHAT), Por qué (WHY), Cuando (WHEN),
Donde (WHERE), Quién (WHO) y Como (HOW), consiste en una especie de lista de

verificacion mediante la que se establece las estrategias para implementar una mejora.

Tabla 21 - Estrategias para el cumplimiento de los requisitos del MEE
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Incluir las actividades del plan de
Son las brechas para el mejora en los planes' y p.royectos
N - ’ 0 de cada una de las Direcciones de
Cumplimieto de las| cumplimiento de lo Direccion en la que se A
) . . Responsables P Ingresounavez|la ANT (herramienta GPR),
areas de mejora | requerido por el Modelo . determind el area de ~ -
. " ; de cada area . al afo seguimiento mensual.
identificadas Ecuatoriano de mejora " —
. Incluir las actividades del plan de
Excelencia ) .
mejora en el Plan Nacional de
Simplificacion de Tramites 2016.
Certificar la Oficina de Atencion al
Usuario Samborondén bajo la
Norma ISO 9001:2008.
Capacitar al personal de la Oficina
Calidad de los  [Denuncias recibidas por| Responsables | Direccion Provincial del dic-15 de Atencion al Usuario
servicios de la ANT parte del usuario de cada area Guayas Samborondén y a las éareas de
apoyo en Matriz-Quito en el
Sistema de Gestiéon de Calidad
implementado en la Direccion
Provincial del Guayas.
. L Automatizar los servicios, contratar
Direccion de
. una empresa consultora para el
- Demora en la Tecnologias de L
Acceso a servicios - B 5 . desarrollo de los servicios web.
prestacion de los la Informacion- ANT-Matriz dic-15 . -
de la ANT . Comunicar al usuario Una vez
servicios de la ANT Desarrollo . .
o autmatizados los servicios para su
Institucional
adecuado acceso.
No se realizan Ejecutar periédicamente la
Clima laboral de la actividades que Subdireccion . . . ) - .
L X . ; ANT a nivel nacional Cadaafio |campafa "La ANT se refleja en tu
ANT propicien la mejora del Ejecutiva s
. puesto de trabajo’
clima laboral

Elaborado: Jhadira Proafio

3.5.2 Plan de mejora del Modelo Ecuatoriano de Excelencia en la ANT.

La Agencia Nacional de Transito luego de determinar en su autoevaluacion los puntos
fuertes y las areas de mejora para cada criterio, en conjunto con los responsables de los
mismos se elabora el Plan de Mejora para el cumplimiento del Modelo Ecuatoriano de
Excelencia, mismo que debera ser ejecutado durante los préximos dos afios previo a la
evaluacion para el cumplimiento y postulacién al tercer nivel de excelencia, segun este
Modelo.

El Plan de Mejora elaborado por la Agencia Nacional de Transito se elabora de acuerdo a

lo establecido en el Formulario F-06 Plan de Mejoramiento, y se muestra en el anexo V.

En el Plan de Mejora se incluyen las areas de mejora, es decir, las actividades que permiten
cerrar el ciclo de Deming para la mejora continua y que fueron identificadas al realizar la
autoevaluacion, se muestra también la Direccion a cargo de la actividad, los parametros
con los que se realizo la priorizacion para determinar en términos de relevancia e impacto,
para la subsanacion en el corto plazo, también muestra el Plan de mejoramiento en donde
se coloco la accion a tomar, entre otros parametros que permiten el seguimiento de las
actividades a ser ejecutadas en el plan, mismo que contiene las columnas que se muestran
en la tabla 22.

Tabla 22 - Modelo Plan de Mejora ANT
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PLAN DE MEJORA AUTOEVALUACION 2DO NIVEL DEL MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

Parametros de Tiempo de ejecucion del Plan de
priorizacion Mejoramiento
.| Areade |_. . o Plan de Fecha | Fechade
Subcriterio . Direccion [Relevancia| Impacto |Priorizacion . ] Responsable Plazo L . . .. |Recursos
mejora mejoramiento inicio | finalizacion

Elaborado: Jhadira Proafio
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

En el estudio realizado se determina que la Agencia Nacional de Transito presentd una
linea base con el cumplimiento de 81.21% de requisitos minimos, siendo el 80% el
cumplimiento minimo para aplicar al Modelo Ecuatoriano de Excelencia, es decir la
Institucion al 2014 contaba con apenas el puntaje para acceder a la aplicacion del Modelo

Ecuatoriano de Excelencia (MEE).

La implementacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia en la Agencia Nacional de
Transito present6 dificultad en la implementacion debido a la resistencia al cambio de los
servidores publicos, falta de control de procesos, falta de retroalimentacion a todos los
niveles de la Institucion, la cultura de las instituciones publicas aun esta marcada por
procesos burocraticos con poca orientacion al usuario, ademas que a la fecha de analisis
de la linea base no cuenta con personal con perfiles de acuerdo al puesto, esto ligado a la
restriccion de presupuesto para mejora y automatizacion de procesos hace que la

aplicaciéon de un modelo de excelencia tenga un alto grado de dificultad.

Una vez implementadas las oportunidades de mejora detectadas en la determinacion de la
linea base, en la siguiente evaluacion, la ANT cumple con un puntaje de 310.1 puntos de

un total de 1000, accediendo al nivel Organizado del Modelo Ecuatoriano de Excelencia.

Los resultados que se obtuvieron en los criterios facilitadores en la autoevaluacion

realizada en el afio 2015 son:

e Liderazgo: 50.1: evidencia mayor involucramiento del nivel jerarquico superior con
el cumplimiento de la planificacion estratégica, ademas de que se ha iniciado un
proceso de involucramiento del personal operativo con temas institucionales para
la mejora de los servicios y clima laboral, mas, no se cuenta con informacion que
permita determinar necesidad de cambio del direccionamiento estratégico. La falta
de informacion recolectada no permite a los lideres de la Agencia Nacional de
Transito tomar decisiones respecto al cambio o modificacion del Estatuto Organico

o0 Manual de Puestos.
e Estrategia y planificacion: 42.8: evidencia mejor administracion de la herramienta

Gobierno por Resultados (GPR). Se cuenta con informes periddicos de resultados,

lo que contribuye a una mejor planificacion y revisién de mision, vision y objetivos,
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mas no existe una cultura de mejora continua ni revisioén de variables que afecten

al desarrollo de la Agencia Nacional de Transito.

e Talento Humano: 36.4: evidencia acciones de mejora de la Agencia Nacional de
Transito como contar con un Plan Estratégico de Talento Humano, Manual de
Descripcién y Valoracion de Puestos, procedimiento de Reclutamiento, Seleccion
y Contratacion de Personal, mas no se realizan actividades que contribuyan al

crecimiento del personal.

e Alianzas y recursos: 38.4: evidencia el compromiso de la Agencia Nacional de
Transito al realizar convenios interinstitucionales Publicos y Privados. Existe
mejora de la accesibilidad de informacién del usuario asi como la seguridad de la
informacion, ademas se vela por el cuidado y mantenimiento de bienes, mas no se
ha realizado un analisis de riesgos (decisiones financieras) y no se cuenta con un
analisis para identificacion de necesidades de remodelacién y mantenimiento de

instalaciones y bienes de larga duracion.

e Procesos: 36.4: se evidencia un involucramiento parcial de los grupos de interés
para la mejora de los procesos de la Agencia Nacional de Transito. No se cuenta
con la totalidad de procesos identificados y descritos, no hay identificacion de

responsables de los mismos.

Los resultados que se obtuvieron en los criterios de resultados en la autoevaluacion

realizada en el afo 2015 son:

¢ Resultados orientados a los ciudadanos/usuarios: 43.5: la Agencia Nacional de
Transito evidencia informacion de encuestas internas y externas acerca de la
calidad de los servicios brindados al usuario, mas no existe tendencia ni continuidad

de las mediciones, lo que dificulta la toma de decisiones.

e Resultados de talento humano: 26.5: la Agencia Nacional de Transito ha
realizado actividades para el desarrollo de su personal, mas no se cuenta con
mediciones que muestren una tendencia, no se ha realizado un analisis de los

resultados con los que se cuenta.

¢ Resultados de responsabilidad social: 12: la Agencia Nacional de Transito ha

realizado actividades que contribuyen con la responsabilidad social, mas no se ha
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realizado seguimiento a las mismas ni evaluacion a los resultados que éstas han

generado.

e Resultados clave del rendimiento institucional: 24: la Institucion ha realizado
evaluaciones respecto a actividades importantes que reflejan el desarrollo de la
misma, como la calidad de los servicios, capacidad regulatoria, inspecciones a
escuelas de conduccién y operadoras de transporte, entre otras, mas no se ha
ejecutado planes de accidon para mejorarlos, ademas que existen otros temas

fundamentales que no han sido medidos.

La implementacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia ha contribuido para el
crecimiento del nivel de percepcion de la gestion institucional obtenido del analisis AlO
(Analisis Institucional Organizacional), mismo que para el afio 2015 refleja ser 27% mas

alto que en el afio 2014.

La implementacion de las actividades que se consideraron en el Plan de Mejora luego de
la autoevaluacion en el afio 2014 aporté a la mejora del indice de capacidad institucional

regulatoria en un 11% respecto al obtenido en el afio 2014.

La implementacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia aporta a la ejecucion del Plan
de Excelencia establecido por la Agencia Nacional de Transito en el que se mide el
cumplimiento de la planificacion estratégica institucional, al respecto de acuerdo al fin se
obtuvo un resultado de 47% en el afio 2015 frente al 37% con el que se conto en el afio
2014, ademas, el propdsito del mencionado plan alcanzé un 69% en el afio 2015 frente al

51% con el que se conto en el afio 2014.

La implementacion de un panel de control para el monitoreo del proceso de Renovacion de
Licencias de Conducir no Profesionales, permiti6 mejorar el seguimiento y monitoreo del
mismo, asi como la identificacion de no conformidades, tiempos muertos, cuellos de

botella, fallas en el sistema o en dispositivos, entre otros.

La ANT ha logrado alcanzar el nivel de madurez institucional Organizado de acuerdo al
Modelo Ecuatoriano de Excelencia, de la evaluacion realizada se han identificado
oportunidades de mejora que permitiran a la Institucion, luego de aplicarlas, acceder a una

siguiente evaluacion para ascender un peldafio mas hacia un servicio de excelencia.

Respecto al andlisis de los modelos de excelencia se puede concluir que el Modelo
Ecuatoriano de Excelencia es una adaptacion del Modelo EFQM (Modelo Europeo de

Calidad) y del Modelo Iberoameriano, poseen los mismos ocho principios, mientras que el
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Modelo de Deming considera catorce y el Modelo Malcolm Baldrige once. ElI Modelo
Deming enfoca sus principios de una manera mas técnica en cuanto a consideraciones
para su aplicacion, no considera ningun criterio de enfoque al cliente. Tanto el Modelo
Ecuatoriano de Excelencia como los demas estandares analizados cuentan con un sistema
de retroalimentacién similar, el Modelo Malcolm Baldrige y el Modelo Iberoamericano
cuentan con un elemento menos respecto a los demas estandares analizados, no
consideran la evaluacion en el sistema de retroalimentacion. Todos los modelos analizados
consideran primordial el liderazgo para su cumplimiento y la retroalimentacion un factor

clave para el proceso de mejora continua.

4.2. RECOMENDACIONES

Realizar el seguimiento a los planes de mejora establecidos para el cierre de brechas de

los niveles de madurez institucional determinados.

Capacitar mas servidores como autoevaluadores con el fin de que se logre mejor consenso

al momento de evaluar los criterios del Modelo Ecuatoriano de Excelencia.

Retroalimentar al personal directivo y servidores publicos miembros de la Agencia Nacional
de Transito los resultados obtenidos en las autoevaluaciones con el fin de que se tome
conciencia y se genere compromiso por las partes que conforman la Agencia Nacional de
Transito para mejorar la prestacién de los servicios al cliente interno y externo de la

Institucion.

Se recomienda poner énfasis en el adecuado seguimiento a la herramienta Gobierno por
Resultados (GPR) debido a su importancia en el monitoreo de los proyectos e indicadores

que en esta se reflejan.

Se recomienda identificar en cada proceso el ciclo de mejora continua con el fin de que
monitorear y establecer planes de mejora constantes para brindar servicios de calidad al

usuario.

Comunicar al personal los logros y mejoras alcanzadas con la implementacion del Modelo
Ecuatoriano de Excelencia con el fin de generar compromiso de trabajo diario eficiente en

busca de la mejora constante.

Tomar en cuenta las opiniones del personal que se encuentra a diario en el front de la
Agencia Nacional de Transito para la mejora de los servicios ya que son ellos los que saben

las necesidades y expectativas reales de los usuarios.
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Realizar grupos focales en los que intervengan todas las partes interesadas para
determinar mejoras sustanciales y aplicables en los servicios de la Agencia Nacional de

Transito.
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ANEXO J - Proceso de Mejora Continua
El objetivo de este proceso es estar permanentemente superando los estandares de la

institucion mediante la innovacion y el crecimiento en todos sus aspectos.

Mediante la herramienta de la autoevaluacion, cada institucion puede detectar sus puntos
fuertes y areas de mejora, para definir en forma sistematica y ordenada un plan de
mejoramiento, cada vez que se repita el proceso. Este plan de mejoramiento constituye el

principal resultado de la aplicacion de este proceso.

Este proceso de mejora continua se presenta en 3 etapas, divididas en 10 pasos, ,misma

que se muestra en la figura 32.

3. Construir 1 0 mas equipos
de autoevaluacién

7. Elaborar plan de mejora
basado en el informe de
autoevaluacion aprobado

1. Decidir como organizar y
planificar la autoevaluacién

4. Organizar la informacién

8. Comunicar el plan de
mejora

|

2. Comunicar el proyecto de 5. Realizar la autoevaluacion

autoevaluacién

9. Implementar el plan de
mejora

6. Redactar el informe con
los resultados de la
autoevaluacion

10. Planificar la siguiente
autoevaluacion

|

Figura 32 - Diagrama de Niveles de Madurez
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

Para el proceso de mejora continua se debe seguir el proceso mostrado en la figura 33:

g -
B Garantizar el
g 5 proceso de mejora
g continua
= €
]
5 |u8
Z |88
E [SE
= E
§ |t
=‘§ Definir el alcance de Gestionar los
g gg la autoevaluacion recursos
Y |B&| Inicio
= |as
wo|Ee
o §§
o H]
o e
Y (
o]
o
o
£ Planificar y
§ ey BiinarE Liderar el Conformar el Planificar las
o rguceso e BrifEEsen equipo de equipo de capacitaciones de
= Pres R autoevaluacion autoevaluacion los autoevaluadores
w mejora A
=

Figura 33 - Diagrama de flujo proceso de mejora continua
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)
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PUNTO DE PARTIDA

Paso 1. Decidir como organizar y planificar la autoevaluacion

El Lider del Proceso de Mejora Continua de la Institucion, es el responsable de organizar
la autoevaluacion, para ello, debe aprobar el Plan de Autoevaluacion que incluye las
actividades a realizar, tiempo asignado, el alcance de la autoevaluacion, la necesidad de

recursos Yy los responsables para dichas actividades considerando el proceso de mejora

continua.

Un modelo de plan de autoevaluacion se muestra en la figura 34:

PLAN DE LA AUTOEVALUACION

INSTITUCION

ALCANCE

PERIODO DE EVALUACION

CRONOGRAMA

PASO ACTIVIDAD MES 1 | MES 2 | MES ... MES n

S EMANA 1] SEMANA 2] S EMANA I[ SEMANA 4| SEMANA 5[SEMANA 6] SEMANA T| SEMANA B[S ENANA . JSEMANA . EEUANA JSEMANA _[SEMANA n[SEMANA o SEMANA o[ SEMANAR

RESPONSABLES|

RECURSOS

1 Decidir cémo organizar y planificar s aubevaluacién

CGPGE

Grupo de awevalasion
Logistica para sitar los distintos
sitios

Comunicar el Froyects de Auevaluacisn: Plan de
Comunicacién

CGPGE
Aunevaluadares
Coordinadores

Minutas a todos ks imvolucradcs en
el skcance de la auoevaluscién.
Reunién pars explicarios
ineamienios generales.
Informes de avance del Plan.
Preseniacion de las conchusiones
de la auosvaluacidn

Constituir uno o mas equipos de autcevaluacién

Organizarla

Realizar |a autoevaluacion

Redactar el informe con los resutados de la

Elaborar un plan de mejora

21 (%1 N =Y PR P )

Comunicar el plan de mejora

el plan de mejora

Planificar la siguienis autoevahagion.

