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INTRODUCCION

A partir del afio 2002 en el Perti, se reglamenta la administracion de los
riesgos de operaciéon, siendo reconocidos como parte de los riesgos que
enfrentan constantemente las empresas en el desarrollo de sus actividades.
Es asi que el riesgo operativo constituye potenciales eventos cuya ocurrencia
podra afectar considerablemente a la institucién ocasionando pérdida directa
o indirecta de sus recursos; debido a deficiencias que puedan presentarse en
sus procesos internos, personas o sistemas inadecuados o defectuosos, y por

la ocurrencia de eventos externos desfavorables.

Una correcta administracion de los riesgos de operacion debera asegurar que
no se pierdan oportunidades, mejorar las ventajas competitivas y que se
realicen menos acciones correctivas. Esto requiere un enfoque claro y
consistente aplicado en toda la organizacién, asi éomo el establecimiento de

politicas y lineamientos y de mecanismos de medicién, monitoreo y reporte.

Actualmente en nuestro pais se esta tratando el tema de los riesgos de
operacion con mas cuidado y dedicacién, adoptando las empresas u
organizaciones (especificamente las financieras) medidas de regulacion y
supervisién prudenciales, dirigidas a permitir que las empresas adapten su
actividad al desarrollo tecnologico y a asegurar, de este modo, un desarrollo

adecuado de las mismas. Para lo cual las empresas deben contar con un



plan efectivo para identificar, renovar, probar e implementar soluciones a los

problemas inherentes a sus riesgos de operacion.

Con la presente investigacion se busca llevar a cabo la aplicacion de
parametros y métodos especificos para detectar los diversos riesgos de
operacion presentes en cada uno de los procesos de la Sub Direcciéon de
Licencias de Conducir de Tacna, con el objetivo primordial de lograr que la
instituciéon se encuentre afecta a la menor cantidad de riesgos, identificando
los riesgos de operacion existentes y/o potenciales que puedan ser causados
por deficiencias en sus procesos o por su personal y situarlos en el contexto

de la organizacién para mejorar sus resultados.

No se buscara ir directo a las manifestaciones de los problemas, sino
entender por qué se dan dichos problemas (como se organiza el espacio, el
tiempo y el proceso de trabajo; por qué se organiza de esta forma y no de
otra; etc.), ya que al conocer la logica del proceso de trabajo podremos
conocer mejor los procesos de generacion de riesgos y, por tanto, hacer

propuestas encaminadas a su eliminacién o control desde su origen.



RESUMEN

En ei presente trabajo de investigacion se busca la identificacion de los
riesgos de operacion de la Sub Direccion de Licencias de Conducir de Tacna
para luego pasar a su andlisis y evaluacion calificandolos segiin su gravedad
y prioridad; asi mismo, se ha propuesto la implementaciéon de diversos
planes de accion buscando lograr la mejor soluciéon para contrarrestar los

riesgos de operacién encontrados.

Para el desarrollo de esta tesis se han considerado cuatro capitulos. En el
capitulo I se presenta la descripcion y formulacion del problema, el cual se
basa en la influencia de la administracion de los riesgos de operaciéon sobre

los resultados de los procesos de la Sub Direccion de Licencias de Conducir.

Dentro del capitulo II, se tiene el marco tedrico el cual se basa
principalmente en la Metodologia Australiana para la Administracion de
Riesgos de Operacién y en informacion especifica de la Direccién Regional d(;,
Transportes y Comunicaciones de Tacna, asi como de la Sub Direccién de

Licencias de Conducir.

En el capitulo III “marco metodologico” se detalla el tipo de investigacion que
se ha seguido, en este caso, descriptivo — correlacional, pues se busco

describir diversas situaciones causadas por los riesgos de operacion



provocados por deficiencias en los procesos de la Sub Direccién de Licencias
de Conducir. El disefio utilizado es no experimental, pues no se ha
manipulado las variables de estudio ya que han sido estudiadas en su
ambiente natural. Asi mismo se explican cada unos de los pasos que se han
seguido para la recopilacion de la informacion mediante el Modelo para la
Administracion de los Riesgos de Operacion de la Metodologia Australiana
AS/NZS 4360:1999 utilizada. Dentro de la presentacion y discusion de los
resultados (capitulo IV) se ha detallado cada una de las encuestas realizadas
para luego proceder a la identificacion, analisis, evaluacion y tratamiento de
los riesgos de operacién encontrados y finalmente proceder a la verificacion

de las hipétesis de estudio.

Se espera que este trabajo sirva como base para que las autoridades tanto de
la Sub Direccion de Licencias de Conducir como de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Tacna puedan medir el nivel de riesgos de
operacion, el estado de sus procesos y la competencia del personal que los
lleva a cabo. De esta manera, toda la institucion estara en condiciones de

efectuar futuras evaluaciones y controlar sus riesgos de operacion.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA:
| La Sub Direccion de Licencias de Conducir de la Direccion Regional de
Transportes ¥ Comunicaciones de Tacna, en el desarrollo normal de
sus actividades, asume diversos riesgos de operacién, los cuales debera
administrar apropiadamente a fin de contrarrestar los diversos riesgos
asociados a los procesos internos implementados para la realizacion de
sus operaciones y servicios, de forma que se minimice la posibilidad de
problemas relacionados al disefio inapropiado de los procesos criticos,
0 a politicas y procedimientos inadecuados o inexistentes que puedan
tener como consecuencia el desarrollo deficiente de las operaciones y
servicios o la suspensién de los mismos, como por ejemplo los riesgos
asociados a las fallas en los modelos utilizados, la complejidad de las
operaciones y servicios, insuficiencia de recursos para el volumen de
operaciones, carencia o pérdida de documentaciéon importante, asi

como el incumplimiento de plazos establecidos, entre otros.
Por otro lado, la entidad debera administrar los riesgos asociados a las

personas de la empresa, teniendo presente la posibilidad de pérdidas

asociadas a inadecuada capacitacion del personal, negligencia, error

-11-



1.2

humano, sabotaje, fraude, robo, paralizaciones, apropiaciébn de

informacién sensible y similares, etc.

La complejidad de control y gestién del riesgo de operacion en la Sub
Direccion de Licencias de Conducir, se debe al gran ntmero de
procesos efectuados y a las personas involucradas en ellos, los cuales
posibilitan la ocurrencia de fallas en cualquiera de las actividades de la

Sub Direccion.

Se pretendera responder a una serie de preguntas sobre baseés
cuantitativas y cualitativas, anticipandonos a las consecuencias de la
ocurrencia de eventos indeseables y adoptar medidas de mitigacion de

riesgos de operaciéon sobre variables especificas.

Por tal motivo es conveniente, llevar una oportuna y correcta
administracion de estos riesgos, mediante la cual se busque identificar,
medir, . analizar, evaluar y reportar los riesgos derivados de las
operaciones que ejecuta la Sub Direccién de Licencias de Conducir de

Tacna.

FORMULACION DEL PROBLEMA:
“¢Como influiria la administracién de los riesgos de operacion para
mejorar los resultados de los procesos de la Sub Direccion de Licencias

de Conducir de Tacna, durante el periocdo 2004?”.

-12-



1.3

1.4

IMPORTANCIA DE 1A :INVES‘TIGACIf)N:

Los resultados de la investigacion a realizar nos permitjréﬁ tener una
idea mas clara de como se deben manejar los riesgos de operaciéon en
entidades piiblicas ajenas al sistema financiero (bancario y no
bancario), como es el caso de la Sub Direccion de Licencias de
Conducir de la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de

Tacna y a la vez nos permitira llevar a cabo tanto la identificacién como

€l analisis detallado de los diversos riesgos de operacién que pudieran

encontrarse en la referida Sub Direccién para su posterior evaluacion y

tratamiento, buscando un objetivo primordial: mejorar los resultados
en los diversos procesos realizados por la Sub Direccion de Licencias de
Cbnducjr, facilitando asi la reestructuracion de los procesos que

presenten riesgos. de operacién considerables para la institucién y

-~

* evitando incurra ésta en fallas que no sélo la perjudicaran a ella, sino

también a los innumerables usuarios que se acercan dia a dia a la Sub
Direccién de Licencias de VConducir con el fin de realizar diversas
tramitaciones referentes a la obtencion de la licencia de conducir,
revalidacién, recategorizacion, duplicado, anulacién de la licencia de

conducir, entre otras.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Entre las limitaciones encontradas al desarrollar €l presente estudio se

encontraron las siguientes:
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» Escasa bibliografia sobre el tema de riesgos de operacion.

» El tema es relativamente nuevo por lo que muy pocas
instituciones (en su mayoria del sistema financiero) son las que

aplican investigaciones de este tipo.

> El personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir no es
un personal permanente ya que esta expuesto a constantes
cambios siendo rotade dentro de la misma Direccion Regional

cada vez que las autoridades respectivas lo vean conveniente.

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:
1.5.1 Objetivo Principal C
» Identificar los riesgos de operacion eﬁstentes y/o.
potenciales en la Sub Direccién de Licencias de Conducir
que puedan ser causados por su personal o por deficiencias
en sus procesos y situarlos en el contexto de la oxganizacién

para mejorar sus resultados.

1.5.2 Objetivos Especificos
» Analizar, evaluar, y tratar los riesgos de operacion
causantes de deficiencias en los procesos de la Sub

Direccion de Licencias de Conducir.
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> Establecer un mecanismo y metodologia que permitan a la
Sub Direccion de Licencias de Conducir una adecuada
administracién de los riesgos de operacion, minimizando la

posibilidad de ocurrencia de los mismos.

» Desarrollar un plan de accién para enfrentar cada uno de

los riesgos de operacion encontrados, relacionados con cada - |

uno de los procesos que desarrollan los tra'baj_adorés de la

Sub Direccion de Licencias de Conducir de Ta'c-“’n‘a-.- .

1.6 HIPOTESIS
1.6.1 Hipétesis General (Hi):
“El anélisis, evaluacion y tratamiento de- los. riesgos de
operacién contribuirda a mejorar los procesos deé laSub

Direccion de Licencias de Conducir”.

Esta hipétesis se verificara evaluando si existe correlaciéon o no
entre las dos variables, en este caso se utilizara el ng{ﬁciente de
Correlacion de Spearman y la hipétesis es definida como:

p#0

Donde:

p = coeficiente de correlacion de Spearman

- 15-



1.6.1.1 Hipédtesis Nula (H,):
“El analisis, evaluacion y tratamiento de los riesgos de
operacién no contribuira a mejorar los procesos de la
Sub Direccién de Licencias de Conducir”.
p=0
Donde:

p = coeficiente de correlacion de Spearman

1.6.2 Hipétesis Secundaria (Hy):
“La administracion de los riesgos de operaciéon minimizara el
descontento del piblico usuario en cuanto a la deficiencia de los

procesos de la Sub Direccion de Licencias de Conducir”.

1.6.2.1 Hipotesis Nula (Ho):
“La administracion de los riesgos de operacion no
minimizara el descontento del publico usuarib en
" cuanto a la deficiencia de los procesos de la Sub

Direccion de Licencias de Conducir”.

1.7 VARIABLES
1.7.1 Variable Independiente:
Riesgos de operacion, los cuales son reconocidos como parte de
los riesgos que enfrentan las empresas u organizaciones en el

desarrollo de sus actividades.



1.7.2 Variable Dependiente:
Procesos, los cnales estan determinados por el conjunto de

actividades desempefiadas por el personal.

1.7.3 Variables Intervinientes:
» Carencia y pérdida documentaria.
» Funciones y procedimientos.
» Capacitacion de personal.
» Formatos para ingreso de datos.
# Recursos humanos y/o materiales para el volumen de las

operaciones.

- 17 -



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES
Hasta la fecha, no se han encontrado trabajos de investigacién o tesis
en nuestras universidades locales sobre este tema. Ademas, salvo en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna (la cual obedece a un
caso especial siendo una entidad puablica bajo régimen privado), atin no
se han efectuado estos estudios en el resto de entidades publicas de la
ciudad, por lo que no se ha implementado o efectuado en ninguna de

estas entidades algtun tipo de investigacion sobre riesgos operacionales.

Esto se comenta debido a que precisamente el presente estudio
pretendera determinar y tratar los posibles riesgos de operacion a que
puede estar sometida una entidad puablica que ademas no pertenece al
sistema financiero como es el caso de la Sub Direccién de Licencias de
Conducir de Tacna con la finalidad de mejorar los diversos procesos

que en ella se desarrollan.
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2.2 ANTECEDENTES DE LOS RIESGOS DE OPERACION EN LA REGION
TACNA
A partir del 04 de enero de 2002 se da en el Peru la aprobacion del
reglamento para la administracion de los riesgos de operacion,
mediante Resolucion de la Superintendencia de Banca y Seguros Ne
006-2002 que supervisa especificamente a las entidades financieras. Y
desde esa fecha, entidades financieras tacnenas tales como la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito (CMAC — Tacna), EDPYME CREAR Tacna
e instituciones bancarias como el Banco de Crédito, Banco del Trabajo,
entre otras, han ido creando e implementando poco a poco sus

unidades de riesgos.

Debido a que no todas las instituciones o entidades le brindan a este
tema la importancia que amerita, es que no se encuentran datos de
investigaciones realizadas en otro tipo de instituciones o empresas que
no sean financieras como las mencionadas anteriormente y cuyos
resultados son reservados por contener informacién muy delicada

sobre las fallas y/o posibles deficiencias que pudieran presentar.

Para la presente investigacion, se ha tomado como base el Estandar
Australiano AS/NZS 4360:1999 para la Administraciéon de Riesgos de
Operacién, en cuyo apéndice A se considera dentro de las aplicaciones
de la administracion de riesgos, a diversas organizaciones no

necesariamente financieras, tales como: publicas (nacionales,
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2.3

regionales, locales), comerciales {(compaiiias, joint ventures, firmas,

franquicias), y voluntarias (de caridad, sociales, deportivas).

Cabe resaltar que si bien es cierto actualmente, el campo donde se ve
aplicado este estudio es limitado, se espera que pronte este tema sea
considerado de vital importancia por tocias las empresas de nuestra
comunidad (financieras o noj, pues es un aspecto primordial para
evitar muchas situaciones que de no ser detectadas a tiempo podrian

perjudicar seriamente a cualquier institucion.

ASPECTOS LEGALES
Se cuenta con algunas normas, modelos, métodos, etc., encontrados

para el mejor entendimiento del tema en cuestion, tales como:

» Reglamento para la administracién de riesgos de operacion,
| mediante resolucion de la Superintendencia de Banca vy S_egurbs
N® 006-2002, con fecha 04 de Enero de 2002, norma que constituye
el inicio de un proceso constante de analisis y mejoramiento de

procesos criticos.

» Estandar Australitano AS/NZS 4360:1999 para la Administracién de
riesgos de operacion, modelo que ha servido de inspiracién para

desarrollar la presente investigacion.



» Los acuerdos realizados por el Comité de Supervision Bancaria de
Basilea que servira de referencia para vislumbrar el tratamiento
otorgado a las practicas adecuadas para la gestién y supervision de

los riesgos de operacion.

2.4 ANTECEDENTES, FUNCIONES, ESTRUCTURA ORGANICA Y
NORMAS DE LA INSTITUCION

2.4.1 Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Tacna

La Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de

Tacna, es un organismo publico desconcentrado del Gobierno

Regional de Tacna, responsable de ejecutar, orientar, supervisar y

evaluar las acciones que en materia sectorial le corresponden

asumir de acuerdo a Ley (25862), con dependencia técnica

normativa del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

La actividad de la Direccion Regional de Transportes vy
Comunicaciones (DRTC), constituye -un elemento de apoyo hacia
los demas sectores productivos y en la prestacion adecuada de
servicios a la poblacion, contribuyendo de este modo a la
integracién, seguridad y desarrollo socio—econémico de la Region

Tacna.
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2.4.1.1Vision

“Ser una Institucién que impulse a la formacion de uﬁa Regién
moderna con adecuada infraestructura y equipamiento para la
prestacién de los servicios publicos a través del mejoramiento,

conservacién y manterimiento de la red vial, con un transporte
publico interprovincial de pasajeros eficiente, moderno, seguro,
orientando a la planificacién del desarrollo urbano y rural que

contribuya a mejorar la calidad de la poblacién”.

2.4.1.2 Mision

“Nuestra misién como institucion publica del estado es la de
planificar, formular, dirigir y coordinar asi como evaluar
politicas de transporte y comunicaciones con eficiencia y
responsabilidad para atender a la sociedad en el marco de una
economia globalizada y altamente competitiva a fin de

contribuir al desarrollo socio econémico de la Regién”.

2.4.1.3 Objetivos
a) Objetivos Generales:

» Lograr el desarrollo arménico y sostenido de los

sistemas de transportes y comunicaciones, satisfaciendo
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las necesidades de la poblacion regional a corto,

mediano y largo plazo.

> Modernizar la gestion estatal con eficiencia y eficacia en

las actividades técnico-administrativas.

» Mejorar la eficiencia del sistema vial regional y de los
servicios de transporte, garantizando el desarrollo y

mantenimiento de la infraestructura terrestre.

b) Objetivos Especificos:

> Administracion eficiente de los recursos.

» Ejecutar la construccion de obras viales, de corto

periodo de ejecucion y de bajo costo.

» Realizar un mantenimiento permanente de la red vial

departamental y vecinal.

> Implementar la red BIRT (red intermodal de transporte

terrestre, férreo y aéreo) regional compatible con los

niveles macro regionales.
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» Establecer un control de evaluacion permanente del
servicio de transporte interprovincial de pasajeros y

carga.

2.4.1.4 Estructura Organica de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Tacna
Segin el Titulo Cuarto, Capitulo VI, Articulo 11 del
Reglamento de Organizacién y Funciones de la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones, la estructura

organica de esta institucién es como sigue:

a.1 Organo de Direccién

» Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones

a.2 Organo de Control

» Oficina de Control Interno

a.3 Organo Consultivo

» Comité de Organizaciéon Interna

a.4 Organo de Asesoria

a.4.1 Oficina de Planificacion y Presupuesto

» Unidad de Planificacion y Presupuesto
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» Unidad de Métodos y Sistemas
» Unidad de Proyectos de Inversion

a.4.2 Oficina de Asesoria Juridica

a.5 Organo de Apoyo
a.5.1 Oficina de Administracion
» Unidad de Personal
Unidad de Contabilidad y Tesoreria
Unidad de Abastecimiento

Unidad de Control Patrimonial

vV Y VY V¥V

Area de Tramite Documentario

a.6 Organos de Linea
a.6.1. Direccion de Caminos
» Sub Direccion de Equipo Mecanico
» Sub Direccion de Construccién y
Conservacion Vial
a.6.2. Direccion de Circulacion Terrestre
» Sub Direccion de Licencias de Conducir
» Sub Direccién de Transporte Terrestre
a.6.3. Direccién de Comunicacion

» Sub Direccion de Telecomunicaciones

Ver Anexo N° 01
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2.4.1.5 Marco Legal que Regula el que Hacer Institucional

>

Ley Marco de la Descentralizacion Ley N° 26922, Tercera

Disposicion Complementaria del 30.01.98.
Ley Organica del Sector Transportes, Comunicaciones,
Vivienda y Construccion. Decreto Ley N° 25862 del

24.11.92.

Ley N° 27791 Ley de organizacion y funciones del

Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales y su

modificatoria por Ley N° 27902.

Ley N° 27783 Ley de bases de Descentralizacién.

Ley N° 28128, Ley de Presupuesto Piblico y su Directiva

N° 002-2004-EF/76.01.

2.4.2 Sub Direccién de Licencias de Conducir de Tacna

La Sub Direccién de Licencias de Conducir, es un Organo de

Linea que pertenece a la Direccién de Circulaciéon Terrestre de la

Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de Tacna y

posee dependencia jerarquica y administrativa con ésta.
/
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2.4.2.1 Funciones de la Sub Direccién de Licencias de Conducir de

Tacna

a) Funciones Generales:

La Sub Direccion de Licencias de Conducir tiene las

siguientes funciones:

> Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar las

actividades inherentes a la expedicion de licencias de

conducir en el ambito de su jurisdiccion.

» Expedir licencias de conducir.

» Otorgar duplicados de licencias de conducir.

» Revalidar, recategorizar y canjear licencias de conducir.

» Mantener clasificado y actualizado el padréon de

conductores y el archivo de antecedentes de conductores.

» Otorgar récord de antecedentes del conductor.
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» Registrar las sanciones administrativas, judiciales y los
resultados de dosajes etilicos en las tarjetas de registro de

conductor.

» Recepcionar y tramitar los documentos de expedicion de

licencias de conducir y otros inherentes a sus funciones.

» Informar a los usuarios del servicio respecto a la situacién

de sus expedientes o documentos.
» Recepcionar, registrar y custodiar las licencias de conducir
decomisadas, asi como calificar y resolver respecto a la

suspension de las mismas.

» Inscribir y evaluar mediante examenes teoricos y practicos

a los postulantes segin la categoria requerida.

» Atender solicitudes de reclamos relacionados con sus

funciones.

» Otras funciones que le asigne la Direcciéon de Circulacion

Terrestre dentro del campo de su competencia.
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b) Responsabilidad y Funciones de los Miembros de cada Area

b.1) Responsabilidades:
Los trabajadores de la Sub Direccion de Licencias de

Conducir adquieren las siguientes responsabilidades:

» Asegurar el funcionamiento y aspectos técnicos
administrativos inherentes a la Sub Direccién de
Licencias de Conducir, en el cumplimiento de sus

objetivos y metas.

» Cumplir con la normatividad vigente en la ejecucion de

sus funciones.

» Informar peri6dicamente al Sub Director, sobre el

avance y cumplimiento de sus actividades.

b.2) Funciones:
Asi mismo, dentro de las funciones que deben cumplir los
trabajadores de las diferentes areas de la Sub Direccion de

Licencias de Conducir, se encuentran las siguientes:

b.2.1) Area de Antecedentes

» Registrar a los infractores del reglamento de transito.
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Revision de Récord de Conductor departamental y/o

Nacional.

Expedicién de Récord de Conductor Departamental

y/o Nacional.
Elaboraciéon de Informe para proyectar Resolucion
Directoral Regional a los sancionados en su licencia

de conducir.

Confeccionar en forma mensual cuadros estadisticos

de sancionados.

Llevar un registro de infractores actualizado.
Recepcionar, registrar y custodiar las licencias
decomisadas, asi como calificar y resolver respecto a

la suspension de las mismas.

Otras funciones inherentes al cargo que le asigne el

Sub Director de Licencia de Conducir.

-30-



b.2.2) Area de Licencias (Originales, Duplicados,
Revalidaciones, Recategorizaciones)

» Registrar documentos varios (oficios, informes,

memorandum, circulares, etc.).

» Remision de expedientes a las diferentes areas de
Licencias y/o oficinas del MTC para su respectivo

tramite.

» Verificaciéon de expedientes para la obtencién de

Licencias de Conducir.

» Elaboracion de Oficios, Informes, Memorando de la

Sub Direcciéon de Conducir.
» Recepcion de expedientes para obtener su Licencia
de Conducir: Originales, Duplicado, Canje,

Revalidacion, Recategorizacion.

