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RESUMEN

El trabajo de titulacion se basa en desarrollar el disefio de un modelo del Sistema de Gestion
por Procesos basado en la Norma ISO 9001:2015 para la Empresa Publica de Movilidad de las areas
administrativas y operativas, la institucion se encarga de administrar, regular y controlar de forma
sustentable y autonoma el sistema dentro de la cadena logistica de Transito, Transporte Terrestre y

Seguridad Vial.

El trabajo de la investigacion se desarrolla en 4 capitulos, el primer capitulo contiene el
planteamiento del problema, justificacion, objetivos, alcance, y metodologia, el capitulo dos nos
proporciona un marco teérico que incluye la base tedrica e investigativa la cual nos permite adquirir

los conocimientos necesarios para el desarrollo del Sistema de Gestion por Procesos.

En el capitulo tres se determina el diagnéstico de la situacion actual de la empresa en el cual
se realiza un andlisis tanto interno como externo utilizando las diferentes herramientas como el
FODA, PESTEL para posteriormente hacer un Check List inicial el cual evalta el nivel de
cumplimiento de la norma identificando un 24.4 % de cumplimiento, para luego implementar un plan

de mejoras de acuerdo a los requisitos de la norma.

En el capitulo cuatro se finaliza con el disefio de un Sistema de Gestion por Procesos el cual
se lo realiza dependiendo de los requisitos de la norma'y el plan de mejoras ya elaborado, se levanto
la respectiva informacion de procesos caracterizacion e indicadores de los mismos para luego concluir
con el manual de procedimientos, se hizo la comparacion del Check List inicial con respecto al final

obteniendo un 75.7 % de cumplimiento con la norma.



ABSTRACT

The titling work is based on developing the design of a Process Management System
model based on the ISO 9001:2015 Standard for the Public Mobility Company of the
administrative and operational areas, the institution is in charge of managing, regulating and
controlling in a sustainable and autonomous way the system within the logistics chain of

Transit, Land Transport and Road Safety.

The research work is developed in 4 chapters, the first chapter contains the problem
statement, justification, objectives, scope, and methodology, chapter two provides us with a
theoretical framework that includes the theoretical and investigative base which allows us to

acquire the necessary knowledge for the development of the Process Management System.

In chapter three, the diagnosis of the current situation of the company is determined,
in which an internal and external analysis is carried out using different tools such as SWOT,
PESTEL to later make an initial Check List which evaluates the level of compliance with the
standard identifying a 24.4% compliance, to then implement an improvement plan according

to the requirements of the standard.

Chapter four ends with the design of a Process Management System which is carried
out depending on the requirements of the standard and the improvement plan already
prepared, the respective process information, characterization and indicators of the same
were collected for After concluding with the procedures manual, the comparison of the initial

Check list with respect to the end was made, obtaining a 75.7% compliance with the standard.



CAPITULOI.

1. GENERALIDADES

1.1. Planteamiento del Problema
La Empresa Publica de Movilidad es una institucién encargada de administrar,
regular y controlar de forma sustentable y autonoma el sistema dentro de la cadena logistica
de Trénsito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial sobre la prestacion de servicio publico y
comercial, la cual cuenta con 15 trabajadores y estd ubicada en el canton Bolivar provincia

del Carchi.

Se ha identificado que MOVILDERNOR EP ha mantenido una falta de control en sus
procesos, documentos, asi como en la inexistencia de funciones y responsabilidades lo que
ha provocado que los trabajadores no cumplan con sus actividades de forma organizada y

eficiente lo cual afecta la productividad de la empresa.

Este trabajo se orienta en la implementacién de una Gestién por Procesos
direccionandose hacia un enfoque funcional de manera horizontal, es decir, en un mismo
proceso pueden estar involucrados diversos departamentos, mediante indicadores que ayudan

a determinar las necesidades de los clientes tanto internos y externos.

Se ha identificado que en la Empresa Publica de Movilidad no se han establecido
procesos estandarizados generando problemas internos y desorganizacion en los diversos
departamentos minimizando la productividad en los trabajadores, debido al conocimiento de
este problema en sus procesos se ha propuesto a la Empresa Publica de Movilidad, es realizar

el disefio del Sistema de Gestion por Procesos basado en la norma 1SO 9001:2015, con el



propdsito de solucionar los problemas internos y aportar en la mejora continua de los

procesos productivos, contribuyendo en el aumento de la productividad

La implementacion de la norma ISO 9001 brinda algunos beneficios uno de los
principales son el mejoramiento de la organizacion interna, ante el andlisis realizado en la
empresa se propone la implementacion del Sistema de Gestion por Procesos basado en la
norma 1SO 9001:2015 misma que se basa en favorecer a la empresa en la organizacion y
estandarizacién de los procesos, toma de decisiones y comunicacién interna brindando un

servicio de calidad mismo que permite brindar a los clientes la maxima satisfaccion.

1.2.0bjetivos

1.2.1. Objetivo General
Disefar el sistema de gestidn por procesos basado en la Norma ISO 9001: 2015 para
mejorar la calidad de la Empresa Publica de Movilidad del Norte "Movidelnor EP" en la

agencia Bolivar.

1.2.2. Objetivos Especificos
e Investigar las bases tedricas y legales mediante la recopilacién de informacion

para establecer los requisitos del disefio de un sistema de gestion por procesos.

e Analizar lasituacién actual de la organizacion mediante instrumentos que
permitan el levantamiento de informacion, para obtener una visién méas
clara de laempresa.

e Elaborar una propuesta de mejora enfocada al cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015 de acuerdo al diagnostico situacional, para mejorar la

organizacion interna.
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1.3.Alcance
Esta investigacion se desarrollara en la Empresa Publica de Movilidad ubicada en el
canton Bolivar, detallando los procesos que se llevan a cabo para establecer los diferentes
formatos de apoyo como fichas, registros e instructivos con el fin de estandarizar los
procesos, y sobre todo garantizar la calidad en la ejecucion de los mismos logrando la

satisfaccion de las partes interesadas.

Justificacion

La empresa “MOVILDERNOR EP” busca ser mas competitiva y lograr la
satisfaccion de sus clientes por lo que busca alinearse al Objetivo 5 del Plan Nacional de
Desarrollo Toda Una Vida (2017-2021) mismo que contribuye a:” Impulsar la productividad
y competitividad para el crecimiento econdémico sostenible de manera redistributiva y

solidaria.”

La finalidad de este trabajo es presentar a la empresa “MOVILDELNOR EP” una
propuesta donde se implemente la estandarizacién de procesos, responsabilidades y tiempos
de operacién misma que permita solucionar los problemas en la organizacion interna, la cual
se ha desencadenado una deficiencia en las actividades de los diferentes departamentos

brindando una deficiente atencidén al cliente.

