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RESUMEN

Ante la movilidad que se desenvuelve por distintos medios de transporte y que
involucra al transito dentro de la cual como ente administrativo y juridico la Unidad
de Transito de Cotopaxi; diferentes procesos de indole perteneciente a la misma,
entre ellos el nimero vehiculos matriculados, una realidad problematica, en el
contexto internacional, las entidades a nivel mundial estan en la constante bisqueda de
perfeccionar su gestion debido a la globalizacién. Con lo expuesto es necesario efectuar
un estudio que en sus resultados arroje informacién sobre procesos de
matriculacion, movilidad, accidentes de transito y otros procesos vinculados a la
Unidad de Trénsito de Cotopaxi, tanto en forma cuantitativa como cualitativa y
permita realizar una propuesta de desenvolvimiento y solucion acorde a la
necesidad actual. Lo que a la vez trae consigo un entorno cambiante lo que los lleva a
mejorar para adecuarse a los cambios constantes sin perder la esencia de su finalidad, ante
eso la mejor manera de emplear sus recursos en la consecucion de sus metas dentro de la
efectividad , buscando la mayor utilidad a través del empleo de la gestién por procesos, en
lo cual se plantea buscar una relacién entre la gestion procesal y la resolucién de los
veredictos sobre distintos tramites que realiza la Unidad Penal de Transito de la Provincia
de Cotopaxi, concluyéndose que existe una relacion directa desde varios puntos asi en la

capacidad logistica de indole informatico y recurso humano.

PALABRAS CLAVE administracion, incidencia, innovacion, justicia, logistica,

derecho penal.
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INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto: Niveles de gestion procesal y su incidencia en la
Administracion de Justicia de la Unidad Penal de Transito de la Provincia de
Cotopaxi

Linea de investigacion: Administracion y Economia para el Desarrollo Humano

y Social.

1 Introduccién

1.1 Planteamiento del problema
Ante la movilidad que se desenvuelve por distintos medios de transporte y que

involucra al transito dentro de la cual como ente administrativo y juridico la
Unidad de Transito de Cotopaxi; diferentes procesos de indole perteneciente a la
misma, entre ellos el nimero vehiculos matriculados que es de 76077 setenta y
seis mil setenta y siete, reportes y respuestas sobre accidentes de transito de los
cuales son unos 104 anualmente segun cifras de Agencia Nacional de Transito
(INEC, 2021) .

En el cotidiano movimiento y desenvolvimiento que realiza la sociedad y con el
entorno cada vez cambiante y de forma rapida, es necesario tener agilidad y un
desempefio optimo en todas las actividades siendo una de ellas la de transito que
en sus distintas aristas involucra a sus actores y los cuales esperan una operatividad
que sea eficiente y eficaz.(Ignacio & Meseguer, 2020).

Es por lo expuesto que se propone realizar la presente investigacion sobre la
gestion procesal y la incidencia que la misma tiene sobre la determinacion de
resoluciones frente a los procesos que tiene su pertenencia como ente gesto

administrador y juridico.

Sobre la realidad problematica, en el contexto internacional, las entidades a nivel
mundial estan en la constante bldsqueda de perfeccionar su gestion debido a la
globalizacion que trae consigo un entorno cambiante lo que los lleva a mejorar para

adecuarse a los cambios constantes sin perder la esencia de su finalidad, ante eso la



mejor manera de emplear sus recursos en la consecucion de sus metas dentro de la
efectividad , buscando la mayor utilidad a través del empleo de la gestion por
procesos (Dominguez, 2017). Se tiene que sistematizar el conglomerado de
actividades y sus procesos correspondiente, sin ello la desorganizacion de la entidad
es perenne y perjudicial a mediano y largo plazo por la acumulacion de brechas sin
solucién y que afectan la operatividad empresarial y la calidad de las prestaciones
para perjuicio de los usuarios (Luna, Eduardo., Navas, Diego., Aponte, Guillermo.,
Betancourt, 2017).

Por ello, en América Latina, generalmente no esta en funcién del usuario, no se le
da la importancia debida, mas que todo se centra en la entidad, los usuarios
ultimamente vienen exigiendo constantemente una mayor calidad en la gestion de
procesos Y su resolucion a la cual ellos acceden, la globalizacion ha hecho que
todas las entidades ingresen al mundo de las redes sociales, en la cual publican sus
mejoras en sus servicios brindados y esto se vuelve una competencia entre todas
(Servicio & Hernandez, n.d.). La calidad ya es una cultura y forma parte importante
de la gestion de cada entidad publica, quiere decir que en estos tiempos la calidad
forma parte principal en el desarrollo de cada gestion publica que ingresa en una
institucion, estd considerada tanto en todas las areas u oficinas que cuentan con
gestores publicos las cuales brindaran una gestion eficaz, eficiente y sobre todo de
calidad al usuario, el cual es un elemento importante para la entidad (Almeida et
al., n.d.).

En el ambito nacional, se ha transformado a las entidades estatales en la busca del
éxito y de nuevos sistemas que la hagan competitiva y con incidencia excelentes
ademés de un valor agregado, tras muchos empleos de diferentes herramientas,
sobresale la gestion y los procesos sobre por sus bondades a la hora de gestionar la
organizacion para que cumpla con sus objetivos, las entidades estatales tienen que
cumplir un rol significativo en la prestacion de incidencia y resolucién (Paz &
Porris, 2020).