» Clasificacion de los Expedientes de Licencias segin

su categoria A-1, A-Il y A-III.
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> Recepcion y atencion de expedientes concluidos con
examenes de reglas, mecanica y manejo para su

respectivo tramite.

» Repartir circulares, directivas, reglamento a las
diferentes areas de licencias para su conocimiento y

fines.
> Recepcionar, registrar y colocar en sus respectivas
fichas y sobres las resoluciones por modificacion,

anulacién y otros.

» Otras funciones inherentes al cargo que le asigne el

Sub Director de Licencia de Conducir.

b.3) Area de Anulaciones y/o Rectificaciones

» Verificaciéon de expedientes.

> Empadronamiento, numeracion y llenado de

solicitud de Licencias de Conducir.

» Ingresos de solicitud de Licencias de Conducir a la

base de datos nacional (TANDEM,).
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» Rectificacion o modificacion de Nombres, Apellidos

y/o generales de ley del Titular de la Licencia.

> Anulacion de Licencias de Conducir.

» Canje, restitucién, revalidacién y/o recategorizacién

de licencias de conducir.

» Llenado de Registro de Conducir.

» Otras funciones inherentes al cargo que le asigne el

Sub Director de Licencia de Conducir.

b.4) Area de Evaluaciones

% Dirigir, organizar, coordinar, planificar v conducir las
actividades y funciones de la Sub Direccién de

Licencias de Conducir de la DRTC-TACNA.
¥ Autorizar el tramite de toda documenfa,cién y

actividades que se formula, emita, v ejecute en la

Sub Direccion.
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Supervisar las actividades de los Antecedentes de
Conductor, Inscripcion de Expedientes, Registro,

evaluaciones y archivo.

Emitir opinién técnica sobre los documentos
técnicos-administrativos, relacionados con el campo

de su competencia puestos a su consideracion.

Revisar y aprobar los documentos relativos al
proceso de evaluacion de los examenes tedricos y

practicos para la obtencién de licencias de conducir.

Proponer a la Sub Direcciobn de Licencias de
Conducir los Informes y proyectos de las
Resoluciones Directorales Regionales referidas al

campo de su competencia.

Participar en reuniones, comisiones y equipos de
trabajo técnico administrativo, sobre asuntos del
campo de su competencia, autorizado mediante acto

administrativo correspondiente.

Proponer al Sub Director de los Proyectos de

Manuales, Directivas y procedimientos para la



ejecucion de las actividades y programas de la Sub
Direccidn de Licencias de Conducir y supervisar su

cumplimiento.

Redaccion y elaboracion de Informes y Proyectos de
Resoluciones de Ia Sub Direccién y/o de Proyectos de
Resoluciones Directorales Regionales que seran

emitidas en el campo de su competencia.

Prestar asesoramiento al personal a su cargo en el

campo de su competencia.

Prestar asesoramiento en el campo de su
especialidad a las Unidades Organicas de la DRTC-

Tacna.

Proponer a la Sub Direccion de lLicencias de
Conducir los informes y Proyectos de las
Resoluciones Directorales referidas al campo de

competencia.

Efectuar coordinaciones con sus érganos homalogos

del mnivel central sobre el desarrollo de sus
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actividades y la formulacién de sus documentos

correspondientes al campo de su competencia.

» Cautelar que las actividades desarrolladas operen
sincronizadamente, detectando criticas para darle

mayor atencién y aplicar medidas correctivas.

» Otras funciones inherentes al cargo que le asigne el

Sub Director de Licencias de Conducir

2.4.2.2 Estructura Orgénica de la Sub Direccion de Licencias de
Conducir

La Sub Direccion de Licencias de Conducir estd conformada

por las siguientes areas:

b.1 Antecedentes
b.2 Licencias
b.3 Anulaciones y Rectificaciones

b.4 Evaluaciones
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
DBE TACNA

1

DIRECCION DE CIRCULACION
TERRESTRE

l

SUB DIRECCION DE LICENCIAS
DB CONDUCIR

l

ANULACIONES Y

RECTIFICACICNES EVALUACIONES

ANTECEDENTES LICENCIAS

Fuente: Direceion Regional de Transportes ¥ Comunicaciones de Tacna.

2.4.2.3 Normas y Controles
» Por Decreto Supremo N° 012-77-TC de fecha 19 de
diciembre de 1977, se aprobé el Reglamento de Licencias
de Conducir para Vehiculos Automotores y No
Motorizados de Transporte Terrestre, modificado por

Decreto Supremo N° 038-85-TC, del 24 de julio de 1985.

> Ley N° 26322 que establece los casos en que la Licencia

de Conducit sera retenida por la autoridad competente.

2.5 BASES TEORICAS

Para comprender mejor el tema tratado en la presente investigacion, se

detallaran seguidamente diversos conceptos extraidos de varios
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autores, con la finalidad de fortalecer el pleno entendimiento del
estudio realizado. Dichos conceptos giran en torno a la explicacion
tedrica de las dos variables tanto independiente como dependiente, las
cuales son el punto de partida de la investigaciéon de la presente tesis,
asi mismo se pretende llegar a la explicacion y correlacién existente

entre ambas variables: Riesgos de operacion y Procesos.

2.5.1 Riesgo de Operacion
Segin Resolucién S.B.S. N° 006-2002! se define al riesgo de
operacién como:
“Entiéndanse por riesgos de operacion a la posibilidad de
~ocurrencia de pérdidas por deficiencias o fallas en los procesos
internos, en la tecnologia de informacién, en las personas o por

ocurrencia de eventos externos adversos”.

José Soler Ramos uno de los autores del trabajo de inveétigacién,
Gestion de Riesgos Financieros: Un Enfoque claro para paises
Latinoamericanos? define el riesgo de operacion de la siguiente
manera:

“De una forma general, podemos definir el riesgo de operacion

como la posibilidad de que se produzca una pérdida debido a

1 Resolucion S.B.S. Nro. 006-2002. Reglamento para la Administracion de los Riesgos de Operacién. Pag.02.

2 Soler Ramos, José; Staking, Kim; Ayuso Calle, Alfonso; Beato, Paulina; Botin O’Shea, Emilio; Escrig Melia,
Miguel; Falero Carrasco, Bernardo. “Gestiébn de Riesgos Financieros: Un Enfoque claro para paises
Latinoamericanos”, Financiado por el Banco Interamericano de Desarrollo, Grupo Santander. Washington D.C. -
Estados Unidos de América. 1999.'Pag, 123.
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acontecimientos inesperados en el entorno operativo y tecnolégico
de una entidad”.

“...El riesgo operativo u operacional es un concepto muy amplio
en el que se suelen agrupar una gran variedad de riesgos, entre
los cuales podemos mencionar a los relacionados a deficiencias
de control interno, procedimientos inadecuados, errores humanos

y fraudes, y fallos en los sistemas informaticos”.

Segun el Comité de Basilea?:

“El riesgo de pérdida resultante de una falta de adecuaciéon o de
un fallo de los procesos, el personal y los sistemas internos o bien
de acontecimientos externos”. “También es importante que la
ldeﬂnici()n elegida considere todo el rango de riesgos de operacién
materiales que la entidad enfrente y capture las causas mas

significativas de pérdida operacional”.

También lo podemos definir de la siguiente manera*:

“Es un proceso efectuado por el Directorio, Gerencia y otros
miembros del personal, aplicado en la planeacion estratégica y en
todos los niveles de la organizacion, disefiado para identificar los
eventos potenciales que puedan afectarla y administrar los

riesgos de acuerdo a las politicas establecidas de modo de proveer

3 COLE, Roger (Presidente). Practicas Adecuadas para la Gestién y Supervision de los Riesgos de Operacion —
Comité de Supervisién Bancaria de Basilea. Washington, D.C. 2002, Pag. 06-07

4 Definicién extraida del Programa de Capacitacién de Administracién de Riesgos de Operacién. Superintendencia
de Banca y Seguros. 2004, Pag. 4. Fuente: COSO — Enterprise Risk Management Framework.
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seguridad razonable en cuanto al logro de los objetivos de la

organizacion”.

Coopers & Lybrand en Los Nuevos Conceptos del Control Interno
{Informe COSOF menciona dos aspectos a considerar dentro de los
riesgos de operacidén; primeramente nos habla sobre los
mecanismos a utilizar:

“Deben existir mecanismos para identificar los cambios ocurridos,
o susceptibles de ocurrir a corto plazo, en cualquier contexto (real
o potencial). Se analizan los riesgos vy las oportunidades, y a
continuacién formulan planes de accién para cada actividad.
Dichos planes comienzan a implantarse inmediatamente,
realizandose un seguimiento de los mismos, mediante visitas a
cada actividad durante los siguientes meses para comprobar por
si mismo el desarrollo de la implantacién de los planes y para
averiguar si se estan abordando correctamente los cambios que

se han producido en el mercado”.

En segundo lugar menciona la importancia de enfocar estos
mecanismos rumbo a una wvisién de futuro:
“En la medida de lo posible, los referidos mecanismos deben estar

orientados hacia el futuro, de manera que la entidad pueda

S Coopers & Lybrand. “Los Nuevos Coneeptos del Control interno (Informe COSC)?. Tnstituto Auditores Internos —
Espafa. Ediciones Diaz de Santos S.A, 1907, Pag, 61,
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prever los cambios significativos y elaborar los planes

correspondientes”.

La Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) en su Programa de
Capacitacién de riesgos de operacion desarrollado en Agosto de
20045, menciona lo siguiente:
“La Administraciéon de riesgos de operaciéon debera asegurar, que:
1° No se pierdan oportunidades;
2° Se mejoren las ventajas competitivas; y,
3° Se realicen menos acciones correctivas dentro de la

Institucion.

Asi mismo, se debera realizar una evaluacion del riesgo de
operacion, cuyos objetivos seran:
1° Separar los riesgos menores de los riesgos significativos; y,
2° Proveer datos para asistir en la evaluacion y definicion de

las medidas de mitigacion del riesgo.

En el presente estudio de investigacién no se puede dejar de
mencionar el importante papel que juegan los recurses humanos
dentro de la organizacion como base primordial para el analisis,
evaluacion y iratamiento de los riesgos de operacion, pues son las

personas gquienes establecen los objetivos de la entidad e

6 Programa de Capacitacidn de Administracién de Ricsgos de Operacién. Superintendencia de Banca ¥ Seguros.
2004. Pags. 5, 53 .
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implantan los mecanismos de control. Las personas no siempre
comprenden, se comunican o realizan sus cometidos de una
manera uniforme. Cada individuo trae consigo un historial y unos
conocimientos técnicos Unicos, y sus necesidades y prioridades

difieren de las de los demas. '

Los empleados deben conocer sus responsabilidades y los limites
de su autoridad. Por consiguiente, ha de existir un vinculo
estrecho entre las funciones de cada individuo y la forma de
ejecuciéon de dichas funciones, asi como con los objetivos de la

entidad.

Los objetivos de la entidad y la manera en que se consiguen estan
basados en las distintas prioridades, juicios de valor y estilos de
gestion. Estas prioridades y juicios de valor, que se traducen en
normas de comportamiento, reflejan la integridad de la direccién

¥y su compromiso con los valores éticos.

Debido a que la buena reputacién de la entidad es sumamente
valiosa, las normas de comportamiento deben ir mas alla que un
mero respeto a la ley. La integridad y los valores éticos son
elementos esenciales del entorno de control y afectan el diseiio,
administracién y supervision de los demas elementos del control

interno para los riesgos de operacion.
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Es esencial que todos los riesgos sean identificados. Deben
considerarse todas las interacciones significativas (referentes a
bienes, servicios e informacién) que se producen entre una
entidad y los terceros. Dichos terceros comprenden los
suministros, inversores, acreedores, accionistas, empleados,
clientes, compradores, intermediarios y competidores, tanto los
actuales como los potenciales, asi como las instituciones piblicas
y los medios de comunicacién. La identificaciéon de los riesgos es
un proceso iterativo y suele estar integrada con el proceso de

planificacion.

“Un riesgo operacional que no tiene un efecto significativo en la
entidad y cuya probabilidad de materializacion es baja
generalmente no sera motivo de preocupacién. En cambio, un
riesgo operacional importante y que es muy probable que se

materialice, normalmente requerira un analisis profundo™.

Las entidades deben elaborar manuales para cada uno de los
negocios en los que sean activos, en los que se recojan, de forma
detallada, todas las politicas y procedimientos® que tienen

implantados para controlar el riesgo operativo, los cuales seran

7 GESTION DE RIESGOS FINANCIEROS: Un Enfoque Claro para paises Latinoamericanos. Banco Interamericano
de Desarrollo, Grupo Santander. 1999. José A. Soler Ramos;, Kim B. Staking; Alfonso Ayuso Calle; Paulina
Beato; Emilio Botin O’Shea; Miguel Escrig Melia y Bernardo Falero Carrasco. Washington D.C. — Estados Unidos
de América.

8 Los procedimientos son practicas y formas de actuar que se deben tener en cuenta a lo largo del procesamiento
de las operaciones, desde que se contratan hasta que vencen. Las politicas son principios basicos de gestién del
riesgo operativo.

- 43



de obligado cumplimiento para todo el personal de la entidad

involucrado en dichas actividades.

Como se ha visto, el tema de riesgos de operacion es bastante
extenso, por lo que el presente trabajo de investigacion estara
enfocado especificamente a riesgos causados por deficiencia tanto
en las personas como en los procesos internos de la Sub
Direccion de Licencias de Conducir de Tacna, intentando asi
determinar cuales son los procesos que presenten riesgos o sean
susceptibles de riesgos potenciales con el fin de detectar donde se
encuentra el error o la deficiencia para proceder a darle el

tratamiento debido.

2.5.1.1 Agentes Influyentes en los Riesgos de Operacién
Se busca detallar los eventos que podrian desencadenarse
en la ocurrencia de pérdidas o deficiencias de caracter
operativo, esta descripcion la presentamos de acuerdo a los
agentes influyentes de los riesgos de operacion a tomar en

cuenta para la presente investigacion:

a. Procesos.- las caracteristicas principales de este agente
que originan su ocurrencia son las imperfecciones en los
procesos, o la limitacién de los recursos que ayudan a la

realizacion de los mismos. A continuaciéon se presentan
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algunos de los factores considerados como potenciales

fuentes de origen:

+ Fallas en los modelos utilizados.

s Errores de procedimientos.

+ Evaluaciéon inadecuada de operaciones y servicios.

s Insuficiencia de recursos para el volumen de las
operaciones.

* Inadecuada documentacién de procesos.

« Etc.

Personas.- para neutralizar este agente se debera
aplicar mayores esfuerzos e incluso para identificar Jos
riesgos inherentes a él, ya que es la persona la que
aplica los procesos, utiliza la tecnologia de Ila
informacién y reacciona ante los ever&o&;_\mc_;ggtemos
adversos. El personal de la entidad;-. es una de las
mayores fortalezas, pero en caso de descuidar su
continua capacitacidon en riesgos operacionales (o
carecer de ella), se han identificado algunas de las
posibles causas que originarfan pérdidas o deficiencias
de género operativo, las cuales son:

¢« Incumplimiento de politicas y procedimientos.

» Inadecuada capacitacién.

¢ Error humano.
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s Fraude.
e QGeneracion y pérdida del personal clave o
indispensable.

¢ FEtc.

2.5.2 Procesos
Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
interrelacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas
de materiales o informacién, dan lugar a una o varias salidas
también de materiales o informacién con valor afiadido. En otras
palabras, es la manera en la que se hacen las cosas en la

organizacion.

Ejemplos de procesos son: la produccién y entrega de licencias de
conducir, el de gestion de relaciones con los clientes, el de
evaluacién para permisos de conducir, el de renovaciones de
licencias vencidas, o cambios de datos en los padrones de cada
usuario, entre otros. Estos procesos deben estar correctamente
gestionados empleando distintas herramientas de la gestion de
-procesos, debido a que de no ser asi la institucién en este caso la
Sub Direccién de Licencias de Conducir incurriria en riesgos de
operacidn que significarian pérdidas graves tanto financieras

como de imagen.
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En Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COSOF se
define procesos como:

“Los procesos de negocio, que se llevan a cabo dentro de las
unidades y funciones de la organizacién o entre las mismas, se
coordinan en funcién de los procesos de gestion basicos de

planificacion, ejecucién y supervision”.

Segan Eduardo Navarro, Socio Director de Improven Consultoreslo,
los objetivos generales que persigue una gestion adecuada de

procesos, son:
» Mayores beneficios economicos.- debido tanto a la reduccion
de costes asociados al proceso como al incremento de

rendimiento de los procesos.
» Mayor satisfaccion del cliente.- debido a la reduccion del
plazo de servicio y mejora de la calidad del

producto/servicio.

» Mayor satisfaccion del personal.- debido a una mejor

definicién de procesos y tareas.

» Mayor conocimiento y control de los procesos.

9 Coopers & Lybrand. “Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COSO)”. Instituto Auditores Internos —
Espafia. Ediciones Diaz de Santos S.A. 1997. Pag. 17.
10 http://www.improven-consultores.com/paginas/documentos_gratuitos/gestion_reingenieria.php
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> Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales.

» Disminucion de los tiempos de proceso del producto o

servicio.
» Mayor flexibilidad frente a las necesidades de los clientes.

Es importante agregar que las actividades de cualquier
organizacion pueden ser concebidas como integrantes de un
proceso determinado. De esta manera, cuando ﬁn cliente entra en
un comercio para efectuar una compra, cuando se solicita una
linea teleféonica, un certificado de empadronamiento, o la
inscripcion de una patente en el registro correspondiente, se
estan activando procesos cuyos resultados deberan ir

encaminados a satisfacer una demanda.

Esta situacién hara que el ambito y alcance de los procesos no
sea homogéneo, debiendo ser definido en cada caso cuando se
aborda desde una de las distintas estrategias propias de la
gestion de procesos. Quiere esto decir que, a veces, no es tan
evidente donde se inicia y donde finaliza un proceso, siendo
necesario establecer una delimitacién a efectos operativos, de

direccién y control del proceso.
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2.5.3

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de
un mismo departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen
en la organizacion a través de diferentes areas funcionales y
departamentos, que se impligé‘fl en aquél en mayor o menor

medida.

El hecho de que en wun proceso intervengan distintos
departamentos o areas dificulta su control y gestién, diluyendo la
responsabilidad que esos departamentos tienen sobre el mismo.
En una palabra, cada area se responsabilizara del conjunto de
actividades que desarrolla, pero la responsabilidad y compromiso
con la totalidad del proceso tendera a no ser tomada por nadie en

concreto.

Resolucién S.B.S N° 006-2002:

Mediante esta Resolucion la Superintendencia de Banca y
Seguros aprueba el reglamento para la administracion de los
riesgos de opefaci()n, con fecha 04 de Enero de 2002, entrando en
vigencia desde el dia siguiente de su publicacion en el diario

oficial “El Peruano”.

Las empresas deben administrar adecuadamente los riesgos de
operacion que enfrentan. Para lo cual se debera tener en

consideracién los siguientes aspectos:



Preparacion y evaluacion de politicas para la administracion

de los riesgos de operacion.

Desarrollo de metodologias para la evaluacion cuantitativa y/o

cualitativa de los riesgos de operacion.

Evaluacion de los riesgos de operaciéon, de forma previa al
lanzamiento de nuevos productos o servicios y ante cambios

importantes en el ambiente operativo o informatico.

Consolidacién y desarrollo de reportes e informes sobre la
administracion de los riesgos de operacion por proceso, o

unidades de negocio y apoyo.

Identificacién de las necesidades de capacitacion y difusién
para una adecuada administracion de los riesgos de

operacion.

Manual de Organizacién y Funciones.- la empresa debera
disponer de una estructura organizacional y administrativa
que le permita una adecuada administracion de los riesgos de
operacion, asi como una clara delimitacion de funciones,

responsabilidades y perfil de puestos en todos sus niveles.
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» Manuales de Politicas y Procedimientos.- en estos manuales
deberan estar plenamente establecidas las politicas y
procedimientos para la administracion de los riesgos de
operacion; asi mismo, deberan ser consistentes con el tamafo
y naturaleza de la empresa y con la complejidad de sus

operaciones y servicios.

» Manual de Control de Riesgos.- debera contener una seccién
especial sobre los riesgos de operacién. Dicha seccién debera
contemplar por lo menos los siguientes aspectos: Politicas
para la administracion de los riesgos de operacién; Funciones
y responsabilidades de las unidades de negocio y de apoyo en
la administracion de los riesgos de operacién; Descripcion de
la metodologia aplicada para la medicion y evaluacion de los

riesgos de operacion; entre otros.

2.5.4 Practicas Adecuadas para la Gestiéon y Supervision de los
Riesgos de Operacion - Comité de Supervision Bancaria de
Basilea
Este documento consultivo elaborado por el Grupo de Gestiéon de
Riesgos del Comité de Supervision Bancaria de Basilea (el
Comité), delinea un conjunto de principios que establecen un
marco para la gestion y supervision eficaces de los riesgos de

operacion.



Actualmente algunas de las instituciones financieras de nuestra

ciudad tales como la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna

y EDPYME CREAR Tacna por ejemplo, se han acogido a los

acuerdos del Comité de Supervision Bancaria de Basilea, dentro

de su politica para llevar a cabo eficazmente las practicas

adecuadas para la gestion y supervision de los riesgos de

operacion.

2.5.4.1

Practicas Adecuadas

Es evidente que el riesgo operativo se diferencia de otros
riesgos como el riesgo crediticio y el riesgo de mercado, en
que generalmente no es tomado directamente a cambio de
una retribucion esperada, sino que existe en el transcurso
normal de la actividad empresarial, y en que tiene impacto
en el proceso de gestion de riesgos. Al mismo tiempo, las
fallas para gestionar apropiadamente los riesgos de
operacion pueden resultar en conclusiones incorrectas sobre
el perfil de riesgo/beneficio de la instituciéon y exponerla a

pérdidas significativas.

El término riesgos de operacion tiene una variedad de
significados al interior de la industria, y en consecuencia,
para propositos internos, las empresas pueden elegir

adoptar sus propias definiciones de riesgos de operacion.
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Los tipos de eventos asociados a los riesgos de operacion
que el Comité — en coordinacién con la industria — ha
identificado como potenciales de resultar en pérdidas

significativas incluyen:

1° Fraude interno.- Actos destinados a defraudar,
usurpar la propiedad o evadir la regulacion, la ley o las
politicas de la empresa, excluyendo los eventos de
diversidad y discriminacién, que involucren al menos una
parte interna. Ejemplos de ello incluyen: reportes de
posiciones intencionalmente errados, defraudacion de
empleados, y negociacién con informacion privilegiada por

cuenta de un empleado.

2° Fraude externo.- Actos por parte de terceros
destinados a defraudar, usurpar la propiedad o evadir la ley.
Ejemplos de ello incluyen: robo, falsificacion, emision de

cheques sin fondos, etc.