La presentacién de este trabajo tiene como finalidad ejecutar una gestion por
procesos, mismo que permite la ejecucion de actividades de manera ordenada minimizando
tiempo y recursos que generan un gasto innecesario en la empresa la aplicacion de este

Sistema de Gestion por Procesos lograra un mejoramiento continuo en la empresa.
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En consecuencia, el Sistema de Gestion por Procesos lograra que la empresa permita
solucionar la problematica encontrada en esta investigacion la cual ha impedido avanzar en
su productividad, por lo que esta propuesta brinda a que los diferentes departamentos tengan
una vision clara y estructurada tanto de las entradas, procesos, salidas que se debe tomar en

cuenta para brindar un excelente servicio logrando asi una satisfaccion en sus clientes.

1.4.Metodologia
A continuacion, se presenta la metodologia que se utilizarden el desarrollo

del trabajo.

Tipos de Investigacion

Investigacion de campo

Avanzando en nuestro razonamiento aplicaremos la investigacion de campo, con el
fin de recopilar informacion necesaria el cual nos permita conocer las actividades
desarrolladas diariamente por los trabajadores de la empresa, obteniendo informacion precisa

para alcanzar mejores resultados en la investigacion.

Investigacion Documental

En base a esta investigacion se obtendra informacion precisa, haciendo uso de
documentos de archivos que serdn de apoyo para compilar, organizar y analizar toda la
informacidn requerida, con el objetivo de dar un resultado satisfactorio hacia la problematica
que presente la empresa, teniendo en cuenta diferentes aspectos como la organizacion,
procesos y funciones de la empresa, la cual a través de su analisis nos ayudara a determinar

donde se encuentran sus falencias y asi proceder a solventar dicho problema que se presente.
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1.4.1. Método de Investigacion
1.4.1.1.Método Descriptivo
Determinar la busqueda de caracteristicas sobre el problema que presenta la
organizacion, asi mismo este método nos ayudara a recoger organizar y analizar la
informacion obtenida, determinando asi un control estadistico obteniendo como resultado

datos precisos sobre el objeto de estudio. (Carmen & Ainhoa, 2008)

1.4.1.2.Método Inductivo
El método inductivo estd basado en el razonamiento I6gico sobre un conocimiento
que va de lo general a lo especifico, este conocimiento adquirido a través de un estudio
previamente conseguido sobre el campo estudiado. Hay que mencionar, ademas que este
método es basado en la observaciéon de los hechos, la cual se determina como un hecho
empirico que se caracteriza por una accion repetitiva que nos ayudara a definir una conclusion

en general de dichos eventos particulares que sean presentados. (Concepto, 2022)

1.4.2. Técnicas de Investigacion e Instrumentos

1.4.2.1.Investigacion Cualitativa
La investigacion cualitativa nos permite comprender el comportamiento de las
personas dentro de un determinado grupo o sobre un tema en particular, este método se
caracteriza por ser descriptivo y poco cuantificable, utilizando la observacion como uno de
sus métodos principales, por lo cual se podra percibir subjetivamente generando ideas para

comprender como es percibido el problema. (Castellanos, 2017)
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1.4.2.2. Técnica de Observacion
Es un metodo de estudio que permite observar personas, fendmenos, casos,
comportamientos, etc., mediante el cual se puede llegar a obtener la informacion especifica

para la realizacion correcta de una indagacion. (Castellanos, 2017)

1.4.2.3.Técnica de Investigacion Cuantitativa
Una investigacion cuantitativa conduce a tener beneficios cuando el mismo permita
medir objetivamente y con mayor precision las variables que se encuentran bajo estudio. Al
realizar este modelo de investigacion se debe asegurar que la observacion de las variables
proporcione datos numéricos definidos los cuales permitan llegar a ser objeto de un posterior

procedimiento estadistico. (Castellanos, 2017)

1.4.3. Instrumentos

1.4.3.1. Check List
Los listados de control, listados de chequeo, Check List u hojas de verificacién, son
formatos generados para registrar actividades reiterativas, lo cual permite controlar el
cumplimiento de una serie de requisitos o recolectar datos ordenadamente y de forma
sistematica. Se sefialan ademas los principales usos, como usarlos y cuéales son los aspectos
que se verifican. Por esta razén, se utilizan para hacer comprobaciones sistematicas de
actividades o productos, asegurandose de que el trabajador o inspector no se olvida de nada

importante durante el proceso de ejecucion. (Excellence, 2018)

1.4.3.2. Identificacion de indicadores
La identificacion de indicadores en la investigacion es fundamental por su aporte,
debido a que el mismo es una herramienta que sirve para medir y controlar las estrategias

que se deben llegar a adoptar, tomando en consideracion los objetivos planteados.
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Cadena de valor de Michael Porter

La cadena de valor es un instrumento que contrae beneficios al momento de examinar
una empresa, ya que permite distinguir las diversas fortalezas y debilidades, permite detectar
fuentes potenciales de ventajas competitivas, y llega a comprender mejor la conducta de los

costos de la entidad. (Arturo, 2020)

1.4.3.3.Entrevista
A través de esta técnica de investigacion se llega a comprender aquellos parametros
que la empresa requiere para la determinacion de los diferentes procesos de compra y venta,
llegando a obtener datos precisos y también tener un contacto mas personalizado con los
directivos, personal en general y los clientes vigentes. Esta dirigida principalmente en nuestro

proyecto a los funcionarios de nivel gerencial.
FODA

Es de gran utilidad debido a que el mismo permite realizar una identificacion de la
informacion inicial, a través de una lista completa de las respectivas Fortalezas,
Oportunidades, Debilidad y Amenazas que engloba la situacién vigente de la empresa, con
el fin de obtener la investigacion veridica para conocer lo que esté realizando la entidad, es

decir, nos sirve para realizar un diagndstico de la situacion actual de la empresa.

PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta de planificacion estratégica por lo cual se le
utiliza para identificar las fuerzas externas a nivel macroecondémico, debido a que influye a
las entidades ya que llega a determinar su capacidad para adaptarse a los cambios constantes

en el mercado, tanto econémico como reputacion. El acrénimo PESTEL hace énfasis a los
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factores que se analizan: Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecologicos y
Legales. Por ende, el analisis PESTEL es un estudio de mercado que identifica Gnicamente
los factores externos que afectan a la estrategia de una empresa y ademas permite detectar

los riesgos y oportunidades del entorno. (Eserp, 2020)

1.4.3.4.Encuestas
La formulacion de la encuesta estara dirigida principalmente hacia los trabajadores
y gerente, con el fin de conocer sus opiniones, hechos y méas aportaciones que puedan influir
en los diversos procesos que realice la empresa. Las investigaciones deben adecuarse al
tiempo y caracterizacion del proceso de recoleccion de informacion de los métodos
experimentales definidos en la caracterizacion de los grupos de control y tratamiento de
beneficiarios o destinatarios del efecto de la intervencion. Todo ello sin olvidar el perfil del

estudio, factores como el tamafio de la muestra, entre otros factores.
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CAPITULO II.