Figura 34 - Plan de autoevaluacion
(Guia metodoldgica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

Definicion del alcance de la autoevaluacion:

El Comité de Gestion de Calidad de Servicio y Desarrollo Institucional define el alcance de
la autoevaluacion. En caso de que el Comité no se reuna y no defina el alcance, ésta sera
definida por parte del Lider del Proceso de Mejora Continua.

El alcance debe cubrir todos los procesos sustantivos y adjetivos y todos los criterios y
subcriterios del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, aplicable a la institucion. Es decir que
la institucion que se desee aplicar el PMC debe demostrar que tiene su propia misién y
vision, que gestiona su talento humano, controla su gestion financiera, y tiene relacién con

los usuarios del producto / servicio que presta y con otros grupos de interés.

Para el caso de una institucion de complejidad menor, respecto a la cantidad de servidores
publicos, y respecto a los procesos sustantivos, el levantamiento de la informacion para
realizar la autoevaluacién es completo en todas las areas, sectores y niveles jerarquicos

de la institucion.
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En el caso que la institucion posea una estructura muy amplia y compleja, con una
distribucion geografica en muchas areas del pais, es conveniente elegir una muestra
representativa para recolectar la informacion necesaria para la evaluacion, siempre
teniendo en cuenta que estén los procesos sustantivos representados y todos los
subcriterios del MEE aplicables incluidos. La muestra para realizar la autoevaluacion e
implementacion de los planes de mejoramiento debe ampliarse conforme la institucion

avance a un siguiente nivel de madurez.

En la figura 35 se muestra un ejemplo de cémo se puede tomar una muestra para
autoevaluar una institucion compleja, sin que esto signifique una regla para todas las

instituciones.

o Institucion
Una institucién que posea

una estructura compleja, el
relevamiento de la
informacion para definir sus

Proceso sustantivo A

Procese sustantivo B

puntos fuertes y areas de Zona 1 Zona N
mejora se puede realizar Subproceso sustantivo A

tomando una muestra Subproceso sustantivo B
1 ——

representativa de la misma.

Distrito 1
Subproceso sustantivo A

Subproceso sustantivo B

Distrito N| | Distrito 1 Distrito N

Circuito 1
Subproceso sustantiva A
Subproceso sustantivo B

Circuito N |Circuito 1, | Gircuito N

I | I
Unidad Prestadora | | Unidad Prestacora . .
de Servicio 2 de Servicio N Unidades Unidades Unidades

Subproceso Subprocesa de servicio de servicio de servicio
sustantivo A sustantivo B 1,2..N 1y2iN 1,2..N

Unidad Prasraoora
de Servicio 1

sustantivo A
sustantivo A

Figura 35 - Diagrama de la muestra para realizar la autoevaluacion
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

Entregable:

¢ Planificacion de la autoevaluacion
o Alcance
o Cronograma
o Responsables

o Recursos

Paso 2: Comunicar el Proyecto de Autoevaluaciéon

El Lider del Proceso de Mejora Continua de la institucion o quien haga sus veces, junto con
el area de comunicacion de la institucion, desarrolla el plan de comunicacion, enfocado en
los niveles jerarquicos superiores y servidores publicos con la finalidad de generar en ellos

el compromiso, su involucramiento y estimular su interés. Dicho plan debe ser comunicado
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al Comité de Gestion de Calidad y Desarrollo Institucional.

La comunicacion es fundamental para lograr el éxito del proyecto, ya que con ella se
aclaran dudas, se evitan conflictos, se derriban barreras y se eliminan los miedos. Todos
los servidores publicos que formaran parte de la autoevaluacién deben tener bien claro
cual es el objetivo de esta autoevaluacion, a quien va dirigida y cual es el resultado

esperado.

El plan de comunicacién no se limita soélo a difundir lo que se proyecta realizar, sino que
también a lo largo del mismo informar a los involucrados y grupos de interés los avances
ejecutados, los contratiempos y todo aquello que sea relevante para el proceso de mejora

continua.

Es conveniente que el Lider del Proceso de Mejora Continua de la Institucion o quien haga

sus veces, conduzca el plan de comunicacion que incluye:

e Una actividad de lanzamiento del proceso de mejora continua, junto con los
referentes de calidad dirigido a todos los servidores publicos, reunidos en plenario
(presencial o por medios informaticos), donde se indique el objetivo y meta a lograr,
aclarando que su consecucion depende de toda la Institucion,

e Un archivo de comunicacion en intranet o en el caso que la institucion no cuente
con esta herramienta, en el correo institucional, donde se incorpore la actividad de
lanzamiento,

e Reuniones periddicas, indicadas en la misma planificacion de la autoevaluacion
notificando los avances y los contratiempos detectados, ademas de adoptar
acciones correctivas y/o preventivas para lograr el objetivo en el plazo establecido,

e Sitio en la intranet (si la institucion cuenta con esta herramienta, caso contrario
otros medios de comunicacion como el correo institucional) donde los servidores

publicos de la institucion pueden visualizar los avances y hacer las consultas que
consideren oportunas, estas consultas son respondidas por el autoevaluador
coordinador,

e Conclusiones / cierre de la autoevaluacion, se presenta el plan de mejoramiento a
todos los participantes e involucrados en la institucion (esta reunion tiene el mismo

caracter que la de lanzamiento) para dar el cierre del ciclo PDCA.

Entregable:
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e Plan de comunicacioén
e Lanzamiento del proceso de mejora continua: Evidencia de la difusion del

Proyecto a todos los servidores publicos de la institucion.
PROCESO DE AUTOEVALUACION

Paso 3: Constituir uno o mas equipos de autoevaluacion.

El Lider del Proceso de Mejora Continua conforma el equipo de autoevaluacion, con el fin
de ejecutar la autoevaluacion, integrado por un autoevaluador coordinador y
autoevaluadores. Este equipo debe estar liderado por el Lider del Proceso de Mejora

Continua de la Institucion o quien haga sus veces.

Con la finalidad de promover la aplicacion del modelo y lograr un alto grado de compromiso
de todos los integrantes de la institucion, se sugiere que para la seleccion de los
autoevaluadores se tenga en cuenta la distribucion jerarquica y geografica del recurso

humano.

Es decir que el equipo de autoevaluacion, liderado por el Lider del Proceso de Mejora
Continua, puede estar integrado por uno o mas servidores publicos que pertenezcan a
distintas zonas geograficas y de distintos niveles jerarquicos. Cada autoevaluador formara
un equipo de trabajo que a su vez también sea representativo del area o sector a evaluar.
Siendo los servidores publicos nominados responsables de cumplir con los requisitos de

autoevaluadores y prestar colaboracion durante todo el proceso.

El objetivo es tener un grupo heterogéneo donde estén representadas todas las zonas de
Ecuador en los distintos niveles jerarquicos de la institucion, de forma tal que la muestra
tomada para la autoevaluacion sea lo mas representativa posible de la situacion actual y

no brinde areas de mejora que puedan estar sesgadas por la geografia o la jerarquia.

Los autoevaluadores constituyen el soporte constante del autoevaluador coordinador y

mantienen con él una relacién de doble via.

Teniendo en cuenta la experiencia de cada uno de los integrantes del equipo de
autoevaluacion, el Lider del Proceso de Mejora Continua puede realizar la asignacion de
los criterios y subcriterios a cada uno de ellos para autoevaluar, manteniendo consistencia
entre la relacion de los agentes facilitadores y resultados del MEE. Dependiendo del

subcriterio a evaluar, la complejidad de la institucion y su tamano, el autoevaluador puede
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formar un equipo de trabajo.

Este equipo de trabajo es designado por el autoevaluador quien selecciona a servidores

publicos que conozcan la institucién y que pertenezcan o tengan relacion con el area y/o

subcriterio a evaluar. La conformacion de este grupo debe cumplir con el requisito de ser

representativo de todas las areas y todos los niveles, incluyendo todas aquellas unidades

desconcentradas.

La figura 36 muestra un ejemplo de Tabla de asignacion de criterios / subcriterios por

autoevaluador (no pretende ser prescriptiva, cada instituciéon la realizara en funcion de

coémo forme su equipo de autoevaluacion y su equipo de trabajo):

TABLA DE ASIGNACION DE CRITERIO / SUBCRITERIO POR EVALUADOR

con la informacion recopilada

23

Comunicar s implementar la estrategia y
|a planificacion en toda ka Institucion y
revisara ds forma i

Critario [ Suberitario [ munoavalusdor 1 | sutosvelusdor2 | Autosvelusdor3 | Autoevaluader .. | Autoevaluador ... | Autoevaluzdor .. | Autoevaluador N
1

11 Dirigir a la Institucion desamollando su
2 migion, vizion v valorss

= jorarla et =
SUMeiora continua
Motivar y apoyar a las parzonas de la

13 HiUCion y actuar dalo d
refarencia
Geationar relacionss sficaces con laz

14 auordades polticas y otros grupos da

intaréa
2 Esirategia y Planificacion
Raunir informacion sobrs las.

21 necesidades presentss y fuuras da oz
grupos da intsrés asi como informacion
relsvants para la gection

a5 D la iay la

24

Planificar, implemsntar y revizar la
innovacion y sl cambio

Talento

31

Planificar, gestionar y mejorar sl talsnto
humano, de acuerdo a la sstrategia y
ificacion, de forma rents

Idertificar, dasamollar y aprovechar las
capacidades de las personas en
coneonancia con los objstivos tanic
individuales come de |a Institucion

33

Imwolucrar a loe senvidorss pibicos por
medio del dialogo abisro y dal

| Alianzas y recursos

41

Dezamollar y gesfionar aliarnzas con

42

orgar
Desamcilar y establecer alianms conlos

43

Gestionar las finanzas

44

Geationar la informacion y sl
conocimisnto

45

Gesationar las tecnologias

48

| Gestionar kas ir

Procesos

5.1

los procesos de forma continua,
i a los gnupos ds interés

Idertificar, dizsfiar, gestionar & innovar en

Jecarrollar y prestar sendcios y

productos orisntados a loe ciudadancs
Coordinar los procezos sntoda la

HIUCION Y CON Otras iZacionss
|rsbvsma::

loa Ci

[Medicionss de la percepcion

Medicionas ds reauftados

de Talento

Madicionss de la

_:_

Resultados sxemos: rseuitados &
Iirlbam A conesquir

|F intsmeos: nivel do sficisncia
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Figura 36 - Ejemplo tabla de asignacién de criterios

(Guia metodolégica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

Entregable:

Conformacion del equipo de autoevaluacion integrado por:

El Lider del Proceso de Mejora Continua,

El coordinador autoevaluador

Minimo 4 autoevaluadores de la propia institucion, siendo ideal un maximo de 10
personas.

Conformacion de equipos de trabajo.

Tabla de asignacion de Criterios / Subcriterios por Autoevaluador y Equipo de

Trabajo.

Paso 4: Organizar la capacitacion.

La Institucion debe incluir en su plan de capacitacion, la formaciéon de los servidores

publicos, potenciales autoevaluadores y evaluadores, tanto en la guia metodologica de

aplicacion del MEE, como en el modelo MEE.

Para este propo¢sito, el Lider del Proceso de Mejora Continua puede solicitar apoyo y

asesoria de la SNAP quien suministra la formacion para que el equipo de autoevaluacion

la replique a su vez en la institucion.

Los cursos de formacion de autoevaluadores y evaluadores cubren los siguientes temas,

como minimo:

Modelo Ecuatoriano de Excelencia para instituciones publicas:

Principios del modelo de excelencia

Beneficios de la implementacion de un modelo de excelencia en instituciones
publicas

Descripciéon de la estructura del modelo de excelencia: criterios facilitadores y
criterios de resultados

Desarrollo de cada criterio y subcriterio

Descripcion de la metodologia de puntuacion

Talleres de practica

Guia metodoldgica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia

Obijetivo y alcance de la aplicacién de la guia

Definicidon de actores responsables
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e Explicacion del proyecto camino a la excelencia, proceso de mejora continua y
proceso de reconocimiento

o Talleres de practica

Por otra parte, se considera importante que el nivel jerarquico superior, los mandos
intermedios y otros grupos de interés participen de forma voluntaria en las actividades
formativas ligadas a la autoevaluacion, con el fin de que puedan ampliar sus conocimientos
sobre los procesos de autoevaluacion bajo el Modelo MEE.
Entregable:
e Programa de formacion: temario, cronograma, participantes, duracion, lugar de la
actividad.
e Evidencias de la formacion (registro de asistencia de los participantes y aprobacion
de la capacitacion).
e Elaboracion y entrega de certificados de asistencia y aprobacion. En el anexo se

muestra un ejemplo de temario de formacién de evaluadores.

Paso 5: Realizar la autoevaluacion
Mediante la autoevaluacion las Instituciones publicas deben identificar sus “Puntos
Fuertes” y sus “Areas de Mejora” que le permiten definir planes de mejoramiento de manera

sistematica y poder escalar niveles sucesivos de madurez.

La autoevaluacion es una herramienta que mide la gestién, la calidad en los servicios

prestados y la mejora de éstos.

El equipo de autoevaluacion y los correspondientes equipos de trabajo (conformados
segun lo indicado en el paso 3), comienzan el proceso recolectando informacion y

evidencias, y las clasifican en funcion del criterio y subcriterio que corresponda.

Cada evaluador toma el F-01 FORMULARIO DE AUTOEVALUACION (Anexo J.1),
correspondiente al criterio / subcriterio que fue asignado a evaluar y completa la siguiente
informacion: datos de la institucion, fecha de evaluacion, nombre del autoevaluador y del

equipo de trabajo.

A partir de las evidencias relevadas, el autoevaluador junto con su equipo de trabajo,

evalua el criterio / subcriterio tomando como referencia el MEE. Esto implica que completa
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en el F-01 los campos de puntos fuertes, areas de mejora y evidencias que justifiquen sus

fortalezas.

A los efectos de esta guia se considera:

e Evidencia: Informacion que justifica una declaracion o hecho. Las evidencias son
esenciales para formar una conclusion firme o un juicio sobre algo.

e Punto fuerte: son los juicios cualitativos del Autoevaluador con referencia a las
orientaciones contenidas en cada subcriterio, que reflejan los logros, hechos y datos
de la institucion a partir de la constancia de las pruebas (evidencias) en
comparacion del cumplimiento del MEE y que demuestren su calificacion. Su
redaccion involucra un analisis esquematico que resume los elementos que
componen la practica de gestion que sea en base a las cuatro fases del ciclo de
calidad PDCA.

Paso 6: Redactar el informe de resultados de la autoevaluacion.

El autoevaluador coordinador elabora el informe de autoevaluacion (F-05 INFORME DEL
PROCESO DE MEJORA CONTINUA)(Anexo J.2) que presenta al lider de la
autoevaluacion (Lider del Proceso de Mejora Continua) para su validacion y posterior
aprobacion por parte de la maxima autoridad. Una vez aprobada por la maxima autoridad,
el Lider del Proceso de Mejora Continua comunica los resultados al Comité de Gestion de

Calidad y Desarrollo Institucional y a los responsables de las unidades.

En este punto las instituciones autoevaluadas, a través de su maxima autoridad, pueden
solicitar a la SNAP en un maximo en treinta (30) dias calendario después de haber
culminado el proceso de su autoevaluacién, la validacién de su autoevaluacién por un
equipo de la red de evaluadores, siempre y cuando la institucion haya alcanzado el puntaje
correspondiente al nivel de madurez, y si la institucién alcanza el nivel solicitado, la SNAP

emite el reconocimiento a dicho nivel de madurez.
Entregable:
El Informe de Autoevaluaciéon contiene:

e Caratula con los datos de la institucién, fecha / periodo de la evaluacion

e Nombres y funciones de los autoevaluadores intervinientes y del equipo de trabajo
¢ Resumen de puntos fuertes y areas de mejora

e El F-03: FORMULARIO DE CONSENSO (Anexo J.3) de la autoevaluacion para

cada subcriterio.
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e Resumen de puntuacién, F-04: RESUMEN DE PUNTUACION DEL CONSENSO
(Anexo J.4)

PLAN DE MEJORAMIENTO Y PRIORIZACION

Paso 7: Elaborar un plan de mejoramiento.