3° Practicas relacionadas con 1los clientes, los
productos y el negocio.- Fallas negligentes o no
intencionadas que impidan cumplir con. las obligaciones
profesionales con clientes especificos, o derivadas de la

naturaleza o disefio de un producto. Ejemplos al respecto
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incluyen: mal manejo de la informacién confidencial de
clientes, actividades de negocio inapropiadas por cuenta de
la empresa, lavado de dinero, y venta de productos no

autorizados.

4° Daiio a los activos fisicos.- Pérdida o dafio a los
activos fisicos debido a desastres naturales u otros eventos.
Ejemplos de este tipo incluyen terrorismo, vandalismo,

terremotos, incendios e inundaciones.

5° Administracion de la ejecucién, la entrega y el
proceso.- Fallas en el procesamiento de las transacciones o
en la administracion del proceso, y en las relaciones con las
contrapartes y los proveedores. Ejemplos sobre la materia
incluyen: errores en el ingreso de los datos, documentacion

legal incompleta, etc.

2.5.5 Estandar Australiano para la Administracion de Riesgos de
Operacion
Este estandar provee una guia genérica para el establecimiento e
implementacién en el proceso de administracién de riesgos
involucrando el establecimiento del contexto y la identificacién,
analisis, evaluacién, tratamiento, comunicacioén y el monitoreo en

curso de los riesgos.
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2.5.5.1 Alcance y Aplicacion:
La administracién de riesgos es reconocida como una parte
integral de las buenas practicas gerenciales. Es un proceso
iterativo que consta de pasos, los cuales, cuando son
ejecutados en secuencia, posibilitan una mejora continua en

el proceso de toma de decisiones.

Administracién de riesgos es el término aplicativo a un
meétodo légico y sistematico de establecer el contexto,
identificar, analizar, evaluar, tratar, monitorear y comunicar
los riesgos asociados con una actividad, funcién o proceso
de una forma que permita a las organizaciones minimizar
pérdidas y maximizar oportunidades. Administracion de
riesgos es tanto identificar oportunidades como evitar o

mitigar pérdidas.

Este Estandar puede ser aplicado a todas las etapas de la
vida de una actividad, funcién, proyecto o producto. El
beneficio maximo se obtiene generalmente aplicando el

proceso de administracion de riesgos desde el principio.

Es importante resaltar que el Estandar Australiano para la

Administracién de Riesgos de Operacion, se puede aplicar a
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2.5.5.2

un amplio rango de actividades u operaciones de cualquier

empresa publica, privada, comunitaria o grupo.

Requerimientos para la Administracion de Riesgos de
Operacion:

Se necesita el desarrollo de una politica organizacional de
administraciéon de riesgos y un mecanismo de soporte con
objeto de proveer una estructura para llevar a cabo un
programa de administraciéon de riesgos mas detallado a nivel

sub - organizacional o de proyecto.

> Politica de administracion de riesgos:
El ejecutivo de la organizacion debe definir y documentar
su politica para administraciéon de riesgos, incluyendo
objetivos para, y su compromiso con, la administraciéon
de riesgos. La politica de administraciéon de riesgos debe
ser relevante para el contexto estratégico de la
organizacion y para sus metas, objetivos y la naturaleza
de su negocio. La gerencia asegurara que esta vpolitica
sea comprendida, implementada y mantenida en todos

los niveles de la organizaciéon.



» Planeamiento y recursos:

a)

b)

Compromiso Gerencial.- Debera asegurarse que se
reporte el desempeiio del sistema de administracion
de riesgos a la gerencia de la organizacion para

revision y como base para su mejora.

Responsabilidad y Autoridad.- Debera definirse y
documentarse la responsabilidad, autoridad e
interrelaciones del personal que realiza y verifica el
trabajo que afecta la administracién de riesgos,
particularmente para la gente que necesita la
libertad y autoridad organizacional para iniciar
acciones para prevenir o reducir los efectos adversos
de los riesgos; controlar el tratamiento posterior de
los riesgos hasta que el nivel de riesgo se haga
aceptable; identificar y registrar cualquier problema
relativo a la administracion de riesgos; y, verificar la

implementacion de soluciones, entre otras.

Recursos.- La organizacion debe identificar los
requerimientos de recursos y proveer recursos
adecuados, incluyendo la asignacion de personal
entrenado para las actividades de administracion,

desempenio del trabajo y verificacion.



> Programa de implementacion:
Se requiere seguir una cantidad de pasos para
implementar un sistema efectivo de administracién de
riesgos dentro de la organizaciéon y dependiendo de su
filosofia, cultura y estructura general de administracion
de riesgos deberia ser posible combinar u omitir ciertos
pasos, aunque lo mas recomendable es no obviar

ninguno.

» Revision gerencial:
El ejecutivo de la organizacion debe asegurar que se lleve
a cabo una revision del sistema de administracion de
riesgos a intervalos especificados, suficiente para
asegurar su continua conformidad y efecti{lidad para
satisfacer los requerimientos de este Esténdar, y ias
politicas y objetivos de administracion. (_1;(; riesgos
establecidos en la organizacion. beberé llévarse un

registro de tales revisiones.

La admi;ﬁstracién de riesgos es una parte integral del proceso
de administracién, es un proceso multifacético el cual es a
menudo llevado a «cabo mejor por -un equipa:
multidisciplinario. La administracién de riesgos €s un proceso

iterativo de mejora continua que puede contribuir a la mejora
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2.5.5.3

organizacional. Con cada ciclo, los criterios de riesgos se
pueden fortalecer para alcanzar progresivamente mejores

niveles de administracion de riesgos.

Documentacion:

Debe documentarse cada etapa del proceso de
administracion de riesgos. La documentaciéon debe incluir
los supuestos, los métodos, las fuentes de datos y los
resultados.

Con la documentacion lograremos los. siguiehtes aspectos:
» Demostrar que el proceso es conducido apropiadamente.

» Proveer evidencia de un enfoque sistematico de

identificacién y analisis de riesgos.

» Proveer un registro de los riesgos y desarrollar la base de

datos de conocimientos de la Organizacion.
> Proveer a los tomadores de decision relevantes de un

plan de administracion de riesgos para aprobacion y

subsiguiente implementacion.
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» Proveer un mecanismo v herramienta de

responsabilidad.

> Facilitar el continuo monitoreo y revision.

» Proveer una pista de auditoria.

» Compartir y comunicar informacion.

2.5.6 Definiciones de Términos Basicos

Para el desarrollo y mejor entendimiento del presente trabajo se

procedera a explicar algunos conceptos clave, los cuales se

detallan a continuaciéon:

i) Aceptacién de Riesgoll.- una decisiéon informada de aceptar

las consecuencias y probabilidad de un riesgo en particular.

ii) Administracion de Riesgosi2.- proceso que consiste en
identificar, medir, controlar y reportar los riesgos que la

empresa enfrenta.

11 Administracién de Riesgos. Estdndar Australiano. Pag. 03
12 Resolucion S.B.S. Nro. 006-2002. Reglamento para la Administracion de los Riesgos de Operacion. Pag.02.
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i)

vii)

Administracién del Riesgo de Operacidoni®- proceso que
consiste en identificar, medir, controlar y reportar los riesgos

derivados de las operaciones que ejecuta la institucién.

Andlisis de Riesgol4.- un uso sistematico de la informacién
disponible para determinar cuan frecuentemente pueden
ocurrir eventos especificados y la magnitud de sus

consecuencias,

Andlisis de Sensibilidad!5.- examina como varian los
resultados de un calculo o modelo a medida que se cambian

los supuestos o hipétesis individuales.

Controlls.- Sustantivo utilizado como complemento, para
indicar el resultado de politicas y procedimientos diseflados

para controlar.

Control Interno'?.- Un proceso efectuado por el consejo de
administracién , la direccién y los demas empleados de una

entidad, disefiado para proporcionar un grado de seguridad

13 Manual de Politicas y Procedimientos de Administracién de Riesgos de Operacion. EDPYME CREAR Tacna.

Pap.05

141 Administracion de Riesgos. Estdndar Australiano. Pag. 03

15 Administracidn de Riesges, Estindar Australiano. Pag, 03

16 Coopers & Lybrand. “Los Nuevos Conceptos del Control Interna {Informe COS0}”, Institute Auditores Intermnos —
Espaia. Edicioncs Diaz dc Santos S.A. 1997, Pag, 165

17 Coapers & Lybrand. “Los Nuevos Conceptas del Control Interno (Inforine COS0O)Y”, [nstituto Auditores Internos —
Espana. Edicivnes Diaz de Santaos S.A. 1997, Pag, 166
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razonable con respecto a la consecucién de objetivos dentro de
las siguientes categorias:

» Eficacia y eficiencia de las operaciones.

> Fiabilidad de la informacién financiera.

» Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.
Cuando un sistema de control interno cumple unos criterios

especificos se puede considerar eficaz.

Control Interno Eficaz!8.- El control interno puede
considerarse eficaz en cada una de las tres categorias,
respectivamente, si el consejo de administracién y la direccion
tienen la seguridad razonable de que:
» Conocen en qué medida se estan consiguiendo los
objetivos operacionales de la entidad.
» Los estados financieros publicos se han preparado de
manera fiable.
» Se estan cumpliendo las leyes y normas que sean
aplicables.

Se trata de una condicion del control interno.

18 Coopers & Lybrand. “Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COS0Q)”. Instituto Auditores Internos -
Espaiia. Ediciones Diaz de Santos S.A. 1997. Pag, 167
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ix) COSO019.- es un método de evaluacion para fortalecer el
control interno en los procesos y en el desempefio de las
personas. La denominacion proviene de Comitee of
Sponsoring Organizations (Comité de Organizaciones
Patrocinadas de la Comision Tredaway - USA), sobre
informacién financiera fraudulenta, informe sobre ‘la
estructura de control interno, la importancia del ambiente de

control, cédigos de conducta, etc.

x) Disefio20.- La forma en que deberia funcionar un sistema, en
contraposiciéon a como funciona realmente.

xi) Entidad?l.- Organizacion de cualquier tamafio, creada para
un proposito concreto. Una entidad puede ser, por ejemplo,
una empresa comercial, una organizacién sin animo de lucro,
un organismo gubernamental o una institucién académica.

Organizacion y empresa se utilizan como sinénimos.

xii) Franquicia22.- Contrato para otorgar una licencia, mediante

el cual una empresa vende un paquete que contiene una

19 Manual de Politicas y Procedimientos de Administracion de Riesgos de Operacién. EDPYME CREAR Tacna.
Pag.05

20 Coopers & Lybrand. “Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COSO)”. Instituto Auditores Internos —
Espafia. Ediciones Diaz de Santos S.A. 1997. Pag. 168

21 Coopers & Lybrand. “Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COSO0)”. Instituto Auditores Internos —
Espafia. Ediciones Diaz de Santos S.A. 1997, Pag, 168

22 http://www.businesscol.com/ productos / glosarios /administrativo/glosario_administrativo_j. html
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marca registrada, maquinaria, materiales y lineamientos

administrativos.

xiii) Joint Ventures23.- Es un convenio entre dos o mas personas
o empresas, mediante el cual entran en sociedad ambas
partes con un fin especifico, aportando un porcentaje
determinado de la propiedad accionaria y compartiendo el

control operativo de la misma.

xiv) Informacion Financiera24.- Utilizada junto con “objetivos” o
“controles” se refiere a la fiabilidad de los estados financieros

publicos.

xv) Integridad?5.- Honradez, honestidad y sinceridad. El deseo de
hacer lo correcto. Profesar con una serie de valores y

expectativas y actuar de acuerdo con los mismos.

xvi) Informacion26.- cualquier forma de registro electronico,
6ptico, magnético o en otros medios, susceptible de ser

procesada, distribuida y almacenada.

23 http:/ /www.gestiopolis.com/ recursos/documentos/ fulldocs/emp/ franqui.htm
24 Coopers & Lybrand, “Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COSQ)”. Instituto Auditores Internos —
Espafia. Ediciones Diaz de Santos S.A. 1997. Pag, 169
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Esparia. Ediciones Diaz de Santos S.A, 1997. Pag. 169
26 Manual de Politicas y Procedimientos de Administraciéon de Riesgos de Operacién. EDPYME CREAR Tacna.
Pag.05
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xvii) Objetivos de Control??.- una declaracién del propésite o
resultado deseado mediante la implementacion de controles
apropiados en una actividad de tecnologia de informacion

particular.

xviii) Operaciones?8.- Al utilizarse con “objetivos” o “controles”, se
refiere a la eficacia v a la eficiencia de las operaciones de una
entidad, incluyendo los objetivos de rendimiento y de
rentabilidad, y la salvaguarda de los recursos djsponibles.

xix) Politica?9.. Directriz emitida por la direccion sobre lo que hay
que hacer para efectuar el control. Constituye la base de los
procedimientos que se requieren para la implantacién del

control.

xx} Proceso®0.- conjunto de actividades, tareas y procedimientos
organizados y repetibles.
xxi} Proceso Critico?l,- proceso considerado indispensable para la

continuidad de las operaciones y servicios de la empresa, y

27 Manual de Politicas y Procedimientos de Administracion de Riesgos de Cperacion, BDPYMLE CREAR Tacna.
Pag, 05

28 Coopers & Lybrand. “Los Nucvos Conceptos del Control interno (Informe COSQ)”, Institute Auditores Internas —
Espafia, Ediciones Diaz de Santos 5.A, 1997, Pag, 169

29 Coapers & Lybrand. “Los Nuevos Canceptos del Contml Interno (Informe COSO)”. [nstitute Auditores Internos —
Esmafia, Bdiciones Diux de Bantos 5.A, 1997, Pag, 169

30 Resolucion S.B.8. Nro, 006-2002, Reglamento para la Adrministracién de los Riesgos de Qperacién. Pag.02.

31 Resolucién 8.B.8. Nra. 00G-2002. Reglamento para la Administracidn de los Riesgos de Operacion, Pag.02.

- 65 -



cuya falta o ejecucion deficiente puede tener un impacto

financiero significativo para la institucion.

xxii) Proceso de Gestién?2.- Conjunto de acciones emprendidas
por la direccion para gestionar una entidad. El sistema de
control interno forma parte de dicho proceso y esta integrado

en él.

xxiil) Riesgo?3.- la posibilidad de que suceda algo que tendra un
impacto sobre los objetivos. Es medido en términos de

consecuencias y probabilidades.

xxiv) Riesgo de Operacion®4.- es la posibilidad de ocurrencia de
pérdidas financieras por deficiencias o fallas en los procesos
internos, en la tecnologia de la informacion, en las personas o

por ocurrencia de eventos externos adversos.

xxu) Seguridad de la Informacion3s.- caracteristica de la
informacion que se logra mediante la adecuada combinacién
de politicas, procedimientos, estructura organizacional y

herramientas informéaticas especializadas a efectos que dicha

32 Coopers & Lybrand, “Los Nuevos Conceptos del Control [nlerne (Informe COS0)”. Instituto Auditores [nternos —
Esparia, Fdiciones Diaz de Santos S.A. 1997, Pag. 170

33 Administracion de Riesgos, BEstandar Australiano, Pag, 035

34 Manual de Politieas y Procedimientos de Administracién de Riesgos de Operacidn. EDPYME CREAR Tacna.
Pag.05

35 Manual de Polilicas y Procedimientos de Adrministracion de Riesgos de Operacion, TDPYME CREAR Tacna.
Pag.05
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informacién cumpla los criterios de confidencialidad,

integridad y disponibilidad.

xxvi) Sistema de Control Interno Eficaz®6.- Sinonimo de control
interno eficaz.

xxvii) Valores Eticos?7.- Valores morales que permiten determinar
una linea de comportamiento apropiada en la toma de
decisiones. Estos valores deberian basarse en lo que es

correcto y no limitarse Ginicamente a la legalidad.

36 Coopers & Lybrand. “Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COSQ)”. Instituto Auditores Internos —
Espaiia. Ediciones Diaz de Santos S.A. 1997. Pag. 170

37 Coopers & Lybrand. “Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COSO)”. Instituto Auditores Internos —
Espaifia. Ediciones Diaz de Santos S.A. 1997, Pag, 170

-67 -



CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION
Para llevar a cabo la presente investigacion se llevd a cabo una
investigacion de tipo Descriptivo — Correlacional, mediante la cual se
buscé describir situaciones, eventos y hechos causados por los riesgos
de operacion detectados en la Sub Direccién de Licencias de Coﬁducir
de Tacna; especificamente, céomo se manifiestan los riesgos de
operaciéon provocados por deficiencias en los procesos y las personas de

la mencionada institucion.

Mediante el estudio descriptivo se buscara especificar las propiedades,,
caracteristicas y los perfiles importantes de los riesgos de operacion
midiendo, evaluando y recolectando datos sobre los posibles riesgos

que se pudieran presentar.

Asi mismo, con esta investigaciéon se buscoé descubrir si hay‘ correlacion
entre la causa y el efecto visto en el estudio descriptix.zo, ay'alﬁ.ando la-
relacién que existe entre las variables planteadas, en este caso la
variable independiente: riesgos de operacion y la variable dependiente:

procesos y midiendo ‘su grado de relaciéon. Tales correlaciones se han
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3.2

expresado mediante hipétesis que seran sometidas a prueba durante la

investigacion.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Se utiliz6 el disefio no experimental, debido a que no se llevé a cabo la
manipulacion de las variables en estudio; esto es, primordialmente sin
la manipulacion intencional de la variable independiente de la
investigacién, de hecho no hubieron condiciones o estimulos a los
cuales se pudieran exponer los sujetos del estudio, ya que estos fueron

observados en su ambiente natural.

Asi mismo, no se pretendié construir ninguna situacion, sino que mas
bien, se observaron las situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente durante el periodo que duré la investigacion. Con
esto se quiere decir, que la variable independiente (riesgos de
operaciéon) ya habia ocurrido por lo que su manipulacion no era
posible; por lo tanto no se tuvo control directo sobre dicha variable, ni
se pudo influir sobre ella, porque esta variable ya sucedio, al igual que
sus efectos en cada uno de los procesos de la Sub Direccion de

Licencias de Conducir.
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3.2.1 Implementacién del Procedimiento General y Metodologia

Desarrollada para la Administracién de los Riesgos Operativos
Con la finalidad de llevar adecuadamente la investigacion, se
utilizé el Estandar Australiano AS/NZS 4360:1999 para la
Administracion de Riesgos de Operacion, el cual permitid
enmarcar la gestion del riesgo de maﬁera sistemética dentro de la
organizaciéon. A continuaciéon, se detalla paso a paso el disefio a

seguir en la investigacion a realizar:

MODELO PARA LA ADMINISTRACION DE LOS RIESGOS DE OPERACION

COMUNICACION /f CONSULTA

FASE 01: ESTABLECER EL
CONTEXTO
a) C. Organizacional

4—> h{ C. de la Administracion <+—>

" de Riesgos

N
FASE 02: IDENTIFICACION
< » DE RIESGOS DE OPERACION ¢ »

A 4

FASE 03: ANALISIS DEL RIESGO
Determinar controles existentes

CAOLINON

Determinar Determinar

—> Probabilidad Consecuencias < »
v v

| Estimar el Nivel de Riesgo I
L J

-
13

y

FASE 04: EVALUACION DEL

4+—> RIESGO . . >
Comparar contra criterios

Establecer prioridades de
riesgos

NOISIATEA / O

FASE 05: TRATAMIENTO DEL
¢ > RIESGO ¢ >
Identificar opciones de

tratamiento
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Fase 01 “Establecer el Contexto”.- en esta etapa se busco
tener claro el concepto de lo que significan los riesgos de
operacion y lo que estos implican, de tal forma que se puedo
discernir entre los eventos que eran perjudiciales para la
instituciéon pudiéndose asi determinar el agente que influia en
la ocurrencia de los mismos. Asi mismo, el contexto
organizacional y de administracién de riesgos fue establecido,
como se aprecia a lo largo de la presente investigacion, para
definir los parametros basicos y el alcance para el resto del

proceso de administracion de riesgos.

> Establecer el Contexto Organizacional: Al comenzar el
estudio de riesgos operativos, fue necesario comprender la
Organizacion, asi como su visién, mision y objetivos, tal
como se ha visto en el capitulo II parte 2.4 del presente
trabajo, en donde se aprecia también aspectos importantes
de la Sub Direccion de Licencias de Conducir,
departamento en donde se centro el estudio de la presente
tesis, analizando cada una de sus areas, asi como sus

funciones y responsabilidades para con la institucion.

> Establecer el Contexto de Administracién de Riesgos:

Se estableci6 el alcance y parametros de la actividad, en

este caso la Sub Direccion de Licencias de Conducir en la
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b)

cual se aplico el proceso de administraciéon de riesgos. Asi
mismo, se establecieron los formatos a utilizar para el
registro de la identificacién, analisis y tratamiento (plan de

accion) de los riesgos de operacion.
Ver Anexo N° 02

Fase 02 “Identificacion de Riesgos”.- se buscé6 identificar
los riesgos a administrar. Es importante efectuar una
identificacién amplia utilizando un proceso sistematico bien
estructurado, porque Ilos ﬁeégos potenciales que no se
identifican en esta etapa son excluidos de uﬁ analisis

posterior.

La metodologia utilizada para la identificacién del riesgo
estuvo basada en obtener un eficiente levantamiento de
informacién de cada area a analizar, €l mismo que ha sido
proporcionado por las personas que ejercen su trabajo, pues
son ellos los que mas conocen los riesgos a los cuales estan
expuestos, por ello se estimulé su participacion activa, a través
de conversaciones con el personal y la aplicacion de dos
encuestas dirigidas al personal y a los usuarios de la Sub
Direccién, que permitieron detectar los procesos con mayores

posibilidades de ocurrencia de riesgos de operacion.



d)

Fase 03 “Andlisis de Riesgos”.- los objetivos de analisis son
separar los riesgos menores aceptables de los riesgos mayores
y proveer datos para asistir en la evaluacion y tratamiento de
los riesgos. Se llevé a cabo un analisis preliminar para excluir

del estudio detallado los riesgos similares o de bajo impacto.

Para analizar los riesgos identificados se buscé conocer a
fondo el proceso en el que podia suceder el evento que
perjudicaria a la institucién. Este conocimiento profundo se
logro analizando el proceso a través de flujogramas de
procesbs, para mapearlo y tenerlo claramente identificado, asi
se pudo conocer a detalle en que etapa del proceso se
encontraba la deficiencia que constituiria un riesgo de

operacion para la Sub Direccién de Licencias de Conducir.

Fase 04 “Evaluacion de los Riesgos de Operacion”.- la
evaluacion de riesgos de operacion involucré comparar el nivel
de riesgo detectado durante el proceso de analisis con criterios
de riesgo establecidos previamente. Como producto de la
evaluacion de los riesgos de operacion, se obtuvo una lista de

riesgos con prioridades para una acciéon posterior.

Para la evaluacion de los riesgos de operacion se determinaron

los siguientes aspectos:
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> Responsable: Es la persona que se responsabiliza del
proceso y que debe estar claramente definida, para que no
escape a sus deberes en el cumplimiento de sus

obligaciones.

> Agentes Influyentes: Son los aspectos que originan el
riesgo y para la presente investigacion fueron clasificados

como: Procesos y Personas.