En el &mbito local, muchas de las entidades estatales no concuerdan con sus metas



de gestion y calidad, o les falta recursos o tienen sobredemanda o no estan
organizados y no tienen ni interés ni aplicacion de politicas de calidad muchas
fueron adaptadas para ese fin o estan deciduas con los mismos sistemas y exiguos
recursos que hace 20 afios, un manejo presupuestal desfasado de sus metas lo cual
afecta sobre manera los incidencia s entregados y ofertados, los usuario se percatan
de ello y como lo perciben y experimentan, mal la entidad deja mucho que desear

en cuanto a su prestigio como tal(Logrofio, 2019).

Como entidad, la conveniencia de la gestion por procesos de la Unidad Penal
Transito de Cotopaxi (UPTC) se debe a la falta de calidad de incidencia, existe una
gran cantidad de expedientes acumulados por afios, ademas de ello se extravian las
notificaciones, estas no llegan a tiempo produciendo una acumulacion de proceso y
una lentitud burocrética grave que es percibida como una incidencia en la

administracion y resolucion de veredictos (Modelo de Gestion INTEGRAL, n.d.)

1.2 Tréansito y movilidad en ecuador

1.2.1 Justificacion de la propuesta

La agencia nacional de Transito del Ecuador desde su creacion en 1948 tiene la
finalidad de administrar el transporte terrestre y el transito con todos sus
componentes, debido al incremento poblacional y de forma consecuente sus
necesidades de movilizacion frente a lo cual surge mayores niumeros de
demandantes de la incidencia que la entidad brinda siendo estos acompafiados del
mecanismo que se viene proporcional a los cambios generacionales tanto

poblacional como tecnologicos.

Con lo expuesto es necesario efectuar un estudio que en sus resultados arroje
informacidn sobre procesos de matriculacién, movilidad, accidentes de transito y
otros procesos vinculados a la Unidad de Transito de Cotopaxi, tanto en forma
cuantitativa como cualitativa y permita realizar una propuesta de

desenvolvimiento y solucién acorde a la necesidad actual.



La Justificacion Teorica, tiene la finalidad es demostrar como y cuéanto se da la
relacion, sobre todo las dimensiones favorables para el desarrollo de la Gestion
por Proceso, asi como también la Calidad del Incidencia , igualmente, la
Justificacion Practica, es la finalidad practica de una investigacion es proponer
soluciones que ayuden a la problematica en su resolucion, de acuerdo a ello el
estudio busca correlacionar de ambas variables para que la entidad primero se
organice y sea mas exitosa y productiva logrando con ello mejorar la entrega de
sus incidencia s para beneficio de sus usuarios tanto internos como externos.
Asimismo, la Justificacion metodoldgica, son las alternativas de desarrollo del

estudio, sigue una estructura especificamente adecuada.

Ademas, la Justificacion Social, se sostiene en las implicancias comunitarias o
poblacionales que se logra con las propuestas del estudio con la finalidad de
brindar beneficios colectivos y permanentes a los usuarios mejorando también los
procesos de la entidad, que dadas las recomendaciones y conclusiones mejorar su
atencion juridica, personalizdndola, acortando tiempos y satisfaciendo los

requerimientos de sus beneficiarios

1.3 Objetivo General:
Analizar la gestion procesal efectuada por la administracion de la Unidad Penal de

Trénsito de la Provincia de Cotopaxi, con la finalidad de implementar o fortalecer
su desenvolvimiento y operatividad de actividades, y las mismas permitan un
desarrollo en los niveles de incidencia sobre las resoluciones que emite frente a

los casos que compete su veredicto.

1.4 Objetivos Especificos:

. Describir epistémicamente desde varias perspectivas y enfoques a la
gestién procesal y su repercusion en la administracion sobre los procedimientos

que tiene pertenencia.

. Diagnosticar los niveles de gestion procesal y su incidencia en la

administracion de justicia de la Unidad Judicial Penal de Transito de la provincia



de Cotopaxi.

. Proponer estrategias de mejora para la gestion procesal de la
administracion de justicia de la Unidad Penal de Transito de la Provincia de

Cotopaxi.

1.5 Hipotesis
La gestion procesal tiene incidencia en la determinacion de los veredictos que se

produce y en la Unidad Penal de Transito de la Fiscalia de Cotopaxi.



CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA

Para entender el perfil de Optimizacion de procesos, se debe primero,
conceptualizar al proceso. El proceso puede definirse como una serie de
actividades, acciones o tomas de decisiones interrelacionadas, encaminadas en
obtener un efecto ya definido como resultado del valor afiadido aportado por cada
una de las actividades realizadas, las cuales se llevan a cabo en diferentes tiempos
del proceso (Aquino, 2022).

La Gestidn por Procesos: la gestion estratégica de los procesos, metodologias para
la mejora permanente de los procesos. La mejora permanente gradual de los
procesos se realiza mediante la implementacion de la metodologia PDCA (siglas de
las palabras inglesas plan, do, check, act). De manera de complementar(Zapata,
2020), nos dice que esta metodologia proporciona una sistematica en la resolucion
de los problemas identificados o en la mejora de los procesos, debido a que asegura
que esta metodologia ataca desde la raiz, asegurando un camino corto y seguro para
la resolucion de los problemas o la realizacion de la mejora esperada. Por otro lado,
(Nueno, 2020) concuerda en que con esta metodologia se puede mejorar cualquier
proceso tanto de gestion como de fabricacion; agregando ademas que el ciclo

PDCA es una libre adaptacion japonesa del “ciclo o rueda de Deming”.