2. MARCO TEORICO

2.1. Sistema de Gestion de Calidad.
Desde el punto de vista industrial con relacién a la calidad, podemos definir que son
las caracteristicas y desempefio del producto para satisfaccion las necesidades implicitas y
explicitas solicitadas por el cliente y asi cumplir con dichos requisitos solicitados por el

mismo.

En este apartado podemos reunir diversos puntos vista sobre la importancia que tiene

la gestion de calidad desde el punto de vista industrial.

Edwards Deming, define que al mejorar la calidad podemos brindar un mejor
servicio, reducir costos, asi como optimizar el tiempo. Ademas, nos hace referencia hacia el
consumidor ya que se considera como primordial en la linea de produccion, considerando

que la calidad se debe orientar a sus necesidades.

Para Joseph Juran, considera la calidad como el desempefio del producto, orientado
hacia la satisfaccion del cliente y asi poder obtener un producto que cumpla con las

necesidades y calidad requeridas.

En el mismo contexto la Escuela Europea de Excelencia (2018) también nos habla

sobre la importancia de un concepto claro de gestion de calidad.

Definiremos lo que es un Sistema de Gestion de Calidad. Un Sistema de Gestion es
el modo en el que una empresa u organizacion ordena sus procesos para intentar conseguir

la satisfaccion del cliente. Implementar un Sistema de Gestion puede reportar nuUmerosos
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beneficios. Entre ellos encontramos la medicién de los resultados, fluidez de comunicacion

entre procesos, mejora continua. (Escuela Europea de Excelencia, 2018).

Es decir que el Sistema de Gestion de Calidad se basa en la organizacion de una

empresa, donde se establecen 7 principios fundamentales:

Enfoque al Cliente.

e Liderazgo.

e Compromiso de las personas.

e Enfoque a procesos.

e Mejora.

e Toma de decisiones basada en las pruebas.

e Gestidn de las relaciones.

2.1.1. Sistema
Es el conjunto de partes o componentes, conectados en una forma organizada. Las
partes se afectan por estar en el sistema y se cambian si lo dejan. Las uniones de estas partes
hacen que se relacionan entre si (muestra una conducta dindmica como opuesto a permanecer

inerte). (Gigch, 2006)

2.1.2. Sistema de gestion
Se define como el conjunto de elementos que se interrelacionan e interactian como
una estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar
una gestion determinada, como, por ejemplo, la gestion de la calidad, la gestion del medio

ambiente o la gestion de la prevencidn de riesgos laborales. Normalmente estan basados en
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una norma de reconocimiento internacional (ISO), que tiene como finalidad servir de

herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.(Coello, 2020)

2.1.3. Calidad
Desde el punto de vista industrial con relacion a la calidad, podemos definir que son
las caracteristicas y desempefio del producto para satisfaccion las necesidades implicitas y
explicitas solicitadas por el cliente y asi cumplir con dichos requisitos solicitados por el

mismo.

En este apartado podemos reunir diversos puntos vista sobre la importancia que tiene

la gestidn de calidad desde el punto de vista industrial.

Edwards Deming, define que al mejorar la calidad podemos brindar un mejor
servicio, reducir costos, asi como optimizar el tiempo. Ademas, nos hace referencia hacia el
consumidor ya que se considera como primordial en la linea de produccion, considerando

que la calidad se debe orientar a sus necesidades.

Para Joseph Juran, considera la calidad como el desempefio del producto, orientado
hacia la satisfaccion del cliente y asi poder obtener un producto que cumpla con las

necesidades y calidad requeridas.

2.2. Normas ISO
Son un conjunto de estandares con reconocimiento internacional que fueron creados
con el objetivo de ayudar en la gestion administrativa de las empresas. Las siglas 1SO
(International Organization for Standardization) son la mayor organizacion mundial
desarrolladora de normas internacionales voluntarias. Esa organizacion nacio en el afio 1947

y, desde entonces, ha publicado mas de 20.000 normas internacionales de muy variados
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sectores, centradas sobre todo en fabricacidn, administracion, comercio y comunicacion de

grandes empresas en todo el mundo.

La sede principal de esta organizacion (ISO) es en Ginebra, conformada por una
federacion de organismos nacionales, entre los que podemos encontrar a AENOR (de
Espafia), DIN (Alemania), AFNOR (Francia), etc, mismos que han contribuido en la
estandarizacion e implementacion de estas normas en grandes empresas generando un

inmenso cambio en la actualidad.

Las normas ISO se orientan a ordenar la gestion de las empresas en diferentes
ambitos: tecnoldgicos, productivos, humanos, etc, contribuyendo a la productividad y la

minimizacién de recursos (Nufio, 2018)

Importancia de las Normas I1SO

Las normas 1SO fueron creadas con la finalidad de unificar los componentes de cada
empresa aumentando asi su eficiencia y minimizando gastos. La globalizacién y la
innovacion han traido consigo una alta competitividad empresarial a nivel mundial, siendo
cada vez mas complejo operar en los mercados donde, el consumidor, tiene mas fuerza y
poder que nunca. Por ello, pese a que las normas ISO son de caracter voluntario, en la
actualidad la implementacién de estas normas se ha convertido en una necesidad en las
empresas y cada vez son mas las que se unen a la ola del reconocimiento, para asi ganar

confiabilidad y prestigio con sus consumidores.

La importancia de las normas ISO ha sido una revolucion mundial, brindando

multiples ventajas que aportan a las empresas tales como:
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Mayores estandares de calidad en el producto o servicio que ofrezca una
empresa.

La implementacion de estas normas genera politicas de calidad que logren
satisfacer las necesidades de los clientes, quienes son cada vez mas exigentes,
dada a la sociedad de la innovacion e informacion en la que vivimos.

Genera un alto profesionalismo a las empresas, ademas de ser una garantia
para reducir costos, incrementar la rentabilidad en los procesos y aumentar los
niveles de produccion.

Las normas ISO, ademas, aportan ventaja competitiva en el mercado

empresarial.

Las normas ISO facilitan que las empresas generen un posicionamiento en el

mercado, captando un mayor nimero de clientes relevantes.

Son muchos los tipos de normas ISO que nos podemos encontrar, cada una de ellas

especializada en un &mbito concreto: normas ISO de gestion de calidad, normas ISO de

gestion de medio ambiente, normas 1SO de gestion de riesgos y seguridad, etc. (Nufio, 2018)

En esta investigacion se enfoca en analizar las normas ISO de calidad por lo que se

enfatizan en los siguientes conceptos.