> Probabilidad de Ocurrencia: A través de la determinacion
de este aspecto se estimo6 la factibilidad de acontecimiento

del riesgo, que sea perjudicial para la institucion.

» Impacto o Consecuencia: Este aspecto nos indicé cual
seria el efecto que tendria la ocurrencia del suceso en la
instituciéon. De tal manera que sepamos cuales son los

eventos que realmente afectarian su normal operatividad.

> Nivel de Riesgo: Este aspecto se obtuvo como resultado
de cruzar dos variables; la de probabilidad de ocurrencia y
la de impacto o consecuencia. Las mismas que al ser
intersectadas en una matriz de riesgos, dan como

resultado el Nivel del Riesgo.
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Fase 05 “Tratamiento de los Riesgos”.- el tratamiento de los
riesgos involucré identificar el rango de opciones para tratar
los riesgos, evaluar esas opciones, preparar planes para

tratamiento de los riesgos e implementarlos.

> Identificar Opciones para Tratamiento de los Riesgos:
a. Evitar el riesgo decidiendo no proceder con la
actividad que probablemente generaria el riesgo
(cuando esto es practicable).
b. Reducir la probabilidad de la ocurrencia.
c. Reducir las consecuencias.

d. Transferir los riesgos

» Evaluar Opciones de Tratamiento de los Riesgos: Las
opciones fueron evaluadas sobre la base del alcance de la
reduccion del riesgo, y el alcance de cualquier beneficio u
oportunidad adicional creados tomando en cuenta los
criterios. La seleccion de la opcion mas apropiada
involucré balancear el costo de implementar cada opcion

contra los beneficios derivados de la misma.

> Preparar e Implementar Planes de Tratamiento:

Mediante la preparacién e implementacién del plan de

tratamiento se busco identificar las responsabilidades, el
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programa a seguir mediante acciones propuestas, el
requerimiento de recursos, los plazos establecidos y el
seguimiento que se daria a los resultados esperados de los

tratamientos.

3.3 POBLACION Y MUESTRA
3.3.1 Poblacion
En este caso, se efectuaron 02 encuestas, la primera dirigida al
personal de la Sub Direcciébn de Licencias de Conducir y la

segunda estuvo dirigida hacia el ptublico usuario de la misma.

Por lo tanto, las poblaciones en estudio fueron las siguientes:

a) Poblacion total del personal de la Sub Direccion de

Licencias de Conducir:

POBLACION : N=10

b) Poblacién del publico usuario de la Sub Direccién de
Licencias de Conducir: comprendida del promedio de
usuarios que efectuaron tramitaciones en un periodo de 06

meses desde el mes de junio al mes de noviembre de 2004.
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Asi tenemos:

Junio : 900
Julio : 1156
Agosto : 963
Septiembre : 873
Octubre : 780
Noviembre 607
TOTAL : 5279

El resultado se obtuvo de la informacién que fue brindada por
personal de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Tacna, referente a la cantidad de usuarios
atendidos en un lapso de seis meses por la Sub Direccion de
Licencias de Conducir, obteniéndose como resultado la cantidad
de 5279 usuarios, la cual nos permitié6 obtener un promedio que

se tom6 como poblacién, el mismo que se detalla a continuacién.

POBLACION ESTIMADA:

5279
6

N

N =879,83 =880
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3.3.2 Muestra

a)

b)

Encuestas dirigidas al personal de la Sub Direccion de
Licencias de Conduecir: En este caso por ser de suma
importancia para la investigacién, es que se aplicé la encuesta
al total de los miembros del personal de la Sub Direccion de
Licencias de Conducir por lo que la muestra es igual que la
poblacién, debido a lo cual no ha sido necesario la aplicacién
de ninguna férmula para obtenerla. Asi tenemos:

MUESTRA n =10

Il

Encuestas dirigidas al piiblico usuario de la Sub Direccién
de Licencias de Conducir: Para el caso de las encuestas
efectuadas al piiblico usuario de la Sub Direccidén de Licencias
de Conducir, se obtuvo una muestra aleatoria simple de 133
usuarios. Esta muestra fue obtenida con un nivel de

confianza del 95% v un margen de error de +=8% en la

estimacioén. En este caso los datos son como sigue:
T

n = muestra

N = 880 (poblacién)

E = 0,08 {margen de error)
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Formula:

n= N
(v -DE*)+1
880

"~ es0-1)0,08]+1

n=13281=133

Esta cantidad obtenida fue la muestra a considerar en la
aplicacién de las encuestas dirigidas a los usuarios de la Sub
Direccion de Licencias de Conducir. Sin embargo, al finalizar el
mes de Diciembre de 2004 se obtuvo la cantidad exacta de
usuarios atendidos (560) por la Sub Direccion en ese mes con la
cual se procedi6 a estimar el margen dé error verdadero con que

se trabajo para la muestra obtenida anteriormente. Asi tenemos:
n =133
N = 560 (poblacién)

E = ¢? (margen de error)

Formula:
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E=0,076=17,6%

Finalmente, podemos apreciar que con la muestra utilizada de 133 se

alcanz6é un margen de error de 7,6%.

3.4 INSTRUMENTOS
3.4.1 Encuestas
Para la presente in‘vestigaci()n se aplicaron dos encuestas; a fin de
establecer las posibles deficiencias en los procesos que
determinaran la ocurrencia de riesgos de operacion existentes o
potenciales en la Sub Direccién de Licencias de Conducir. La
primera encuesta fue dirigida al personal de la Sub Direccion y
fue la mas significativa pues gracias a ella se pudo determinar
qué procesos presentaban mayores deficiencias; sin embargo, se
vio por conveniente aplicar también, a manera complementaria,
una segunda encuesta dirigida en este caso al publico usuario, y
aunque no menos importante que la primera, la finalidad de ésta
altima fue mas bien para reforzar algunos aspectos previamente
contestados por el personal y verificar desde un punto de vista

externo céomo son considerados en su conjunto los procesos de la
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Sub Direccién de Licencias de Conducir, asi como la opinién que
tiene el usuario de la calidad de atencién y servicio del personal,

entre otros aspectos.

De acuerdo a la informaciéon que se deseaba obtener se disefiaron

los formatos de ambas encuestas.
Ver Anexo N° 03

3.4.2 Observacion Directa
3.4.2.1 Mapeo de Procesos
Otro mecanismo para gestionar los riesgos es el mapeo de
procesos a través de flujogramas que logren mostrar una
fotografia del proceso previamente detectado con el fin de
determinar en qué fase del proceso se ubica la causa basica

que origina el riesgo de operacion.

Una vez culminada esta labor de identificacién se procedié &
plantear mejoras a los procesos analizados mediante planes
de acciéon para contrarrestar los riesgos de operacion

encontrados en ellos.
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3.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
La recoleccion de la informacion ha tenido un rol muy importante para
el desarrollo de la presente investigacion, la misma que luego de
recolectada ha sido procesada y analizada para determinar
conclusiones puntuales con respecto a los objetivos especificos y asi
plantear soluciones minimizando el margen de error en la toma de

decisiones.

Las técnicas para la recoleccion de datos que se utilizaron fueron las

siguientes:

3.5.1 Técnica Documental:
Mediante el analisis de bibliografia especifica como libros sobre
metodologia de la investigacién; documentos oficiales como el
emitido por la Superintendencia de Banca y Seguros, el Comité de
Basilea, etc.; reportes de instituciones como la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna y la EDPYME CREAR Tacna, que
sirvieron de guia para el desarrollo de la investigacion; paginas en

Internet, etc.

Asi también se recopilaron datos mediante la revision de
documentos oficiales de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Tacna, ahondando especificamente en todo lo

concerniente a la Sub Direccion de Licencias de Conducir, tales
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3.5.2

3.5.3

como: el Manual de Organizacién y Funciones, Reglamento de
Organizacion y Funciones, Texto Unico de Procesos

Administrativos, entre otros.

Técnica de la Encuesta:

Mediante la aplicaci()n de dos encuestas dirigidas al personal que
labora en la Sub Direccién de Licencias de Conducir de Tacna asi
como al publico usuario de la misma dependencia, los mismos
que fueron ejecutados personalmente con la finalidad de que la
informacion obtenida sea lo mas directa, objetiva y veraz posible,
para lo cual se hizo uso de preguntas cerradas aplicando
preguntas dicotémicas (si 0 no), cerradas con varias alternativas

de respuesta y algunas preguntas con respuestas abiertas.

Gracias a la aplicacion de estas encuestas se logré determinar las
causas que ocasionan la mayoria de los riesgos de operacion a
que puede estar propensa la Sub Direccién de Licencias de
Conducir, asi como los procesos con mayores posibilidades de

contener estos riesgos.

Técnica de la Observacion:
Esta técnica se dio de manera permanente durante la
investigacion, gracias a esta técnica se logréo observar el

comportamiento de las unidades de analisis mediante la
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preparacion de estrategias orientadas a captar informacién
concreta, a precisar el escenario donde este se desarrolla, la
conducta de las personas (personal y usuarios), entre otros
aspectos que aﬁdwon a terminar de identificar los riesgos de
operacion que presentaban los procesos de la Sub Direccion de

Licencias de Conducir.

3.6 TRATAMIENTO ESTADISTICO

3.6.1 Fuentes de Datos

Las fuentes de datos utilizadas fueron:

» Encuestas aplicadas al personal de la Sub Direccion de

Licencias de Conducir.

» Encuestas dirigidas al publico usuario de la Sub Direcciéon de

Licencias de Conducir.

» Mapeo de procesos mediante flujogramas de los

procedimientos que presentaron mayor nivel de riesgo.
» Documentacion concerniente a la Sub Direccién de Licencias

de Conducir como el Manual de Organizaciéon y Funciones y el

Reglamento del Organizacién y Funciones, entre otros.
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3.6.2 Anailisis e Interpretacion
Se calculé el Coeficiente de Correlacion de Spearman, para
evaluar la posible asociacion entre las dos variables, en este caso
la variable independiente ({riesgos de operacion) y la variable
dependiente (procesos). De esta forma se logré describir en forma
cuantitativa el grado de asociaciéon entre los fenémenos

estudiados.

Asi mismo, se efectué también la representacion grafica de los
porcentajes con la finalidad de propiciar un mayor entendimiento

y claridad de los resultados obtenidos.



CAPITULO IV

PRESENTACION Y DISCUSION DE DATOS

4.1 RIESGOS DE OPERACION EN LOS PROCESOS DE LA SUB
DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR
Con la finalidad de obtener la informacién basica para probar las
hipétesis planteadas, se aplicaron 10 mediciones (encuesta al total del
personal de la Sub Direccion de Licencias de Conducir) y a manera
complementaria se efectuaron 133 mediciones (encuesta dirigida al
pablico usuario de la Sub Direccidon de Licencias de Conducir), las

mismas que han sido representadas mediante cuadros y graficos.

La informacion obtemnida ha permitido describir los datos y establecer
su relacion con las variables independiente (riesgos de operacion) y
dependiente (procesos), asi como con otras variables intervinientes
(carencia y pérdida documentaria; funciones y procedimientos;
capacitaciéon de personal; efc.) para posteriormente efectuar un analisis
estadistico que va a permitir validar la ijétesis general en estudio, tal

como se podra observar mas adelante.

Seguidamente, se presentan v discuten los datos obtenidos mediante la

investigacién efectuada.
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4.1.1 Resultados de la encuesta dirigida al personal de la Sub

Direccion de Licencias de Conducir:

> Pregunta N° Ol: ¢Su trabajo se ve afectado por carencia

o pérdida de documentaciéon importante?

CUADRO N? o1: -

AFECTACION DEL TRABAJO POR

.. CARENCIA O PERDIDA DE
DOCUMENTACION

DISTRIBUCION

BASE REAL
RESPUESTA | Lo evoim) PONl%gl)!ADA
' 0

Si 3, 30
No 7 70
TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total del personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir
Encuestado™

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 01:

AFECTACION DEL TRABAJO POR CARENCIA O
PERDIDA DE DOCUMENTACION

ESI ONO

Base: Total de encuestados (10}
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N° 01, poden:ios ver que la posibilidad de que el
trabajo del personal de la Sﬁb Direccién de Licencias de Conducir
se vea afectado por la ocurrencia de pérdida o carencia
documentaria, es de 30%, frente a un 70% que manifiesta que no

presenta esa dificultad.

Al respecto, se puede afirmar que este factor no es determinante
para la ocurrencia de algin tipo de riesgo de operaciéon por ser
minima la frecuencia en que se estaria dando, no obstante hay
que tener en cuenta para acciones futuras un mejor control de la
documentacion del area a fin de contrarrestar ese 30% que si
manifiesta problemas al momento de requerir una determinada

documentacion.

Cabe resaltar, que se observé durante la investigacion un
considerable desorden en cuanto a archivo de documentacion, ya
sea permanente o temporal, esto si constituye un aspecto a
considerar por la institucién, pues puede ocasionar pérdida de
documentos importantes sobre todo si se trata de expedientes
entregados por los usuarios que llegan a la Sub Direccion con la
finalidad de tramitar su licencia de conducir, esto 1ltimo si
constituiria un riesgo de operaciéon a tomar en cuenta por la Sub

Direccion de Licencias y la Direcciéon Regional.
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» Pregunta N° 02: ;Cuenta la Sub Direccién de Licencias de
Conducir con un Manual de Procedimientos?

CUADRO N° 02: ‘
] <CUENTAN CON UN MANUAL DE ‘
PROCEDIMIENTOS?

O
BASE REAL DISTRIBUCION

RESPUESTA (FRECUENCIA) | ! E“ON]?;H)RADA
’ (]

Si 0 0
No 10 100
TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracién propia.

Base: Total del personal de la Sub Direccion de Licencias de Conducir
Encuestado

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 02:

¢CUENTAN CON UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS?

100+
804

60
%

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N° 02, se puede apreciar que el 1‘00% del personal
ha manifestado que no cuentan con wun Manual de
Procedimientos del area, esto implica que cada miembro del
personal ha tenido que ejecutar los procedimientos en forma
empirica, durante su tiempo de permanencia en el area,
amparandose muchas veces en los mas antiguos para orientarse

en cuanto a los procesos que les corresponden.

En cuanto a documentacién concerniente al éfea, la Sub
Direccién de Licencias de Conducir, actualmente cuenta sé‘ib -con
el Manual de Organizacién y Funciones y el Reglamento de
Organizacion y Funciones; en cuanto al Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, fue entregada una copia del
mismo a la secretaria de la Direccion de Circulacion Terrestre,
pero por el desorden y descuido en que estan inmersos, éste

ultimo documento se encuentra extraviado.
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Pregunta N° 03: Si su respuesta a la anterior pregunta fue
NO, ¢considera que el no contar con un Manual de
Procedimientos le puede ocasionar cometer errores en
el momento de realizar sus actividades laborales diarias?

CUADRO RN° 03:

<CONSIDERA QUE EL NO CONTAR CON UN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OCASIONARA INCURRAN EN ERRORES
DURANTE LA EJECUCION DE LOS

PROCESOS?
DISTRIBUCION
BASE REAL
RESPUESTA (FRECUENCIA} PONDERADA
' (%)
Si 10 100
No 0 0
TOTAL 10 190

Fuente: Elaboracion propia.

Base: Total del personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir
Encuestado

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 03:

¢CONSIDERA QUE EL NO CONTAR CON UN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OCASIONARA
INCURRAN EN ERRORES DURANTE LA
EJECUCION DE LOS PROCESOS?

100
80

60
Yo

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N° 03, podemos ver como en opinidn de los mismos
miembros del personal de la Sub Direccion de Licencias de
Conducir (100%), consideran la carencia del Manual de
Procedimientos como una de las causantes de qué se incurra en

errores en el momento de efectuar sus labores diarias.

De acuerdo a este resultado podemos decir, que el no contar con
un Manual de Procedimientos no s6lo es una deficiencia grave
para la institucién, sino que también es la causante de que haya
desorden e incumplimiento en la ejecucién de los procesos debido
a la informalidad que ocasiona en éstos, constituyendo esto un
considerable riesgo de operacion, que puede manifestarse con
mas fuerza en el momento de hacer cambios de personal, debido
a que éste no cuenta con orientacion alguna para sentirse

preparado al momento de efectuar su trabajo diario.
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Pregunta N° 04: ;Cree Ud. que algunos de los miembros
del personal de la Sub Direcciéon de Licencias de Conducir

incumplen parcial o totalmente las funciones establecidas
dentro del Manual de Organizacion y Funciones?

CUADRO N° 04:

JINCUMPLEN LOS MIEMBROS DE LA SDLC LAS
FUNCIONES ESTABLECIDAS EN SU M.O.F.?
DISTRIBUCION
BASE REAL
RESPUESTA (FRECUENCIA) PONDERADA
(%)
Si 2 20
No 7 70
No sabe/No opina 1 10
TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracién propia.

Base: Total del personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir Encuestado
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 04:

JNCUMPLEN LOS MIEMBROS DE LA SDLC LAS
FUNCIONES ESTABLECIDAS EN SU M.O.F.?

[n Si ONo T Mo Sabe/No Cpina i

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

Podemos apreciar, segin el grafico N° 04, que un 70% del
personal considera que se cumplen a cabalidad las funciones que
les han sido establecidas, sin embargo sélo un 20% opina que si

se incumplen algunas funciones en el area.

Por otro lado, es importante resaltar que hubo un 10% que
manifesté que no podia opinar al respecto pues jamas se le habia
alcanzado copia de ningin manual (MOF), al respecto, al ser
consultados los demas miembros sobre si se les habia alcanzado
el documento, no todos lo tenian y a muchos se les habia
extraviado. Esto demuestra la informalidad y desorden que
impera en la Sub Direccion, causante del bajo nivel que presenta
el cual se ve reflejado en la pésima calidad de servicio y la poca
organizaciéon que presentan en cada una de sus actividades

laborales.
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Pregunta N° 05: Si su respuesta a la anterior pregunta
fue SI, ¢qué funciones cree Ud. que son incumplidas?

CUADRO N° 05:

FUNCIONES INCUMPLIDAS POR EL PERSONAL DE LA SDLC

DISTRIBUCION
BASE REAL
RESPUESTA (FRECUENCIA) PONDERADA
(%)
No llevan un archivo organizado 1 50
No se atiende ni informa
. 1 50
correctamente al usuario
TOTAL 2 100

Fuente: Elaboracién propia.

Base: Total del personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir que considera se incumplen las
funciones establecidas en el M.O.F.

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 05:

FUNCIONES INCUMPLIDAS POR EL PERSONAL DE
LASDLC

B No llevan un archivo organizade EINo se atiende ni informa correctamente 2l usuatio

Base: Total de encuestados (02)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N°® 05 se puede apreciar la respuesta que dieron los
miembros del personal que contestaron afirmativamente a la
pregunta N° 04; al respecto, podemos apreciar que de los
miembros del personal que manifestaron que consideraban que
no se cumplian en su totalidad las funciones que se les habia
designado, €l 50% opind que no se lleva un archive organizado y
el otro 5% considera que no se brinda una buena atencién ni se
le da la adecuada informacién al publico usuario que se acerca a

efectuar sus tramites en la Sub Direccion.

Efettivamente, se ha observado que no hay orden en el archivo de
documentacién de la Sub Direccion de Licencias de Conducir,
siendo causante esto de que muchas veces se extravie
: documen;caci(‘)n importante tanto de la Sub Direccién como de los
usuarios. En cuanto a la atencion brindada, lamentablemente no
se ha cultivado una cultura de atencién al usuario en donde la
preocupacion principal sea la de brindar un servicio de calidad,
sino m&s bien, se da una atencién hostil y escasa orientacion al

usuario durante su tramitacion.
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Pregunta N° 06: ;Cree Ud. que cuentan con formatos
apropiados para el ingreso de datos del usuario en el

sistema’?

CUADRO N° 06:

JCUENTAN CON FORMATOS APROPIADOS
PARA EL INGRESO DE DATOS?
e ncvem wm ne | DISTRIBUCION
DAODL: INCiALy
RESPUESTA (FRECUENCIA) PONDERADA
(%)
Si 7 70
No 3 30
TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total del personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir
Encuestado

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 06:

¢CUENTAN CON FORMATOS APROPIADOS PARA
EL INGRESO DE DATOS?

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

Podemos apreciar en el grafico N° 06, que el 70% del personal
esta conforme con los formatos que actualmente utilizan para la
recopilacion de informacién del usuario que posteriormente es
ingresada en la base de datos nacional ¥ local. Esto frente a un
30% que considera que estos formatos ya estan obsoletos y se les
deberia renovar, tal es el caso del formato para récord del
conductor, que segiin el responsable de su emisién deberia ser

mas pequeno y claro en los datos que alli se detallan, entre otros.

‘Cabe resaltar que estos formatos son remitidos desde la sede

central, por lo que ya han sido preestablecidos por el Ministerio

de Transportes y Comunicaciones.
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>  Pregunta N° 07: Califique cada uno de los procesos que
se llevan a cabo en la SDLC, de acuerdo a la siguiente

escala: 1=Deficiente; 2=Regular; 3=Bueno.