PLANIFICACION: La direccion toma conciencia de la situacion actual real
mediante la recogida y analisis de datos. En base a estos analisis, desarrolla un plan
de mejora.

REALIZACION: Los operarios son los responsables de llevar a la préactica el plan

de mejora.



COMPROBACION: Los inspectores de la organizacion de calidad comprueban si
las acciones de mejora permiten alcanzar los objetivos planificados.

ACCION: La direccion analiza los resultados, tomando medida para implantar los
programas que han conseguido los objetivos planificados haciendo que las mejoras
seas permanentes y tomando acciones correctoras en caso de que los resultados

fueran no satisfactorios.

En la Estandarizacion se procura conseguir que el impacto positivo del cambio en
el proceso perdure en el tiempo mediante la documentacion de las modificaciones,
definicién de métricas, brindar informacion a los representantes y afectados
respecto al proceso. Si bien la Gltima etapa: Las oportunidades de mejora y planes
futuros, no genera ningun agregado a los cambios realizados, es importante para
dejar constancia de posibles cambios que deberian hacerse en un futuro para una
mejora continua; esto se realiza mediante una vision clara de como deberia ser el

proceso Y la descripcion de problemas que quedaron pendientes.

Como entidad, la conveniencia de la gestion por procesos de la Unidad Penal Transito
de Cotopaxi (UPTC) se debe a la falta de calidad de incidencia, existe una gran cantidad
de expedientes acumulados por afios , ademas de ello se extravian las notificaciones, estas
no llegan a tiempo produciendo una acumulacion de proceso y una lentitud burocratica
grave que es percibida como una incidencia en la administracion y resolucion de
veredictos, planificando metas con lo que desea recibir el usuario interno y externo, se lech
valor agregado redisefiando sus actividades pero para ello ha tenido que diagramar sus
procesos y visualizar sus cuellos de botella, reflejado en los cientos de miles de procesos y
documentos de los procesos judiciales que llevan afios, en ese aspecto gestionar los
procedimientos y diagramandolos nos daria la respuesta hacia donde enfocar el accionar
sin el dispendio de recursos, si bien es cierto la calidad tiene intangibilidad, no se ve pero
se siente y esta en relacion con las expectativas y percepciones del que da y del que recibe

el incidencia .

En referencia a los trabajos previos internacionales se tiene a (Sabogal,2017),
afirma que, desde el punto de vista individual de la entidad, se planifican metas con
la finalidad de conseguir cumplir con la misién; al mismo tiempo, (Maggi,2018)



concluyo que los desacuerdo y quejas vienen de la infraestructura, el personal y la
incidencia no es fiable, lo que queria y lo que recibio6 fue escasamente considerado
como bueno; del mismo modo, (Rodriguez,2017), concluyo que de acuerdo a lo
planificado en la gestion procesal los beneficios son mas que concluyentes por la
forma de controlar y supervisar cada actividad, permitiendo construir el indicador
para cada actividad que mida su desarrollo y avance como meta; aunado a esto,
(Salas, 2017), concluyo que, la calidad entregada a los usuarios es adecuada con un
ratio de satisfaccion del 85% , quedando rezagada en la calificacion la tangibilidad
; es por ello que, (Tonato,2017) afirmo que si la entidad quiere prestar incidencia s
de calidad solamente tiene que entregar lo que necesita el usuario en forma
oportuna, eficaz desde una posicion de los derechos ciudadanos y de funciones
estatales; al respecto, (Salas,2017) concluye que, la calidad prestataria esta en el

orden del 85% satisfactoria, valorandose mas alto la intangibilidad.

En las Teorias sobre gestion por procesos, la que sirve de base a la investigacion es
la teoria contingente que se basa en la concatenacion de entorno y recursos como
ellos se articulas mediante procesos para logra la integralidad de la gestion en una
sumatoria de esfuerzos mancomunados con un objetivo comun; En ese sentido, se
tiene a la Teoria de la Contingencia Yy gestion integral es una de las que es muy
tomada en cuenta por que estipulas que todas las entidades estatales 0 no estatales
deben estar en condiciones de adaptacion a los cambios para ello debe
sistematizarse con base a procesos, una gestién en cascada de arriba abajo y
viceversa donde todos sus elementos se nutren continuamente (Hernandez, 2017).
Esta en posicion de accionar todos sus recursos dejando de lado niveles y controles
deciduos para centrarse en el beneficiario, adquirir un concepto de integralidad, un

todo.

Enfocando la teoria general de los sistemas, centra la armonizacion de la entidad en
base a sus partes y que implica el todo organizacional, lo negativo es que si se
presenta un error todo el sistema también incurre en el error, el procesamiento es
constante con mimetizacion del entorno, valorando la interrelacion o el trabajo en

equipo para conseguir metas individuales o colectivas (Pantoja, 2019).



La Importancia de la gestion por procesos en los sectores, todo esta sistemizado y
visualizado, para ello la gestion por procesos le facilita visualizar el desarrollo de
cada actividad, permitiéndole encontrar las brechas que detienen una actividad y
que dispendian recursos a su vez cada trabajador se integra a su rol y se convierte
en un componente importante (Mendoza-betin, 2022). Cada proceso esta ligado a
una actividad, mejora la intercomunicacion entre los trabajadores, dandoles una
vision integral, comprende que para las entidades organizarse y ser constante ya no

es un privilegio es una necesidad.