Las instituciones deben elaborar un plan de mejoramiento resultante de su autoevaluacion
plasmado en proyectos y/o acciones de mejora, los cuales deben ser definidos en un
maximo de 15 dias de concluida la autoevaluacion y oficializados a la SNAP en el mismo

plazo.

El evaluador coordinador y los autoevaluadores intervinientes deben consolidar en el F-06:
PLAN DE MEJORAMIENTO (Anexo J.5) todas las areas de mejora detectadas y las
unifican por eje transversal (por ejemplo comunicacion, grupo de interés, delegacion) o bien

por criterio o subcriterio.

Con la informacién suministrada sobre la unificacion de areas de mejora plasmados en el
F-06: PLAN DE MEJORAMIENTO(Anexo J.5), el Lider del Proceso de Mejora Continua, o
quien haga sus veces, junto con el Comité de Gestion de Calidad proceden a la priorizacion,
lo que permite ordenar las areas de mejora teniendo en cuenta su relevancia e impacto. La
priorizacion se calcula como el producto resultante de los parametros de relevancia e
impacto. En el caso que esa reunion no se pueda realizar, es el Lider del Proceso de Mejora

Continua, quien determina qué areas de mejora seran priorizadas.

Relevancia: permite priorizar en funcién del grado de cumplimiento que tenga la institucion

respecto a un criterio, subcriterio o tdpico.

Impacto: permite priorizar teniendo en cuenta la mayor o menor afectacion del area de

mejora sobre los grupos de interés y la cultura de la institucion.

Relevancia 5 3 1
Impacto 5 3 1

Figura 37 - Priorizacion de planes de mejoramiento
(Guia metodoldgica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

Entregables:
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e F-06: PLAN DE MEJORAMIENTO: informe que incluye la priorizacién de las
acciones de mejora, los aspectos a mejorar, los responsables de la ejecucion, el

plazo y los recursos involucrados.

Paso 8: Comunicar el plan de mejoramiento.

El Lider del Proceso de Mejora Continua o quien haga a sus veces debe informar a todo el
personal el plan de mejoramiento. Para ello el Lider del Proceso de Mejora Continua debe
definir en el plan de comunicacion (paso 2) como se realizara y cuando esta devolucion a

todos los servidores de la institucion.

Los miembros del equipo de autoevaluacion deben colaborar en la difusién de los planes
de mejoramiento, en sus areas respectivas y en todas aquellas donde se vea reflejado el

proyecto.

Una vez aprobados los planes de mejoramiento por la maxima autoridad, debe ser
oficializado a la SNAP en el lapso de 15 dias calendario de realizada la autoevaluacion.

Entregable:
e Plan de comunicacion del plan de mejoramiento

Paso 9: Implementar el plan de mejoramiento.
Las instituciones a través de sus coordinaciones generales de planificacion y gestion
estratégica, son los responsables de hacer el seguimiento respectivo de la implementacion

y ejecucion de sus proyectos de mejora.

Los responsables de las areas / sectores donde se aplica la mejora son los encargados de
implementarla, como asi también de informar al Lider del Proceso de Mejora Continua de
sus avances o inconvenientes durante la aplicacion, mediante el formulario F-06 — PLAN
DE MEJORAMIENTO (Anexo J.5)

El Lider del Proceso de Mejora Continua es responsable de informar a la maxima autoridad
y al Comité de Gestion de Calidad de Servicio y Desarrollo Institucional del avance en el
cumplimiento de los planes de mejoramiento. Adicionalmente el Ministerio Coordinador
puede solicitar que se le informe de los grados de avance de ejecucion de los planes de
mejoramiento a todas las instituciones de su sector que han participado del proceso de

mejora continua.
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Los proyectos y actividades definidos como prioritarios en los planes de mejoramiento se
implementan no solo en las areas donde se detecté la oportunidad de mejora, sino también

en todos aquellos centros desconcentrados donde aplique dicha mejora.

Por otra parte, cada uno de estos planes de mejoramiento es revisado periédicamente para
definir su grado de avance, corregir el rumbo, si fuera necesario, y en todo momento
mantener el proceso de mejora bajo control, aplicando el ciclo PDCA. Esto implica:
Planificar la mejora, Desarrollar / aplicar el proyecto de mejora, Controlar si la mejora
implementada alcanza los requisitos definidos y Actuar para corregir el desvio y lograr el

objetivo planteado.

El Comité de Gestidon de Calidad de Servicio y Desarrollo Institucional analiza los informes
de grado de avance de la institucién y en funcion de lo ejecutado o pendiente de ejecutar
adopta acciones correctivas y/o preventivas para poder cumplir con el proyecto. Por
ejemplo, si el plan de mejoramiento esta demorada por falta de fondos, hace las gestiones
necesarias para la asignacion de la partida presupuestaria para que se pueda lograr el

objetivo en el tiempo establecido.
Entregable:
¢ Grado de avance periddico del plan de mejoramiento

Paso 10: Planificar la siguiente autoevaluacion.
La utilizacion del ciclo PDCA para gestionar el plan de mejoramiento implica una nueva
autoevaluacion, con la finalidad de asegurarse que la ejecucion de las acciones de mejora

sea eficaz.

En tal sentido, la Institucién se debe autoevaluar como minimo una vez por afo para

alcanzar el siguiente nivel de madurez.
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ANEXO J.1 — FO1-Formulario de autoevaluacion

Cada Autoevaluador del equipo completa un formulario de Autoevaluacion (F-01) para cada
uno de los Subcriterios que le fueron asignados por el Autoevaluador Coordinador segun

la Tabla de asignacion de criterio / subcriterio por autoevaluador.
Inicia con el encabezado indicando la Institucion, fecha de realizacién, nombre del

Autoevaluador y del Equipo de Trabajo.

Ejemplo para un Subcriterio Facilitador se muestra en la figura 38:
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

| F-01 | Formulario de Autoevaluacién \

Institucion SALUD PUBLICA [Fecha [ 15008/2015
Autoevaluador José Tevaluo - Jefe de Servicio - Distrito 1
Equipo de trabajo | Juan Acompafio, Pedro Sano, Carlos Alberto

Criterios 1 Liderazgo
Subcriterios 1.1 Dirigir a la Institucion desarrollando su mision, vision y valores
Puntos fuertes Areas de mejora
La institucion SP ha definido la misién, vision y valores, No hay evidencias de que la misién, vision y valores
mediante un taller en el que participaron fa Alta Direccidn, |hayan sido difundidos entre todo el personal de la
y los principales colaboradores. instifucion.
Los integrantes del equipo direcivo hay definido una
metodologia para que anualmente la mision, vision y La misién, vision y valores se ha definido hace poco

valores sean revisados, teniendo en cuenta los resultados |menos de 2 meses, atn no se ha revisado de acuerdo con
de la autoevaluacién y las sugerencias recibidas de los la metodologia establecida.
grupos de interés.

No se evidencia el desarrollo de una metodologia que
prevenga comportamientos no éficos, que pueda generar
conflictas émicos, religiosos o politicos.

Evidencias de los puntos fuertes
Verificar que la mision, vision y valores estén definidos y que exista una metodologia de revision.

P Sdlido / integrado 30%

D Aplicado / sistematico 10%

[ Medicion / andlisis 10%

A Aprendizaje / mejora 0%
% de logro asignado 13%

Figura 38 - Ejemplo tabla de asignacion de criterios
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

El Autoevaluador recopila informacién con la ayuda del Equipo de Trabajo y completan las
columnas de Puntos Fuertes y Areas de Mejora, incluyendo los temas que consideren

oportuno verificar durante la visita.

Con esta informacioén procede el Autoevaluador con su Equipo de Trabajo a asignar una
puntuacion criterio segun la Tabla de Puntajes establecida en el Modelo Ecuatoriano de
Excelencia. Para esto, el Autoevaluador y el Equipo de Trabajo ingresan por el medio de
la tabla para cada una de las fases P-D-C-A y definen en primer lugar en que banda de
porcentaje de logro se encuentran, si esta dentro de “Algunas buenas evidencias relativas
a areas relevantes” o “Fuertes evidencias relativas a la mayoria de las areas”. En caso que
sea la primera opcion luego establecen si se encuentra en el centro de la banda, en el limite
superior o en el limite inferior, esto depende de cuanto se aproxime a la banda inferior de
“Algunas evidencia débil relativa a algunas areas” o “Fuertes evidencias relativas a la

mayoria de las areas”. De igual manera se mueve de bandas hacia ponderaciones
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superiores cuando se encuentran fuertes evidencias y comparaciones con otras

instituciones consideradas de excelencia.

PUNTUACION CRITERIOS FACILITADORES

Swosnca saceents,

Aguna svidencia 86l | Algunas busras mvidencias |Fueries svidencias reiavas| Swidencias muyFuerzs | comparada com ot
FASE ESCALA in eaencia reatva 2 aigunas areas | FEabis 3 sreas eleantes| 33 mayorm oe (a5 dreas | reatvas 2 tooas s aness | insStucionss reatias a
todes Iz arsas
Ponderacién — 0-10 11-20 31-50 5470 7190 91-100
2800 - Integrads

La plantfcackin estd bazada en 3 recesidades ¥

Planificar | expectattas de los grupos de Inerts. La panficacion

£228 gerpiegads en todas ias sreas relevantes de Iy
OTEnTRCon, de fma sisEmAsca

Agicacn — sizemance

El desamuio de 3 actviad se pestons medants

Desamollar | procesos y respor defnidos g ve

fdaz 25 dreas rezvantes de ks organizacin de forma
sistemanca.

Medicion — analsis
Loz propesos defnidos se Controian con ndcadores
refevantes y serevisan en bdas las dreas relevantes de
I3 organizacion de forma sistemAtica.

Controdar

Aprenamaje — mejora

Achgar | 5% AN accianss comecthas ¥ de mejom a portr e
oz resutado de 18 revisien e fodes (s aneas

reievanies de la organizackin de-forma sistematica.

Para el caso de este ejemplo se evalda al subcriterio 1.1:

Si bien se ha definido la mision, vision y valores no hay evidencias
P | 30 % | de que esté desplegada en todas las areas, por esto se considera el
valor en el tope de banda.

Como no hay evidencias de que ha sido aplicado en forma
sistematica solo se asigna 10 % debido a durante la definicion de la
misién, vision y valores participo el equipo de direccion.

No ha sido difundida a toda la institucion.

No puede verificarse la revision del despliegue de la mision, vision y
C | 10% | valores, porque no ha pasado suficientemente tiempo para que
pueda ser aplicada la metodologia.

A 0 % | Como no ha sido revisada, obviamente no hay acciones de mejora.

D | 10%

Figura 39 - Ejemplo Puntuacion criterios facilitadores
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

Estos valores se colocan en los casilleros correspondientes y se calcula el promedio que

sera asignado al subcriterio.

Ejemplo para un Subcriterio de Resultados:

De la misma manera que se realiza para los Criterios Facilitadores se realiza el proceso de
evaluacion de los Criterios de Resultados, tomando ahora como referencia la Hoja de
Puntuacion para Criterios de Resultados. Los Autoevaluadores tienen que buscar cifras,
datos y hechos en los Criterios 6 a 9, presentados como graficos, tablas, etc., que
demuestren que estos resultados son el reflejo dela gestion definida en los Criterios

Facilitadores.
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

\ F-01 | Formulario de Autoevaluacion |

Institucion SALUD PUBLICA [Fecha [ 15082015
Autoevaluador | Jose Tevaluo - Jefe de Servicio - Distrito 1
Equipo de trabajo| JJuan Acompafio, Pedro Sano, Carlos Alberio

[Criterios [ 6 | Resultados orientados a los Ciudadanos/Usuarios |
|Subecriterios [ 6.1 | Mediciones de la percepcion |
Puntos fuertes Areas de mejora

La Institucion hace mas de 5 afios que realiza encuestas a
los ciudadanos que reciben el servicio que brinda. Pero
solo se presenta una metodologia sistematica y medida
en los ultimos 2 afios.

No hay evidencias de que los resultados de las encuestas
sean objetivos y representalivos de los ciudadanos que
reciben el servicio.

Las encuestas se realizan en forma anual, durante el mes |No hay datos respecto a la medicion de accesibilidad y
de octubre. transparencia del servicio.

Los indicadores correspondiente a la prestacion del
servicios: calidad y respuesta a los ciudadanos, muestran |No se muestran comparaciones con otras instituciones del
una tendencia positiva y logro de los objetivos en los dos | sector.

ultimos arios.

Evidencias de los puntos fuertes
Solicitar las encuestas de los tiltimos 2 afios para venficar la cantidad de encuestados y el andlisis de los datos
obtenidos.
Pedir definicion de objetivos y metas para los indicadores mostrados.

Tendencias 40%

Obietivos 35%
Comparaciones 0%
Alcance 10%

% de logro asignado 21%

Figura 40 - Ejemplo formulario de autoevaluacion
(Guia metodoldgica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

El Autoevaluador con su Equipo de Trabajo, completa los Puntos Fuertes, Areas de Mejora
y las Evidencias. Luego procede a la puntuacion, que en este caso se trata de Pautas
relacionadas con la tendencia de los datos presentados, el alcance de objetivos definidos,
las comparaciones con las mejores instituciones que realizan actividades similares y el

alcance de los resultados mostrados.

De igual forma se ingresa por el medio de las bandas de puntuacion y se mueve hacia la
derecha de la tabla, zona donde el porcentaje de logro es mas elevado o hacia la izquierda,
donde el porcentaje de logro es menos, segun los datos e informacién obtenida del
relevamiento.
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PUNTUACION CRITERIOS DE RESULTADOS

Tendencias Tendencias Cmapsa':%utw;dsm

ATRIBUTOS Mo hay mediciones X estacionales o Progreso sostenido | Progreso sustancial pos P

PAUTAS negativas odesto los resultados
progreso mades relevantes
Ponderacién — 010 11-30 3150 5170 7190 91-100
Tendencias Positivas, apoyan el buen

desemperio

Objetivos Logros alcanzados

Comparaciones

Conofras instituciones
extemas ylo reconocidas
enel sector

Alcance

Se cenfra en los aspectos

relevantes.

Para el elemplo de evaluacion del subcriterio 6.1:

Se encuentra alguna tendencia pero corresponde
a solamente 2 afios, hay mejora, por eso se
asigna un valor medio en la banda.

Se lograron los objetivos solo en dos casos
mostrados, por lo tanto se asigna un valor bajo
en la banda 31-40 %.

No hay evidencias de comparaciones con otras
instituciones del sector.

Los resultados alcanzados no corresponden a
todas las areas de la institucion, ni se han
considerado todos los procesos sustantivos, por
lo que no puede pasar a una banda de mayor
valor.

TENDENCIA 40 %

OBJETIVO 35 %

COMPARACIONES 0%

ALCANCE 10 %

Figura 41 - Ejemplo Puntuacion subcriterio de resultados
(Guia metodoldgica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

Estos valores se colocan en los casilleros correspondientes y se calcula el promedio que

sera asignado al subcriterio.

Finalmente el Autoevaluador Coordinador obtiene al menos 28 formularios

correspondientes a la totalidad de subcriterios del MEE, (puede que tenga mas de 28
formularios porque un subcriterio puede ser evaluado por mas de un Autoevaluador, en

este caso se hace consenso de Puntos Fuertes, Areas de Mejora y Puntaje).
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ANEXO J.2 — F-05 Informe del Proceso de Mejora Continua

El Autoevaluador Coordinador y el equipo de autoevaluacion, desarrollan el informe del
Proceso de Mejora Continua.

MODELO ECUATORIANC DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

F-05 | INFORME DE AUTOEVALUACION

Institucion SALUD PUBLICA | Fecha | 05109/2015
Periodo de la evaluacion | Diciembre 2014 - Junio 2015

Evaluador coordinador | Juan Coordina

José Tevaluo - Jefe de Servicio - Distrito 1

Autoevaluador 2 - Jefe ...

Equipo de trabajo Autoevaluador 3 - Asistente...

Resumen de puntos fuertes y areas de mejora por criterio.
Liderazgo - se evidencia un fuerte convencimiento del equipo de direceion respecto a llevar adelante el proceso de mejora continua.