ITAD

CUADRO N° 07:

CALIFICACION POR CADA PROCESO DE LA SUB DIR. DE LICENCIAS

DEFICIENTE| REGULAR BUENO TOTAL
RESPUESTA

Base o Base o Base o Base o

Real % Real % Real % Real %
Licencias de conducir originales 0 0 4 40 6 60 | 10 | 100
Duplicado de licencias de conducir 0 0| 8 18} 2 | 20) 10100
Revalidacion de licencias de conducir 0 0 8 80 2 20 | 10 | 100
Recategormacmn de licencias de| 1 10 5 50 4 40 | 10 | 100
conducir
Canje de licencias de conducir 0 0 7 1701 3 | 30| 10 | 100
Expedicién de récord del conductor 0 0] 31317 10 | 100
Rectificacién de datos del usuario 2 20 3 30 5 50§ 10 {100
Anulacidn de Licencias de Conducir 0 0 7 70 3 30 | 10 | 100
Recepcién, Registro y Custodio de 0 o o ool & laol 10l100

Licencias de Conducir Decomisadas

Elaboracion de la Estadistica mensual
de Sancionados

Recepcibn y atenciéon de Solicitudes de

Reclamos del Usuario 1 10 7 70 2 20 | 10 1100

Toma y evaluaciébn de los examenes

- = e 0 0 3 30 7 70 | 10 {100
tedrico — practicos a postulantes

Recepcibn, verificacién y clasificacién

del expediente del postulante ° © 2 |20| 8| 80[10100

Sancién y registro del conductor

infractor 0 0 4 |40 6 | 60| 10 ]100

Fuente: Elaboracion propia.
Base: Total del personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir Encuestado

Tacna, diciembre de 2004
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GRAFICO N° 07-1:

LICENCIAS DE CONDUCIR
ORIGINALES

50

%

l!:lDeﬁciente ERegular OBueno

Base: Total de encuestados {10)
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 07-2:

DUPLICADO DE LICENCIAS DE
CONDUCIR

%

[EDeﬁciente BRegular HBueno }

Base: Total de encuestados (10}
Tacna, diciembre de 2004
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GRAFICO N° 07-3:

REVALIDACION DE LICENCIAS DE
CONDUCIR

B Deficiente ElRegular O Bueno

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 07-4:

RECATEGORIZACION DE LICENCIAS
DE CONDUCIR

DODeficiente Regular OBueno

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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GRAFICO N° 07-5:

CANJE DE LICENCIAS DE CONDUCIR

ODeficiente BRegular OBueno

Base: Total de encuestados {10)
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 07-6:

EXPEDICION DE RECORD DEL CONDUCTOR

IEDeﬁciente O Regular OBueno

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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GRAFICO N° 07-7:

RECTIFICACION DE DATOS DEL USUARIO

O Deficiente EIRegular DBuenaJ

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 07-8:

ANULACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

ODeficiente ORegular OBueno J

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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GRAFICO N° 07-9:

RECEPCION, REGISTRO Y CUSTODIO DE
LICENCIAS DE CONDUCIR DECOMISADAS

8

Y% 40

ODeficiente E'Regular O Buena

Base: Total de encuestados (10}
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 07-10:

ELABORACION DE LA ESTADISTICA
MENSUAL DE LOS SANCIONADOS

)

CiDeficiente ElRegular OBuenc

Base: Total de encuestados (10}
Tacna, diciembre de 2004
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GRAFICO N° 07-11:

RECEPCION Y ATENCION DE
SOLICITUDES DE RECLAMOS DEL
USUARIO

iDDeﬁdente B Regular OBueno

Base: Total de encuestados (10}
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 07-12:

TOMA Y EVALUACION DE EXAMENES
TEORICO - PRACTICOS A POSTULANTES

lDDeﬁdeme ElRegular ABueno

Base: Total de encuestados (10}
Tacna, diciembre de 2004
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GRAFICO N° 07-13:

RECEPCION, VERIFICACION Y
CLASIFICACIGN DEL EXPEDIENTE DEL

POSTULANTE

Yo 4By

B Dehdente BRegular O Bueno

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 07-14:

$SANCION Y REGISTRO DEL CONDUCTOR
INFRACTOR

ODefcents ARegular OBueno

Base: Total de encuestadoa [10)
Tacna. dictembre do 2004
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COMENTARIO:

Para la graficacion de los resultados debido a que la presente
pregunta constituye una serie de respuestas miltiples, se ha
visto por conveniente graficar cada uno de los catorce procesos
desarrollados en la Sub Direccién de Licencias de Conducir, los
mismos que han sido objeto de estudio en la presente

investigacion.

Al respecto, vemos que no hay una marcada diferencia entre los
. procesos que se considera son regulares y los que son buenos
(con 6 y 8 procesos respectivamente), esto deja mucho que
desear, ya que hay un alto indice de procesos que no estan siendo
llevados correctamente, y esto en opiniéon del mismo personal que

los ejecuta.

En este caso se debe hacer un diagnéstico exhaustivo de estos
procesos en donde predomina la calificaciéon de regulares para
buscar la mejora de los mismos y poder determinar cual es la
verdadera causa de que no estén siendo bien ejecutados, si tal vez
es el proceso en si el'que presenta las deficiencias o tal vez, es el
mismo personal quien no se desempefia idoneamente de acuerdo

a las exigencias de la instituciéon; o una combinacién de ambas

posibilidades.
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Entre los procesos que el personal califica con mas alto puntaje
entre la categoria “regulares” se pueden apreciar los siguientes:
expedicion de licencias de conducir duplicadas, revalidacion de
licencias de conducir, recategorizacién de licencias de conducir,
canje de licencias de conducir, anulacién de licencias de
conducir, recepciéon y atencién de solicitudes de reclamos del
usuario, estos procesos en su mayoria estan considerados entre
los mas significativos para la Sub Direccién, por lo que hay que
poner mucho énfasis en su mejoramiento para bien de la
institucién y del publico usuario. Finalmente tenemos entre los
procesos calificados como “buenos” a: expedicion de licencias de
conducir originales, expedicion del récord de conductor,
rectificacion de datos del usuario, recepcion, registro y custodio
de licencias de conducir, elaboracion de la estadistica mensual de
los sancionados, proceso de toma y evaluacion de los examenes
teérico —~ practicos a postulantes, recepcién, verificacion y
clasificaciéon del expediente del postulante; y, sancién y registro

del conductor infractor.
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> Pregunta N° 08: :Considera Ud. que la Institucion se
preocupa por dar charlas o cursos de capacitacion para el
personal de la Sub Direcciéon de Licencias de Conducir?

CUADRO N° 08:

¢LA INSTITUCION CAPACITA AL PERSONAL DE LA
SDLC?
DISTRIBUCION
RESPUESTA (?ggul;l?(ﬁi) PONDERADA

(%)

Si 2 20

No 8 80

TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracion propia.
Base: Total del personal de la Sub Direccion de Licencias de Conducir encuestado

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 08:

(LA INSTITUCION CAPACITA AL PERSONAL DE
LA SDLC?

80+
70
60
50
% 40

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

Este grafico nos indica claramente el descontento que hay en el
personal en cuanto a capacitacion se refiere, debido a que un
80% siente que la institucion no se preocupa por brindarle
charlas o cursos, sumiéndolos en un gran estancamiento, el
mismo que se ve reflejado en la labor diaria de cada uno de estos

trabajadores.

Solo un 20% considera que la institucion ha invertido en su

capacitacion, cantidad que representa a una notable minoria.

Este aspecto es muy perjudicial no sélo para el trabajador sino
también para la entidad, ya que el estancamiento que ocasiona en
su personal, se refleja directamente en el desarrollo de sus
actividades laborales diarias, siendo una de las causas de que sus
procesos se encuentren considerados como deficientes o
regulares, asi como también se ve reflejado en el trato al piublico
usuario el cual constantemente se ve afectado por este hecho,
todo esto no hace mas que perjudicar el prestigio de la

institucion.
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» Pregunta N° 09: ;Cuando fue la ultima vez que Ud. fue
capacitado por la Institucion?

CUADRO N° 09:

ANO DE LA ULTINMA CAPACITACION DADA AL
PERSONAL DE LA SDLC
DISTRIBUCION
RESPUESTA (?I?SEUER:QLA) ‘PONDERADA
(%)
En el 2004 1 10
En el 2003 1 10
En el 2002 2 20
No sabe/No opina 6 60
TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total del personal de la Sub Direccion de Licencias de Conducir encuestado
Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 09:

ULTIMA CAPACITACION DADA AL PERSONAL
DE LA SDLC

60

50

% 304

204

HEn el 2004 OEn el 2603 OEn el 2002 ONo Sabe/No Opina

Base: Total de encuestados (10)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:
Podemos observar en el grafico N° 09, que un 20% del personal
manifesté que fue capacitado en el afio 2002, frente a un 10%

que lo hizo en el 2004 y otro 10% en el 2003.

Sin embargo, el 60% restante, considera que no ha sido
capacitado en los ultimos 5 afios (periodo comprendido desde el
2000 al 2004), esto resulta muy preocupante y deja en manifiesto
que la Institucién verdaderamente no se preocupa por la
superacion de sus empleados ni pbr la calidad de servicio que se
pueda brindar, entre otros varios aspectos totalmente
perjudiciales para la Sub Direcciéon de Licencias de Conducir y en
general para toda la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Tacna.
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» Pregunta N° 10: ;Cuales fueron los cursos o charlas que

le brindé la Institucion?

CUADRO N° 10:

CURSOS O CHARLAS QUE LES BRINDO LA INSTITUCION
DISTRIBUCION
BASE REAL
RESPUESTA (FRECUENCIA) PONI():/:‘;I)!ADA
Inventario y llenado de sobres
. 1 10

correlativos
Simplificacién Administrativa 2 20
Archivo, Trato al usuario y

qe ia 1 10
agilizacion de los procesos
No sabe/No opina 6 60

TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total del personal de la Sub Direccion de Licencias de Conducir encuestado

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 10:

CURSOS O CHARLAS QUE LES BRINDO LA
INSTITUCION

B Inventario y lenado de sobres correlativos

O Simplificacién Administrativa

0 Axchivo, Trato al usvario y agilizacién de los procesos
O No Sabe/Mo Opina

Base: Total de encuestados (10}
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

Entre los cursos o charlas brindadas por la institucion al
personal de la Sub Direccion de Licencias de Conducir el 10%
llevd la charla sobre inventario v llenado de sobres correlativos;
un 20% asistid a un curso sobre simplificacion administrativa;
otro 10% fue capacitado en cuanto a archivo, trato al usuario y
agilizacion de los procesos; sin embargo, vemos que un
significativo 60% se abstuvo de responder a esta pregunta debido
a que simplemente no recuerdan que curso o charla fue la Gltima

gque se les dio.

Esto se aprecia en el deficiente desempeiio del personal durante
el desarrollo de sus actividades laborales con lo cual se
comprueba que no han sido captados ni asimilados debidamente
los cursos brindados en alguna oportunidad, por mas de la mitad
del personal, siendo una total pérdida para la institucion pues

finalmente esos conocimientos no son aplicados en ella.
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Pregunta N° 11: :;Considera que se cuenta con adecuada
c

cantidad de personal para el desarrollo de los diversos

procesos de ia Sub Direccion de Licencias de Conducir?

CUADRO N° 11:

¢CUENTA LA SDLC CON ADECUADA CANTIDAD DE
PERSONAL?
BASE REAL DISTRIBUCION
RESPUESTA (FRECUENCIA) PONDERADA
(%)
Cantidad Optima 6 60
Cantidad Deficiente 4 40
TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracion propia.
Base: Total del personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir encuestado

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 11:

(CUENTA LA SDLC CON ADECUADA CANTIDAD
DE PERSONAL?

% 304
20
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|DCantidad Gptima T Cantidad Deficiente |

Base: Total de encuestados {10}
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N® 11 se puede apreciar, que el 60% del personal de
la Sub Direccién de Licencias de Conducir, esta conforme con la
cantidad de trabajadores que laboran en ella, no considerando
necesario reforzar ninguna de sus areas. Sin embarge, hay un
40% que considera se deberia contar con méas personal, ya que en
horas clave o de mayor aﬂuéncia de usuarios, se ven limitados
para brindar una mejor y mas rapida atenciéon, ocasionando esto,
aglomeraciones y desorden en las diversas ventanillas de la Sub

Direccion.

Ante los resultados de esta pregunta y luego de la investigacién
efectuada, se puede agregar que no se considera falte personal en
la Sub Direcciéon, sino mas bier, se observa la carencia de un
desempeno mas eficiente por parte del personal que actualmente
labora en ella, esto se ve reflejado en una atencion poco agil y
dindmica, que conlleva a que el usuario pierda gran parte del
tiempo efectuando su tramite, causando malestar, aglomeracién y

desorden en general.
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Pregunta N° 12: ;Considera que se cuenta con suficiente
material logistico para facilitar el fluido desarrollo de las

labores del personal de la Sub Direc. de Lic. de Conducir?

CUADRO N° 12:

JCUENTA LA SDLC CON SUFICIENTE MATERIAL
LogisTico?
BASE REAL DISTRIBUCION
RESPUESTA {FRECUENCIA) PONDERADA

(%)
Cantidad Optima 4 40
Cantidad Deficiente 6 60

TOTAL 10 100

Fuente: Elaboracion propia.
Base: Total del personal de la Sub Direccion de Licencias de Conducir encuestado

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 12:

+CUENTA LA SDLC CON SUFICIENTE MATERIAL
LOGISTICO?

|BCantidad Sptima ECantidad Deticiente |

Base: Total de encuestados {10)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N° 12 podemos apreciar, que sélo un 40% del
personal esta conforme con la cantidad de recursos materiales
con que disponen para el desarrollo de sus actividades laborales
diarias; frente a un 60% que manifesté su inconformidad ya que
el material que les es alcanzado es insuficiente para la cantidad

de procesos de las diferentes areas de la Sub Direccion.

Ante este hecho podemos agregar, que efectivamente la mayoria
del personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir, en
este caso 8 miembros que comparten una misma oficina, cuentan
solamente para su uso con 4 computadoras, una impresora
matricial, 3 escritorios, 1 mesa y 3 estantes; por lo que
definitivamente no se pueden abastecer del suficiente material
logistico que se les ha otorgado, asi mismo, en cuanto a
papeleria, esta es entregada al Sﬁb Director y compartida por
todos los miembros de la oficina, no se lleva a cabo una
distribuciéon equitativa de la misma para cada trabajador, por lo

que generalmente no les alcanza para culminar el mes.
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4.1.2 Resultados de la encuesta dirigida al publico usuario de

la Sub Direccion de Licencias de Conducir:

» Pregunta N° O1: Edad

CUADRO N° 01:

EDAD
eoromora] B8k REaL | PERTCOR
(FRECUENCIA)

(%)

18- 25 15 11
26 - 35 52 39
36 -45 32 24
46 a mas 34 26

TOTAL 133 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total de usuarios de la Sub Direccidn de Licencias de Conducir
Encuestados

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 01:
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Base: Total de encuestados {133)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N° 01 se puede apreciar, que quienes mas se
acercan a realizar tramites de Licencias, con un 39% son los
usuarios comprendidos entre las edades de 26 a 35 afios, estos a
su vez efectian mayormente los tramites para licencias
originales, duplicados, revalidacion y recategorizacién; seguidos
por un 28% de usuarios comprendidos entre las edades de 46 a
mas afios, quienes mayormente efectian tramites de revalidacién
y recategorizacion de sus licencias, y minimamente tramites para
canje y rectificaciéon de datos. Muy de cerca con un 24% tenemos
a los usuarios comprendidos entre las edades de 36 a 45 afios,
que por lo general efectiian tramites para revalidar o recategorizar
sus licencias de conducir; y finalmente, con un 11% tenemos a
los usuarios comprendidos entre las edades de 18 a 25 afios, que
acuden a tramitar si licencia por primera vez, es decir, licencia

original.
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> Pregunta N° 02: Sexo

SEXO
UCIO
N PP L
RESFUESIA| rrECUENCIY)| TNV

(%)
Femenino 13 10
Mascuiino 120 90
TOTAL 133 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total de usuarios de la Sub Direccién de Licencias de Conducir
Encuestados

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 02:

ijemenino MasculinoJ

Base: Total de encuestados (133}
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N° 02 podemos ver que hay un gran porcentaje de
varones (90%) que acude a efectuar tramites de licencias de
conducir frente a una minima cantidad de mujeres (10%). Esto se
debe en parte a que el varéon es requerido mayormente para
trabajos relacionados en la conduccién de vehiculos, como es el
caso del transporte de pasajeros, transporte de carga, movilidad
escolar, asi como la conduccién de vehiculos particulares, entre
otros. Mas en el caso de la mujer la conduccion de vehiculos es
predominantemente de uso particular, salvo pocos casos en los

que brindan servicio de movilidad escolar u otros.

- 122 -



> Pregunta N° 03: Grado de Instruccién

TADRO N° 03

GRADO DE INSTRUCCION
oo, | BASE REAL | S TR BUCION
RESF TA (FRECUENCIA} PONDERADA
(%)
Primaria Incompleta 5 4
Primaria Completa 3 2
Secundaria Incompleta 16 12
Secundaria Completa 52 39
Superior 57 43
TOTAL 133 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total de usuarios de la Sub Direccidén de Licencias de Conducir Encuestados

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 03:

GRADO DE INSTRUCCION

O Primaria Incompleta B Prmaria Completa
OSecundaria Incompleta DO Secundaria Completa
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Base: Total de encuestados (133)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En este caso, se puede apreciar, que un 43% de los usuarios de la
Sub Direccion de Licencias de Conducir tienen estudios
superiores, seguidos muy de cerca de usuarios que sb6lo han

terminado su secundaria (39%).

Podemos ver, que hay una carencia de profesionales considerable
entre quienes tramitan sus licencias de conducir, ya que no
llegan ni a la mitad del total de usuarios; sin embargo,
observamos también que el 18% restante se halla repartido entre
usuarios que no han concluido sus estudios secundarios (12%),
usuarios que solo culminaron sus estudios primarios (4%) y un
2% que nunca terminé el nivel de educacion primario. Este 18%
aunque minimo, es bastante significativo, pues nos demuestra el
bajo nivel cultural que tienen estos usuarios a quienes se les da
mediante la Licencia de Conducir, carta blanca para transitar por
nuestras calles, poniendo en sus manos la vida de los miembros

de nuestra comunidad.
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Pregunta N° 04: ;Qué tramite esta realizando Ud. en la
Sub Direccién de Licencias de Conducir?

CUADRO N° 04:

TRAMITE REALIZADO
RESPUESTA BASE REAL D;i’:rfg::llnin
(FRECUENCIA) (%)
Originales 24 18
Duplicados 21 16
Revalidacion 55 41
Recategorizacion 3i 23
Canje 1 1
Rectificacion de datos 1 1
TOTAL 133 100

Fuente: Elaboracion propia.

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 04:

TRAMITE REALIZADO
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Base: Total de encuestados {133)
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COMENTARIO:

En el presente grafico, podemos apreciar que de los 133 usuarios
encuestados, un 41% efectuaba su tramite para revalidar su
licencia de conducir, frente a un 23% que se habia apersonado
con el fin de recategorizar o subir de categoria su licencia de
conducir, un 18% tramitaba por primera vez su licencia de
conducir, seguido muy de cerca de un 16% cuya licencia se habia
extraviado por lo que estaban haciendo el tramite para obtener un
duplicado de la misma. Finalmente, un 1% de los encuestados
efectuaba el tramite de canje de su licencia al igual que otro 1%

solicitaba la rectificacion de datos en la misma.

Cabe resaltar, que del total de los encuestados, no hubo
respuesta afirmativa para el resto de los demas tramites dados en
la Sub Direccion de Licencias de Conducir, como ser: anulacién
de la licencia, obtencién de récord del conductor, entre otros; por

lo que no han sido considerados en el cuadro elaborado.
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Pregunta N° 05: :De qué manera considera Ud. que se ha
llevado el proceso del tramite efectuado?

CUADRO N° 05:

EFECTUADQ?

(FRECUENCIA) %)

(1]

Muy deficiente 17 13
Deficiente 1 16
Rogular 60 57
Bueno 25 5
Muy bueno 1 T

TOTAL 133 100

Fuente: Elaboracion propia.
Base: Total de usuarios de la Sub Direccién de Licencias de Conducir Encuestados

‘Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 05:

COMO CONSIDERA EL PROCESO DEL TRAMITE
EFECTUADQ?
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COMENTARIO:

En este grafico se puede apreciar, que para mas de la mitad de
los usuarios {51%), el desarrollo del proceso de tramitacion ha
sido regular; un alejado 19% lo calific6 como bueno, seguido de
un 16% que consideraba al proceso efectuado como deficiente, un
13% lo califico de muy deficiente y sélo un 1% manifesté que el

proceso era muy bueno.

Con esto podemos decir, que la cantidad de usuarios que han
considerado los procesos como regulares, deficientes y muy
deficientes constituye sumada el 80% de los usuarios de la Sub
Direccion de Licencias de Conducir, esto es por demas
preocupante, ya que demuestra el gran descontento e
inconformidad con la manera en que se llevan las trémitaciones,
esta situacion lamentablemente no “sélo perjudica al publico
usuario sino también a toda la institucién, que se ve afectada en

cuanto a su prestigio y calidad brindada.

- 128 -



Pregunta N° 06: Si su respuesta a la anterior pregunta
fue "a)", "b)", 0 "¢)"; indique cuales son las causas de que

1. P N TR o O S S
US PLUCESUS PIESCLILCLL uenCIelcidas.,

CUADRO N° 06:

DEFICIENCIAS EN LOS PROCESOS
DISTRIBUCION
RESPUESTA BASE REAL | poNDERADA
\FRECUEWCILIA)
. (%)

Exceso de documentaciéon 24 10
Demasiada rotacidn de ventanillas 74 al
Formatos inapropiados 8 3
Mal trate al usuario 33 14
El Pcrscn'::‘al1 n‘o :;e abastf:ce CI? ]10-1'as clave 37 16
para canlidad de usuarios atendidos
N‘o se brilnda adecuada informacién ag 21
al usuario
Otros 12 5

TOTAL 237 100

Fuente: Elaboracion propia,
Bass

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 06:
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COMENTARIO:

En el grafico N° 06 se puede apreciar, que el 31% de los usuarios
considera que hay excesiva rotacion de ventanillas durante el
transcurso de su tramitacion; un 21% manifesté que no se le
brindé adecuada informacion sobre cémo deberia realizar su
tramite; el 16% manifestd que el personal no se abastece en horas
clave para la cantidad de usuarios atendidos, ocasionando esto
no solo retraso en cada uno de los procesos, sino también,
aglomeracion y desorden por parte del pablico usuario; hubo un
14% que se quejoé de mal trato por parte del personal de la Sub
Direccién, especialmente del personal de ventanilla; a un 10% le
parecid que se pedia demasiada documentacion entre los
requisitos para efectuar el tramite; el 3% contestd que los
formatos eran inapropiados, que pedian muchos datos y que en
algunos casos estaban borrosos haciendo dificil leer lo que
pedian; finalmente, un 5% (opcién “otros”) considerd como causas
de las deficiencias en los procesos a las siguientes: excesiva
demora en la tramitacion, llegada extemporanea de las licencias
(hasta con 3 o mas meses de retraso}, ocurrencia de pérdida de
documentacién por descuido del personal de la Sub Direccion de
Licencias que la recepciona, pérdida de tiempo del personal por
realizar actividades extra laborales como conversar durante su
horario de atencion; asi mismo, algunos consideraron al mismo

personal como una deficiencia por su estancamiento profesional.
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Pregunta N° 07: ¢Considera que el personal de la Sub
Direccion de Licencias de Conducir se encuentra

capacitado?

CUADRO N° 07:

NIVEL DE CAPACITACION DEL PERSONAL
SE DISTRIBUCION

RESPUESTA ;}‘:E CUERI?(QLA) PONI::ZI;ADA
No esta capacitado 12 9
Poco capacitado 31 23
Medianamente capacitado 43 32
Adecuadamente capacitado 46 35
Optimamente capacitado 1 1

TOTAL 133 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total de usuarios de la Sub Direccion de Licencias de Conducir Encuestados

Tacna, diciembre de 2004

GRAFICO N° 07:
NIVEL DE CAPACITACION DEL PERSONAL

o

OINo esti capacitado BIPoco capacitado BMedianamente Capacitado
03 Adecuadamente capacitado E1Optimamente capacitado

Base: Total de encuestados (133)
Tacna, diciembre de 2004
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COMENTARIO:

En el grafico N° 07, se puede apreciar que el 35% de los
encuestados considera que el personal si se halla adecuadamente
capacitado para el trabajo que desempefna, seguido de un 32%
que lo califica como medianamente capacitado; luego un 23%
considera que el personal esta poco capacitado para la labor que
realiza, frente a un 14% que lo cataloga como no capacitado y un

minimo 1% que lo halla 6ptimamente capacitado para su labor.