La Caracteristica de la gestion por procesos, basicamente tiene cuatro: Medible:
Cada proceso debe mensurarse, costearse al igual que la implementacion de la
calidad; igualmente, resultados especificos: un proceso existe porque tiene que
rendir un resultado cuantificado e identificado dentro o fuera de ella; asi mismo
entregable a los clientes, es un gran soporte para gestionar cambios y mejoras por
su funcionabilidad, es jerarquica en cada area, delimita su espacio y su conjunto de
actividades, planificandolas, direccionandolas y controlandolas permitiendo
mostrar las brechas que detienen o dificultan el proceso eliminandolas y
convirtiéndolas en fortalezas, su valor esta en sus resultantes y su valor agregado
(Torrijos et al., 2020). La resultante es aprovechada por el usuario interno o externo
satisfaciendo sus requerimientos; del mismo modo, Corresponde a un evento
especifico, cada proceso es especifico. es que todas las actividades, todas las
funciones atribuibles a un proceso funcionan como tal para obtener mas eficacia y

efectividad

La gestion procesal con lineamientos unificados sobre la fiscalia y a su vez bajo la
constitucion de la Republica del Ecuador manifiesta lo siguiente: El Art. 194
establece que la Fiscalia General del Estado es un 6rgano auténomo de la Funcién
Judicial, Unico e indivisible, funcionara de forma desconcentrada y tendra
autonomia administrativa, economica y financiera. EI Art. 195 de la Constitucion
de la Republica establece que la “Fiscalia dirigira, de oficio o a peticion de parte, la

investigacion pre procesal y procesal penal [...]”; a su vez remitio el informe



DAAC- 340-2015 a la Fiscalia General del Estado, realizando recomendaciones en
lo referente al Estatuto de Gestion Organizacional por Procesos, en el que
recomienda la actualizacién y reestructuracion de este instrumento e insti-
tucionalidad, y observard que los productos de los procesos establecidos sean
desarrollados por los responsables de los mismos(Modelo de Gestion INTEGRAL,
n.d.).

Para entender el perfil de Optimizacion de procesos, se debe primero,
conceptualizar al proceso. El proceso puede definirse como una serie de
actividades, acciones o tomas de decisiones interrelacionadas, encaminadas en
obtener un efecto ya definido como resultado del valor afiadido aportado por cada
una de las actividades realizadas, las cuales se llevan a cabo en diferentes tiempos
del proceso(Martha & Salinas, 2020).

Un proceso viene a ser cualquier actividad o grupo de actividades, las cuales uno o
varios factores son transformados y adquieren valor agregado, obteniendo un
objetivo final del proceso. Los tipos de procesos pueden variar segin el propdsito
(Ignacio & Meseguer, 2020). “En gestion por procesos suele distinguirse entre
procesos operativos y de apoyo o gestion. El objetivo fundamental de los procesos
operativos es entregar los productos o incidencia s que el cliente externo o interno
necesita. Los de apoyo y gestion son aquellos que tienen por objetivo el prestar
apoyo a los procesos operativos o tomar decisiones sobre planificacién, control,
mejoras y seguridad de las operaciones de la organizacion” (Roure, 16 Monino y
Rodriguez-Badal, 1997).

En la Estandarizacién se procura conseguir que el impacto positivo del cambio en
el proceso perdure en el tiempo mediante la documentacion de las modificaciones,
definicion de meétricas, brindar informacion a los representantes y afectados
respecto al proceso. Si bien la Gltima etapa: Las oportunidades de mejora y planes
futuros, no genera ningun agregado a los cambios realizados, es importante para
dejar constancia de posibles cambios que deberian hacerse en un futuro para una

mejora continua; esto se realiza mediante una vision clara de como deberia ser el
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proceso Yy la descripcién de problemas que quedaron pendientes.

En el contexto legislativo, segin lo expresa galindo (2020), se conoce como
proceso penal a las etapas y los pasos dentro de ellas, las cuales debe seguir una
causa judicial incoada por la comisién de un delito tipificado en el cédigo penal;
de modo que sea factible el poder investigar la ocurrencia del hecho y sus
pormenores, para obtener como resultado final una sentencia condenatoria o

absolutoria del acusado o imputado.
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2 CAPITULO Il. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Modalidad o enfoque de la investigacion
La presente investigacion tiene como proposito desarrollar un enfoque descriptivo,

cuantitativo cualitativo de los niveles de gestion procesal y su incidencia en la
Administracion de Justicia de la Unidad Penal de Transito de la Provincia de
Cotopaxi.

Tipo y disefio de investigacion El tipo de investigacion es basica, generando
prioridad a la recopilacion de datos, hechos o fendmenos existentes con

conocimientos, no experimental.

El diagrama es:

/1\

V1 Gestion por Procesos

M
V2 Calidad de la incidencia
Donde:

M: Muestra

V1: Variable 1
Gestion por
Procesos.V2:
Variable 2
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Calidad de la
Incidencia . r:
Correlacion

Variable y Operacionalizacion.

2.1.1 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de la Variable Gestion por Procesos.