1SO 9000: 2015

Esta norma se enfoca en un Sistema de Gestién de Calidad basado en un marco de

referencia que contempla conceptos, principios, procesos Yy recursos fundamentales

establecidos relativos a la calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad sus
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La norma es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de su tamafio,
complejidad o modelo de negocio. Su objetivo es incrementar la consciencia del personal
sobre sus procesos y su compromiso para cumplir con las necesidades y las expectativas de
sus partes interesadas internas y externas, logrando la satisfaccion con sus productos y

servicios. (ISO, 2015)

e 1S5S0 9001:2015

Esta norma tiene un enfoque de procesos basado en riesgos, y realiza un analisis de
la organizacion involucrando las necesidades y expectativas de las partes interesadas

pertinentes, para lograr abordar més adelante. (1ISO, 2015)

Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

1 * Alcance

2 *Referencias Normativas
3 *Términos y Definiciones
4 +Contexto de la organizacion
5 eLiderazgo

6 «Planificacién

7 *Soporte

8 *Operacion

9 Evaluacion del desempefio
10 *Mejora

Figura 1. 1SO 9001:2015
Elaborado por: Fuentes Lenin
Fuente: (ISO Tools, 2017)
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2.3. Sistema de Gestion por Procesos

2.3.1. Gestién por Procesos

La Gestion por Procesos se caracteriza por ser un sistema interrelacionado de
procesos que contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente, ya que elimina las barreras
entre diferentes areas funcionales y unifica sus enfoques hacia las metas principales de la
organizacion, permitiendo la apropiada gestion de los departamentos entre los distintos
procesos. La gestion por procesos comenz6 a tomar fuerza a partir de la reingenieria, y
culminé con los principios propuestos en la serie de normas 1SO 9000, donde el enfoque por
procesos se considera “un camino poderoso para organizar y gestionar las actividades que

crean valor en la empresa”. (Arias, 2020)

2.3.2. Principios de la Gestién por Procesos.

Orientacion consciente hacia las necesidades y expectativas de los clientes.

e Identificacion del mapa de procesos de la organizacion.

e Existencia de un patron claro de propiedad que supervise y mejore el cumplimiento
de todos los requisitos y objetivos de los procesos.

e Identificacion de los procesos clave.

e Disefio o redisefio de los procesos clave.

e Gestion de los procesos clave: control y mejora.

e Gestion de los procesos transversales clave.

e Aplicacion de la gestion de la calidad al proceso: control, mejora y planificacion de

la calidad.
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e Existencia de un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia
de los procesos, tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento)
como externo (indicadores de percepcion).

e Todos los procesos tienen que tener indicadores que permitan visualizar de forma
gréafica la evolucion de los mismos, para ello utilizamos el sistema PDCA. Tienen que
ser planificados en la fase de P (Planificacidon), tiene que asegurarse su cumplimiento
en la fase D (Hacer, desarrollar), tienen que servir para realizar el seguimiento en la
fase C (comprobar) y tiene que utilizarse en la fase A (Actuar) para ajustar y/o
establecer objetivos.

e Todos los procesos tienen que ser auditados para verificar el grado de cumplimiento
y la eficacia de los mismos; para esto es necesario documentarlos mediante
procedimientos. (Arias, 2020)

2.3.3. Beneficios de la Gestion por Procesos
Los beneficios que brinda la implementacion de una gestién por procesos permiten

establecer un riguroso disefio de cada etapa, el cual permite el aumento del rendimiento y
disminuye los recursos y tiempo en esfuerzos indtiles. La gestion por procesos también aporta
beneficios mediante la alineacion para alcanzar un objetivo comun orientado al cliente,
brindando un marco para el redisefio del trabajo (reingenieria). Asi el éxito de una empresa,

en definitiva, dependera de la correcta ejecucion de sus procesos.(Mallar, 2018)

2.3.4. Proceso
La palabra Proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso. Un

proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan por
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requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y

actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos resultados (outputs).

Se define al proceso como: “una unidad en si que cumple con un objetivo completo
0 un ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno que

determine un resultado” (Mallar, 2018)

2.3.5. Clasificacion de los procesos
En este apartado se menciona la clasificacion de procesos, existen 3 clases los cuales

se detalla a continuacion (ISOTools, 2022).

e Procesos operacionales: estan ligados directamente con el producto o
servicio que se brinda a los clientes, como también a la satisfaccion del mismo
al recibirlo, también conocidos como procesos en linea.

e Procesos estratégicos: se establece como el proceso de planificacion con el
fin de controlar las metas de una organizacion.

e Procesos de soporte: llamado también como proceso de apoyo, el cual da
soporte al proceso operativo, relacionados con recursos y mediciones. Asi,
por ejemplo, el proceso para control de calidad, seleccion de personal y

compras etc.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

. . Objetivos y planes de
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FPROCESOS DE APOYD

Gestidn de RRHH. SRSt Sciont
Financiero

o N
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Figura 2. Clasificacion de los procesos
Fuente: (GlobalSUITE, 2021).

2.3.6. La Cadena de Valor
La cadena de valor es esencialmente una forma de analisis de la actividad empresarial
mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes constitutivas, buscando
identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor. Esa
ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su
cadena de valor de forma menos costosa o mejor diferenciada que sus rivales. Por
consiguiente, la cadena de valor de una empresa estad conformada por todas sus actividades

generadoras de valor agregado y por los margenes que éstas aportan.

La cadena de valor se divide en dos partes:
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e Actividades primarias

Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto, su venta y el
servicio postventa, y pueden también a su vez, diferenciarse en subactividades. EI modelo de

la cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

» Logistica interna: comprende operaciones de recepcion, almacenamiento y
distribucion de las materias primas.

» Operaciones (produccion): procesamiento de las materias primas para transformarlas
en el producto final.

» Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados y distribucion del
producto al consumidor.

» Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto. Servicio:
de postventa o mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a mantener, realzar
el valor del producto, mediante la aplicacion de garantias.

e Actividades Secundarias

Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las también denominadas

actividades secundarias.

» Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la empresa,
como la planificacion, contabilidad y las finanzas.

» Direccion de recursos humanos: bisqueda, contratacion y motivacion del personal.

» Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores de costes y valor.

» Compras (Arimary, La Cadena de Valor, 2020)
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2.3.7.

A continuacién, nos menciona la Escuela Europea de Excelencia (2022) sobre la

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

(Ej-Financiacidn,coordinacion, planificacion)

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

(Ej: Reclutamiento, Capacitacion, Sistema de Renumeracion)

LOGISTICA
INTERNA
(EJ:
Recepcion de
datos,
almacenamie
nto de
materiales,
acceso de
clientes.)

OPERACIONES
(EJ: Maontaje,
fabricacidn de

componentesPre

stacidn de
senicios.)

LOGISTICA
EXTERNA
(Ej
Distribucian
de semnicios,
procesamient
o de pedidos,
prepereacion
de informes.)

MARKETING
Y VENTAS
(Ej: Fuerza de
ventas,
promaociones,
publicidad,ex
posiciones,
prestaciones
de
propuesta )

PRESTACION DEL SERVICIO

Figura 3. Cadena de Valor
Fuente: (Arimary, 2020)

Diagrama de flujo

importancia y beneficios sobre el diagrama de flujo.