Esfrategia v planificacion : este ciifeno atn no se ha aplicado en forma sisfematica en toda la institucion.
Talento Humano se ha verificado un fuerte compromiso de todos los entrevistados.....

Resultado clave de rendimiento institucional - no se pudo venficar una fendencia en la mayoria de los casos ya que solo se cuenta con
solo 2 aiios de datos.

Resultado de la Puntuacion final

Anexos:

- Formularios de autoevaluacion por subcriterio (corresponde a los 28 formularios F-03 obtenidos del consenso)
- Resumen de puntuacion (cormesponde al formulario F-04 obtenido en la reunién de consenso)

Figura 42 - Ejemplo Informe de autoevaluacion
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

El informe debe estar suscrito por todos los intervinientes.
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ANEXO J.3 — F-03 Formulario de Consenso de Autoevaluacion

El Evaluador Coordinador consolida los resultados de la evaluacion de todos los
Autoevaluadores, en el F-03 Formulario de Consenso de Autoevaluacion, para cada uno
de los Criterios / Subcriterios del MEE, lo que eventualmente puede modificarse los puntos
fuertes y areas de mejora y cambiar la puntuacion. Algun Autoevaluador puede convencer
al resto respecto del peso que puede tener un punto fuerte respecto de un area de mejora.

En esta instancia, se completan los 20 formularios de subcriterios facilitadores y 8

formularios para criterios de resultados.

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

F-03 Formulario de Consenso de Autoevaluacién

Institucion SALUD PUBLICA [ Fecha [ 304082015
Evaluador coordinador Juan Coordina

José Tevaluo - Jefe de Servicio - Distrito 1

Autoevaluador 2 - Jefe ..

Autoevaluador 3 - Asistente. ..

Equipo de autoevaluadores

‘Criterio | 1. Liderazgo |
\Suhcrilerio | 1.1. Dirigir a la Instilucion desarrollando su mision, vision y valores |
Puntos fuertea Areas de mejora
No hay evidencias de que la mision, vision y valores
La institucién SP ha definido la mision, vision y valores. hayan sido difundidos entre todo el personal de la
institucion.
Los ogranies G s 1Sy 10 dffide 1 03G9 s, vlores e o deidoace poco
Zanfegdu en cuenta los resufiarfos de fayautaevaruam'én las ' MENGSOE 2CCS N 1D SC I VIS0 dC acucrio o)
: s Y la metodologia establecida.
sugerencias recibidas de [os grupos de interés.
El equipo de direccion ha desarrollo de un sistema de gestion que
prevenga comportamientos no élicos, a la vez que apoye al
personal que trata con dilemas éticas; ditemas que aparecen
cuando distintos valores de la erganizacion entran en conflicio.
P Sélido / integrado 30% %
D Aplicado / sistamatico 20% %
C Medicion / analisis 20% %
A Aprendizaje / mejora 10% %
% de logro asignado 20%

Figura 43 - Ejemplo Formulario de consenso de autoevaluacion
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)
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ANEXO J.4 — F-04 Resumen de Puntuacion de Consenso

El Autoevaluador Coordinador consigna los resultados de cada Autoevaluador en el F-04
Formulario de Resumen de Puntuacion del Consenso (% asignado por autoevaluadores).
Este formulario es utilizado por el Autoevaluador Coordinador cuando se presente el caso
que varios Autoevaluadores hayan analizado el mismo subcriterio, puede llegarse a un
acuerdo por consenso o bien si no se logra y las partes estdn muy enfrentadas, el
Autoevaluador Coordinador, optara por llegar a un entendimiento calculando el promedio
entre todos los Autoevaluadores intervinientes en este punto.

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

| F-04 | Resumen de Puntuacion del Consenso

|Ins|itucién |SALUD PUBLICA Fecha 30/08/2015
Evaluador coordinador Juan Coordina

José Tevaluo - Jefe de Servicio - Distrita 1
Autoevaluador 2 - Jefe ...
Autoevaluador 3 - Asistente...

Equipo de autosvaluadores

e AR Funisjs [ % asignado por Autoevaluadores |% asignado de] Total por Tolal
MaXimo | Ausceyamdor 1 | At aadsr 2 | Aucevakidor 3 | Ausevahadsr | Asceramdorn | consenso | subcriterio | criterio
CRITERIOS FACILITADORES

1Liderazgo 120 24
1.1 Dingir a la institucion desamollando su mision, Wision y 30 13% 20% 6
1.2 Gestionar la Institucion, su rendimiento y su mejora 30 20% 20% 6
1.3 Mofivar y apoyar a las personas de la Institucion yachmr 30 30% 9
1.4 Geslionar relaciones eficaces con las autoridades 30 10% 3

2 Estrategia y Planificacion 120 46
2.1 Reunir 1sobre las r presentes y 40 50% 50% 20
2 2 Desarrollar la jiayla ifi 1con fa 40 35% 35% 14
2.3 Comunicar e impl niar la estrategia y la i 40 30% 30% 12

2.4 Planificar, implementar y revisar la innovacion y el 10% 10%

3 Talento Humano 120 32
3.1 Planificar, gestionar y mejorar el talento humano, de 40 40% 30% 12
3.2 kientificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de 40 30% 30% 12
3.3 Involucrar a los servidores publices por medio del 40 23% 20% 8

4 Alianzas y recursos 120 33
4.1 y gestionar alianzas izaciones 20 30% 8
4.2 Desarrollar y alianzas con los ciudadanos 20 25% 5
4.3 Gestionar las finanzas 20 30% 6
4.4 Gesfionar la informacion y el conocimiento 20 10% 2
45 Gestionar las i 20 40% 40% [}
4.6 Gestionar las instalaciones 20 0% 0% 6

5 Procesos 120 50
5.1 Wentificar, disenar, geslionar e innovar en los procesos 40 55% 55% 22
5 2 Desarollar y presiar senvicios y productos onentados a 40 40% 40% 16
5.3 Coordinar los procesos en toda la Institucion y con ofras. 40 30% 30% 12

CRITERIOS DE RESULTADOS

6 Resultados orientados a los Ciudadanos/Usuarios 100 41
6.1 Mediciones de la percepcion 50 45% 40% 26
6.2 Mediciones de resuftados 50 30% 30% 15
7 Resultados de Talento Humano 100 275
7.1 Mediciones de la : 50 30% 30% 15
7.2 Mediciones de desemperio 50 25% 30% 25% 13
& Resultados de Responsabilidad Social 100 20
8.1 Mediciones de la : 50 20% 20% 10
8.2 Mediciones del rendimiento institucional 50 40% 0% 20% 10
Clave del imi ituci 100 275
9.1 Resultados extemos: resultados & impacto a conseguir
50 30% 10% 35% 29% 13
9.2 Resultados inlemos: nivel de eficiencia 50 35% 10% 30% 30% 15
TOTAL DE LA EVALUACION 1000 301

Figura 44 - Ejemplo Formulario de Resumen de Pubtuacion del Consenso
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)

155



ANEXO J.5 — F-06 Plan de Mejoramiento

El Evaluador Coordinador junto con el Equipo de Autoevaluacion completa en cada
subcriterio del MEE, las areas de mejora que han sido consensuadas.

En la reunion plenaria del Plan de Mejoramiento, el lider de la autoevaluacion (Lider del
Proceso de Mejora Continua) a partir de la priorizacién de los planes de mejoramiento

establece responsables, plazos, recursos.

El Formulario F-06, se divide en dos partes, una relacionada con la planificacion y otra con

el seguimiento.

e T Fan de T Seguimiersn |
o P
. SESmENTS -
P——— 1T e
Fp T [ Pl s s R Lo e e P
B -
oUmaas1s | WD g d
eyt s S
— O
o w\eﬁ'\" r
= ; G\)\ L b
PRSI — 56 o
S
.
3 5
2 -
S
r 4 ¥ 4
& . 7
— — =
MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUAGION
| F-06 \ Plan de mejoramiento
[institucien | saLuD PUBLIGA Fecha 15082015
PLANIFICACION
Parimatsidte Tiempa de sjecucion del Plan de Mejora
Suberitario Arsa de mejora Priorizacic Plan de mejora
impaote Plazo | Fechainicio | Focede
No hay evidencias de que fa misidn, Establecer un plan de Sistema informatios -
vigitn y valores hiayan sido comunicacién que alcance 2 foda ) . - intranet
i difundidos entre oo e personal de 5 4 20 iz instituciin. Definir canales de Jefe deDistifio 3 | 2meses | 002015 | SOTLR0TS | by de apoyo defos
Ia institucidn. comunicacion. Diskitos 5y &
ST s e S Realizaruna revision parsial, si
definido hace poco menos ds 2 ; asad
5 : bizn o 2= ha cumplido un cide ; . .
1.1 |messs ainno se ha revisado de 4 3 12 bbbt Maxima Auforidad|  1mes | 01402015 | 31102015
acuerio con Is mefodologia B
establecida. en o
4.2 5 2 10
6.1 3 3 3
31 4 2 g
a1 4 2 8
53 3 2 &
81 5 1 5
7.2 3 1 3
92 3 F 3
22 2 1 ¥

Figura 45 - Ejemplo Plan de Mejoramiento
(Guia metodologica de aplicacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia, 2015)
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ANEXO K -

Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO 1:

LIDERAZGO
MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacién
Institucion Agencia Nacional de Transito |Fecha | dic-15

Evaluador coordinador [Ana Estrada

Equipo de
autoevaluadores

Gonzalo Vasconez , Gioconda Altamirano, Fredy Yanez, Jhadira Proafio, Juan Carlos
Gémez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez.

Criterio 1 Liderazgo

Subcriterio 1.1

Dirigir a la Institucién desarrollando su mision, vision y valores

Puntos fuertes

Areas de mejora

Se evidencia que el direccionamiento estratégico de la
institucion se desarrollé con la participacion de los grupos de
interés y de mandos medios y se encuentra formalizado en el
Plan Estratégico Institucional y Estatuto Organico por
procesos.P D

No se evidencia la existencia de directrices asociadas
al comportamiento esperado en los lideres de la
institucion.

La mision, vision, valores y objetivos se difunde a nivel nacional
por varios canales de comunicacion interna y externa tales
como eventos ludicos, comunicaciones internas, carteleras,
wallpaper, pagina web de ANT y ademas se evalla su
entendimiento mediante encuestas. P,D,C

No se evidencia un sistema de recopilaciéon de
informacién de manera sistémica, que permita
identificar la necesidad de revision del Plan estratégico
institucional.

La institucién recopila algunos insumos para identificar
necesidades de revision del Plan Estratégico tales como:
evaluaciones anuales del cumplimiento del plan estratégico,
encuestas de percepcion de la gestion institucional, informes de
seguimiento de cumplimiento de los planes, programas y
proyectos.PDC

No se evidencia la generacion de un plan de accion a
partir de los informes de evaluacion del cumplimiento
del Plan Estratégico Institucional presentados.

Se cuenta con el cédigo de ética y un comité que lo gestiona,
se evidencia actividades en el 2014 y 2015 de sensibilizacion
por varios medios, tales como: reuniones de la maxima
autoridad, wall paper, bandas sonoras provistas por la SNAP. P
DC

No se evidencia reuniones del Comité de Etica en el
ultimo afio.

Se cuenta con un plan de combate a la corrupcion y reportes
cuatrimestrales de avances. PDC

No se evidencia que las acciones de sensibilizacion
sobre transparencia y honestidad respondan a una

Lonifi

Se cuenta con un mapa de riesgos en los que se ha identificado
riesgos de fraude interno en la Direccion de Titulos Habilitantes.
PDC

No se evidencia la identificacion de riesgos de fraude
interno en todas las areas y en las que se ha
identificado no se evidencia la implementacion de un

Se evidencia que por 3 afios consecutivos se realizan
encuestas de la actuacion de los lideres de ANT A

No se evidencia un plan de accién a partir de las
encuestas de liderazgo realizadas.

Se mantienen reuniones informativas y de retroalimentacion
con los Directores de manera periddica y se ha realizado una
encuesta para determinar si esta practica se desplega a los
demas niveles de la institucion. D, A

No se evidencia la toma de acciones a partir de los
resultados de la encuesta para determinar si la practica
de reuniones informativas y de retroalimentacion se
desplega a todos los niveles de la institucion.

P Sodlido / integrado 70%
D Aplicado / sistematico 70%
(% Medicién / analisis 50%
A Aprendizaje / mejora 20%

% de logro asignado

[ 53%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
F-03 [ Formulario de Consenso de Autoevaluacién
Institucion Agencia Nacional de Transito [Fecha [ dic-15
Evaluador coordinador |Ana Estrada
Equipo de Gonzalo Vasconez , Gioconda Altamirano, Fredy Yanez, Jhadira Proafio, Juan Carlos Gémez,

autoevaluadores Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez

Criterio 1 Liderazgo

Subcriterio

Gestionar la Institucion, su rendimiento y su mejora continua

Puntos fuertes

Areas de mejora

Las responsabilidades estan definidas en el estatuto organico y
el manual de puestos aprobado con cuyos perfiles se contrata
al personal . P,D

No se evidencia la identificacion de los duefios de los
procesos.

Se evidencia que en funcion de las necesidades institucionales
se delegan las responsabilidades y competencias tanto a
personal interno como a instituciones especializadas
vinculadas conla ANT. D

No se evidencia la recopilacion sistémica de datos e
informacion que permitan identificar necesidades de revision
del estatuto organico.

Se evidencia reformas al estatuto organico en el 2014 y
reformas al descriptivo de puestos en los afios 2015y 2016 en
base a necesidades institucionales. D,A

No se evidencia que las revisiones anuales de planes,
programas, proyectos y objetivos respondan a un analisis del
comportamiento de afos anteriores y a la determinacion de
las necesidades de todos los grupos de interés.

Los planes, programas, proyectos, objetivos, indicadores,
metas y riesgos son establecidos atendiendo los
requerimientos de algunos grupos de interés tales como:
MTOP, MCPEC, SENPLADES,DIRECTORES DE AREA,
DIRECCION EJECUTIVAy son desplegados a todos los
niveles de la institucion y actualizados anualmente.PDCA

No se evidencia la implementacion de un plan de
comunicacion externa.

Se evidencia que a partir del 2013 hasta la fecha esta
funcionando la herramienta GPR a través de la cual los
objetivos, planes, programas y proyectos estan alineados a la
planeacion estratégica y son monitoreados mediante metas e
indicadores. P,D,C

No se evidencia la recopilacion sistémica de datos
estadisticos que faciliten la identificacion de nuevos objetivos
, metas e indicadores.

Se evidencia la existencia de un plan de posicionamiento
institucional presentado a planificacion y que se encuentra en
proceso de solventar observaciones.P

No se evidencia un manual o guia de politicas para la gestion
de la comunicacion interna y externa.

Se evidencia que la institucion se encuentra implementando
varios sistemas de gestion tales como: Plan de Excelencia
institucional , modelo ecuatoriano de excelencia, ISO9001-
2008, Gestion de riesgos institucionales, Gestion de seguridad
de la informacion, Gestiéon de capacidad regulatoria. P,D

Se evidencia que la estrategia de la gestion de tecnologia esta
alineada al Plan estratégico institucional. P, D

Se evidencia la implementacion de varias herramientas de
monitoreo y control tales como: herramienta GPR, Ranking
Interno, diagndéstico anual del indice de capacidad institucional
regularia, auditorias internas ISO9001, reuniones Staff con la
maxima autoridad, tableros de monitoreo y control de
procesos, encuestas de satisfaccion del cliente interno. PDC

No se evidencia la recopilacion de planes y acciones que se
generan a partir de las herramientas de monitoreo y control,
Ranking Interno, indice de capacidad institucional regulatoria,
reuniones staff, tableros de monitoreo y control de procesos,
encuestas de satisfaccion del cliente interno.
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Se evidencia la implementacion de varios canales de
comunicaciéon INTERNA tales como intranet, carteleras,
reuniones Staff, ademas se evidencia la practica de evaluar el
entendimiento del mensaje mediante encuestas electronicas.
D,C

No se evidencia la recopilacién de planes o acciones que se
generan a partir de los resultados de las encuetsas
electronicas para validar el entenidmiento de la informacion
publicada por los distintos canales de comunicacion interna.