Dimension Indicadores item Escala de medicion Rango
y valores
Personas Conocimientos, (01) al (09) No Optima
Habilidades 30-70
1 = Nunca ( )
Actitudes .
2 = Casi nunca
Regular
Recursos Harward, (10) al (18) 3 = Algunas veces4 gu
o, - 71-111
Fisicos Software =Casi siempre ( )
Método de trabajo 5 =Siempre
Optima
Planificacion Procedimiento Hoja de (19) al (30)
(112-150)
del proceso Proceso Instruccion
técnica,
Instrucciones de trabajo
Ordinal

Fuente: (Elaboracion propia, 2022).
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Tabla 2 Operacionalizacién de la variable Calidad del Incidencia.

Indicadores Item Escala de Rango
Dimensién mediciény
valores
Tangibilidad ~ Recursos 1-4 1.Totalmente en Inadecuada
Materiales desacuerdo (22-51)
Fiabilidad Consistencia 5-9 2. En desacuerdo 3.Ni de
Capacidadde  Percepcion 10-13 acuerdo ni endesacuerdo Regular
respuesta 4. De acuerdo 5. Totalmente ~ (52-81)
Seguridad Confianza 14-17 de acuerdo
Empatia Identificacion 18-22 Adecuada
(82-110)
Ordinal

Fuente: (Elaboracion propia, 2022).
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2.1.2 Poblacion, muestra y muestreo.

2.1.3 Poblacion

Conformada por 80 trabajadores administrativos de la Unidad Penal Transito de
Cotopaxi, la poblacion es de tipo censal por que la poblacion y la muestra son
iguales, debido a ello no se establece como muestra y muestreo, la poblacion se
establecido como censal pues toma todo el conjunto y todos sus componentes se

consideran como muestra, no considerando muestra ni muestreo. Muestra.

2.1.4 Criterios de seleccién.

Los criterios de seleccidn consideran a las personas que acceden o no al cuestionario
de preguntas. En ese sentido se considera como criterios de inclusion a los
trabajadores administrativos de la Unidad Penal Transito de Cotopaxi, que
aceptaron la encuesta y los queestuvieron el dia de la encuesta. En el sentido
opuesto en los Criterios de Exclusion se consideraron a los trabajadores
administrativos de la Unidad Penal Transito de Cotopaxi, queno aceptaron la

encuesta y los que no estuvieron el dia de la encuesta.

2.1.5 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y
confiabilidad.

2.1.6 Técnicas

Son los diferentes procesos para recolectar data, su andlisis, se emplea encuesta

previamente elaborada y donde se requiere la opinién de las personas de la muestra.

Asimismo, El instrumento es una encuesta para conseguir datos, esticompuesto de

dimensiones e indicadores que corresponden a las variables de estudio.

2.1.7 Fichas técnicas de los instrumentos

Se plante6 un cuestionario con 30 items, las cuales han sido distribuidas de acuerdo
a sus dimensiones: (a) Personas (9 items), (b)Recursos fisicos (9 items) y (c)
Planificacion del proceso (12 items). De la misma forma, el investigador aplico o
este instrumento de manera que fuera resuelto de manera individual y en un tiempo
aproximado de 10 minutos. Con el objeto de medir la variable Calidad del

Incidencia, se aplicd el instrumento Servqual de Parasuraman con 22 items, las
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cuales han sido distribuidasde acuerdo a sus dimensiones: Tangibilidad (4 items),
Fiabilidad (5 items), Capacidad de respuesta (4 items), Seguridad (4 items) y
empatia (5 ftems). El cuestionario se resuelve en forma individual y en un tiempo

promedio de 10 minutos.

2.2 Procedimientos

El inicio de la investigacion se dio identificando la problematica de la UPTC en
relacion a los problemas de los usuarios para acceder a una respuesta eficiente en sus
debidos procesos , se propuso la gestion procesal ycomo incidia en la resolucion de
los veredictos de los mismos , para ello se considera dos instrumentos de medicion
uno para Gestion por Procesos con tres dimensiones y el otro de Calidad de la
incidencia con cinco dimensiones, los mismos que se emplearon en una encuesta
en los 80 trabajadores administrativos de la UPTC, que se realiz6 en cuatro grupos
de 20 hasta completar la muestra, fue un estudio longitudinal y se tomé en cuenta
el tiempo de disponibilidad de los trabajadoresadministrativos , especificamente el
horario sera de 7.00 am a 4.00 pm, se realizé via correo electrénico , previamente
se les oriento sobre la finalidad de la encuesta, los espacios de tiempoutilizado por
sesion no excedieron 60 minutos y de 04 dias habiles.

2.2.1 Meétodos de analisis de datos
Se proceso con el SPSS Version 26.0. llamado asi al software que procesaron la data

obtenidaen la resolucién de las encuestas y que fueran aplicadas a esta herramienta

y en donde se procesaron las tablas y graficos del estudio.

2.2.1.1 Método Estadistico

Se empled la Estadistica descriptiva conjuntamente con la Estadistica Inferencial y
prueba de Hipotesis aplicando el método estadistico de Rho de Spearman, que
faculta contrastarlas hipétesis estableciendo conclusiones (Trochim, 2019). La
hipdtesis se prueba para validar o descartar una de las dos, ya sea Hip6tesis nula o
la afirmativa, este método permite validar lahipétesis correcta y es muy importante

para su analisis.
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2.2.1.2 Aspectos éticos
El estudio de acuerdo con las normas APA version 7, utilizando también en forma
adecuada el SPSS en el procesamiento de la data de las encuestas, asi como también

el propositodel estudio.