Con estos resultados, podemos ver que hay una estrecha
diferencia en la cantidad de usuarios que opina que el personal se
halla entre los rangos de capacitacion adecuados y medios, y no
muy lejos quienes piensan que su capacitacion es poca; por lo
que vemos que en general hay mas tendencia a considerar al
personal con niveles bajos de capacitacion (32%, 23% y 14%)

frente a quienes consideran que esta bien capacitado (35% y 1%).

Esto se ve reflejado en el deficiente desempefio de la mayoria del
personal de la Sub Direccién de Licencias de Conducir, quienes
realizan un trabajo que deja mucho que desear en el cual
demuestran su inaptitud y poco esmero para contribuir a la
mejora de los diversos procesos que alli se efectiian, ocasionando
no s6lo una mala impresién en el piiblico usuario; sino también,

dandole una pésima imagen a la institucion en general.
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Pregunta N° 08: ;:Como considera que se ha dado el servicio
de atencion al publico usuario durante su tramitaciéon?

CUADRO R° 08:

SERVICIO DE ATENCTION AL USUARIO
BASE REAL DISTRIBUCION
RESPUESTA (FRECUENCIA) PONI:sl)!ADA
(+]
Optimo ) 6
Fluido 17 13
Burocratico 23 17
Lento 73 55
Desorganizado 12 S
TOTAL 133 100

Fuente: Elaboracién propia.
Base: Total de usuarios de la Sub Direccién de Licencias de Conducir Encuestados

Tacna. diniembre de 2004

GRAFICO N° 08:

SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO

60

50

% 30

20

10

4]

Inépﬁmo OFluido OBurocritico OLento E1Desorganizado

Base: Total de encuestados (133)
Tacna, diciembre de 2004



COMENTARIO:

Este grafico nos da una clara apreciacién de la opinién del
usuario en cuanto a la calidad del servicio otorgado en la Sub
Direccion de Licencias de Conducir, predominando
marcadamente con un 55% un servicio de atencién al usuario
lento, frente a un alejado 17% que considera que éste es
burocratico, muy de cerca un 13% que lo califica como fluido, un
9% que lo ve mas bien desorganizado y finalmente un 6% que lo

considera 6ptimo.

Mediante estos resultados podemos ver que el usuario no se halla
conforme con la atenciéon brindada en la Sub Direccion de
Licencias, por considerar que su personal es demasiado lento en
el momento de realizar su labor, esto asociado a la pérdida de
tiempo y atencion poco agil expresada en anteriores respuestas,
con lo cual podemos verificar la veracidad de este resultado tan
marcado. Esto deberia preocupar considerablemente a la
institucién en general y realizar un analisis exhaustivo de la
calidad de personal con el que cuenta, ya que aparentemente éste
es una de las principales causas de que los procesos no se den

con optimizacion.
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4.2 RESULTADOS DE LA ADMINISTRACION DE LOS RIESGOS DE
OPERACION EN LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR
4.2.1 Identificaciéon
Luego del levantamiento de informaciéon realizado mediante las
encuestas al personal y al pablico usuario de la Sub Direccién de
Licencias de Conducir, se han identificado los siguientes riesgos

de operacion:

a) Inadecuado servicio de informacién y orientacion al
usuario.

b) Pérdida de documentos del usuario.

¢) Permanencia discontinua del personal en horas de trabajo.

d) Carencia de un programa de capacitacion para el personal.

e) Falta de control adecuado por parte del Sub Director.

f)y Error humano en el ingreso de datos del usuario.

g) Pérdida de tiempo durante el proceso.

h) Insuficiencia de recursos materiales para el volumen de las
operaciones.

i) Recibir dadivas de usuarios para facilitar la obtencion de
sus licencias de conducir.

j) Inadecuada atencion al usuario.

k) Informalidad de procesos por carencia de un Manual de

Procedimientos.
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4.2.2

4.2.3

1) Incumplimiento en la fecha de entrega de la licencia de

conducir.

Analisis

Se llevd a cabo un analisis de cada uno de los 14 procesos
estudiados en los que podria ocurrir el riesgo de operacién. Este
procedimiento se efectu6 mediante la elaboracion de un
flujograma por cada proceso de la Sub Direccion de Licencias de
Conducir, en donde se detallé en que parte del proceso se esta

dando el riesgo de operacion.

Ver Anexo N° 04

Evaluacion

Se efectud la evaluacion de cada uno de los riesgos de operacién
identificados en la Sub Direccion de Licencias de Conducir,
determinando primeramente a quien se responsabiliza por cada
proceso, los agentes influyentes establecidos previamente para
este estudio (persona o procesos), la frecuencia o probabilidad de
ocurrencia de estos riesgos y el impacto o consecuencia que

tienen para la Sub Direccién y para toda la institucion en general.

Asi mismo, se elaboré la matriz de riesgos, producto del cruce de

la probabilidad de ocurrencia y la consecuencia, obteniendo asi el
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nivel o factor de cada uno de los riesgos de operacion de la Sub

Direccién de Licencias de Conducir.

Ver Anexo N° 05

4.2.4 Tratamiento
Se han buscado opciones para el tratamiento de los riesgos de
operacion de la Sub Direccion de Licencias de Conducir con la
finalidad de evitar o reducir los riesgos encontrados mediante la
formulacion del formato para la administracion del riesgo de
operacion en donde se detalla un plan de accién para cada riesgo

encontrado durante el trabajo de investigacion.

Estas propuestas han sido alcanzadas al Sub Director de la Sub
Direccion de Licencias de Conducir para su posterior estudio y

aprobacion.

Ver Anexo N° 06

4.3 CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Para llevar a cabo la verificacion de la hipétesis se han elaborado las
siguientes tablas de frecuencia de los valores observados con sus

respectivas puntuaciones, las cuales se detallan a continuaciéon:
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> Tabla de Frecuencia de Valores Observados de Riesgos de
Operacion:
Para la elaboracion de esta tabla, se le ha dado un puntaje a cada

riesgo de operacion, el cual es como sigue:

PUNTAJE ASIGNADO A LOS RIESGOS

SEGUN SU FACTOR O NIVEL

NIVEL O FACTOR
DE RIESGO DE PUNTAJE

OPERACION

[y

Bajo

Moderado
Alto

A W N

Extremo

Producto de esta puntuacion se obtiene el total de la suma de

puntos de los riesgos de operaciéon por cada proceso.

Asi mismo, para la evaluacion se ha considerado también la
frecuencia con que cada riesgo operativo se presenta en cada uno
de los procesos de la Sub Direccién de Licencias de Conducir de

Tacna.

A continuacion se aprecian estos resultados en la siguiente tabla:
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TABLA DE FRECUENCIA DE VALORES OBSERVADOS DE RIESGOS DE OPERACION POR PROCESO

PROCESOS

i Recepcion,
Elaboracién .. Toma y X o is
Recepeisn dela Recepcion y evaluacion de verificacién y | Sancién y
. Rectificacién | Anulacién . ! ot atencion de . clasificacién | registro
RIESGO Ex.p ; L.C. Duplicado| Revalidacioén | Recategorizacion | Canje Récord del de datos del de Reglstr(f y| Estadistica Solicitudes de exa_.trllenes del del
Originales Conductor . . . custodio | mensual de tedrico - f
usuario Licencias d Reclamos del P expediente | conductor
e L.C. los X practicos a X
: Usuario del infractor
sancionados postulantes
postulante
Inadecuado servicio de informacién y
. ix . 3 3 3 3 3 3 3 3 4] 0 3 3 0 0
orientacién al usuario,
Pérdida’ de documentos del usuario. 3 3 3 3 3 0 3 3 0 0 0 3 3 0
Permanencia d.iscontinua del personal en 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Poras de trabajo.
Carencia de un Programa de Capacitacion 4 4 4 4 4 0 4 4 0 0 4 4 0 0
para el personal,
Falta ‘de control adecuado por parte del 4 4 4 4 4 0 0 4 0 0 4 4 0 4
Subdirector.
{Error %mmano en el ingreso de datos del 9 0 0 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0
usuario,
Pérdida de tiempo durante el proceso, 4 4 4 4 4 0 4 4 0 0 4 0 0 0
Insuficiencia de recursos materiales para 3 3 3 3 3 3 3 3 0 3 0 0 3 3
el volumen de las operaciones.
Recibir dddivas de usuarios para facilitar
la obtencién de sus Licencias de Conducir, 4 0 0 4 4 0 0 0 0 0 0 4 0 0
Inadecuada atencidn al usuario, 3 3 3 3 3 0 3 3 0 0 3 3 0 0
i ja di
Informalidad de proce.so's por carencia de 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
un Manual de Procedimientos,
irhi t: di
Inclfmplllrlmcnto enla ‘fecha de entrega de 3 3 3 3 3 0 3 0 0 0 0 0 0 o
la Licencia de Conducir.
FRECUENCIA 12 10 10 12 12 4 9 9 2 3 7 8 4 4
SUMA DE PUNTOS 41 35 35 41 41 14 31 32 8 11 26 29 14 15




> Tabla de Frecuencia de Valores Observados de Procesos:

Para efectuar la evaluacién se asigné un puntaje de 1 para

deficiente, 2 para regular, y 3 para bueno; obteniendo asi el

promedio ponderado de cada uno de los procesos. Por ejemplo, para

el primer proceso, expedicion de licencias de conducir originales, la

operacion es como sigue:

[l0x1)+(4x2)+(6x3

10

N _p6

Siguiendo este procedimiento para cada uno de los procesos es que

se obtiene la siguiente tabla:

TABLA DE FRECUENCIA Y PROMEDIO PONDERADO DE PROCESOS
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PROCESOS Deficiente | Regular | Bueno | [ romedio
Ponderado

Expedicion de Licencias de Conducir Originales o 4 6 2,6
Expedicidn de Licencias de Conducir Duplicadas o) 2 2,2
Revalidacién de Licencias de Conducir 0 8 2 2,2
Recategorizacién de Licencias de Conducir 1 S 4 2,3
Canje de Licencias de Conducir 0] 7 3 2,3
Recepcién y atencion de solicitudes de reclamos

. 7 2 2,1
del usuario
Expedicién del Récord de Conductor 0 3 7 2,7
TO{na. y evaluacién de los examenes tedrico — 0 3 7 2,7
practicos
Recep., verificacion y clasificacion del Exped. del

0 2 8 2,8
postulante
?'lab‘ora?{?? de la Estadistica mensual de los 0 4 6 2.6
sancionados
Recepc1<?n, Registro y custodio de Licencias de 0 2 8 08
| Conducir ’
Sancibn y registro del conductor infractor 0 4 8 '2,6
Rectificacién o modificacién de datos del usuario 2 ,-3“\'X. 5 2,3
Anulacién de Licencias de Conducir 0o 7 3 2.3
Sub Total 4 67 69
TOTAL 140




» Comparaciéon de Frecuencia de Valores de Procesos y Riesgos
de Operacion:
Finalmente, con los datos calculados de los dos cuadros anteriores,

se obtienen las siguientes cantidades a evaluar:

TABLA DE VALORES DE PROCESOS Y RIESGOS DE OPERACION

Promedio
Ponderado | Numero de | Valor de
por riesgos riesgo
Proceso

2,6 12 41
22 10 35
22 10 35
23 12 41
23 12 41
2.1 7 26
2.7 4 14
27 8 29
28 4 14
26 3 11
2,8 2 8
2,6 4 15
23 9 31
23 9 32

Esta tabla muestra el promedio ponderado producto de las
frecuencias observadas en los procesos de la investigacion, asi
como el nimero y valor de cada uno de los riesgos de operacion

detectados en cada proceso evaluado.
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Para el analisis y contrastacion de los valores observados en la

tabla, se ha utilizado el software SPSS Version 11.

RESULTADOS PARA LA HIPOTESIS GENERAL MEDIANTE LA

APLICACION DE LA PRUEBA DE CORRELACION DE SPEARMAN

» Contrastacion entre el Promedio Ponderado de Procesos y el

Namero de Riesgos de Operacion:

CORRELACIONES
PROMPROC | NUMRIES
Spearman’s rho Coeficiente de Correlacién | 1 -0,578*

PROMPROC p valor 0,015

N 14 14

Coeficiente de Correlacion | -0,578% 1
NUMRIES  p valor 0,015

N 14 14

*, La correlacién es significativa al nivel 0,05

DONDE:

PROMPROC Promedio ponderado de procesos
NUMRIES Numero de riesgos de operaciéon
N Numero de procesos

p valor 0,015 (valor de probabilidad)
Coef. de Correlacion : - 0,578
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» Contrastacién entre el Promedio Ponderado de Procesos y el Valor

de Riesgos de Operacion:

CORRELACIONES
PROMFPROC | VALRIES
Dpearmaii’s rho Coeficiente de Correlacion | 1 -0,591*
PROMPROC p valor . 0,013
N 14 14
Coeficiente de Correlacion | -0,591* 1
VALRIES p valor 0,013
N 14 14

*. La correlacién es significativa al nivel 0.05

DONDE:

PROMFPROC : Promedio ponderado de procesos
VALRIES : Valor de riesgos de operacion

N : Numero de procesos

p valor : 0,013 (valor de probabilidad)

Coef. de Correlacién : - 0,591
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VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL (H,):
“El analisis, evaluacién y tratamiento de los riesgos de operaciéon contribuira

a mejorar los procesos de la Sub Direccién de Licencias de Conducir”.

HIPOTESIS NULA (Ho):
“El analisis, evaluacién y tratamiento de los riesgos de operacién no
contribuird a mejorar los procesos de la Sub Direccion de Licencias de

Conducir”.

La prueba de Correlacion de Spearman resulta en ambos casos significativa
con un “p valor” de 0,015 y 0,013. Asi Iﬁismo, el Coeficiente de Correlaciéon
para ambos casos es negativo (-0,578 y -0,591). Esto quiere decir que
conforme menor es el ntimero o valor de riesgos de operacion producto de su
analisis, evaluacion y tratamiento, mayor es el puntaje del proceso, es decir,
se lograra la mejora de los resultados del proceso, optimizando la calidad de

los mismos.

En conclusién, podemos decir en base a los resultados obtenidos, que la
hipétesis general de la presente investigacion se acepta, por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula, quedando demostrado que el anélisis, evaluacién y
tratamiento de los riesgos de operacion si contribuira a mejorar los procesos

de la Sub Direccioén de Licencias de Conduqir de Tacna.
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RESULTADOS PARA LA HIPOTESIS SECUNDARIA

HIPOTESIS SECUNDARIA (Hz):
“La implementacion de la administracién de los riesgos de operacion
minimizard el descontento del pablico usuario en cuanto a la deficiencia de

los procesos de la Sub Direccién de Licencias de Conducir”.

HIPOTESIS NULA {Ho):
“La implementacion de la administracién de los riesgos de operacién no
minimizara el descontento del piublico usuario en cuanto a la deficiencia de

los procesos de la Sub Direccién de Licencias de Conducir®.

CANTIDAD DE RIESGOS DE OPERACION ENCONTRADOS POR PROCESO

NOMERO
PROCESOS TOTAL DE
RIESGOS
Expedicidn de Licencias de Conducir Originales 12
Expedicion de Licencias de Conducir Duplicadas 10
Revalidacién de Licencias de Conducir 10
Recategorizacién de Licencias de Conducir 12
Canje de Licencias de Conducir 12
Expedicidn del Récord del Conductor 04
Rectificacién o modificacidon de datos del usuario 09
Anulacion de Licencias de Conducir 09
Recepcién, Registro y custodio de Licencias de Conducir 02
Elaboracion de la Estadistica mensual de los sancionados 03
Recepcion y atencion de solicitudes de reclamos del usuario o7
Toma y evaluacidn de los examenes tedrico — practicos a postulantes 0B
Recepcidn, verificacién y clasificacién del expediente del postulante 04
Sancién y registro del conductor infracter 04
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OPINION DEL USUARIO SOBRE LOS PROCESOS EN GENERAL DE LA SUB

DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

OPINION GENERAL SOBRE
LOS PROCESOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy deficiente 17 3
Deficiente 21 e
Regular ) =1
Bueno 25 5
Muy Bueno 1 -
TOTAL _ 133 100

Vemos como en el primer cuadro se aprecia la caniidad considerable de
riesgos de operacién que se encontraron en cada uno de los procesos de la
Sub Direccién de Licencias de Conducir sobre todo en los procesos mas
frecuentemente realizados como expedicion de licencias originales,
duplicado, revalidacién, recategorizacién y canje, esto a su vez se ve
reflejado en el gran descontento de los usuarios que dia a dia se acercan a
llevar a cabo diversas tramitaciones y se encuentran con un sin fin de
dificultades que lejos de satisfacer sus necesidades les ocasionan
descontento, malestar y en la mayoria de casos hasta retrazo en sus

gestiones realizadas.

Esto se puede apreciar claramente en la opinion del publico usuario

expresada en el segundo cuadro expuesto anteriormente, en donde se ve que

mas de la mitad considera que los procesos de la Sub Direccién de Licencias
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de Conducir son llevados de una manera regular (51%) muy distante de ser

considerada 6ptima y eficaz.

Por tanto, la implementaciéon de la administracion de los riesgos de
operacion encontrados, no sélo se vera reflejada en la optimizacién de los
diversos procesos de la Sub Direccién de Licencias de Conducir, sino que al
final se vera beneficiado el publico usuario viéndose reflejado esto en su
satisfaccién por la mejora de las diversas tramitaciones que se efectian

diariamente.

En conclusion v basandome en los cuadros N® 02, 05, 06 y 08 de las
encuestas efectuadas a los usuarios de la Sub Direccién de Licencias de
Conducir en donde se ve reflejado el gran descontento y malestar del usuario
por las deficiencias que presentan los diversos procesos, manifestadas en
una considerable cantidad de riesgos de operacion dentro de los mismos, asi
como en las propuestas para la administracién de los riesgos de operacién
en donde se sugieren los planes de acciéon que se deberan llevar a cabo para
disminuir cada uno de los riesgos encontrados y conseguir asi la mejora de
los procesos; podemos decir que se acepta la hipédtesis secundaria de la

presente investigacion.
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CONCLUSIONES

> Se han identificado 12 riesgos de operacioén considerables presentes en los
procesos de la Sub Direccién de Licencias de Conducir, los cuales son los
siguientes:
i) Inadecuado servicio de informacién y orientacion al usuario.
i) Pérdida de documentos del usuario.
iij Permanencia discontinua del per‘s‘d&él en horas de trabajo.
iv) Carencia de un programa (‘i‘g capacitacién para el personal.
v) Falta de control adecuadé%%‘;i‘ parte del Subdirector.
vi) Error humano en el ingreso de datos del usuario.
vii) Pérdida de tiempo durante el proceso.
viti) Insuficiencia de recursos materiales ﬁara el voil.;ﬁen de V\las
operaciones. |
ix) Recibir dadivas dé usuarios para facilitar la obtencion de sus
licencias de cqr;ducir.
X} Inadecuada atencion al usuario.
xi) Informalidad de procesos por carencia de un <I\/I-an'ual de
procedimientos. |

xil) Incumplimiento en la fecha de entrega de la licencia de conducir.
> Luego de un analisis y evaluacion exhaustivo se identificaron 06 riesgos
de épgraci‘én._e;xtremos*(Permanencia discentinua del I}\)\\ﬁ\)il(‘SQnal en horas de
s B K 5 \. i li’\‘,qr,,. p T

trabajo; Carencia de un programa de. capacitacion p‘ara. E;l person"éilzf;Falt@
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de control adecuado por parte del Subdirector; Pérdida de tiempo durante
el proceso; Recibir dadivas de usuarios para facilitar la obtenciéon de sus
licencias de conducir; Informalidad de procesos por carencia de un

Manual de Procedimientos), 05 riesgos de operacion altos y 01 moderado.

» En la actualidad no se aplica en la Sub Direccion de Licencias de
Conducir ninguna metodologia para la administracion de sus riesgos de

operacion.

> Existe gran descontento en el piblico usuario con respecto a las
tramitaciones que efectian en la Sub Direccién de Licencias de Conducir,
esto recae no sblo en los procesos deficientes sino también en el mal

desempeiio de su personal.

» El personal de la Sub Direccion de Licencias de Conducir se encuentra en
un estancamiento considerable en cuanto a capacitacién se refiere, por lo
que no brinda una buena atencién al publico usuario causando gran

descontento en el mismo.
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RECOMENDACIONES

» Contrarrestar los riesgos de operacion encontrados procediendo a la

implementacién de los planes de acciéon desarrollados para su reduccién.

» Se debera dar prioridad en el plan de accion a los riesgos con mayor
gravedad (extremos) seguidamente de los riesgos de operacién calificados
como altos, los mismos que son los principales causantes de que los

procesos se encuentren con un alto nivel de deficiencias.

» Aplicar la metodologia desarrollada en la presente investigacion para
futuras evaluaciones de los riesgos de operacién de la Sub Direccion de
Licencias de Conducir, asi como para efectuar el seguimiento y control de
los riesgos de operacién ya existentes detectados en el transcurso de la

investigacion.

> En base a la investigacidon realizada se recomienda fomentar y realizar
una campana de valores y ética profesional dentro de la instituciéon, de
modo que se busque la mejora del prestigio de la Sub Direccién de
Licencias de Conducir y se recupere asi la confianza del usuario hacia la

entidad.

» Se recomienda se efectiien constantemente evaluaciones al personal de la

Sub Direccién de Licencias de Conducir, asi mismo se les supervise
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durante sus labores cotidianas, a fin de minimizar de alguna manera el
gran descontento que impera hoy en dia en el publico usuario por el mal

trato y lentitud del personal al momento de la atencién.