Un diagrama de flujo es un modelo grafico que pretende reflejar o comunicar a otras

personas los pasos, tareas, interacciones, opciones y resultados que se producen en la

ejecucion de un proceso. Se utilizan este tipo de gréaficos, por ejemplo, para explicar como

operar una maquina, como llevar a cabo de forma adecuada una labor o una tarea o para

plantear como funciona cualquier procedimiento dentro de un sistema de gestion, que es,

finalmente, el caso que nos ocupa (Escuela Europea De Excelencia, 2022).
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Los diagramas de flujo son un mecanismo de control y descripcion de procesos, que
permiten una mayor organizacion, evaluacion o replanteamiento de secuencias de actividades
y procesos de distinta indole, dado que son versatiles y sencillos. Son empleados a menudo
en disciplinas como la programacion, la informatica, la economia, las finanzas, los procesos

industriales e incluso la psicologia cognitiva (Enciclopedia Concepto,2022).

“El diagrama de flujo, también conocido como diagrama de actividades o flujograma,
es una herramienta de organizacion que permite a las personas evaluar, mejorar y comunicar

sus ideas con mayor facilidad.” (Gonzalez, 2020).

Como se ha dicho el diagrama de flujo debe ser claro, conciso y evidente, donde se
utiliza simbolos en el cual se pueda exponer brevemente las ideas, este cuenta con varias
caracteristicas, una de ellas es la simplificacion de sus figuras donde se pueda representar las

actividades que se van a realizar dentro de una organizacion.

Simbologia del diagrama

[ — Inicio / Final Representa el inicio y el final de un
proceso

Indica el orden de la ejecucion de las
operaciones. La flecha indica la
Linea de Flyjo siguiente instruceion

Representa la lectura de datos en la

entrada y la impresion de datos en la
Entrada / Salida salida
,"//h\h‘\.
v
I

Proceso Representa cualquier tipo de operacidn

Decizion Nos permite analizar una sitvacidn, con
base en los valores verdadero y falso

Figura 4. Simbologia de un diagrama de flujo

Fuente: (Enciclopedia Concepto, 2022)
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2.3.8. Mapa de procesos.
Segln Captio (2021), el mapa de procesos es una representacion grafica, donde
detalla e identifica como se relaciona los procesos que realiza la empresa, con el fin de

relacionar unos procesos con otros de una forma estructurada.

El mapa de procesos es una herramienta que permite visualizar facilmente cuéles son
y como se relacionan los procesos de una empresa. Ademas, el dibujar un mapa de procesos
representa la antesala a tener un enfoque basado en procesos, algo muy importante para

cualquier organizacion (IVE Consultores, 2020).

El objetivo con el que ha de contar cualquier mapa de procesos ISO 9001 es ofrecer
al cliente o usuario aquel servicio correcto que cubra sus necesidades. Este servicio debe de
satisfacer las expectativas del cliente o usuario con el mayor grado de rendimiento en costo,

servicio y calidad (Escuela Europea de Excelencia, 2017).

2.4.Mejora continua
La mejora continua puede ser definida como una medida para lograr el adecuado
desempefio de las empresas y también es considerada como una directriz que se debe seguir
para lograr que los procesos sean mejores, asi como las distintas actividades de las empresas.
Las acciones que deben implementar nacen a partir de las distintas mediciones que se realizan
en las organizaciones ya sea de los productos o de los procesos de la compariia. (Felipe

Novillo, 2017)
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2.5.Ciclo PHVA
Edward Deming desarroll6 el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). A
este ciclo se le conoce tanto por el PHVA como por ciclo Deming debido a su autor, se trata
de un ciclo dindmico que se puede emplear en procesos y proyectos de las organizaciones.
Esta herramienta se aplica facilmente y si su uso es el correcto, puede colaborar en gran
medida en la ejecucion de las tareas de un modo mas organizado y eficaz. La adopcion de la
filosofia establecida por el ciclo PHVA aporta un manual basico para la gestion de procesos

y proyectos, ademas de para la estructura basica de un sistema. (Deming, 2019)

e Elementos ciclo PHVA

Dentro de la 1SO 9001:2015 el ciclo PHVA se incorpora como un punto mas dentro
del Enfoque Basado en Procesos. En este caso, la norma va mucho maés alld y nos relaciona

cada etapa del ciclo con un capitulo de la norma.

> Planificar los procesos: esta planificacion debe ser meditada (hay que pensar mucho
para trabajar poco y bien) y consensuada con los agentes que intervengan en cada uno
de los procesos (enfoque participativo). Esta planificacion de los procesos tiene dos

vertientes, una global y otra individual:

La global conlleva la planificacion de la totalidad de los procesos de la organizacion,
estableciendo la secuencia e interrelacion de todos los procesos del sistema de
gestiona Habitualmente, esta planificacion global se articula mediante una

herramienta grafica denominada mapa de procesos.

La individual supone la planificacion particular de cada uno de los procesos. Existen
distintas herramientas para determinar cada proceso, estableciendo la informacion

necesaria para una operacion eficaz y sin errores. Sera la direccion, o los técnicos
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competentes, los responsables de seleccionar la herramienta de planificacion

individual mas conveniente (procedimientos, flujogramas, fichas de proceso).

» Llevar a cabo los procesos: esta fase supone la ejecucion de los procesos segun lo
planificado en la etapa anterior Los procesos deben realizarse siguiendo las directrices
marcadas para cada uno de ellos procurando ser fiel a la planificacion para, confirmar
0 desechar los planteamientos realizados.

» Verificar los procesos: existen distintos mecanismos de verificacion (indicadores,
controles, auditorias...) con los que contrastar los resultados parciales o finales
obtenidos. Si los resultados son positivos, podremos decir que nuestros procesos estan
bajo control. Si, por el contrario, surgen desviaciones, deberan ser tratadas en la cuarta
etapa del ciclo de mejora continua. Esta etapa de verificacion es relevante porque nos
abre las puertas a la mejora de los procesos.

» Actuar para mejorar los procesos: las desviaciones encontradas deben analizarse y
ponerse en marcha acciones para revertir la situacion y evitar que se vuelva a repetir
En esta fase, ademas de los resultados, también se pueden cuestionar y analizar en si
mismos los métodos de trabajo actuales, preguntdndonos si son los mas eficaces y
eficientes. De esta forma, también pueden surgir iniciativas para mejorar el

rendimiento del proceso. (Alvarez, 2017)
2.6.Indicadores de Gestion

Segun Sierra. G y Morales. D (2018), Un indicador de gestion es una expresion
cuantitativa que se basan en hechos reales, de igual modo nos ayudan a medir objetivamente

la evolucion del sistema de gestion. puesto que nos ayuda a describir actividades
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desarrolladas por entidades, de igual manera nos permite evaluar los procesos de las mismas.
Asi mismo nos permite comparar el proceso o actividad y los resultados obtenidos. A

continuacion, se menciona los 3 tipos de indicadores de gestion.

Indicadores de gestion para medir eficacia y eficiencia

» Indicadores Eficacia: Segun Sierra. G y Morales. D (2018), el indicador de eficacia
estd asociado con el logro o cumplimiento de un trabajo en un determinado tiempo,
asi como también obtener el grado de satisfaccion del cliente.