3 CAPITULO IIl. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Descripcion de las Variables

Tabla 3 Niveles de Gestidn por procesos.

Nivel Frecuencia Porcentaje
No eficiente 14 17,5
Regular 36 45,0
Eficiente 30 37,5
Total 80 100,0

Gestion por procesos

Porcentaje

Mo eficiente Regular Eficiente

Gestion por procesos

Figura. 1. Niveles de Gestion por procesos
En la tabla 3 y figura 1; se detallan las frecuencias, asi como los porcentajes de
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la gestion porprocesos, en nivel regular el 45%, eficiente el 37.5% y no eficiente

representa el 17.5%.

Tabla4 Niveles de Calidad de la incidencia.

Nivel Frecuencia Porcentaje
No aceptable 13 16,3
Medio 29 36,3
Aceptable 38 47,5
Total 80 100,0

Calidad del servicio

Porcentaje

MNo aceptable Medio Aceptable

Calidad del servicio

La calidad de la incidencia en el personal encuestado en un nivel

aceptableel 47.5%, medio el 36.3% y no aceptable representa el 16.3%.
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Tabla 5 Gestion por procesos y calidad de la incidencia

Calidad de la incidencia

No aceptable Medio Aceptable
No
- 12 2
eficiente
0
15,0% 2,5% 0,0%
Gestion por procesos Regular * 21 14
1,3% 26,3% 17,5%
Eficiente v 6 24
0,0% 7,5% 30,0%
13 29 38
16,3% 36,3% 47,5%
Total 100%
Grafico de barras
Calidad del

semnvicio

I 1o aceptable
I Medio
L] Aceptable

Recuento

Mo eficients Regular Eficients

Gestion por procesos

Figura. Niveles Gestion por procesos y calidad de la incidencia

La gestion de procesos un nivel no eficiente, el 15%; nivel regular, el 26.3%
calidad de la incidencia es medio. Asi mismo, un nivel eficiente, el 30%

calidad de la incidencia es aceptable.
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3.2 Descripcion de las dimensiones de Gestion por procesos

Tabla 6 Dimensidn de personas y la calidad de la incidencia.

Calidad de la incidencia

No aceptable Medio Aceptable

.. Recuento 12 2 1
No eficiente
% del total 15,0% 2,5% 1,3%
Recuento 0 16 12
Personas Regular
% del total 0,0% 20,0% 15,0%
. Recuento 1 11 25
Eficiente
% del total 1,3% 13,8% 31,3%
Recuento 13 29 38
Total
% del total 16,3% 36,3% 47,5%

Grafico de barras

Calidad del
senvicio
W Mo aceptable
[ Medio
] Aceptable

Recuento

Mo eficiente Regular Eficients

Personas

Figura. 4. Niveles. Dimension de personas y la calidad de la incidencia.

De latabla 6 y figura 4; la dimensidon de personas de la gestion de procesos un
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nivel no eficiente,el 15% calidad de la incidencia es no aceptable; por otro
lado, el 20% calidad de la incidencia es medio.Asi mismo, nivel eficiente, el

31.3% calidad de la incidencia es aceptable.

Tabla7 Dimension de recursos fisicos y calidad de la incidencia.

Calidad de la incidencia

No aceptable Medio Aceptable
No eficiente 12 1 0
15,0% 1,3% 0,0%
. 0 17 11
Recursos fisicos Regular
0,0% 21,3% 13,8%
- 1 11 27
Eficiente
1,3% 13,8% 33,8%
13 29 38
Total
16,3% 36,3% 47,5%
Grafico de barras
Calidad del
B Mo aceptable
I medio
] Aceptable

Recuento

Eficiente

Mo eficients Regular

Recursos fisicos

Figura. 5. Niveles Recursos fisicos y la calidad de la incidencia

En la tabla 8 y figura 5; la dimension de recursos fisicos nivel no eficiente,

el 15% calidad de la incidencia es no aceptable; por otro lado, la dimension
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de recursos fisicos nivel regular, el 21.3%calidad de incidencia es medio.
Asi mismo, la dimension de recursos fisicos nivel eficiente, el 33.8% calidad
de incidencia es aceptable.

Tabla 8Dimension de planificacion de proceso y la calidad de incidencia.

Calidad de la incidencia

No aceptable Medio Aceptable

No eficiente 13 5 0
16,3% 6,3% 0,0%
e ., 0 19 17
Planificacion del proceso Regular
0,0% 23,8% 21,3%
.. 0 5 21
Eficiente
0,0% 6,3% 26,3%
13 29 38
Total-
16,3% 36,3% 47,5%
Grafico de barras
Calidad del
SenICIo
M Mo aceptable
M Mecio
] Aceptable

Recuento

Mo eficiente Regular Eficiente

Planificacion del proceso

Niveles Dimension de planificacion de proceso y la calidad de la incidencia
no eficiente, el 16.3% calidad de incidencia es no aceptable; por otro lado, la

dimensidn de planificacion de proceso nivelregular, el 23.8% calidad de incidencia
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es medio. Asi mismo, la dimension de planificacion de proceso nivel eficiente, el

26.3% de los encuestados refiere que la calidad de incidencia es aceptable.