Se evidencia el funcionamiento de canales de comunicacion
EXTERNA tales como pagina web de ANT, ruedas de prensa,
TV instalados en las areas de atencion al usuario,
conversatorios con actores, reuniones. D

Se evidencia la practica de construir proyectos de mejora por
parte de las direcciones de area, cuyo cumplimiento es
monitoreado periédicamente y el no cumplimiento de los
mismos es justificado. P, D, C

No se evidencia la recopilacion de acciones a partir de los
resultados del monitoreo de los planes de mejora que estan
ejecutando las distintas direcciones.

Se evidencia que la maxima autoridad sensibiliza y apoya al
personal sobre temas innovadores para la agencia tales como:
Plan regulatorio bajo metodologia SENPLADES, generadores
de accion, ISO9001, modelo ecuatoriano de excelencia,
programa ANT se refleja en tu puestos de trabajo, participacion
en el rally de innovacion, programa de gestion de cambio,
implementacion de dinero electronico, Diagndstico de la
capacidad institucional regulatoria, Ventanilla Unica Virtual P,D

No se evidencia la determinacion , implementacion y
recopilacion sistematica de los resultados del monitoreo y
control de temas de innovacion tales como: Plan regulatorio
generadores de accion, ISO9001, modelo ecuatoriano de
excelencia, programa ANT se refleja en tu puesto de trabajo,
programa de gestion de cambio, implementacion de dinero
electronico, diagnostico de capacidad institucional regulatoria,
Ventanilla Unica Virtual.

Se evidencia la motivacion realizada por la Directora Ejecutiva
a los servidores que participan en temas de innovacion . D

P Sdlido / integrado 50% %

D Aplicado / sistematico 50% %

C Medicién / andlisis 50% %

A Aprendizaje / mejora 20% %
% de logro asignado 43%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacién
Institucion Agencia Nacional de Transito [Fecha | dic-15
Evaluador coordinador |Ana Estrada
Equipo de Gonzalo Vasconez , Gioconda Altamirano, Fredy Yanez, Jhadira Proafio, Juan Carlos

autoevaluadores

Gdmez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez.

Criterio 1 Liderazgo
Subcriterio 13 Motivar y apoyar a las personas de la Institucién y actuar como modelo de
referencia

Puntos fuertes

Areas de mejora

Se evidencia acciones de liderazgo a través del ejemplo. D

No se evidencia una retroalimentacion de los lideres
hacia sus colaboradores respecto a su desempefio.

Se evidencian la participacion de ANT en actividades para
erradicar el discrimen. D

No se evidencia un plan de accion a partir de los
resultados de las encuestas realizadas.

Anualmente los servidores son consultados sobre su
percepcion acerca de la gestion institucional y
trimestralmente se realizan encuestas de satisfaccion del
cliente interno.D,C

No se evidencia la implementacién del procedimiento de
induccién en todos los niveles de la ANT.

Los lideres apoyan la consecucion de objetivos generando
compromisos escritos, designando equipos de trabajo,
comités y acuerdos laborales. P,D

No se evidencia la existencia de una base de
conocimiento tanto de procedimientos como de material
de capacitacion.

Se evidencia la delegacion de responsabilidades hacia
personal interno y entidades especializadas a fin de
optimizar los servicios de ANT D

El plan de capacitacion no esta alineado al cierre de
brechas resultantes de la evaluacion de desempefio.

Se evidencia una encuesta cuyo resultado indica que el
70% de los lideres realizan reuniones periédicas con el
personal. D,C

No se evidencia acciones realizadas posterior a la
recepcion de las recomendaciones recibidas del personal
en el evento accién en cadena

Se evidencia una cultura de reconocimiento por logros
alcanzados D

Los lideres apoyan el desarrollo de las competencias
mediante convenios de intercambio de experiencias
nacionales e internacionales, planes de capacitacion
continua y mediante un proceso de induccion del personal.
P.D,C

Se evidencia la recepcion de recomendaciones de los
servidores. D,C

Se evidencia acciones de reconocimiento por logros
alcanzados. D

P Sdlido / integrado 50% %

D Aplicado / sistematico 50% %

C Medicion / analisis 50% %

A Aprendizaje / mejora 15% %
% de logro asignado 1%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluaciéon
Institucién Agencia Nacional de Transito |Fecha | dic-15
Evaluador coordinador |Ana Estrada
Equipo de Gonzalo Vasconez , Gioconda Altamirano, Fredy Yanez, Jhadira Proafio, Juan Carlos

autoevaluadores

Gomez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez.

Criterio 1 Liderazgo

Subcriterio 1.4

interés

Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de

Puntos fuertes

Areas de mejora

La Directora Ejecutiva realizé 120 conversatorios nacionales
con los grupos de interés y las Direcciones Provinciales
también realizarén reuniones con los grupos de interés. D

No se evidencia un registro sistémico, estadistico e
integrado de los conversatorios nacionales con los
grupos de interés realizados tanto por las maximas
autoridades como por las Direcciones provinciales
y Direcciones de area que apliquen y tampoco se
evidencia la implementacién de mecanismos de
control y evaluacion de la efectividad de las
mismas.

La institucién realiza actividades de seguridad vial en conjunto
con la fundacion CAVAD D

No se evidencia un registro sistémico, estadistico e
integrado de las acitividades de seguridad vial
implementadas directamente por ANT o en conjunto
con fundaciones u otras instituciones y tampoco se
evidencia la implementacién de mecanismos de
control y evaluacion de la efectividad de las
mismas.

Los Directivos regionales participan en mesas ciudadanas
donde se recogen las necesidades de los grupos de interés de
la regién y se monitorea el cumplimiento respectivo. D,C,

No se evidencia un plan de comunicacién para
construir y promover el conocimiento publico,
reputacion y reconocimiento de la institucion y sus
servicios.

La Directora Ejecutiva participa en los gabinetes itinerantes en
donde se recoge las necesidades del Presidente y los Ministros
y se monitorea el cumplimiento respectivo a través de la
herramienta SIGOB. D,C

Se evidencia la realizacion de grupos focales para la mejora de
los procesos.D,C,

P Sélido / integrado 30% %

D Aplicado / sistematico 50% %

C Medicion / andlisis 30% %

A Aprendizaje / mejora 10% %
% de logro asignado 30%
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ANEXO L-
ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO 2:

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacion
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha |  dic-15

Autoevaluador Ana Estrada Davila

|Equipo de trabajo |Mario Estrella

Criterio 2 Estrategia y Planificacion
. Reunir Informacién sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés
Subcriterio 21 . ; i .
asi como informacion relevante para la gestion
Puntos fuertes Areas de mejora

La institucion cuenta con un plan estratégico 2013-2017
alineado al Plan Nacional del Buen Vivir (PNBV) en donde se
tomaron en cuenta grupos de interés prioritarios. P,D,C

No se evidencia que la institucion cuenta con
actualizaciones del plan estratégico de acuerdo a los
cambios en el entorno.

La Institucion tiene identificados sus grupos de interés D

No se evidencia la identificacién de necesidades
presentes y futuras de los grupos de interés.

La institucion toma en cuenta a los grupos de interés cuando
existe alguna reforma o informacion relevante respecto a
temas de interés comun D,C

La institucion ha aplicado algunas herramientas en algunos
servicios que brinda la institucién con la finalidad de
determinar las necesidades, expectativas y satisfaccion de los
usuarios. D,C

No se aplican herramientas para determinar los
requerimientos de los usuarios en todos los servicios
brindados por la institucion.

La institucion cuenta con un andlisis FODA en donde se
analizaron las diferentes variables externas P,D,

No se evidencia que se revisa periédicamente las
variables y las estrategias institucionales

La institucion cuenta con una herramienta tecnolégica que
permite recopilar a nivel nacional de forma sistematica la
informacion relevante de gestion, asi como la informacion de
proyectos y recursos. Esta herramienta llamada Gobierno por
Resultados (GPR) es utilizada desde el afio 2012. P,D,C

La institucién no evidencia planes de accién que se
reflejen en una mejora en los resultados de gestion.

Evidencias de los puntos fuertes

Plan Estratégico aprobado 2013-2017

informe de seguimiento de planes institucionales

Informes de grupos focales en servicios ANT y encuestas de satisfaccion a nivel nacional y convocatorias a talleres e

Plan anual terminado GPR 2013, 2014 y 2015, Plan Anual comprometido, Reportes Estratégicos GPR

P Solido / integrado 40%

D Aplicado / sistematico 30%

C Medicion / analisis 35%

A Aprendizaje / mejora 10%
% de logro asignado 29%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacién
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO |[Fecha | dic-15
Autoevaluador Ana Estrada Davila
|Equipo de trabajo |Mario Estrella
Criterio 2 Estrategia y Planificacion

Subcriterio 2.2 .
recopilada

Desarrollar la estrategia y la planificacion con la informacion

Puntos fuertes

Areas de mejora

La institucion cuenta con reportes estratégicos
para los afios 2014,2015y 2016 P,D,C

La institucién realiza convocatorias frecuentes
considerando expectativas y necesidades de los
grupos de interés P,.D,C

No se evidencia analisis de todos los talleres y
reuniones con los grupos de interés

La institucién realiza informes cuatrimestrales de
desarrollo y seguimiento a los planes
institucionales y de forma mensual los proyectos
de gasto corriente e inversion son actualizadas
en la herramienta GPR. P, D,C

No se evidencian planes accion para cerrar el
ciclo de los resultados obtenidos en la
herramienta GPR

La institucion realiza anualmente el Plan Anual de
Contratacién, en el cual, se establecen los
procesos con los montos requeridos y una vez
que son priorizados, éstos son publicados en el
Portal de Compras Publicas. P,D,C

La institucidn no cuenta con una planificacion
ni una politica de responsabilidad social
integrada a la estrategia.

Evidencias de los

puntos fuertes

Reportes estratégicos GPR 2014, 2015y 2016

Convocatorias a revisiones y talleres de trabajo con los grupos de interés

Lista de proyectos con sus indicadores de avance fisico GPR

Plan Anual de Contratacion 2013, 2014 y 2015

P Salido / integrado 50%

D Aplicado / sistematico 45%

C Medicion / andlisis 50%

A Aprendizaje / mejora 10%
% de logro asignado 39%

163




MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacién
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO |[Fecha | dic-15

Autoevaluador Ana Estrada Davila

|Equipo de trabajo [Mario Estrella

Criterio 2 Estrategia y Planificacion
23 Comunicar e implementar la estrategia y la planificacién en toda la
' Institucion y revisarla de forma periédica
Subcriterio

Puntos fuertes

Areas de mejora

La institucién cuenta con herramientas
tecnoldgicas como SIPEIP y GPR en donde se
alinean los objetivos estratégicos, las
estrategias, indicadores, objetivos operativos,
proyectos y metas de la institucion desde el
afio 2013 hasta la actualidad. P,D,C

La institucion comunica a la maxima autoridad
el estado de cumplimiento del plan estratégico
2013-2017 PD

No se evidencia la socializacion de esta
informacion a todas las direcciones de la
institucion

La institucion cuenta con instructivos que
permiten aplicar métodos para la revision,
medicion y/o evaluacion periddica de los
resultados. Estos son medidos de manera
mensual en el Ranking Interno. P,D,C

No se evidencia actualizacion periddica de instrug

La institucion realiza anualmente el Plan Anual
Comprometido en el cual se establecen los
indicadores y metas a ser alcanzados en el
periodo y en su Plan Anual Terminado que
refleja los resultados anuales alcanzados en
cada Direccién. Estos se realizan desde el afio
2013 hasta la actualidad. P,D,C

No se evidencia que se comunica de forma
eficaz los indicadores, metas, ni tampoco se
demuestra qué se hace con las mediciones
plasmadas en los Planes.

Se ha implementado una herramienta de
seguimiento denominada "Ranking Interno"
sobre el cual se presentan planes de accion
cuando los resultados no son favorables.
P.D,C

No se evidencia que se revisan periddicamente
las variables ni se realiza una actualizacion de
las estrategias institucionales

Evidencias de los puntos fuertes

Plan Anual Comprometido 2014,2015 y 2016 y Reporte de alineacién del sistema SIPEIP 2015y
2016 ANT, Plan Anual terminado, Reportes Estratégicos GPR

Instructivo aprobado para la carga de documento de soporte de indicadores e instructivo

Plan Anual Terminado ANT 2013,2014 y 2015

Plan de accién de Ranking Interno

P Sélido / integrado 51%
D Aplicado / sistematico 45%
C Medicion / andlisis 45%
A Aprendizaje / mejora 15%

% de logro asignado

39%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluaciéon
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha |  dic-15

Autoevaluador Ana Estrada Davila

|Equipo de trabajo |Mario Estrella

Criterio

Estrategia y Planificacion

Subcriterio 2.4

Planificar, implementar y revisar la innovacion y el cambio

Puntos fuertes

Areas de mejora

La institucién cuenta con un indicador que promueve
la consideracion de recursos a proyectos de
innovacion P,C

La institucion no evidencia una cultura de
innovacion

Se evidencia involucramiento de los grupos de
interés en propuestas de innovacion D

La institucion no cuenta con una estrategia de
innovacion definida.

La institucion muestra iniciativas de gestion de cambi

No se evidencia que esta institucionalizada la
cultura de cambio enla ANT

La institucion evidencia un avance en

implementacion de servicios electronicos D

No se evidencia que la ANT en base a los
resultados de la implementacién de servicios
electrénicos tenga planes de accién que permitan
incrementar su eficacia.

Se evidencia que la Institucion ha tenido mejorado
tiempos de entrega de algunos servicios y ha
eliminado ciertos requisitos C,A

No se evidencia una mejora en todos los
servicios que entrega la Institucion

La Institucion realiza campanas de concientizacion
innovadoras a través de diferentes medios de
comunicaciéon D

Evidencias de los puntos fuertes

innovacion y desarrollo (+D)"

Informe de Ejecucion Indicador Homologado "Porcentaje de presupuesto asignado a proyectos de

Matriz del Plan Nacional de Simplificacién de Tramites (PNST)

Fichas de tramites mejorados

Certificado de pacticipacién en taller de gestion de cambio

Actas de reuniones con Banco Central del Ecuador y Banco Mundial

Fotos Campafia de Concientizacion en Seguridad Vial

P Solido / integrado 15%
D Aplicado / sistematico 11%
C Medicion / andlisis 11%
A Aprendizaje / mejora 15%
% de logro asignado 13%
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ANEXO M- Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO 3: TALENTO

HUMANO
MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacién
[Instituciéon AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha | dic-15

Autoevaluador

(Fredy Yanez Lomas, Analista de Calidad y Servicio)

|Equipo de trabajo |(Juan Carlos Gémez)

Criterio 3 Talento Humano
Subcriterio 3.1 Planificar, gestionar y mejorar el talento humano, de acuerdo a la estrategia y planificacion, de
forma transparente

Puntos fuertes

Areas de mejora

La instituciéon cuenta con un plan estratégico del Talento
Humano aprobado desde el afio 2014 que se encuentra
alineado al plan estratégico y tiene un seguimiento
cuatrimestral P,D,C

La institucién no cuenta con una estructura ocupacional
actualizada nivel nacional

La institucién analiza periédicamente las necesidades del
talento humano a nivel nacional (Matriz, Direcciones
Provinciales y Oficinas de Atencién al Usuario) y se analiza
con cada responsable a nivel nacional D,C

La institucion no evidencia la validacién de los productos y
servicios en cada Direccion a nivel nacional

La institucion aplica el Manual de Descripcién, Valoracion y
Clasificacion de Puestos utilizando perfiles de competencia en
cada puesto con el objetivo de Gestionar y mejorar el Talento
Humano, los concursos se realizan a nivel nacional y de
manera planificada y aprobada por la Direccion Ejecutiva P,D,

La institucién cuenta desde el afio 2015 con un Reglamento
Interno aprobado y socializado tanto de LOSEP como del
Régimen Cdédigo de trabajo y gestiona cada movimiento del
Talento Humano mediante acciones de personal P, D, C.

La institucion por medio de la Direccién del Talento Humano
aplica los procesos del Talento Humano aprobados a nivel
nacional para reclutamiento, Seleccion e Incorporacion del
Personal tomando en cuenta las competencias requeridas
para cada puesto de trabajo de acuerdo a las necesidades
institucionales. P,D

No se evidencia una politica de promocién y reconocimiento
enla ANT.