» La Sub Direcciobn de Licencias de Conducir debera fomentar la
capacitacion en su personal y exigir que éste no sé6lo sea capacitado por la
institucién sino que también busqll_;e su superacién personal mediante
capacitaciones externas, para que de esta manera pueda mejorar su

eficiencia y desempefio en el desarrollo de su trabajo diario.
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OFICINA DE CONTROL INTERNO

DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE

| OFICINA DE ASESORIA LEGAL J

OFICINA DE ADMINISTRACION

UNIDAD DE
PERSONAL

UNIDAD DE
CONTABILIDAD Y
TESORERIA

UNIDAD DE
ABASTECIMIENTO

TACNA
OFICINA DE PLANIFICACION Y
{ PRESUPUESTO
1
UNIDAD DE UNIDAD DE
PLANIFICACION Y UNID“;‘[S)I[S’?EB&TSO DOS PROYECTOS DE
PRESUPUESTO INVERSION
UNIDAD DE UNIDAD DE TRAMITE
CONTROL DOCUMENTARIO
PATRIMONIAL

DIRECCION DE CAMINOS J

l

SUB DIRECCION DE
EQUIPO MECANICO

SUB DIRECCION DE
CONSTRUCCION Y
CONSERVACION VIAL

DIRECCION DE CIRCULACION
TERRESTRE

l DIRECCION DE TELECOMUNICACIONES

SUB DIRECCION DE
TRANSPORTE TERRESTRE

SUB DIRECCION DE
LICENCIAS DE CONDUCIR

TELECOMUNICACIONES

L SUB DIRECCION DE
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FORMATO PARA EL REGISTRO Y EVALUACION DE LOS RIESGOS DE OPERACION

|SUB_DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR DE TACNA ] FRECUENCIA O THPACTO O CONSECTERCIA
PROBABILIDAD [Teignarie] Meror | Modemap | Mayor | Catstons |
(1) 2 (£ WG] {5)
|RESPONSABLE : | Cast Certea (5) RA Ra | RKE | K& XE
—— TRObAbEE (4] ™ A | KA RE iE
| PosiDle [3) BB —RM A RE RE
[Tnprobable (2] R.E. RB RM A RE
[Raw (1) 5. RE RM TA TA
AGENTES | FRECUENCIA O IMPACTO O 8
INFLUYENTES | PROBABILIDAD | CONSECUENCIA | 5
& > § % Q 5 E
o Q = -~ 2
N RIESGO RESPONSABLE 8 2 ggﬁﬁtéﬁ‘éﬁé"g 2
- mgggéag%’g 5|
4 AR 5
= ] lgimizi"is| g
MEDIDAS CUALITATIVAS DE CONSECUENCIA E IMPACTO MEDIDAS CUALITATIVAS DE PROBABILIDAD
1. Insignifante: Baja afeccion para la institucion. 5. Casi Certeza: se espera que ocurra en la mayoria de circunstancias,
2. Menor: la Institucion se ve medianamente perjudicada. 4. Probable: probablemente ocurriria en la mayoria de circunstancias,
3. Moderado: Afectacion considerable para la institucion. 3. Posible: podria ocurrir en algtin momento.
4. Mayor: La institucién se ve mayormente perjudicada. 2. Improbable: Pudo ocurrir en algiin momento.

5. Catastréfico: La institucién se ve enormemente perjudicada. 1. Raro: Puede orurrir séle en circunstancias excepcionales.



IMPACTO O CONSECUENCIA

)
Catastréfico

4
Mayor

@)
Moderado

@

Menor

0]
Insignificante

MATRIZ DE RIESGOS DE OPERACION

ALTO EXTREMO EXTREMO EXTREMO EXTREMO
ALTO ALTO EXTREMO EXTREMO EXTREMO
MODERADO MODERADO ALTO ALTO EXTREMO
BAJO BAJO MODERADO ALTO ALTO
BAJO BAJO BAJO MODERADO ALTO
(1) ) 3) “4) {5)
Raro Improbable Posible Probable Casi Certeza
FRECUENCIA O PROBABILIDAD
CRITERIO DESCRIPCION
Extremo Requiere de atencion inmediata
Alto Requiere de atencién de la Gerencia
Moderado Especificar la responsabilidad de la Gerencia
Bajo Administrados por procedimientos rutinarios




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha.:

PLAN DE ACCION
Area:

Jefe de Area:
Riesgo:

No

Resumen :

Plan de Accién
1. Acciones Propuestas:

2. Requerimientos de Recursos:

3. Responsabilidades:

4. Cronograma, Plazos:

5. Informes y Seguimiento Requerido:
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL

AREA: SUB DIRECCION DE LICENCIAS (SDLC) FECHA:
1. ¢SU TRABAJO SE VE AFECTADO POR CARENCIA O PERDIDA DE DOCUMENTACION IMPORTANTE?
Si () No ( ) No Sabe/No Opina ( )

2. cLA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR CUENTA CON UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS?
Si () No () No Sabe/No Opina { )

3. SI SU RESPUESTA A LA ANTERIOR PREGUNTA FUE NO, ; CONSIDERA QUE EL NO CONTAR CON UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS LE PUEDE OCASIONAR COMETER ERRORES EN EL MOMENTO DE REALIZAR SUS

ACTIVIDADES LABORALES DIARIAS?
Si () No ( ) No Sabe/No Opina ()

4. ;CREE UD. QUE ALGUNOS MIEMBROS DEL PERSONAL DE LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR
INCUMPLEN PARCIAL O TOTALMENTE LAS FUNCIONES ESTI}BLECIDAS DENTRO DEL MANUAL DE
ORGANIZACION Y FUNCIONES O EL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES?

Si () No { ) No Sabe/No Opina ( ) -

5. SI SU RESPUESTA A LA ANTERIOR PREGUNTA FUE SI, ;QUE FUNCIONES CREE UD. QUE SON INCUMPLIDAS?

6. ¢CREE UD, QUE CUENTAN CON FORMATOS APROPIADOS PARA EL INGRESO DE DATOS DEL USUARIO EN EL
SISTEMA?

Si () No ( ) No Sabe/No Opina ( )

7. CALIFIQUE CADA UNO DE LOS PROCESOS QUE SE LLEVAN A CABO EN LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE
CONDUCIR, DE ACUERDO A LA SIGUIENTE ESCALA: 1 = DEFICIENTE; 2 = REGULAR; 3 = BUENO.

Expedicion de Licencias de Conducir Originales

Expedicién de Licencias de Conducir Duplicadas

Revalidacién de Licencias de Conducir

Recategorizacion de Licencias de Conducir

Camnje de Licencias de Conducir

Atender solicitudes de reclamos por parte del usuario

Expedicién del Récord del Conductor

Toma y evaluacién de exdmenes tedrico — practicos a postulantes
Recepcibn, registro y custodio de Licencias de Conducir decomisadas
Elaboracion de la estadistica mensual de los sancionados

Recepcién, Verificacion y Clasificacion de expedientes

Recepcidn, verificacién y clasificacién del expediente del postulante
Rectificacion o modificaciéon de datos del usuario (titular de la licencia)

— o e o o o~ o~ — —

Anulacién de Licencias de Conducir

8. ;:CONSIDERA UD. QUE LA INSTITUqéN SE PREOCUPA POR DAR CHARLAS O CURSOS DE CAPACITACION PARA
EL PERSONAL DE LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR?

si( ) No ( ) No Sabe/No Opina ()

9. ¢CUANDO FUE LA GLTIMA VEZ QUE UD. FUE CAPACITADO POR LA INSTITUCION?

a) En el 2004 () b) En el 2003 ()
¢) En el 2002 () d) En el 2001 ()
€) En el 2000 () f) No Sabe/No Opina ()

10. ;CUALES FUERON LOS CURSOS O CHARLAS QUE LE BRINDO LA INSTITUCION?

11. :CONSIDERA QUE SE CUENTA CON ADECUADA CANTIDAD DE PERSONAL PARA EL DESARROLLO DE LOS
DIVERSOS PROCESOS DE LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR?

Cantidad 6ptima ( ) Cantidad deficiente ( )
12. :CONSIDERA QUE SE CUENTA CON SUFICIENTE MATERIAL LOGISTICO PARA FACILITAR EL FLUIDO
DESARROLLO DE LAS LABORES DEL PERSONAL DE LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR?
Cantidad éptima ( ) Cantidad deficiente ( )



ENCUESTA DIRIGIDA AL USUARIO

AREA: SUB DIRECCION DE LICENCIAS (SDLC) FECHA:
1. EDAD:

a)18-25 ( ) c) 36 - 45 ()

b) 26 - 35 ( ) d) 46 a mas ( )
2.SEX0: F( ) M ( )

3. GRADO DE INSTRUCCION:
a) Primaria Incompleta { ) d) Secundaria Completa { )
b) Primaria Completa ( ) e) Superior o Técnico ()
¢) Secundaria Incompleta ( )

4. ¢QUE TRAMITE ESTA REALIZANDO UD. EN LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE
CONDUCIR?

a) Licencia de Conducir Original () ¢) Canje de Lic. de Conducir
b) Duplicado de Licencia de Conducir () 1) Rectificacién de Datos
c) Revalidacion de Licencia de Conducir { ) g) Otros
d) Recategorizacion de Licencia de Conducir ( ) Especifique:

5. CONSIDERA UD. QUE EL PROCESO DEL TRAMITE REALIZADO SE HA LLEVADO A CABO
DE MANERA:

a) Muy Deficiente () d) Bueno ( )
b) Deficiente () e) Muy Bueno ()
¢) Regular ()

6. SI SU RESPUESTA A LA ANTERIOR PREGUNTA FUE “a)”, “b)”, o “c)”, MARQUE CON UNA
X CUALES SON LAS CAUSAS DE QUE LOS PROCESOS PRESENTEN DEFICIENCIAS.

a) Exceso de Documentacion (
b) Demasiada rotacién de ventanillas (durante el tramite se acude mas de unavez a
una o varias ventanillas) (
c) Formatos inapropiados para llenado de datos (
d) Mal trato al usuario por parte del personal de ventanilla (
e) El personal no se abastece en horas clave para la cantidad de usuarios atendidos (
F) El personal no brinda la adecuada informacién al usuario sobre el procedimiento
del tramite a realizar (
g) Otros (

Especifique:

7. ¢CONSIDERA QUE EL PERSONAL DE LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR
SE ENCUENTRA CAPACITADO?
a) No esta capacitado (
b) Poco capacitado {
¢) Medianamente capacitado (
d) Adecuadamente capacitado (
e) Optimamente capacitado (

LR N P —

8. CONSID@RA UD. QUE EL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO DADO EN LA SUB
DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR ES:
a) Optimo (
b) Fluido (
¢) Burocratico (
d) Lento (
e} Desorganizado (

N S’ S Semat? S
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RECIBO DE PAGL DEL
BN POR CONCEPTO
DE LIC DE CONDUCIR
1
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TRAMITE DE DUPLICADO DE LICENCIAS DE CONDUCIR
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TRAMITE DE REVALIDACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR DE TACNA
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FORMATO PARA EL REGISTRO Y EVALUACION DE LOS RIESGOS DE OPERACION

{SUB DIRECCION DE LICENCIAS DE CONDUCIR DE TACNA

IRECUENCIA ©

IMPACTO O CONSECUENCIA

G Wr [Maderada] Mayor | Crastafos|
PROBABILIDAD ) @) 3 1 )
|RESPONSABLE : SUB DIRECTOR Cast Certeznt (5) RA RA RE RE RE
[ Drobible (4] RB KX RR RE RE
[ TosibTe (3] B R A RE RE
[Trgrobanie (2) KB, ) RM | RA RE
%?(1) RB. B A | KA RA
AGENTES | FRECUENCIAO| IMPACTCO | Q
INFLUYENTES | PROBABILIDAD | CONSECUENCIA §
2 2 Q Q E
Ne RIESGO RESPONSABLE g8 ggggﬁgsgsg a
) 8 Qi glEig 5, 5
& g A E iFdia| o
b g |BiRigIZIC[EIC D %
8 Aigifiz|wisigi=sis
£E TEEEBIEESRS| 8
1 {Inadecuado servicio de informacion y orientacién al usuario, Sub Director X X X X RA
2 |Pérdida de documentos del usuario. Personal de la SDLC X X X x RA
3 |Permanencia discontinua del personal en horas de trabajo. Sub Director y Jefe de Personal X X X X RE
4 |Carencia de un programa de capacitaciéon para el personal. Sub Director y Jefe de Personal X X b x| RE
5 |Falta de control adecuado por parte del Sub Director, Dir., Sub Dir. y Jefe de Personal X X b4 x| RE
6 |Error humano en el ingreso de datos del usuario. Encargado de Ingreso en Sistema X X x RM
7 |Pérdida de tiempo durante el proceso, Personal de la SDLC x X X X RE
8 {Insuficiencia de recursos materiales para el volumen de las operaciones, Sub Dir. y Enc. de abastecimiento X x| ix RA
9 |Recibir dadivas de usuarios para facilitar la obtencién de sus Lic. de Cond. Jefe de evaluaciones X X % | RE
10|Inadecuada atencién al usuario. Personal de la SDLC X X x RA
11]Informalidad de procesos por carencia de un Manual de Procediemientos. Sub Director y Jefe de Personal X X X X RE
12|Incumplimiento en la fecha de entrega de la Licencia de Conducir. Sede Central en Lima y Sub Dir. X x| ix RA

MEDIDAS CUALITATIVAS DE CONSECUENCIA E IMPACTO

1. Insignifante: Baja afeccién para la institucion.
2. Menor: la Institucién se ve medianamente perjudicada.

3. Moderado: Afectacién considerable para la institucion.
4. Mayor: La institucién se ve mayormente perjudicada.
5. Catastrofico: La institucion se ve enormemente perjudicada.

MEDIDAS CUALITATIVAS DE PROBABILIDAD

5. Casi Certeza: se espera que ocurra en la mayoria de circunstancias.
4. Probable: probablemente ocurriria en la mayoria de circunstancias.
3. Posible: podria ocurrir en algin momento,

2. Improbable: Pudo ocurrir en algin momento.

1. Raro: Puede orurrir sélo en circunstancias excepcionales.




MATRIZ DE RIESGOS DE OPERACION DE LA SUB DIRECCION DE LICENCIAS
DE CONDUCIR DE TACNA

. .R4
() RO
Catastrofico
ALTO EXTREMO EXTREMO EXTREMO EXTREMO
3
E Mayor
§ ALTO ALTO EXTREMO EXTREMO EXTREMO
0
5
(3] Moderado
o MODERADO MODERADO ALTO ALTO EXTREMO
:
| S
E Menor @
= BAJO BAJO MODERADO ALTO ALTO
(1)
Insignificante
BAJO BAJO BAJO MODERADO ALTO
(1) @) 2) @ (s)
Raro Improbable Posible Probable Casi Certeza
FRECUENCIA O PROBABILIDAD
LEYENDA
Ne RIESGO
1 }Inadecuado servicio de informacién y orientacién al usuario
2 {Pérdida de documentos del usuario
3 |Permanencia discontinua del personal en horas de trabajo
4 |Carencia de un Programa de Capacitacién para el personal
5 [Falta de control adecuado por parte del Subdirector
6 |Error humano en el ingreso de datos del usuario
7 |Pérdida de tiempo durante el proceso
8 |Insuficiencia de recursos materiales para el volumen de las operaciones
9 |Recibir dadivas de usuarios para facilitar la obtencién de sus Licencias de Conducir
10 {Inadecuada atencién al usuario
11 |Informalidad de procesos por Carencia de un Manual de Procediemientos
12 [Incumplimiento en la fecha de entrega de la Licencia de Conducir
CRITERIO DESCRIPCION
Extremo Requiere de atencién inmediata
Alto Requiere de atencién de la Gerencia
Moderado [Especificar la responsabilidad de la Gerencia
Bajo Administrados por procedimientos rutinarios
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FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha : Dic-04
Plan de Accion NeO1
Area: Sub Direcicon de Licencias de Conducir
Jefe de Area:  Sub Director
Riesgo: Inadecuado servicio de informacion y orientacion al usuario
Resumen:

De acuerdo o (o investigacin efectuada se fia determinado como una de las deficiencias que enfrenta o SDLC, (o escasa;
orientacion e informacién que se fe da af usuario en cuanto af desarrollo de sus trimites generando esto gran inconformidad y
malestar en ef mismo, asi como una mala imagen para (o Institucion en general,

E{ usuario inicia su trdmite con una total incertidumbre del procedimiento a sequir y es muchas veces mal informado por el
personal de ventanilla al ser consuftado sobre ef trdmite en cuestion. Este Riesgo ocurre en [a mayoria de circunstancias por
lo que su impacto para la Institucion es moderadamente perjudicial.

Plan de Accidn

1. Accignes Propuestas:
Es menester implementar de manera urgente un modulo exclusivamente de informes para el piiblico en general, donde personal]
iddneo oriente correctamente af usuario en el desarrolfo de su tramitacin tanto verbalmente como con volantes con (os
respectivos requisitos para cada trimite.

2. Requerimientos de Recursos:
> Recursos Materiales: Un mddulo o caseta de informes y el Material Logistico necesario (volantes con requisitos).

» Recursos Humanos: Una persona encargada de dar informes y orientar al piblico en general.

3. Responsabilidades:

» La Direccién Regional serd (o responsable de {o aprobacion del proyecto.

»La Direccion de Circulacién conjuntamente con la Sub Dir. de Licencias serd la responsable de [a instalacion e
implementacion del Modulo.

>E( Area de Personal serd responsable de (a colocacion de la persona que atenderd af usuario.

» La Sub Direccién de Licencias deberd velar por el buen desempefio del Modulo de Informes.

4. Cronograma, Plazos:
Se estima que [a adquisicion e implementacion del modulo se flevard o cabo en el corto plazo.

5. Informes y Sequimiento Requerido:
E[ Sub Director emitird un informe mensual a (o Direccion detallando ef progreso del Modulo ast como los inconvenientes
que se hayan presentado con sus respectivas propuestas de sofucion.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha:  Dic-04
Plan de Accion N° 02
Area: Sub Direccién de Licencias de Conducir
Jefe de Area:  Sub Director
Riesgo: Pérdida de documentos del usuario

Resumen:

Debido o la carencia de un archive organizado y bien estructurado, ocasionada por ef inminente desorden de algunos
miembros del personal quienes mantienen los documentos y expedientes de los usuarios acumulados sobre una mesa, en cajas,
sobre (o farra de las mismas ventanillas e incluso en ef suelo (en ef caso de [os archivadores). Este Riesgo es posible que se
de, perjudicando af usuario debido a que {a SDLC no se face responsable por pérdidas o extravio de documentacion ajena o
su dependencia, por lo que el usuario se veria obligado o adquirir nuevamente los documentos, {o que requerird un nuevo
gasto para &, asi como mayor demora del proceso ya iniciado. Este Riesgo es susceptible de ocurrir en algin momento y df
pesar de no ser constante su impacto puede ser perjudicial para la Institucion.

Plan de Accion

1. Acciones Propuestas:
La SDLC cuenta con una habitacion que actualmente estd siendo utilizada como almacén temporal de expedientes de hace]
mds de 10 afios, por lo que se reconttienda pasar dichios expedientes af departamento de almacén de [o SDLC fugar en donde
debieron estar inicialmente dichos documentos. Quedando esta fuabitacion desocupadn, se procederd a [o. implementacion de
un archivo idéneo para colocar {o documentacion concemiente a las diferentes tramitaciones efectuadas en el drea.

2. Requerimientos de Recursos:
> Recursos Materiales: 2 estantes metdlicos para (o colocacion de archivadores y 3 gavetas con cajones para la colocacion
de [a documentacion segiin tramitacion efectuada.

3. Responsabilidades:

% La Direccion Regional serd (o responsable de [a aprobacion de o adquisicion del material logistico.

»La Direccion de Circulacién conjuntamente con fo Sub Direc. de Licencias serd (o tesponsable de (o incluir los
requerimientos dentro def cuadro de necesidades.

»La Sub Direccion de Licencias serd. responsable de acondicionar el sitio establecido para su archivo asi como del
ordenamiento del mismo.

4. Cronograma, Plazos:
Se estima. que ef trasfado de [o docunentacion al almacén de o SDLC se [levard o cabo en el corto plazo. La adquisicion e
implementacién de los recursos materiales necesarios se {levard o cafio en ef mediano plazo por tener que ser incluido en ¢
presupesto de [a Institucion.

5. Informes y Seguimiento Requerido:
La Sub Direccion de Licencias mediante su coordinador deberd realizar el sequimiento al personal asequrindose del uso
adecuado y ordenado def archivo.




FQRMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha Dric-04
Plan de Accidn N° 03
Arer: Sub Direccion de Licencias de Conducir
Jefe de Areaz  Sub Director
Riesqgo: Permanencia discontinua del personal en foras de trabajo
Resumen:

Lamentaplemente se observa mucha informalidad en e personal de {a SDLC, quienes no penmanecen todo el tiempo en sus
puestos de trabajo ya seq par i @ conversar a. otras ofinas, a (o cafeteria o incluso perder tiempo dentro de o misma rychmaT
de fx SDLC ton visitantes externos e intemos o entre [os mismos nriembros def personal de [a SDLC; por lo gue en vuriasw
ocasiones se ven detenidos [os procesos afli reafizados. Fsta pénfida de tiempo del personal afecta a o Institucidng
considerablemente por ef retraso ocasionado en lns actividades desarrolladas en fo SDLC y perjuficandn finafmente. af usuario
que se quedn. esperarulo o ser atendide interrumpiends muchas veces sus propias actividades [aborales v personafes. Lste
Riesgo se presenta en [n mayoria de [os circunstancies por [0 que ocasionard un impacto perjudicialmente mayor para [
Institucion.

Plan de Accidn

L. Acciones Propuestas:

Se espere un mayor conrol af personal para [o cual se deberd prohibir [a safidn de éste de [a oficing, salvo por molives
totalrmente justificaidos y solicitados af Sub Director ¢ of Coonfinador de drea en caso de (o gusencia del primero. Asi mismo
{levar un mejor control de fos personas que ingresen o [o Sub Direccién que sean ajenas ¢ elln, pues no s6lo ocasionan)
distracciin en ef personal sino que también se ve expuesta (o informacion y documentacion del drea.

2. Requerimientos de Recursos:
» Recursos Humanos: Lna persona encarqeda del control del personal durante su. horario de trabajo y de atenciin al
piblico en el caso def personal de ventanilla.

3. Responsabilidades:

» La Sub Diireceipn de Licencias serd (a responsable de (levar el controf de (a [abor de su personal,

» El Area de Personal deberd supervisar que lo Sub Direccion de Licencias cumpla con su forario de trabajo en su
totalidad recibiendo reportes de fo SDLC sobre ef desemperio de su personal,

4. Cronograma, Plazos:
En este caso [0 medida comectiva se dord en ef corto plazo. Por [o que este procedimiento deberd darse de manera inmediata.

5. Informes y Sequirniento Requerido:
Se llevard un estricto control del personal siendo ef Sub Director ef responsabie de {a labor del mismo y defegando tal funcwnj
a su Coordinador de Area quien se hard cargo en su ausencia.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha:  Dic-04
Plan de Accidn N° 04
Area: Sub Direccién de Licencias de Conducir
Jefe de Area:  Sub Director
Riesgo: Carencia de un programa de capacitacion para el personal
Resumern:

Se observa. un estancamiento de {os trabajadores en cuanto a su desarrollo profesional, por o que es necesario realizar]
periddicamente cursos de capacitacion para contrarrestar este fiecho. EL problema radica en [a falta de capacitacion que se dal
a los trabajadores de fa Sub Direccion de Licencias de Conducir, manifestdndose esto en las deficiencias de las miiltiples
actividades que realizan. Actuafmente, {a Sub Direccién de Licencias de Conducir no cuenta con un programa de
capacitacion al personal, ni incentiva o sus miembros ¢ particiar de cursos o seminarios externos que pudieran presentarse,
por {o que el personal se encuentra en un estado de estancamiento cultural y desactualizacion. Esto no solo se ve reflejado en
el desarroflo de sus diversas actividades {aborales ({as cuafes [as efectiian mecdnicamente), sino que también recae sobre el
usuario quien se ve directamente afectado con o ineficiencia y poca voluntad del personal que o atiende. Este Riesgo
constituye un impacto totafmente perjudicial pata la Institucion por lo que se recomienda ponerle pronta sofucion.