Tabla9 Correlacion gestion por procesos y la calidad de la incidencia

Calidad del Gestion
incidencia por
procesos
Coeficiente de correlacion 1,000 ,688"™
Calidad de la incidencia Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 80 80
Coeficiente de correlacion ,688"™ 1,000
Gestion por procesos Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Rho de Spearman de 0.688 indica relacion positiva entre las variables con
nivel de correlacion moderada y significancia bilateral p=0.000<0.05
(altamente significativo), se descarta Ho y se valida HG, concluyendo que:
Existe relacion entre la gestion por procesos y la calidad de incidencia
interno de la Unidad Penal Transito de Cotopaxi.
Tablal0Correlacién dimension de personas y la calidad de incidencia
Calidad del Personas
incidencia
Coeficiente de correlacion 1,000 560"
Calidad de la Sig. (bilateral) ,000
incidencia
Rho de Spearman N 80 80
Coeficiente de correlacion ,560™ 1,000
Personas Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Rho de Spearman de 0.560 indica relacion positiva entre las variables con nivel de
correlacion moderada y significancia bilateral p=0.000<0.05 (altamente
significativo), se descarta Ho y se valida HE1, concluyendo que: Existe relacion
entre la dimensidn de personas y la calidad de incidencia interno de la Unidad Penal

Transito de Cotopaxi.

TablallCorrelacién dimensidn de recursos fisicos y la calidad de la incidencia

Calidad del Recursos
incidencia fisicos
Coeficiente de 1,000 608"
correlacion
Calidad de la  Sig. (bilateral) : ,000
incidencia
Rho de Spearman N 80 80
Coeficiente de ,608™ 1,000
correlacion
Recursos Sig. (bilateral) ,000
fisicos
N 80 80

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones
Las conclusiones que se presentan se alinean a los objetivos especificos estipulados

en la introduccidn de este proyecto, como se presenta a continuacion:

Se demuestra que existe relacion entre los niveles de gestion por procesos y la
incidencia en la administracion de Justicia de la Unidad Penal de Trénsito de
Cotopaxi.

Se demuestra que existe relacion entre la dimension de personas de la gestion por
procesos Y los niveles de aplicabilidad y resolucién de veredictos que ingresan a la
Unidad Penal de Transito de Cotopaxi.

Se demuestra que existe relacién entre la dimension de recursos fisicos de la gestion
por procesos Y la incidencia en la administracion de Justicia por la Unidad Penal de
Transito de Cotopaxi.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda que la Unidad Penal Transito de Cotopaxi, implemente talleres
sobre la gestidn por procesos para la mejora la incidencia en la justicia, ademas de
la sensibilizacion para orientar hacia la confeccion del Mapa de Procesos de la
entidad.

Se recomienda a la Gerencia de Administracion de la Unidad Penal Transito de
Cotopaxi, la capacitacién en las herramientas informaticas para el disefio del
Manual de Procedimientos, para que a partir del analisis de todas las actividades
con el personal interno y usuarios realicen un inventario de los procesos para la

mejora de la calidad de la incidencia.

Se recomienda al Presidente de la Unidad Penal Transito de Cotopaxi, una

retroalimentacion constante antes de cierre de cada gestion.
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6 ANEXOS

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1 GESTION POR PROCESOS.

Nunca

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

gl B W[ N -

Siempre

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador, de la, la presente encuesta tiene el proposito
de recopilar informacion sobre la gestion de procesos, en la institucion. Le
agradeceremos leer atentamente y marcar con un (X) la opcién correspondiente a la
informacion solicitada, la presente es totalmente andnima ysu procesamiento es
reservado, por lo que le pedimos sinceridad en su respuesta, En beneficio de la mejora
de las politicas de gestion institucional.

DIMENSION PERSONAS 1 2 3 41 5
1 | Elpersonal conoce, cdmo su trabajo afecta a la organizacion.

2 | Los duefios de procesos demuestran conocimientos
apropiadas para

desempefiar su cargo.

3 | El personal demuestra estar familiarizado con el proceso
y sus

métricas.

4 | Los duefios de procesos demuestran su liderazgo al
desempefiar sus

funciones

5 | El personal suele expresar, como su trabajo afecta a la
organizacion.

6 | El personal es capaz de describir el proceso y cudl es su lugar
en él.

7 | El personal implementa acciones necesarias para alcanzar

losresultados planificados de estos procesos.

8 | Laorganizacion tiene una cultura centrada en la valoracion al
cliente

relacionado con la gestion por procesos.

9 | Elpersonal demuestra voluntad de cambio relacionada con la
gestidnpor procesos.

DIMENSION RECURSOS FISICOS 1 2 3 41 5
10 | El ambiente de trabajo Ud. puede realizar sus actividades
diarias sin

problemas.