La Direccion De Administracién del Talento Humano en los
ultimos tres afios ha desarrollado y difundido la evaluacion de
desempenio a nivel nacional en base a la norma técnica de
evaluacion de desempefio del Ministerio del Trabajo. P,D,C

La institucion no evidencia el analisis de los resultados
obtenidos por los servidores con el fin de tomar acciones de
mejora.

La institucién no evidencia la implementacién de servicios
on-line que permitan a los funcionarios acceder a
capacitaciones por esta herramienta

La institucién ha planificado e implementado estrategias y
actividades respecto a la pluriculturalidad y transparencia y
equidad de género mediante herramientas comunicacionales a
nivel nacional P,D,

No se evidencia el cumplimiento del 4% de la némina con
personal con discapacidad en el afio 2015

La institucién presenta algunas evidencias de reconocimiento y
promociones D
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Evidencias de los puntos fuertes

Plan Estratégico de Talento Humano aprobado

Memorando No. ANT-DTH-2015-2635 de 07 de oct de 2015

Manual de Descripcion, Clasificacion y Valoracion de puestos

Reglamento Interno Aprobado de LOSEP y Reglamento Interno Aprobado de Cédigo de Trabajo

Procedimiento de Reclutamiento, Seleccién e Incorporacion de personal aprobado

Evaluaciones de desempefio ANT

Campania de pluriculturalidad y equidad de genero ANT

Informe de concurso de méritos y oposicidn (cronograma), Reconocimiento al personal en los eventos Accién en Cadena

P Solido / integrado 55%
D Aplicado / sistematico 55%
Cc Medicion / andlisis 35%
A Aprendizaje / mejora 10%

% de logro asignado | 39%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacion
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha | dic-15

Autoevaluador

(Fredy Yanez Lomas, Analista de Calidad y Servicio)

|Equipo de trabajo |(Juan Carlos Gémez)

Criterio 3 Talento Humano
- Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en consonancia con
Subcriterio 3.2 L L L
los objetivos tanto individuales como de la Institucion

Puntos fuertes

Areas de mejora

La institucion identifica y mantiene actualizado el sistema
SIITH (Sistema integral de Informacién del Talento Humano)
de todos los servidores a nivel nacional en donde se
visualizan los estudios formales, capacitaciones y
competencias P,D

La Institucién no evidencia la utilizacion del sistema SITH
para el control y monitoreo del personal de la ANT

La institucion identifica las necesidades de formacion y
capacitacion en cada Direccion a nivel nacional y en base a
ello planifica gestiona el plan de capacitacién anual. P,D,C

La Institucion no evidencia mediciones de impacto de las
capacitaciones impartidas

La institucion monitorea trimestralmente la implementacion
del plan anual de capacitacion con el fin de ajustar si existen
desviaciones en los objetivos a cumplir P,D,C A

La institucion evidencia algunas capacitaciones en temas
gerenciales y de liderazgo P.D

No se evidencia capacitaciones gerenciales y de liderazgo
en todos los funcionarios de ANT.

La institucion no evidencia acompafiamiento o asignacion
de mentores para los nuevos servidores

La institucion evidencia la implementacion de intranet. P.D

No se evidencian herramientas de e-learning que apoyen la
formacion de los servidores.

La institucion evidencia actividades formativas en temas de
Riesgos P.D

No se evidencian el desarrollo de técnicas de
comunicacion.

La institucion no evidencia la evaluacion de impacto de los
programas de formacion y desarrollo que han sido

impartidos a los servidores de la ANT.

Evidencias de los puntos fuertes

Corte del SIITH (Sistema integral de Informacion del Talento Humano)

Memorando de necesidades de capacitacion 2015ANT-DTH-2014-3170

Intranet de la ANT en produccion

Implementacién de banners publicitarios en las afueras de la ANT

P Solido / integrado 35%
D Aplicado / sistematico 35%
C Medicion / analisis 30%
A Aprendizaje / mejora 15%

% de logro asignado 29%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacién
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO |[Fecha | dic-15

Autoevaluador

(Fredy Yanez Lomas, Analista de Calidad y Servicio)

|Equipo de trabajo |(Juan Carlos Gomez)

Criterio 3 Talento Humano
Subcriterio 33 Involucrar a Igs servidores publlcqs por medio del dialogo abierto y del
empoderamiento, apoyando su bienestar

Puntos fuertes

Areas de mejora

La institucién evidencia algunas iniciativas
comunicacionales D

No se evidencia una cultura de comunicacion definida.

la institucion no evidencia una cultura de aportacion de
ideas y sugerencias de los servidores.

La institucién involucra a los servidores publicos y
representantes en el desarrollo de mejoras y planes
P.D,A

la institucion evidencia alguna iniciativa de acuerdos
laborales entre directivos y servidores. D

No se evidencia acuerdos laborales de manera periédica y
a nivel nacional

La institucion realiza periodicamente encuestas de
diagnostico a los servidores publicos y comunican sus
resultados C

la institucion realiza periddicamente encuestas de
satisfaccion del cliente interno  C

La institucion no evidencia acciones permanentes que
incentiven e inculquen buenos habitos alimenticios y fisicos
en sus servidores

La institucion evidencia actividades promoviendo la
premiacion a los servidores publicos de forma no
monetaria D

Evidencias de los puntos fuertes

Implementacién de redes Facebook, twitter para interaccion con usuarios

representantes de comités paritarios

Actas de aprobacion de flujo To Be de procesos de servicios y Listado de asistencia para seleccion de

Acta transaccional de acuerdos laborales

Comparativo de evaluacion de diagnostico a nivel nacional de la ANT 2012-2013-2014 y 2015

Encuestas de cliente interno ANT

Cartas de felicitacion a servidores publicos y premiacién ranking interno

P Solido / integrado 25%
D Aplicado / sistematico 30%
C Medicion / analisis 20%
A Aprendizaje / mejora 15%

% de logro asignado 23%
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ANEXO N- Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO 4: ALIANZAS
Y RECURSOS

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
F-03 Formulario de Consenso de Autoevaluacion
Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO | Fecha | dic-15

Evaluador coordinador Ana Estrada

Gioconda Altamirano, Juan Carlos Gémez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez, Fredy

Equipo de autoevaluadores Yanez, Jhadira Proafio, Gonzalo Vasconez

Criterio 4 Alianzas y recursos
Subcriterio 4.1 Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Puntos fuertes Areas de mejora

No se evidencia que se ha realizado un proceso de identificacion de
socios clave del sector privado, de la sociedad civil y del sector publico
y establecer el tipo de relaciones.

4.1.1 Se han instrumentado acuerdos de colaboracién para mejorar la
gestioén operativa de la institucion.

4.1.1 Se selecciona a los proveedores aplicando criterios de
responsabilidad social.

4.1.2 Se ha fomentado y organizado colaboraciones especializadas
para desarrollar e implementar proyectos en conjunto tales como el No se evidencia el monitoreo y evaluacion de los resultados de los
realizado con el Consorcio Senvicios por Resultados - SPR en la convenios existentes en la institucion.

construccion de la taxonomia Il fase. D

4.1.3 Se participo en el Programa de Seguridad en el Transporte con
la finalidad de aumentar las capacidades para la seguridad del
transporte en relacion a la seguridad vial, y desarrollos técnicos de
vehiculos y de recursos humanos, organizado por la Autoridad
Coreana Seguridad en el Transporte. D

4.1.4 Se evidencia en la pagina web de la Agencia Nacional de
Transito la socializacion de las regulaciones emitidas con relacién a
denuncias por no uso de taximetros. D

4.1.5 Se realiza el seguimiento y monitoreo de actividades semanales
para proyectos con sectores aliados referente a desarrollo y Plan
indicativo Regulatorio. C

No se evidencia la realizacién de un proceso de identificacion de las
necesidades de alianzas publico-privadas a largo plazo.

No se evidencia que en los convenios se establezca mecanismos de
evaluacion de efectividad del mismo.

4.1.6 Se evidencia la actualizacion de Prioridad del Proyecto de
Seguridad integral para el transporte publico y comercial. A

4.1.7 Se evidencia monitoreo en los avances de los planes
interinstitucionales. C

4.1.8 Se evidencia reuniones de cooperacion interinstitucional
referente al Comité Nacional de la Calidad del aire del Ministerio del

Ambiente. D
4.T.9 Se evidencia medianie actas de reuniones con empresas

publicas la participacion en procesos de matriculacion y revision
vehicular D

4.1.10 La institucién mantiene sinergia con agrupaciones ciudadanas
y organizaciones de la sociedad civil mediante retroalimentacion de
informacion con respecto a vias acceso. D

No se evidencia si esos procesos se han evaluado su efectividad y se
han mejorado.

No se evidencia mediante encuestas la medicién de satisfaccion de la
ciudadanoa en general.

4.1.11 Mediante un marco de trabajo adecuado por medio del cual se
recogieron ideas y sugerencias via buzones de reclamaciones, luego
de analizar y tratar la informacion se difunde los resultados mediante
informes de inspecciones. Dy C

No se evidencia que la Institucién acoja las sugerencias recogidas.

4.1.12 La institucién dispone de informacién actualizada referente a la
ewolucién, comportamiento individual y social de lo ciudadanos por
medio de encuestas con los sectores de interés. C

No se evidencia que la Institucién realice un plan de accién con los
resultados obtenidos en las encuestas.

4.1.13 La institucion realiza un control de mantenimientos vehiculares
trimestralmente con la finalidad de monitorizar y evaluar sus bienes de
larga duracion. C

P Sdlido / integrado 15%
D Aplicado / sistematico 46%
C Medicion / andlisis 45%
A Aprendizaje / mejora 15%

% de logro asignado 30%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

F-03

Formulario de Consenso de Autoevaluaciéon

Instituciéon

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO |

Fecha | dic-15

Evaluador coordinador Ana Estrada

Equipo de autoevaluadores

Gioconda Altamirano, Juan Carlos Gémez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez, Fredy
Yanez, Jhadira Proafio, Gonzalo Vasconez

Criterio 4 Alianzas y recursos

[Subcriterio 42

Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos

Puntos fuertes

Areas de mejora

4.2.1 Se publica en pagina web de ANT la informacién de LOTAl e
informacion relevante para los grupos de interés. D

No se ha identificado los requerimientos de los usuarios de los senicios
de transporte publico.

4.2.2 Se dispone de varios canales para receptar preguntas, quejas,
solicitudes, sugerencias de los grupos de interés y se controla el
cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos. Dy C

No se evidencia que se revise el resultado de esas preguntas, quejas,
solicitudes, sugerencias y que se mejore la interaccién con los grupos
de interés a partir del analisis de estas mediciones.

4.2.3 Los directores provinciales realizan anualmente rendicion de
cuentas. C

4.2.4 Se evidencia reuniones con los grupos de interés previa la emision
de las regulaciones. D

No se evidencia encuentas para determinar el grado de satisfaccion de
los grupos de interés.

4.2.5 Se ha identificado los requerimientos de los usuarios referente a la
obtencion de licencias de conducir, homologacion de vehiculos, escuelas
y transporte comercial mediantes encuestas y grupos focales. C

No se evidencia que la Institucion realice un plan de accién con los
resultados obtenidos en las encuestas.

4.2.6 Se han establecido para cada uno de los tramites tiempos de
respuesta y es monitoreado su cumplimiento a través de indicadores
registrados en la herramienta Gobierno por Resultados (GPR). C

No se evidencia de manera documentada los tiempos de respuestas que
se da a los tramites.

4.2.7 Mediante una politica proactiva de informacion se socializ6 las
resoluciones sobre requisitos para funcionamiento de Escuelas de
formacion y capacitacion de conductores profesionales. D

No se evidencia encuentas para determinar el grado de satisfaccion de
los grupos de interés.

4.2.8 Capacitaciones a Sindicatos de Choferes Profesionales y ciudadania
en general. D, C

4.2.9 Se incentiVo la inwolucracion de los ciudadanos con sus

representantes con la finalidad que aporten en toma de decisiones. C

4.2.10 Se desarroll6 encuestas para los ciudadanos con el objetivo de
definir un marco de trabajo para recoger ideas, sugerencias y
reclamaciones. C

4.2.11 Mediante conferencias de prensa, redes sociales se asegura una
politica proactiva de informacion y transparencia del funcionamiento
institucional, procesos y toma de decisiones. D

4.2.12 Instalacién de buzones de ideas, sugerencias y reclamaciones. D

No se evidencia que la Institucion analice las quejas, ideas y
sugerencias ni que se mejore a partir de las mismas.

4.2.13 Se realizé la Implementacion de turnos web para la obtencién de
licencias de conducir . D

No se evidencia la medicion para el control de la satisfaccién de los
usuarios a partir de esta modernizacion.

4.2.14 La institucién ha implementado el sistema PQSSF con el objetivo
de atender, dar seguimiento, controlar y evaluar las sugerencias de los

No se evidencia que la Institucion realice un plan de accién con los
resultados obtenidos en las encuestas.

grupos de interés. D
P Sdlido / integrado 10% %
D Aplicado / sistematico 46% %
C Medicion / analisis 45% %
A Aprendizaje / mejora 10% %
% de logro asignado 28%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

F-03

Formulario de Consenso de Autoevaluacion

Institucion

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO |

Fecha | dic-15

Evaluador coordinador Ana Estrada

Equipo de autoevaluadores

Gioconda Altamirano, Juan Carlos Gémez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez, Fredy
Yanez, Jhadira Proafio, Gonzalo Vasconez

Criterio 4 Alianzas y recursos

Subcriterio 4.3

Gestionar las finanzas

Puntos fuertes

Areas de mejora

4.3.1 La institucién cuenta con un control previo a la generacion de un
pago en el que se verifica el cumplimiento a la norma vigente.

No se evidencia un analisis de los riesgos y oportunidades de las
decisiones financieras

4.3.2 Los proyectos de inversion cuentan con un andlisis de retorno de la
inversion.

TNU SE EVUENTTa JUe SE Ty € UatUs Ue TESUEuUs e TUS TUCTUTTTETTOS
presupuestarios, como informacion de objetivos de resultados e
impacto.

4.2.3 El presupuesto se publica en la pag web, asi como los documentos
de rendicion de cuentas.

4.3.4 Se cuenta con sistemas de planificacion de control presupuestario.

4.3.5 La ANT cuenta con un estudio de costo de algunos senvicios
utilizando la metodologia de costos estandar, dichos valores son utilizados
para sustentar proyectos de mejora en la emision de titulos habilitantes.

No se evidencia la implementacion de un sistema de control de costos
para la toma de decisiones.

4.3.6 Se cuenta con un plan para establecer procediminentos en etapa de
desarrollo que impactan en la ejecucion presupuestaria a fin de icrementar
la efectividad de los recursos econdémicos y financieros de la institucion.

No se evidencia la ejecucion del plan para establecer procedimientos
que impactan en la ejecucion presupuestaria a fin de incrementar la
efectividad de los recursos econémicos y financieros de la institucion.

4.3.7 La ANT realiza la adquisicion de bienes y senicios analizando las
mejores opciones de costos y beneficios.

4.3.8 Se cuenta con directrices emitidas por el area financiera para lograr

mayor eficiencia en los procesos financieros

obligaciones tributarias toda ves que no se ha generado multas e interes

nar mara

P Solido / integrado 44% %

D Aplicado / sistematico 45% %

C Medicién / andlisis 47% %

A Aprendizaje / mejora 15% %
% de logro asignado 38%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

F-03

Formulario de Consenso de Autoevaluacion

Institucion

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO |

Fecha | dic-15

Evaluador coordinador Ana Estrada

Equipo de autoevaluadores Jhadira Proafio, Gonzalo Vasconez

Gioconda Altamirano, Juan Carlos Gémez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez, Fredy Yanez,

Criterio 4 Alianzas y recursos

Subcriterio 4.4

Gestionar la informacién y el conocimiento

Puntos fuertes

Areas de mejora

4.4.1 Se cuenta con una intranet institucional en la que se publica informacién
para los grupos de interés. D

No se evidencia que la informacion disponible externamente sea
recogida, procesada, usada eficazmente y almacenada.

4.4.2 Se dispone de un programa denominado "LA ANT se refleja en tu puesto
de trabajo" en la que se establece que la informacion importante debe ser
almacenada en una carpeta compartida en el senidor central, se dispone de
evaluaciones y premiacion por el cumplimiento de estos estandares. D,C

No se evidencia la toma de acciones correctivas en las areas que no
cumplen con la colocacion de informacién clave de cada area en una
carpeta compartida.