» Indicadores Eficiencia: Sierra. G y Morales. D (2018), nos menciona que el
indicador de eficiencia esta relacionado con términos econémicos, enfocado a los
recursos financieros para poder cumplir los objetivos planteados. Esto hace referencia
al tiempo, costo y calidad de los insumos. Con el fin de realizar un trabajo o una tarea

con el minimo recurso.

Indicadores de gestidn externos o Internos

» Indicadores Externos: Segun Silva. D (2021), los indicadores externos son cuando
los indicadores claves de desempefio esta abiertos a una gran audiencia fuera de la
compafiia.

» Indicadores Internos: Segun Silva. D (2021), nos indica que la informacion se

maneja dentro de la organizacion o empresa con un grado de confidencialidad.

Indicadores de gestidn cuantitativos o cualitativos

Segun Silva. D (2021), Son representadas en forma numeérica para poder medir los
procesos objetivos de produccion, asi también los cualitativos miden percepciones subjetivas

acerca del funcionamiento de la empresa.
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2.7.Gestion Integral del riesgo

Las actividades de una organizacion estdn expuestas a una serie de amenazas
poniendo en riesgo la estabilidad del negocio, por lo cual la gestion integral de riesgo hace
referencia a la actividad preventiva que realiza una empresa u organizacion dando asi un
valor agregado a dicha entidad. A su vez transformando sus riesgos en ventajas competitivas

(Marsh LL C, 2018).

La gestion integral de riesgo es un proceso sistematico donde se puede medir los
impactos y consecuencias de riesgo, asi como también nos ayuda a tener un plan de
contingencia con el fin de evitar pérdidas econdémicas y elaborar estrategias para evitar dichas
perdidas, por lo cual se tendra un control sobre sus recursos financieros, operativos y
humanos. Asi mismo nos permite optimizar recursos y maximizar la produccion, con una
calidad satisfactoria para poder llegar al objetivo planeado por la organizacion y tener una

ganancia ya sea econdmica o social (Vasquez, 2019)

2.7.1. Etapas de la gestion de riesgos

A continuacién, nos menciona Capucin (2022) sobre las 6 etapas que se realizan de

manera sucesiva en el proceso de gestion de riesgos.
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e Etapa primordial donde se toma las
decisiones, estableciendo roles que
seran base para las siguientes
etapas.

Planificacién

¢ |dentifica los obstaculos para
Identificacion establecer la matriz FODA.

*Son plasmados a través de la

Realizacion de matriz de evaluacién de
andlisis
cualitativos riesgos.

¢ Sistema de control de riegos donde se
estableceran los parametros sobre los
cuales se realiza la matriz de tal analisis.

Realizacion de
andlisis
cuantitativos

e Elaboracion de un
plan ante cualquier
posiblidad de
riesgo.

Planificacion de
la respuesta
ante el riesgo

* Mantener en observacion
M°'|‘"°rfzac'°” las actividades para evitar
de los riesgos un riesgo imprevisto.

Figura 5. Etapas de la gestion de riesgos.
Elaborado por: Fuentes Lenin
Fuente: (Capucin, 2022)

2.7.2. Matriz de riesgos

También llamada como matriz de probabilidad de impacto, es una herramienta
fundamental y eficaz que nos ayuda a identificar los riegos a los que esta expuesta una
empresa, por lo cual nos permitird mantener un control permanente con respecto a las
actividades de una empresa ante la posibilidad de un impacto o amenaza y asi poder

determinar el nivel del riesgo (ISO Tools, 2022).
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Elementos para crear una Matriz de riesgo.

Identificacion de riesgos ]

.

Determinar la posibilidad y
el impacto de los riesgos

Evaluacién de la calidad de
gestion

Calcular el riesgo neto o
residual

Figura 6. Elementos para crear una Matriz de riesgo.
Elaborado por: Fuentes Lenin
Fuente: (Ealde, 2022)

2.7.3. Caracteristicas de la matriz de riesgo

Con el objetivo para que la matriz de riesgo pueda cumplir su funcion debe de

presentar varias caracteristicas como nos menciona a continuacion (ISO Tools, 2022).

Debe ser elaborada de una forma sencilla y clara para facilitar la toma de decisiones.
Debe permitir realizar una evaluacion objetiva de todos los posibles elementos de

riesgo de una entidad.
Se debe poder contrastar con las diferentes actividades y proyectos.

Debe ser flexible en la que se pueda identificar los distintos procesos de la entidad.

(ISO Tools, 2022).
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2.8.Marco Legal

Cadigo del Trabajo

Los aspectos més importantes que hay que tener en cuenta dentro de lo estipulado en

la normativa son:

Art.2.- Obligatoriedad del trabajo. - El trabajo es un derecho y un deber social.

El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la

Constitucién y las leyes. (Codigo del trabajo, 2015)

Art. 3.- Libertar y trabajo y contratacion. - El trabajador es libre para dedicar su
esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

Ninguna persona podréa ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que
no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de
inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara obligado a trabajar sino mediante un

contrato y la remuneracion correspondiente. (Codigo del trabajo, 2015)

Cddigo Orgénico de la Produccién, Comercio e Inversiones.

El Libro I del desarrollo productivo, mecanismos y 6rganos de competencia encontramos.

Art. 336 de la Carta Fundamental, impone al Estado el deber de impulsar y velar por
un comercio justo como medio de acceso a bienes y servicios de calidad, promoviendo la
reduccion de las distorsiones de la intermediacion y promocion de su sustentabilidad,
asegurando de esta manera la transparenciay eficiencia en los mercados, mediante el fomento
de la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades (Codigo Organico de la

Produccion, Comercio e, 2010)
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Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos.

Esta norma proporciona pautas para que las organizaciones adopten politicas o
lineamientos para lograr estandares de calidad que aumenten la productividad y
competitividad de la empresa.

Articulo 66 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, establece entre los
derechos de libertad que el Estado reconoce y garantiza a las personas: "El derecho a acceder
a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi
como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas” (Chacon,

2016)
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CAPITULO 111

3. Diagnastico de la situacion actual y analisis de resultados

3.1. Caracterizacion general de la empresa.

3.1.1. Antecedentes

La Empresa Publica de Movilidad es una institucion que se encarga de administrar,
regular y controlar de forma sustentable y autdnoma el sistema dentro de la cadena logistica
de Trénsito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial sobre la prestacion de servicio publico y
comercial, la empresa se encuentra ubicada en el cantdn Bolivar provincia del Carchi, esta
entidad cuenta con la colaboracion de 15 trabajadores.

3.1.2.1.Misibn

Administrar, regular y controlar de forma sustentable y autbnoma el sistema dentro
de la cadena logistica de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial de los cantones que
conforman la Mancomunidad de la Region Norte sobre la prestacién de servicio pablico y
comercial, su infraestructura y servicios afines para el cumplimiento de las politicas publicas
y normatividad nacional, de tal forma que se generen condiciones de competitividad,
bienestar y calidad, transporte terrestre y seguridad vial Trabajar por un sistema de movilidad
responsable en los cantones que conforman la Mancomunidad del Norte de manera
sustentable y eficiente mediante la gestion, administracion, regulacion y control del transito.
transporte terrestre y movilidad, precautelando el bienestar, la vida y la salud de la

ciudadania.