11 | Lainstalacion cumple con certificacidn de calidad.
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1 | Lainstalacién cumple con normas de seguridad.
2
1 | La organizacidn tiene alineada su infraestructura y
3 | tecnoldgica para
apoyar directamente a los procesos de la organizacion.
1 | Se realiza permanentemente el mantenimiento de los
4 | equipos de
coémputo de la organizacién.
1 | Los dispositivos de almacenamiento que tiene la
5 | organizacién
cuentan con suficiente capacidad para realizar trabajos diarios.
1 | La organizacion demuestra que tiene alineado sus
6 | aplicaciones
informéticas para apoyar directamente a los procesos.
1 | Se hace uso de estandares y metodologias de calidad
7 | para el
desarrollo de software como soporte para las tareas
administrativas.
1 | Serealiza un control de la documentacion del software
8 | implementado
en la organizacion.
1 | Se utiliza método de trabajo para organizar las actividades
9 | diarias.
2 | El método de trabajo realizado por el personal se
0 | mejora
continuamente.
DIMENSION PLANIFICACION DEL PROCESO
2 | El personal tiene claro los objetivos y politicas de las
1 | organizaciones
relacionadas con la gestién por procesos.
2 | Se realiza continuamente una mejora de los procesos en
2 | funcién alos
tiempos en la organizacion.
2 | Se realiza una hoja de proceso para cada proyecto
3 | nuevo a
implementar en la organizacion.
2 | El personal tiene detallado las instrucciones operativas de
4 | cada
Operaciones relacionadas con la gestion por procesos.
2 | Se realiza un control de cambio de las instrucciones
5 | técnicas
relacionadas con la gestién por procesos.
2 | El personal tiene detallado las instrucciones técnicas de
6 | cada
Operacién relacionada con la gestidn por procesos.
2 | Se realiza un control de cambio de las instrucciones
7 | téenicas
relacionadas con la gestién por procesos.
2 | La organizacion tiene establecido instructivos para realizar
8 | cada
proceso relacionado con la gestion por procesos.
2 | La organizacion tiene actualizada los instructivos para
9 | realizar cada
proceso relacionado con la gestion por procesos.
3 | Se realiza el feedback para la mejora de los procesos
0
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INSTRUCCIONES: Estimado trabajador, de la Unidad Penal de Transito de la Provincia de
Cotopaxi, la presente encuesta tiene el propdésito de recopilar informacion sobre la calidad de
servicio, en la institucion. Le agradeceremosleer atentamente y marcar con un (X) la opcion
correspondiente a la informacidn solicitada, la presente es totalmente anénima y su procesamiento
es reservado, por lo que le pedimos sinceridad en su respuesta, En

beneficio de la mejora de las politicas de gestion institucional.

DIMENSION TANGIBILIDAD

1 |La Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi
cuenta con
tecnologia moderna

2 | Las instalaciones fisicas de la Unidad Penal de
Transito de la Provincia de Cotopaxi son visualmente
atractivas.

3 |Los trabajadores de la Unidad Penal de Transito de la
Provincia de Cotopaxi tienen
apariencia pulcra.

4 |En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi, los
elementos materiales
relacionados con el servicio son visualmente atractivos.

DIMENSION DE FIABILIDAD

5 [Enla Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi,
s e atiende rapido porque
hay trabajadores de acuerdo a las demandas.

6 |LaUnidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi,
supervisa la atencion de los
trabajadores constantemente.

7 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi
se capacita a los
trabajadores sobre calidad del servicio.

8 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi

los
trabajadores
administrativos tienen turnos adecuados para atender
con

oportunidad.

9 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi
los trabajadores
administrativos Illevan un control documentado de su trabajo.

DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi la
seccion de informes
al publico sobre sus tramites es adecuada.

11 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi
ofrecen un servicio
rapido a sus usuarios por que cuentan con personal para ello.

12 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi
existe una oficina de
Atencion al usuario.

13 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi
hay exceso de trabajo
IAcumulado lo que impide una atencidn rapida.
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DIMENSION DE SEGURIDAD

2
14 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi se
motiva a los
trabajadores administrativos para que transmitan confianza a
sususuarios.
15 |La Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi ha
hecho induccion en tos
trabajadores sobre los procedimientos que van a realizar.
16 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi se
evalla la eficiencia de la atencion al usuario.
17 [En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi
cuentan con todos los
recursos para atender a los usuarios.
DIMENSION DE EMPATIA
2

18

En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi
los directivos se identifican con los trabajadores

19

En la Unidad Penal de Trénsito de la Provincia de Cotopaxi
cumplen sus horarios de
atencion.

20

En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi el
ambiente laboral es
adecuado para la atencion de los usuarios.

21

En la Unidad Penal de Trénsito de la Provincia de Cotopaxi los
trabajadores cuentan con ergonomia para una buena atencion de
los usuarios.

22

En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi,
los trabajadores se

identifican con el liderazgo de sus directivos.

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2 CALIDAD DEL SERVICIO

Encuesta Servqual de la VVariable 2 Calidad del Servicio.

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

a1 B W N
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DIMENSION DE SEGURIDAD

14

En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi se
motiva a los

trabajadores administrativos para que transmitan confianza a sus
usuarios.

15

La Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi ha hecho
induccion en tos
trabajadores sobre los procedimientos que van a realizar.

16

En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi se
evalUa la eficiencia de la atencion al usuario.

17

En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi cuentan
con todos los recursos para atender a los usuarios.

DIMENSION DE EMPATIA

18

En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi los
directivos se identifican con los trabajadores

19

En la Unidad Penal de Tréansito de la Provincia de Cotopaxi
cumplen sus horarios de
atencion.

20

En la Unidad Penal de Trénsito de la Provincia de Cotopaxi el
ambiente laboral es adecuado para la atencién de los usuarios.

21

En la Unidad Penal de Transito de la Provincia de Cotopaxi los
trabajadores cuentan con ergonomia para una buena atencion de los
usuarios.

22

En la Unidad Penal de Trénsito de la Provincia de Cotopaxi, los

trabajadores se identifican con el liderazgo de sus directivos.
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