4.4.3 Los lideres de la institucion realizan reuniones periédicas denominadas
Staff en las que se informa temas relevantes y se revisa los resultados de la
gestién institucional. D,C

No se evidencia que exista un cultura de reuniones periddicas entre
lideres y sus colaboradores para fines informativos y de mejora continua.

4.4.4 Se ha implementado la normativa vigente sobre el esquema de seguridad
de la informacién. D

No se evidencia que la pago web de ANT sea accesible a grupos
wilnerables.

4.4.5 Se evidencia la existencia de dos repositorios de informacion del Sistema
de Calidad y del MEE al cual tienen acceso los inwlucrados en estos temas. C

No se evidencia un mecanismo sistémico que garantice que se retiene
dentro la institucion la informacién y conocimiento clave.

4.4.6 Se evidencia que mediante manuales redactados existe un intercambio
permanente de conocimiento entre el personal de la institucién.  D,C

No se evidencia que exista un repositorio con todos los procedimientos
institucionales vigentes.

4.6.7 Mediante documentacion de actas de entrega a recepcion de informacion
y conocimiento se garantiza que la misma se retenga dentro de la institucion.
o]

4.4.8 Reportes mensuales sobre la siniestralidad con la informacién remitida
por los Agentes Civiles de Transito y Policia Nacional. C

4.4.9 Se cuenta con planes estratégicos Anuales por cada Direccion.. P

No existe evidencia del cumplimiento de todas las etapas del Plan
Operativo Anual.

4.4.10 Socializacion semanal de las resoluciones emitidas por la Agencia
Nacional de Transito con todo el personal. D,C

4.4.11 Capacitaciones sobre resoluciones y competencias a los Gobiemnos

Auténomos Descentralizados (GADS). D
P Solido / integrado 15% %
D Aplicado / sistematico 45% %
C Medicién / andlisis 45% %
A Aprendizaje / mejora 10% %
% de logro asignado 29%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

F-03 Formulario

de Consenso de Autoevaluacion

Institucion

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO |

Fecha | dic-15

Evaluador coordinador Ana Estrada

Equipo de autoevaluadores

Gioconda Altamirano, Juan Carlos Gémez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez, Fredy Yanez,
Jhadira Proafio, Gonzalo Vasconez

Criterio 4 Alianzas y recursos

Subcriterio 4.5

Gestionar las tecnologias

Puntos fuertes

Areas de mejora

4.5.1 Se evidencia la implementacion del Sistema unico de Transito. D

No se cuenta con planes de accién a partir de las encuestas realizadas
con los usuarios internos.

4.5.2 Se evidencia la ejecucion del Plan de contingencia sobre la seguridad
de la informacién. P.D

No se evidencia un mecanismo de control o evaluaciones con la finalidad
de mejorarlo en funcién de los resultados.

4.5.3 La institucion ha implementado el manual de acceso a senicios via
web. D

No se evidencia una evaluacion de su implementacién para una posterior
optimizacion en funcion de los resultados.

4.5.4 Se evidencia mediante el disefio y gestion de la tecnologia la
ejecucion del Plan Estratégico de Tecnologia de la Informacién. P,D

4.5.5 La institucion con el objetivo de implementar, revisar y evaluar la
relacién costo-efectividad de las tecnologias usadas cuenta con el contrato
de contingencia de sistema Unico de transito. C

4.5.6 Se evidencia el uso seguro, eficaz y eficiente de las tecnologias
mediante la implementacién de una Politica y reglamentacion de seguridad
de la informacién. D

4.5.7 Se evidencia mediante hojas de asistencia y actas de reuniones con
terceros la aplicacion de tecnologias de forma eficiente y de manera
adecuada. C

No se evidencia las mejoras en base los resultados de los controles
realizados.

4.5.8 Se evidencia la implementacion del proyecto ventanilla Gnica virtual por
medio del cual se define como las TICS pueden ser utilizadas para mejorar
el senvicio prestado. A

No se cuenta con una herramienta e apoyo para el seguimiento de las
tareas asignadas.

4.5.9 La institucién ha implementado mediante la emisién de certificaciones
online la ejecucion del Plan de contingencia relacionado a la seguridad de la
informacién. P,D

La institucion no evidencia impacto socioeconémico y medioambientales
de las TICS.

4.5.10 Mediante el disefio de un cronograma de mantenimiento de equipos
tecnoldgicos se da cumplimiento a los objetivos estratégicos y operativos
institucionales. P,D

4.5.11 Se evidencia el uso de la informacién del plan estratégico

institucional para el desarrollo del Plan Estratégico de Tecnologia. P,D

No se evidencia la ejecucion del Plan Estratégico de Tecnologia.

4.5.12 Los proyectos de inversién tecnolégica se implementa, monitorea y
evalla la relacion coste-efectividad asi como el tiempo de retomno de la

No se evidencia que se aplique las herramientas con las que cuenta la
institucion para las actividades de formacion.

P Solido / integrado 30% %

D Aplicado / sistematico 52% %

C Medicion / andlisis 35% %

A Aprendizaje / mejora 15% %
% de logro asignado 33%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA
AUTOEVALUACION

F-03

Formulario de Consenso de Autoevaluacion

Institucion

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

| Fecha | dic-15

Evaluador coordinador Ana Estrada

Equipo de autoevaluadores

Gioconda Altamirano, Juan Carlos Gémez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez, Fredy Yanez,
Jhadira Proafio, Gonzalo Vasconez

Criterio 4 Alianzas y recursos

Subcriterio 4.6

Gestionar las instalaciones

Puntos fuertes

Areas de mejora

4.6.1 La institucion optimiza la inversion en infraestructura mediante
articulaciones con otras instituciones del estado tomando en cuenta las
necesidades de accesibilidad de los usuarios a los senicios que presta la
ANT. D

4.6.2 Se evidencia la implementacion de controles mensuales para garantizar
el uso eficaz, eficiente y sostenible de los medios de transporte y los recursos
energéticos.

C

No todas las instalaciones de ANT cuentan con la facilidades de
accesibilidad para los ciudadanos.

4.6.3 Se dispone de un programa de mantenimiento de bienes de larga
duracion 'y buen uso de los vehiculos de propiedad de la Agencia Nacional de
Transito de ANT, mismos que cuentan con sus pdlizas de seguros dando
cumplimiento a las normas vigentes. C

No se ha realizado el proceso de identificacion de necesidades de
remodelaciones.

4.6.4 Previo al arrendamiento de bienes de larga duracion que no son de
propiedad de ANT, se dispone de una comisién evaluadora que califica el
cumplimiento de condiciones infraestructura para la prestacion adecuada de
los senvcios a la ciudadania. C

4.6.5 Se evidencia la inspeccion de las instalaciones de las Direcciones
Provinciales y Oficinas de Atencion al Usuario con la finalidad de dar
cumplimiento a las normas emitidas por el Senicio de Gestion Inmobiliaria del
Sector Publico. (INMOBILIAR) C

No se evidencia el establecimiento de estandares de infraestructura
desde el enfoque operativo.

4.6.6 En base a la mision de la Institucion, se evidencia que las instalaciones
fisicas de la misma se encuentra a disposicion de la comunidad, con acceso
ordenado regulado mediante horarios de atencién. D

4.6.7 Se evidencia la formulacion del Proyecto Construccion y Equipamiento
de las Direcciones Provinciales y Oficinas de Atencion al Usuario de la
Agencia Nacional de Transito a nivel Nacional. P

No se evidencia la ejecucion del proyecto en razén que no se cuenta
con financiamiento.

4.6.8Se evidencia que por tercer afo consecutivo la ANT ha implementado el
programa ANT se refleja en tu puesto de trabajo mismo que es evaluado y
premia al mejor cumplimiento de pardmetros de gestion de instalaciones.
P,D,C

P Sdlido / integrado 30% %

D Aplicado / sistematico 45% %

C Medicién / analisis 50% %

A Aprendizaje / mejora 10% %
% de logro asignado 34%
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ANEXO O- Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO 5:
PROCESOS

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluaciéon
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha | dic-15

Autoevaluador (Fredy Yanez Lomas, Analista de Calidad y Servicio)
|Equipo de trabajo |(Juan Carlos Gomez)

Criterio 5 Procesos
- Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua,
Subcriterio 51 |. . .
involucrando a los grupos de interés

Puntos fuertes Areas de mejora

La institucion no evidencia una documentacion y descripcion
de todos los procesos de la institucion o con un catalogo de
procedimientos

La institucion cuenta con identificacion y mapeo de los
procesos institucionales P,D

La institucion cuenta con asignacién de responsables |La institucion no evidencia un Estatuto Organico por
y responsabilidades de cada proceso C Procesos Actualizado

la institucion evidencia un andlisis y evaluacion de los
riesgos institucionales A

la institucion cuenta con el Plan Anual Comprometido
donde estan alineados los objetivos con los procesos,
indicadores y estrategias

La institucion ha aplicado algunas herramientas que
involucran a los servidores y grupos de interés en el No se evidencia el involucramiento en todos los servicios
disefio y mejora de los procesos P,D,C,A

La institucion no evidencia asignacién de recursos en
algunos de los procesos en mejora sin embargo no
evidencia esta asignacion en todos los procesos

La institucion cuenta con un Plan Nacional de
Simplificacién de Tramites en donde se consideran
mejoras en tiempo y requisitos de los tramites
institucionales P A

La institucion evidencia algunas iniciativas de BenchmgNo se evidencia procesos innovadores al respecto.

Evidencias de los puntos fuertes
Estatuto Organico Funcional por Procesos
Procedimientos, Estatuto Organico Funcional por Procesos
Matriz de riesgos institucionales
Plan Anual Comprometido, Plan Anual Terminado, Reportes Estratégicos GPR
Grupos focales realizados con usuarios y personal de la ANT
Matriz de simplificacion de Tramites ANT
Informes técnicos de comision de servicios de personal de la ANT al exterior para participacion en proyectos
relacionados a la mejora e innovacion en temas de TTTSV

P Solido / integrado 50%
D Aplicado / sistematico 40%
C Medicion / analisis 30%
A Aprendizaje / mejora 15%
% de logro asignado 34%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluaciéon
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha |  dic-15

Autoevaluador

(Fredy Yanez Lomas, Analista de Calidad y Servicio)

|Equipo de trabajo |(Juan Carlos Gomez)

Criterio 5 Procesos

Subcriterio 52

Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos

Puntos fuertes

Areas de mejora

La institucion cuenta con un médulo de servicios en
la herramienta GPR en donde esta determinada la
clasificacion de los servicios de la ANT. P,D

La Institucion no evidencia la gestion integral de los
servicios de la ANT

La institucién evidencia el involucramiento de los
ciudadanos mediante encuestas y grupos focales en
el mejoramiento de los servicios. D,C,A

La Institucién no evidencia una metodologia que
involucre al usuario y/o ciudadano en el
mejoramiento de los productos y servicios de la
ANT.

La institucién cuenta con informacién detallada de
los productos, servicios y resoluciones institucionales
actualizadas en la pagina web institucional D,A

La institucién cuenta con un sistema de atencién de
denuncias disponible en la pagina web ANT D,C

Evidencias de los puntos fuertes

Taxonomia de Servicios ANT

Informes de los Resultados de Grupos Focales y encuestas

Pagina web institucional ANT

Pagina web institucional ANT, médulo de denuncias/contacto

P Sélido / integrado 50%

D Aplicado / sistematico 45%

C Medicion / analisis 45%

A Aprendizaje / mejora 10%
% de logro asignado 38%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacion
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha |  dic-15

Autoevaluador

(Fredy Yanez Lomas, Analista de Calidad y Servicio)

|Equipo de trabajo

(Juan Carlos Gémez)

Criterio 5 Procesos
L. Coordinar los procesos en toda la Institucion y con otras organizaciones
Subcriterio 53 P y 9
relevantes
Puntos fuertes Areas de mejora

D

La institucién cuenta con una cadena de valor en
donde estan definidos los procesos y servicios

La Institucion no evidencia la gestion integral de los
servicios de la ANT

La institucion no evidencia compromisos
establecidos con socios claves del sector privado y
no lucrativo

La institucién ha realizado el analisis de
interoperabilidad de algunos servicios que No se evidencia el analisis de interoperabilidad en
encuentran en mejora en donde se determina el  [todos los servicios

intercambio de datos con otras instituciones D,

DA

la institucién evidencia grupos de trabajo con
grupos de interés para solucionar problemas

La institucién no evidencia poseer una cultura para
trabajar de forma transversal en la Gestion por
procesos

Evidencias de los puntos fuertes

Cadena de valor del Estatuto Organico Funcional por Procesos

Matriz de integracion

Actas de reunion y hojas de asistencia de reuniones y mesas de trabajo

P Sélido / integrado 15%

D Aplicado / sistematico 35%

C Medicion / andlisis 10%

A Aprendizaje / mejora 15%
% de logro asignado 19%
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ANEXO P-— Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO 6:
RESULTADOS ORIENTADOS A LOS USUARIOS/CIUDADANOS

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluaciéon
Institucién Agencia Nacional de Transito |Fecha | dic-15
Evaluador coordinador|Ana Estrada
Equipo de Gonzalo Vasconez, Gioconda Altamirano, Fredy Yanes, Juan
autoevaluadores Carlos Gomez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez.
Criterio 6 Resultados orientados a los Ciudadanos/Usuarios

6.1 |Mediciones de la percepcion

Subcriterio

Puntos fuertes Areas de mejora

No se dispone de encuestas de percepcion de la
imagen global de la institucion y su reputacion en
los ultimos 3 afios y tampoco se evidencia una
comparacion con otras instituciones similares. No

Se dispone de una encuesta de identidad y nivel de
confianza realizada en 2011 misma que permitira medir

tendencias. ; . . L
se evidencia la ejecucion del plan de
posicionamiento de la ANT.
Se cuenta con los resultados de las encuestas de No se evidencia encuestas de percepcion de todos
percepcion del conocimiento de la mision de ANT a nivel los senvicios de ANT y de los que se cuenta no se
interno y externo realizados a la ciudadania en el afio evidencia que exista socializacion de los
2013,2014,2015 T+ resultados y los planes de accion respectivos.

En el 2015 la ANT realizé grupos focales para receptar la
percepcion de la calidad del senicio de emisién de titulos
habilitantes de transporte comercial, autorizacion de
escuelas de conduccion y homologacién vehicular , siendo
este insumo considerado para la mejora de estos senvicios.

Las encuestas realizadas corresponden a los 2
ultimos afios por tanto no se evidencia tendencias,
ni comparativos con afios anteriores asi como
comparaciones con otras instituciones similares.

Se cuenta con una encuesta de percepcion del senicio de
transporte inter e intra provincial competencia de ANT 2015

Se evidencia que en las encuestas de percepcion 2014-
2015 existe un incremento de 0,64 puntos respecto al
indice de percepcién del usuario de licencias sobre los
aspectos que el usuario valora sobre el senicio recibido

T+
Tendencias 30% %
Objetivos 30% |%
Comparaciones 10% %
Alcance 40% %
% de logro asignado 28%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION

F-03 Formulario de Consenso de Autoevaluacion
Institucion Agencia Nacional de Transito |Fecha | dic-15
Evaluador coordinador |Ana Estrada
Equipo de Gonzalo Vasconez , Gioconda Altamirano, Fredy Yanes, Juan Carlos Gémez, Mario
autoevaluadores Estrella, Juan Carlos Alvarez.
Criterio 6 Resultados orientados a los Ciudadanos/Usuarios
Subcriterio 6.2 |Mediciones de resultados

Puntos fuertes

Areas de mejora

Se evidencia una tendencia a disminuir los siniestros por
accidentes de transito en los Ultimos 3 afios. T+

3 de las 10 mediciones realizadas corresponden a 1 o 2 afios por
tanto no se evidencia tendencias, ni comparativos con afios anteriores
asi como comparaciones con otras instituciones similares.

Se cuenta con una evaluacion del indice de capacidad institucional
regulatoria de los afios 2014 y 2015 mediante el cual se mejora la
calidad de las regulaciones emitidas por ANT en un 9%. T+

No se evidencia un analisis de tendencias y planes de mejora
generados a partir de los resultados del indice de capacidad
institucional regulatoria.