Plan de Accitn

1. Acciones Propuestas:

Se deberd implementar un programa de capacitacion que abarcard temas concernientes a Cuftura Empresarial y
Motivacional, Psicologia y Cultura de Atencisn al Cliente, Capacitacién Técnica en Administraciény organizacion, Mejorg
de [a Atencion ol usuario, Agilizacion de Procesos, y Manejo de Software Bdsico, entre otros. Asi mismo, se buscard)
impulsar [a identificacion del personal con [ institucién, el cual (en su mayoria nombrado y con varios afios de [abor) se
encuentra demasiado mecanizado en ef desempefio de su [abor.

2. Requerimientos de Recursos:

> Recursos Materiafes: 01 Ambiente provisto de pupitres y pizarron; O1 Proyector de transparencias; 01 Proyector de
diapositivas; Material de escritorio (files, fojas y lapiceros).

» Recursos Humanos: 01 Expositor externo de preferencia con experiencia en [a administracion piblica.

3. Responsabilidades:
» La Direccién Regional serd. (u responsable de o aprobaciony financiamiento.
» La Sub Direccion de Licencias serd [ unidad formuladora de este proyecto.
»E[ Area de Personal serd {a encargada de concretar y llevar a cabo dicho programa con el visto bueno de fa Direccién.

4. Cronograma, Plazos:

Ef programa. de capacitacién se levard a cabo en el corto y mediano plazo, efectudndose en forma trimestral durante el primer,
afio y posterionmente fuego de una evaluacion de los resuftados del mismo, se replanteard nuevamente pudiéndose (levar a
cabo semestralmente, durante [os siquientes 3 afios, finalizado esto se replanteard el programa. de capacitacién de acuerdo af
las nuevas necesidades de la Institucion.

5. Informes y Sequimiento Requerido:
Luego de cada capacitacion se procederd a la respectiva evafuacion del personal sobre lo aprendido en e curso con ef fin de
ver si [os resultados han sido satisfactorios.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

‘ Fecha : Dic-04
Plan de Accin N° 05
Area: Sub Direccion de Licencias
Jefe de Area:  Sub Director
Riesgo: Falta de control adecuado por parte del Sub Director.
Resurmern:

Ya sea por cumplir con sus diversas oblignciones como Sub Director como por ejemplo estar presente en [(as evaluaciones
efectuadas o los postulantes que tmmitan su Licencia de Conducir o por descuido mismo, el Sub Director de Licencias de
Conducir, no lleva a cabo una eficiente tarea de direccion, control y supervisién de su personal. Esto se ve reflejado en el
bajo desempefio def personal tanto en el desarroflo de sus actividudes [aborafes como en la péstma atencidn que se le brindg off
publico usuario. Lste riesgo lamentablemente se da de manera activa y constante perjudicando enormemente o la
Institucion.

Plan de Accidn

1. Acciones Propuestas:

Se propone [0 evaluacion inmediata del desempefio del actual Sub Director (capacidudes administutivas de direccidn y
controf), fuego de Lo cual se [e dari un periodo de prueba a fin de ver si hay resultados positivos en su desemperio en el cargo.
En caso de no haber mejora se deberd buscar a {a persona idénea pam desempeniarse en ef cargo.

2. Requerimientos de Recursos:
¥ Recursos Humanos: evaluador o auditor intemo.

3. Responsabilidndes:
» La Direccidn Regional conjuntamente con ef drea de personal senin [os encargados de la evaluacion al Sub Director.

> F.L Director de Circulacidn serd ef encargado de Evafuar y aprobar e Plan de Trabajo del Sub Director.

4. Cronograma, Plozos:
Tanto o evafuacién comio la presentacion def Plan de Trabajo se fevarin a cabo en e corto plazo por ser de suma)
importancia pam [a Institucién contar con personal de gestion plenamenie ealificado.

5. Informes y Sequimiento Requerido:
El Sub Director defeni presentar a fa Direccidn de Circulacion un plan anuaf de irbajo que send aprofado o recfiazado por la)
misma, ef mismo que debeni cumplir a cabalidad presentando repories mensuales sobre las metas v objetivos alcanzados o

sobre e avance de (os mistos.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Techa : Dic-04
Plan de Accidn N° 06
Asea: Sub Direccidn. de Licencias
Jefe de Aren:  Sub Director
Riesqo: Frror humano en ef ingreso de datos del usuario.
Resurreen:

Aungue este riesgo podria acurrir en afgin momenio y a pesar de no ser conslanle, su impacto traerd como consecuencia un)
grado moderado de afectacion a (o Institucion, debido o que generard malestar y reclamo por parte del usurio quien no es
responsuble de tal error. Cabe resaltar que en fa mayorfa de ocasiones que se ha dado este hecho, fa SDLC no se ha hecfio
responsable de taf suceso, teniendo el wsuario que tramitar [n rectificarion de datos realizando la solicitud y pagos
correspondientes, constituyendo esto no s6fo un doble gasto para el usuario (quien ya habia. guslado ol reafizar ef trdmite
original), sino que ademds tal desaveniencin generard mayor retraso en [a leguda de su Ticencia de Conducir. Ast mismo,
este riesgo se du debido @ que muchas veces ef Encargado de ingreso de datos defega ef trabajo a otros miembros de [n oficinal
incluso a personal de apoyo como practicantes, aumentando (a ocurrencia de taf riesgo.

Plan de Accién

1. Acciones Propuestas:

Se designard o una o dos personas quienes semin {as responsables del ingreso de dalos del usuario, el misno que se levard o
cabo dinriamente. Esta actividad no podrd ser ejecutada por ningin otro miembro del personal que no esté autorizado; s
mismo, al personal responsable se (e asignard una clave secretn para poder acceder af sistema, (@ cual deberi mantenerse en|
completa. reserva. De este modo se podri controfar este riesqo y se buscani reducirlo, fomentando mayor cuidado en ef]
mormento del ingreso de datos del usuario por el responsable de tal accidn.

2. Requerimientos de Recursos:
% Recursos Materiales: una o dos computadoms (seqin sea el caso) con el sistema requerido para el ingreso de datos af
sistemna nacional (TANDEM) del Ministerlo de Transportes y Comunicaciones.

3. Responsabilidades:
¥ E Encagado del ingreso de dutos del usuario serd ef principal responsable de evitar este riesgo.
# EL Sub Director de Licencias serd ef responsable de controlar este proceso.

4. Cronograma, Plazos:
La implementacion del sistema requerido en las computadoras se efectuani inmedintamente, sin embargo el control,
sequimiento y resultados se irin dando paulatinarmente confornie vaya avanzado ef proceso.

5. Informes y Segquimiento Requerido:
Se deberd [levar un control exaustivo del personal encargado def ingreso de datos del usuario, ef mismo que mensuafmente
entregand un reporte con [a cantidad de ingresos y lo cantidud de rectificaciones (si (as hubiera) efectuadus par errores mjenos

af usuario.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha : Dic-04

Plan de Accion N° 07
Areq: Sub Direccion de Licencias

Jefe de Area:  Sub Director

Riesgo: Pérdida de tiempo durante ef proceso.

Resumen:

Se ha detectado extrema lentitud y pérdida de tiempo durante {a ejecucion de cada proceso, [o cual se siente mds sobre todo
en horas de mayor aglomeracion de pitblico usuario que se acerca a efectuar sus tramites, esto se debe a la carencia de una
atencién mds dqil y dindmica del personal de ventanilla quien por ser personal nombrado se encuentra muy sequro de su|
puesto de trabajo y no se esfuerza por brindar una mejor y mds dindmica atencién af usuario. Este Riesgo se da en (g
mayoria de ocasiones y constituye un impacto mayormente perjudicial para la Institucién.

Plan de Accién

1. Acciones Propuestas:
Para este caso se deberd supervisar con mds detenimiento af personal de ventanifla, impulsindolo a mejorar su tiempo de
atencién sin perjudicar la calidad de la misma; sin emnbargo, es importante también incentivar a quienes se desenvuelvan
mejor mediante mencion fonrosa eligiendo af empleado def tmes; as{ mismo, se procederd af flamado de atencién verbalmente
por primern vez 'y por escrito si teinciden a quienes demuestren ineficiencia en cada proceso.

2. Requerimientos de Recursos:
> Recursos Humanos: se contard con un encargado de supervisar af personal, en este caso serd ef Coordinador de Area.

3. Responsabilidades:
> La Sub Direccion se encargard de incentivar a su personal af iqual que def [ﬁlmac(o de atencidn a quien lo amerite,
basdndose en [os reportes que le sean entregados.

» El Coordinador serd responsable de (o supervision af personal y de (a emision de los reportes mensuales.

4. Cronograma, Plazos:
Por no requerir de ninguna implementacion, este proceso se efectuard inmediatamente, sin embargo ef control, sequimiento y
tesultados del mismo se inin dando paulatinamente conforme vaya avanzado ef proceso.

5. Informes y Sequimiento Requerido:
El encargado de supervisar debend emitir reportes mensuales a [a Sub Direccidn en donde evafiie ef desempeiio def personal de
(a Sub Direccion de Licencias de Conducir.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha : Dic-04

Plan de Accitn N° 08
Area: Sub Diireccién de Licencias

Jefe de Aren: Sub Director

Riesgo: Insuficiencia de recursas materiales para el volumen de [as operaciones.

Resumen:

Se detectd cierto malestar en el personal debido o (o carencia de material fogistico para ef volumen de las operaciones
realizadas en la SDLC, quienes cuentan con 4 computadores y sélo 1 impresore matricial pam fos 6 Lmbajudares de [af
oficina mis 2 personas de apayo (practicantes), fos mismos que comparten un solo ambiente con 3 escritorios, ademds ¢
material de escritorio es insuficiente y no [es alvanza pora cumplir ef mes, sobre tedo lo que es papeleria. Esto causa
malestar en el personal el cual se ve frenle a muchos inconvenientes para desarrollar sus labores diarias. Este Riesgo se da en|
{a mayoria de circunstancias sin embargo constituye un impacte menor para {o Institucion comparado con los otros riesgos
encontrados.

Plan de Accion

1. Acciones Propuestas:

Se deberd buscar (o macionafizacisn del material existente, recurriendo muchins veces al reciclaje, mientras {o Sub Direccion
emitird mensuafmente cuadros de necesidades solicitando o cantidad necesaria de material logistico que es requerida por ¢
personal y se levard un mejor controf def uso de este material. Por otro [udo, se repartind equilativamente a cade miembro de
drea el materiof segiin sus necesidades. Asi mismo, [o SDLC deberd gestionar con la Direccion a ser considerudos en el
presupuesto (o adquisicion de af menos 02 computadoras y 01 impresora para of drea.

2. Requerimientos de Recursos:
» Recursos Muateriales: 02 computadoras, 01 irmpresora y material de escritorio sobre todo papelerin.

3. Responsabifidades:

» La Sub Direccidn se encargand de gestionar el pedido de material ast como del control del mismao.

# El encargado de abastecimiento con el visto bueno de {a Direccidn Regional sent responsable de (o oportuna entrega del
material soficitado.

4. Cronograma, Plizos:
La adquisicitn de las computadorus e impresora se realizand en ef mediano plazo.
La soficttud y entrega del material de escritorio y papeferin se hard en ef corto plazo.

5. Informes y Sequirmiento Requerido:

La Sub Direccion mediante su Coordinador de Aren deberd efectuar el sequimiento del material otorgndo evitando ef
derroche del mismo, coma también deberd estar pendiente en caso del agotamiento del wnateriaf en dicho caso se procederd afl
aumentto del mistmo en of pedido mensual correspondiente af siguiente mes.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE. OPERACION

Fecha. : Dic-04

Plan de Accién N° 09
Area: Sub Direccion de Licencias de Conducir

Jefe de Area: Sub Director

Riesgo: Recibir didivas de usuarios para facilitar {a obtencion de sus Licencias de Conducir.

Resumen:

Este aspecto es uno de los que mds desprestigian actualmente a (o Institucién cuyo nombre se ve seriamente manchado. Esto se du debido al alto {ndice def
corrupcién que impera en la SDLC cuyos miembros implicados fan conformado una “mafia" en coordinacién con los “tramitadores" que se hayan en fa parte
externa de (a Institucién que en la mayoria de veces vienen a ser el nexo entre el usurio y el trabajador de { Sub Direccién de Licencias de Conducir. Este riesgo
es probable que se de en {n mayorta de circunstancias ocasionando un impacto catastréfico para (a entidad, ademds fa poblacién también se ve afectada pues estos
“conductores" que definitivamente no estdn calificados se convierten en “potenciales infractores” y en un peligro constante para fos demds conductores y peatones
que transitan por nuestras calles.

Plan de Accion

1. Acciones Propuestas:

Se deberd levar un estricto control def personal encargado de fas evaluaciones para [n obtencién de Licencias de Conducir, siendo este rotado trimestrufmente. Asl
mismo, se deberd prohibir el ingreso de tramitadores a [ Institucién y mediante el médulo de informes propuesto anteriormente se facilitard af usuario lo|
orientacién requerida para sus tramitaciones evitando asi que tecurran a fos tramitadores extermos. Para mayor sequridad se colocanin cdmaras de vigilancia
dentro de las instalaciones de [a SDLC y sobre todo en {os fugares donde se (levan a cabo {us evaluaciones a los postulantes.

2. Requeritnientos de Recursos:
> Recursos Materiales: adquisicién de 4 chmaras de vigilancia con los monitores comrespondientes.

» Recursos Humanos: se contard con un encargado de vigilancia que supervisard los monitores.

3. Responsabilidades:

» La Direccién Regional sert; responsable de fa adquisicién de las cdmaras de vigilancia e implementacién de fas mismas.

> La Dir. de Circulacion conjuntamente con [ Sub Dir. de Licencias serd [a responsable de (o formulacion e implementacion. del
proyecto.

» La Sub Direccidn supervisard, controlard y cambiard periodicamente af personal encargado de las evafuaciones.

4. Cronograma, Plazos:
La supervision y control del personal serd de forma constante y su rotacién se dard por periodos trimestrales. La adquisicion del equipo de
vigilancia se dard en ef mediano plazo.

5. Informes y Sequimiento Requerido:

EL encargado de vigilamcia emitird reportes tensuales a la Direccién Regional, con copia a [a Direccidn de Circulacion Terrestre y a
Sub Direccion de Licencias de Conducir, sobre lo observado mediante fas cimaras de vigifancia, en caso de encontrar afguna irregulari
ef responsable de vigilancia deberd informar inmediatamente a [a Direccion Regional.

La Sub Direccitn deberd sequir wn estricto control sobre ef personal desginado para [a evafuacion de los postulantes y emitird reportes
mensuales a (o Direccion de Circulacion sobre el trabajo desarrollado por su personal y fas posibles irreqularidades en caso de ser]
encontradas.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha : Dic-04

Plan de Accién N° 10
Areq; Sub Direccion de Licencias de Conducir

Jefe de Area: Sub Director

Riesgo: Inadecuada atencion af usuario.

Resumen:

Esta es una realidad que afronta actualmente {a SDLC debido a que el personal con el que cuenta no se preocupa por dar un buen trato af
usuario, es decir carece de vocacion de servicio, teniendo que soportar el usuario este mal trato durante el proceso de su tramitacion eJ
incfuso cuando se acerca a pedir algin informe sobre su tramite. Este riesgo es consecuencia de [n cuftura del personal que labora en lg]
Sub Direccion pues se viene dando en forma perenne incluso es transmitido por ef personal saliente fiacia ef entrante cuando fiay cambios
o totacidn de personal. Este riesgo se da en {a mayorta de [as circunstancias ocasionando un impacto considerable que afecta no sofo a I
SDLC sino mds bien a toda la Institucion.

Plan de Accion

1. Acciones Propuestas:

Se deberdn efectuar charfas internas con el personal para fomentar o mejora en [a atencion y fa Sub Direccion deberd vefar por D]l
aplicacion de o aprendido en dichas charlas, fevando un estricto control del trato y atencidn brindada por su personal kacia el usuario,
Ast mismo, se incluird en ef programa de capacitacion (anteriormente mencionado en ef Plan de Accion N°04) un tema vinculado a la]
atencién af piiblico que abarque este aspecto.

2. Requeritmientos de Recursos:

> Recursos Materiales: 01 Ambiente provisto de pupitres y pizarron; 01 Proyector de transparencias; 01 Proyector de diapositivas;
Material de escritorio (files, hojas y lapiceros).

» Recursos Humanos: 01 Expositor de preferencia con experiencia en casos de atencion y satisfaccion del pitblico usuario.

3. Responsabilidades:

» La Direccion Regional serd [u responsable de {a aprobacion del proyecto.

» EL drea de personal serd responsable de [a ejecucion del proyecto.

»La Sub Direccidn serd respousable de promover el cambio en su personal asi como de [evar un control adecuado del progreso del
nismo.

4. Cronograma, Plazos:
La implementacidn. de esta nueva pofitica de atencion af usuario mediante charfas af personal se deberd dar en ef corto plazo.

El reforzamiento mediante [as capacitaciones se dard en ef mediano plazo.

5. Informes y Sequimiento Requerido:
EL personal deberd ser evaluado mensualmente en cuanto a su desempefio y se incluird el aspecto de fu atencion en la evafuacion y se (ei
estimulard mediante mensiones honrosas af empleado mds eficiente del mes asi como ef respectivo ffamado de atencién a quienes
continuer con esa politica de mal trato y descortesia hucia ef usuario entre otros aspectos.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha : Dic-04
Plan de Accion N1l
Areq: Sub Direccion de Licencias de Conducir
Jefe de Area: Sub Director
Riesgo: Informafidad de procesos por carencia de un Manuaf de Procedimientos.
Resumen:

La carencia de docwmentacion importante en [a SDLC como es el caso del Manuel de Procedimientos es un tema al que se e debe dar]
pronta sofucion debido a que el personal desarrolla sus (afores en forma desorganizada y desordenads, ef mismo que desarrolla fos
procedimientos en forma empirica con ef pasar del tiempo, sin embargo el problema renace nuevamente cuando ocurre cambio o rotacion|
de personal (como se suele facer caia cierto tiempo) viéndose el nuevo personal asignado en dificultades para desempefiar sus {abores por]
desconocimiento de los procesos que debe desarrollar. Este Riesqo ocasiona un impacto perjudicial para (@ Institucion.

Plan de Accion

1. Acciones Propuestas:

Se deberd efectuar de manera urgente {a elaboracion de un Manual de Procedimientos de (o SDLC que permita establecer cada uno de fos
procesos afl{ efectuados orientando asi a su personal actual como a futwros trabajadores.

2. Requerimientos de Recursos:
No se requiere [ adquisicion de nuevos recursos.

3. Responsapilidades:
> E{ Area de Personal en coordinacion con fa Sub Direccion serd [a responsable de efaborar ef Manual de Procedimientos de [a SDLC.

» La Direccién Regional serd responsable de la aprobacion del Manual de Procedimientos de [a SDLC

4. Cronograma, Plazos:
La elabioracion. del Manual de Procedimientos deberd efectuarse en ef corto plazo.

5. Informes y Sequimiento Requerido:
La Sub Direccibn deberi entregar copia del Manual a cada miembro de su personal y deberd velar por ef cumplimiento del mismo)
mediante supervisiones periddicas al personal.




FORMATO PARA EL TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DE OPERACION

Fecha : Dic-04

Plan de Accion N°12

Aren: Sub Direccion de Licencias de Conducir

| Jefe de Aren: Sub Director :

Riesgo: Incumplimiento en (a fecha de entrega de {a Licencia de Conducir.

Resumen: al
Se ha observado un excesivo retraso en [ entrega de las Licencias de Conducir, este aspecto es uno de fos causantes de gran malestar par

los usugrios de la SDLC, famentablemente el gran problema aqui es ef centrafismo ya que fa docwmentaciin es remitida a a sede central
en [o ciudad de Lima y de afii es enviada a licencia en [a mayoria de ocasiones con un retraso de 2 a 3 o ms meses. Cabe esaltar, sin)
embargo, que aumentando este problema el personal de la SDLC se demora casi un mes para enviar los docummentos del usuario q
Lima, o que sumado a [a demora de (o seda central hacen que el retruso sea min mayor. Este Riesqo se da en forma latente y ocasiona wry
gran impacto para [a institucion viéndose enormemente perjudicada.

Plan de Accion

1. Acciones Propuestas:
En este caso se debe agilizar fa {abor del personal de la SDLC quienes deberdn enviar (a documentacion en forma semanal a (o Sede
Central. Por otro lado se propone que la Direccion Regional obtenga facultades del Ministerio de Transportes y Comunicaciones para la)
emision de las [icencias en [n Sub Direccidn de Licencias de Conducir de Tacna implementdndofa con ef equipo, insumos y suministros
necesarios para tal fin, constituyendo wn. programa piloto que posteriormente se podrd realizar en el resto de Direcciones Regionales del]
pais. Por otro fado se deberd reafizar un andfisis para ver la posibifidad de elaborar {as Licencias ya sea en [a misma Direccion Regional
o contando con los servicios extemnos de una imprenta utorizada, (o misma que seria escogida [uego de una evaluacion entre las
imprentas existentes en fa ciudad. Esta accién propuesta, no solo descongestionaria ef proceso efectuado actualmente en [a sede central
sino que también agilizaria considerablemente fas tramitaciones en nuestra ciudad, constituyendo un gran avance para nuestra Regin.

2. Requerimientos de Recursos:

> Recursos tateriales: se contard con wna imprenta encargada de [n efaboracion de as ficencias de conducir. 01 ambiente de oficina
dedicado exclusivamente af ingreso de datos e ef formato para (o emision de Licencias de Conducir. 03 Computadoras Pentivm III 0
IV. 03 escritorios. 01 impresora matricial. 01 estante para archivadores. Papeler{a y materiaf de escritorio.

» Recursos Humanos: 01 Jefe de Area. 02 Técnicos en Sistemas encargados del ingreso de datos en {a Red Nacionaf, en ef formato de
las Licencias de Condfuciry en todo [o relacionado af Software necesario para tal actividad.

3. Responsabilidades:

» La Direccion Regional efectuard o convocatoria af mejor postor para [a elaboracién de las licencias en caso de optar por esta
modalidad.

> La Sub Direccién conjuntamente con {a Dir. de Circulacion serd fa responsable de afcanzar (n propuesta a lo Direccién Regional ast
como del control y estricta supervision en [a efaboraciin de las licencias.

> La Sub Direccion en coordinacion con (a Dir. de Circulacion serd fa responsable de (fevar a cabo fa tmplementacion de la imprenta.

4. Cronograma, Plazos:
Se {levard a cabo ente el mediano y largo plazo por requerir de autorizacidn y aprobacion de la sede en Limay por el cuidado que se deberd)
tener af (levar a cafo ef proceso de sefeccion para evitar cualquier tipo de fraude o estafa en (a elaboracion de {as licencias.

5. Informes y Sequimiento Requerido:
E{ proyecto tendrd un periodo de prueba de un afio una vez otorgadas {as facuftades para [a emision de Licencias de Conducir, (uego del]
cual se procederd a efectuar una evafuacion en fa que se determinard si se fan cumplido fos objetivos trazados iniciafmente.
Si ef resultado es positivo se sequirin ejecutando a perpetuidad estas facultades como forma de descentralizacion.