3.1.3. Vision
Ser la autoridad de vigilancia del servicio publico y comercial de Transito, Transporte

Terrestre y Seguridad Vial, su infraestructura y servicios afines que con su accion oportuna
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y efectiva, contribuye al posicionamiento de la Region Norte como parte del desarrollo y la
sostenibilidad econdmica del pais; a partir de una organizacion dotada de talento humano
comprometido, motivado y capacitado, que ejecute procesos sistematizados y efectivos
orientados a la excelencia, con una estructura organizacional que permita la gestion por
procesos con la aplicacién de tecnologias de comunicacion e informacion de ultima
generacion, financieramente sostenible y equipada de infraestructura fisica funcional y
desconcentrada.
3.1.4. Valores Institucionales
La Empresa Publica de Movilidad “MOVIDELNOR E.P”, se caracteriza por
desarrollar sus actividades bajo los siguientes valores institucionales:
e Transparencia
e Vocacion de trabajo en equipo
e Capital humano motivado
e Responsabilidad social y ambiental
e Respeto y amabilidad
e Capacidad y excelencia para la prestacion del servicio
3.1.5. Ubicacion
La Empresa Publica de Movilidad esta ubicada en el cantén Bolivar provincia del
Carchi, en la via el Angel E 187 sector mercado mayorista, a continuacion, se muestra la

ubicacion geografica de la empresa.
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Alpiecuador SA Y/

187,
@Relleno
sanitario Bolivar Motel Vista
Hermosa Admi
Cuesaca Q Grita delapa
A Gruta dela paz
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pana™ La Paz
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Jefatura
GAD Municipal politica Bolivar
del Canton Bolivar La Gruta de la Paz @
Los Andes

Figura 7. Ubicacién Geografica Empresa Publica de movilidad
Fuente: Google Maps (EPM, 2022)

3.1.6. Contactos
Teléfonos: (06) 2608 497 / 098 058 5894
E-mail: ecabrera@maovidelnor.gob.ec

Pagina web: https://www.movidelnor.gob.ec/webepm/uniportalepm/

En la figura se muestra el logo, simbolo que caracteriza a la empresa.

EPN/IAER

EMPRESA PLIBLICA DE l“"1'2_7"'|"ILIL?'F'.L}I

Figura 8.. Logotipo Empresa Publica de movilidad
Fuente: https://www.movidelnor.gob.ec/webepm/uniportalepm/ (EPM, 2022)
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3.2. Andlisis Situacional
3.2.1. Andlisis de Contexto interno
3.2.1.1.0rganigrama Estructural
En el presente organigrama se puede visualizar la estructura organizacional de la
matriz principal de la empresa ya que la agencia no dispone de un organigrama y se maneja

en base a la matriz que se presenta a continuacion.
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Figura 9. Organigrama de la Empresa Publica de movilidad
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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3.2.1.2.Cadena de valor institucional
La cadena de valor permite describir graficamente el desarrollo de las actividades
esenciales que realiza MOVIDELNOR E.P., conforme a lo siguiente y estructura organica

pOr Procesos.

L] .
EPME ![‘.! CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD EPME !!.I._

PROCESOS GOBERNANTES

Asamblea Genearal
Directorio
Gerencia Genaral

a4

CLIENTES EXTERNOS » PROCESOS AGREGADORES DE VALOR » (CLIENTES EXTERNDS

CILDADAMNEA DE LOS Gerencia de Operaciones de CILDADANIA DE LOG
CANTOMES Gerencia De Trans porte Tes (CANTONES
ransito MMNCOMURADOS

Gerendia Técnica Vehicular

& &

PROCESOS HABILITANTES
De Asesoria De apoyo

Gerencia Juridica Gerencia Administrativa
Asesoria Interna Gerenda de Talento Humano

Secretaria Gensral

Planificacidn - Procesos & Innovacion (Gerencia Finandera

Comunicacidn Social y Transparencia

Figura 10. Cadena de valor de la Empresa Publica de movilidad
Fuente: Empresa Publica de movilidad

3.2.1.3.0rganico Funcional
La Empresa Publica de Movilidad cuenta en la actualidad con la colaboracion de 15
trabajadores, los mismos que desempefian su funcion de acuerdo al area designada. Con el

fin de obtener informacion detallada sobre cada punto de la empresa se realizo un cuadro
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especificando el nimero de personas que laboran en cada departamento de trabajo.

Haciendo énfasis en lo antes mencionado, se procede a indicar la tabla #1.

Tabla 1. Organico Funcional Empresa Publica de Movilidad

No Descripcion Personas
1 Coordinador de Agencia 1
2 Técnico de Movilidad 1
3 Inspector de Agentes 1
4 Agentes de Transito 11
5 Secretaria de Agentes 1
TOTAL 15

Elaborado por: Fuentes Lenin
Fuente: Empresa Publica de Movilidad

3.1.1.1.Descripcion de los servicios.

La Empresa Publica de Movilidad cuenta con diferentes servicios los cuales se

encuentran referenciados a continuacion:

e Resoluciones de habilitaciones
e Cambio de vehiculo

e Cambio de socios

e Titulos habilitantes menores

e Control

3.2.1.4.Equipos

La Empresa Publica de Movilidad cuenta con los siguientes equipos tecnoldgicos en

sus respectivas areas los cuales se especifican en la Tabla 2.
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Tabla 2. Equipos de la Empresa Publica de Movilidad

Equipo Cantidad
Hardware
Computadoras 5
Impresoras 3
Extintor 1
Televisor 1
Conos 18
Body Aps 9
Celulares 9
Maquinaria

Gato 2
Llave de ruedas 2

Cajas de herramientas
completas

Elaborado por: Fuentes Lenin
Fuente: Empresa Publica de Movilidad

3

3.2.1.5.Transporte
La Empresa Publica de Movilidad cuenta con los siguientes medios de transporte
que se muestran en la tabla para la movilizacion de sus supervisores como también la de sus

agentes de transito.
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Tabla 3. Transporte de la Empresa Publica de Movilidad

Transporte Cantidad

Camioneta 1
Motos 3

Automovil 1

Elaborado por: Fuentes Lenin
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
3.2.1.6.Factor Econémico
La Empresa Publica de Movilidad cuenta principalmente con un financiamiento del
Estado mediante los Gobiernos Autonomos Descentralizados de cada municipio los cuales
destinan cierta cantidad de dinero hacia la empresa, también se pueden financiar a través de
las multas que se cobran durante la realizacion de los respectivos trdmites que realiza la

institucion.