Se cuenta con una evaluacion del indice de capacidad institucional
regulatoria de los afios 2014 y 2015 mediante el cual se mejora la
calidad de las regulaciones emitidas por ANT en un 9%.

No se evidencia un registro sistémico, estadistico e integrado de los
dialogos nacionales o conversatorios realizados por las maximas
autoridades y por las Direcciones Provinciales ni tampoco un registro
de las mejoras generadas a partir de esos dialogos.

En el 2015 ANT en relacion al transporte intra e intercantonal a
beneficiado a 13.064 poblados ampliandoles la cobertura de
transporte, ha realizado 196 dimensionamientos de flota, ha
autorizado 196 nuevas rutas, 32 corredores viales han sido
regularizados y en 2 afios se ha cubierto el 100% de estudios de
necesidades de las provincias a nivel nacional.

No se evidencia un analisis de tendencias y planes de mejora
generados a partir de los resultados del desempefio de la Gestion de
Transporte inter e intra provincial.

Se cuenta con mediciones de atencion de denuncias receptadas por
la pagina web de ANT de los afios 2014,2015 T+

No se evidencia una evaluacién comparativa del cumplimiento de
LOTAIT en los 3 ultimos afios.

Se cuenta con estadisticas del cumplimiento de objetivos
operativos y estratégicos 2014,2015 T+

Se cuenta con estadisticas 2015 respecto a las quejas, preguntas,
sugerencias, solicitudes y felicitaciones (PQSSF) recibidas de los
usuarios a través de la herramienta PQSSF .

Se cuenta con los resultados de la evaluacion del MEE 2014-2015
T+

La ANT desarroll6 el plan nacional de simplificacion de tramites
basado en las sugerencias del ciudadano capturadas a través de la
herramienta tramitén en donde se evidencia un mejoramiento de 50
tramites en el 2015 con una disminucién del tiempo de respuesta del
60% Yy la eliminacién de 193 requisitos y para el 2016 esta previsto el
mejoramiento de 43 tramites.

Se cuenta con registros de cumplimiento de LOTAIP de los afios
2014,2015,2016

Tendencias 50% %
Objetivos 50% %
Comparaciones 10% %
Alcance 30% %
% de logro asignado 35%
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ANEXO Q-

Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO 7:

RESULTADOS ORIENTADOS AL TALENTO HUMANO

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacién
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha | dic-15

Autoevaluador

(Fredy Yanez Lomas, Analista de Calidad y Servicio)

|Equipo de trabajo [(Juan Carlos Gémez)

Criterio 7 Resultados de Talento Humano

Subcriterio 7.1 |Mediciones de la percepcion

Puntos fuertes

Areas de mejora

No se evidencia resultados en relacién a la imagen y rendimiento
global de la ANT por parte de los servidores

La institucion ha medido el nivel de conocimiento de la misién en
los servidores publicos evidenciando una tendencia positiva en el
afio 2015 y con cobertura nacional considerando que 9 de cada
10 servidores conocen la misién institucional.

No hay evidencia de la medicién del involucramiento en la toma de
decisiones.

La institucion no tiene evidencia de la medicion de resultados en la
participacion de actividades de mejora

La institucion evidencia medicion de las actividades relacionadas
con temas de ética y transparencia para lo que se planificaron 16

actividades en el afio 2015 obteniendo un cumplimiento del 100%,
adicionalmente se han planificado las actividades para el 2016 (8)
en proceso de cumplimiento.

La institucion no cuenta con mediciones de los mecanismos de
consulta y dialogo interno

La institucion no cuenta con indicadores de responsabilidad social.

La institucion no evidencia mediciones respecto a la capacidad de
los altos y medios directivos para dirigir la institucion, sin embargo
cuenta con mediciones del indice de rotacion del nivel directivo de
la institucion.

La Institucion evidencia mediciones respecto a los servicios
mejorados incluidos en la carta de servicio Institucional (procesos
sustantivos) en donde se evidencia la mejora en el tiempo de
prestacién del servicio (de 45 a 35 minutos) para los afios 2013-
2015

La Institucion evidencia encuestas de satisfaccion del cliente
interno e implementacion de encuestas de evaluacion institucional,
en donde se evidencia un incremento en la percepcion de los
servidores en aspectos: liderazgo, procesos, alianzas
estratégicas, recursos, estrategia y satisfaccion, en el periodo
2012-2015, se evidencia un incremento de 5 puntos en el afio
2015 conrelacion al 2014.

La institucion no evidencia mediciones respecto a igualdad de
oportunidades, disposiciones del lugar de trabajo y condiciones
ambientales, motivacion y empoderamiento.

La institucion mide el porcentaje de personal con nombramiento,
se cuenta con informacién de los periodos 2014-2015, en donde
se ha evidenciado un incremento en el mencionado indicador de
14 a 228 nombramientos otorgados.

No se evidencia un plan de carrera sistematico

Evidencias de los puntos fuertes

Encuesta institucional acerca de la Misién de la ANT, Comunicacion interna difundiendo el audio de la misién de la ANT

Reporte GPR Arbol de alineacién tabular, Plan Anual Comprometido, Plan Anual Terminado, Reportes Estratégicos GPR

Carta de servicios mejorados

Encuestas de satisf:

cion cliente interno y encuestas de evaluacion Institucional

Indicador de GPR

Tendencias 25%
Objetivos 25%
Comparaciones 10%
Alcance 20%
% de logro asignado 20%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacion
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha | dic-15

Autoevaluador (Fredy Yanez Lomas, Analista de Calidad y Servicio)

|Equipo de trabajo [(Juan Carlos Gémez)

Criterio 7 Resultados de Talento Humano

7.2 |Mediciones de desempefio

Subcriterio

Puntos fuertes

Areas de mejora

La institucion cuenta con indices de rotacion de personal de nivel
operativo y directivo, se cuenta con informacion de los periodos
2014-2015, en donde se ha evidenciado un decremento en el
mencionado indicador.

En el indicador de rotacion a nivel directivo para el afio 2014 se
obtuvo un 111% de cumplimiento en relacion a la meta planificada,
considerando una periodicidad trimestral.

Para el afio 2015 en el mismo indicador, cambi¢ la periodicidad
de medicion, en esta se obtuvo un 43,32% respecto a las metas
planificadas.

En el indicador de rotacion a nivel operativo para el afio 2014 se
obtuvo un 111,37% de cumplimiento en relacién a la meta
planificada, considerando una periodicidad trimestral.

Para el afio 2015 en el mismo indicador, cambié la periodicidad
de medicidn, en esta se obtuvo un 57,33% respecto a las metas
planificadas.

La Institucion evidencia encuestas de satisfaccion del cliente
interno e implementacion de encuestas de evaluacion institucional,
en donde se evidencia un incremento en la percepcion de los
servidores en aspectos: liderazgo, procesos, alianzas
estratégicas, recursos, estrategia y satisfaccion, entre los afios
2012-2015, se evidencia unincremento de 5 puntos en el afio
2015 conrelacion al 2014.

La institucion realiza anualmente la evaluacién de desempefio a
todos los servidores, se cuenta con informacion del periodo 2014-
2015

La Institucion no evidencia la socializacion de los resultados
obtenidos de la evaluacion del desempefio.

La institucién no evidencia indicadores en relacion con el
desarrollo de la capacidades

La institucion no evidencia indicadores relacionados con las
capacidades de los servidores publicos para tratar con los
ciudadanos

La institucion no evidencia mediciones sobre dilemas éticos

reportados

Evidencias de los puntos fuertes

Indicadores de rotacion a nivel directivo y operativo en la herramienta GPR

Comparativo de evaluacion de Diagnostico a nivel nacional de la ANT 2012, 2013, 2014 y 2015

Evaluaciones de desempefio ANT

Reporte GPR Arbol de alineacion tabular, Reportes Estratégicos GPR

Tendencias 40%

Objetivos 30%

Comparaciones 10%

Alcance 51%

% de logro asignado 33%
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ANEXO R-

RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO

8:

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacion
Institucion Agencia Nacional de Transito |Fecha

Evaluador coordinjAna Estrada

Equipo de

autoevaluadores

Gonzalo Vasconez , Gioconda Altamirano, Fredy Yanes, Juan Carlos
Gomez, Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez.

Criterio

8 Resultados de Responsabilidad Social

Subcriterio

8.1 |Mediciones de la percepcion

Puntos fuertes

Areas de mejora

Se cuenta con una encuesta de percepcion respecto a
las competencias de ANT que impactan la calidad de vida
de la ciudadania del afio 2011.

No se evidencia encuestas de percepcion actualizadas,

ni tendencias de percepcion de la comunidad en
relacion a la eficacia de las estrategias sociales y
medioambientales aplicadas por la institucion como
aporte a la calidad de vida del Pais.

Tendencias 10% %
Objetivos 10% %
Comparaciones 10% %
Alcance 15% %
% de logro asignado 11%

183




MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
F-03 Formulario de Consenso de Autoevaluacion
Institucién Agencia Nacional de Transito |Fecha | dic-15
Evaluador coordinador |Ana Estrada
Equipo de Gonzalo Vasconez , Gioconda Altamirano, Fredy Yanes, Juan Carlos Gémez,
autoevaluadores Mario Estrella, Juan Carlos Alvarez.
Criterio 8 Resultados de Responsabilidad Social
8.2 [Mediciones del rendimiento institucional
Subcriterio

Puntos fuertes

Areas de mejora

Se cuenta con una lista de acciones de responsabilidad
social en los que ha participado ANT en los que se detallan
5 acciones en el 2014 y 34 acciones en el 2015. T+

No se evidencia que las mediciones realizadas por ANT permitan
medir, entender, predecir y mejorar la eficacia de los enfoques de la
institucion en temas sociales y ademas no se evidencia
documentacién soporte de algunas acciones de responsabilidad social
indicadas.

El porcentaje de noticias positivas frente a las noticias
negativas de ANT generadas por los medios de
comunicacion del afio 2014 fue del 73% y 2015 del 86,55%
superando las metas planteadas para estos afios T+

No se evidencia que los porcentajes tanto de los proveedores
contratados con perfil de responsabilidad social y los bienes y
senvicios de origen nacional sean procesados periédicamente
considerando el beneficio econdmico y social que esto representa.

El porcentaje de proveedores categorizados como personal
natural, microy pequefia empresa frente al total de
proveedores adjudicados en el 2015 fue de 55,26% Yy los
proveedores categorizados como mediana empresa fue del
18,42%

No se evidencia que este ejecutando actividades planificadas para
obtener la certificacion de punto verde.

El porcentaje de bienes de origen nacional contratados
frente al total de bienes contratados en el 2015 fue de
16,67% mientras que el porcentaje de senicios de origen
nacional en el 2015 fue del 62,50%

No se cuenta con estadisticas de consumo de papel , ni alguna
campanfa para reducir su consumo.

Se cuenta con un proceso de reciclado de téner aplicado a
nivel nacional en el que se reporta haber reciclado 3.141
toner en el afio 2015.

No se cuenta con mediciones de efectividad de los convenios firmados
por la institucion.

El porcentaje de cumplimiento de contratacion de personal
con capacidades especiales fue del 76,17% en el 2014y
del 103,19% en el 2015. T+

No se evidencia que la institucion realiza actividades de salud
preventiva en las provincias.

Se evidencia una tendencia de incremento en el gasto por
consumo de agua pues en el 2013 se gasto $50.219 , 2014
se gastd 67,256 y en el 2015 se gasto $71358 T-

No se evidencia el registro estadistico y comparativo de cumplimiento
de LOTAIT
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Se evidencia una reduccion en el consumo de energia
eléctrica en el 2015 de $ 17.721,19 en relacion al consumo
del afio 2014. T+

Se evidencia una reduccion en el consumo de combustible
en el 2014 de $ 64.590 en relacion al consumo del afio
2013. T+

La institucion cuenta con registros de evaluacion del
cumplimiento de LOTAIT como un de los mecanismos para
evidenciar la transparencia en ANT.

Tendencias 10% %
Objetivos 15% %
Comparaciones 10% %
Alcance 15% %
% de logro asignado 13%
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ANEXO S— Formulario de consenso de autoevaluacion CRITERIO

RESULTADOS CLAVE DEL DESEMPENO INSTITUCIONAL.

MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluacién
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO [Fecha | dic-15
Autoevaluador Ana Estrada Davila
|Equipo de trabajo |Mario Estrella
Criterio 9 Resultados Clave del Desempefio institucional
Subcriterio 9.1 |Resultados externos: resultados e impacto a conseguir

Puntos fuertes

Areas de mejora

La institucion evidencia a nivel nacional mediciones de resultados
en términos calidad de prestacion de sus servicios y productos
mediante la herramienta GPR para los afios 2014 y 2015, teniendo
un aumento de 56% a 61%. En cuanto a cantidad de servicio la
medicidn se ha realizado para los afios 2014 y 2015 mediante los
formularios de informe de rendicion de cuentas con cobertura
nacional, los que demuestran que se han atendido a 425,271
usuarios mas en el afio 2014 con respecto al 2013,

No se evidencia que se toman en cuenta los resultados de
esas mediciones para mejorar.

La institucion cuenta con un diagnéstico de capacidades
regulatorias el cual mostr6 que el Indice de capacidad regulatoria
de la ANT ha incrementado de 37% al 47% del 2014 al 2015. T+

No se evidencia resultados de innovacion en servicios,
benchmarking, andlisis comparativos.

La institucion evidencia indicadores que miden el cumplimiento de
los acuerdo del nivel de servicio a nivel nacional para los afios
2014 y 2015, los que muestran una tendencia positiva de 3,74%
para Titulos Habilitantes, mientras que para licencias hubo un
decremento de 4,54%. T+

Las inspecciones se deben realizar a nivel global y se debe
tener un andlisis consolidado.

La institucion mide el porcentaje de operadoras de transporte y de
escuelas de capacitacion inspeccionadas para los afios 2014 y
2015, mostrando este Ultimo un aumento de 24,28% para el afio
2015.

La institucion registra el porcentaje de operadoras de
transporte a nivel nacional, sin embargo, no cuenta con un
analisis consolidado.

La institucion cuenta con un indicador homologado denominado
"Porcentaje de presupuesto asignado a proyectos de innovaciéony
desarrollo (#D)" el cual ha sido implementado en el afio 2015 en
matriz.

Evidencias de los puntos fuertes

de cuentas.

Plan Anual Comprometido, Plan anual terminado, ficha de calificacion de los indicadores de servicios y formularios de rendicién

Informe de Resultados del Diagndstico de Capacidad Regulatoria de la ANT 2014 y 2015

Reporte GPR Arbol de alineacion tabular, Reportes Estratégicos GPR

Informe GPR de indicadores- construccion detallada

Tendencias 30%

Objetivos 30%

Comparaciones 10%

Alcance 50%

% de logro asignado 30%
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MODELO ECUATORIANO DE EXCELENCIA

AUTOEVALUACION
| F-03 | Formulario de Consenso de Autoevaluaciéon
[Institucion AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO |[Fecha | dic-15
Autoevaluador Ana Estrada Davila
|Equipo de trabajo |Mario Estrella
Criterio 9 Resultados Clave del Desempefio institucional
Subcriterio 9.2 |Resultados internos: nivel de eficiencia

Puntos fuertes

Areas de mejora

No se evidencia un proceso establecido para determinary
ejecutar planes de accion cuando los indicadores no
alcanzan los valores esperados.

No existen mediciones respecto a la eficiencia de las
instalaciones y gestion del conocimiento a nivel nacional

La institucion no se evidencia actividades relevantes
respecto a innovacion en productos y servicios.

La institucion no evidencia mediciones respecto a temas de
benchmarking.

La institucion no evidencia mediciones en el uso de la
informacién de las tecnologias de la comunicacion para
prestacién de servicios

La institucion no evidencia resultados de medicién por
inspecciones o auditorias internas

La institucién evidencia indicadores que miden
porcentajes de ejecucion presupuestaria en gastos
corriente e inversién de los procesos y registro de pago
para los afios 2014 y 2015 a nivel nacional.

la institucion no evidencia indicadores respecto a eficiencia
de costos

Evidencias de los puntos fuertes

Plan Anual Comprometido, Plan anual terminado, Reporte GPR Arbol de alineacion tabulado, Reporte Estratégico

Tendencias 15%

Objetivos 15%

Comparaciones 10%

Alcance 30%

% de logro asignado 18%
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