3.2.2. Andlisis del Contexto externo

En base a este andlisis podemos determinar y comprender el entorno actual de la
empresa e identificar los factores que afectan su desempefio, basados en la informacién
encontrada se estableceran las oportunidades y amenazas de la organizacién, a fin de llevar
a cabo de este estudio es necesario una herramienta el cual nos permita analizar diversos

factores.

3.2.3. Andlisis PESTEL

Mediante este analisis podemos determinar y aprovechar oportunidades de la empresa

a través del estudio descriptivo del contexto de la empresa en el cual se realizard una
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investigacion e identificacion de los factores externos, esto con el fin de tomar decisiones

Optimas para el mejoramiento de la empresa y plantear estrategias adecuadas.

3.2.4. FODA

El anélisis FODA es una herramienta que nos permite visualizar la situacion actual
de la empresa tanto interna como externamente. A su vez nos ayuda a identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la misma, con la finalidad de planificar
estratégicamente oportunidades de mejora, se debe agregar también que podriamos obtener
un diagnostico preciso para la toma de decisiones de acuerdo a los objetivos planteados.

Se realizara el anélisis FODA tanto internamente dichas variables son las fortalezas
y debilidades estas se realizaran de forma interna en la empresa, de igual manera se ejecutaré

el estudio externamente de la empresa con las variables oportunidades y amenazas.

Tabla 4 Valoracion FODA
Anélisis de posicion estratégica

MF: Posicién muy fuerte
F: Posicion fuerte

FORTALEZAS M: Posicion media

MD: Posicién muy débil
D: Posicion débil

DEBILIDADES M: Posicion media

Analisis Interno

MF: Muy fuerte
F: Fuerte

M: Media

D: Débil

MF: Muy fuerte
F: Fuerte

M: Media

D: Débil

Fuente: (Lopez, 2016, pag. 100)
Elaborado por: Fuentes Lenin

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Analisis Externo
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3.2.5. Andlisis de Resultados del Check List.

Con la ayuda de la herramienta del Check List procedemos a realizar una auditoria
interna con el fin de valorar el cumplimiento que tiene la empresa basados en la Norma 1SO

9001:2015 como parte fundamental del Sistema de Gestidn por Procesos

ANALISIS GENERAL
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DESEMPENO

LIDERAZGO
PLANIFICACION
OPERACION
MEJORA

CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
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S
(€]
)]
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oo
o

10

Figura 11.. Porcentaje de Cumplimiento del Check List
Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa publica de movilidad

A continuacién, en el analisis de porcentajes se logra conocer el estado actual de la
empresa con respecto al cumplimiento segin la Norma ISO 9001:2015. Con ayuda de los
siguientes parametros se obtiene resultados y se sugiere las diferentes acciones para una
mejora continua de la empresa.

v Si la ponderacion es <50, se sugiere implementar
v’ Si la ponderacion >50, se sugiere mejorar
v’ Si la ponderacion > 80, se sugiere mantener.
Como resultado de la evaluacion se logra concluir un 24.4% esto realizado a través

de un Check List en el cual se evidencio que la empresa tiene un nivel bajo en cuanto al
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cumplimiento general de los requisitos, en vista de lo antes mencionado como conclusion se

debe implementar el Sistema de Gestion de Procesos.

Tabla 5 Gestion por Procesos
Gestidn por Procesos

% Obtenido de Ciclo Acciones por
Numeral de la norma

implementacion  PHVA realizar

4. Contexto de la organizacion 12.5% P Implementar
5. Liderazgo 34.4% P Implementar
6. Planificacion 11.1% P Implementar
7. Apoyo 21.3% H Implementar
8. Operacion 55.4% H Mejorar

9. Evaluacion del desempefio 13% \ Implementar
10. Mejora 23.3% A Implementar
Total 24.4% Implementar
Calificacion total Gestion por Bajo

Proceso

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad

Analisis de resultados

Contexto de la organizacion

A continuacion, en la Figura 13 se muestra los requerimientos solicitados del item 4
el cual es el contexto de la organizacion, en donde se consiguié un determinado porcentaje
de cumplimiento, esto realizado a través de una autoria inicial debido a que se obtuvo el
12,5% con respeto a la norma, por esta razén se determina que el cumplimiento se encuentra

en un nivel bajo, es por esto que se procede a desarrollar el disefio de gestidon por procesos.
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Contexto de la organizacion

B Cumple

B No Cumple

Figura 12. Contexto de la organizacion
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
Elaborado: Fuentes Lenin

Liderazgo

En la Figura 13 se evidencia los resultados que se llegd a obtener en base al
requerimiento 6 de liderazgo, obteniendo como resultado el 34.40% de cumplimiento, este
porcentaje se lo puede definir en un término como regular, por tanto, es necesario realizar un
analisis en varios aspectos como es el manejo de procesos y su enfoque, identificar los
objetivos y politicas de calidad, asi también los riesgos y oportunidades, todo esto a traves

del disefio de gestidn por procesos.

50



Liderazgo.

B Cumple

= No cumple

Figura 13. Liderazgo
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
Elaborado: Fuentes Lenin

Planificacion

En la Figura 14 evidenciamos los resultados que se obtuvo en la autoria inicial del
requerimiento del item 6 de planificacion, donde nos muestra el porcentaje que se logra de
cumplimiento el cual es del 11,10% este porcentaje considerado como bajo, por tanto, es
indispensable disefiar sobre las actividades y asi tomar decisiones sobre los riesgos y
oportunidades, también es de gran importancia mantener de una manera precisa en la

informacién documentada los objetivos de calidad y procesos.
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6. Planificacion

H Cumple

M No cumple

88.90%

Figura 14. Planificacion
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
Elaborado: Fuentes Lenin

Apoyo

En la Figura 15 se exponen los resultados que se llego a obtener en la autoria inicial
en base al requerimiento 7 de Apoyo, en el cual tenemos un cumplimiento del 21,30%, este
porcentaje es valorado como un nivel bajo. Es por eso gque se da como resolucion incrementar
actividades como es obtener una informacion documentada adecuada y precisa, con el fin de
tener un seguimiento apropiad, asi como también el seguimiento en la implementacion de la

politica de calidad, todo esto con el fin de lograr un cumplimiento de nivel satisfactorio.
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7.Apoyo

B Cumple

= No cumple

Figura 15. Apoyo
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
Elaborado: Fuentes Lenin

Operacién

En la Figura 16 evidenciamos los resultados que se obtuvo en la autoria inicial del
requerimiento del item 8 de Operacidn, este nos presenta el 55,40% de cumplimiento, dicho
porcentaje se lo considera de nivel bajo, esto a causa de no contar con una adecuada
documentaciéon de informacion, por tal motivo igualmente no cuenta con un control
apropiado en los determinados procesos, de manera que es necesario realizar un disefio de
procesos de gestion, para un mejoramiento en las actividades y asi obtener un cumplimiento

de nivel satisfactorio.
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8. Operacion

H Cumple

H No cumple

Figura 16. Operacion
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
Elaborado: Fuentes Lenin

Evaluacion del desempefio

A continuacidn, en la Figura 17 se muestra los requerimientos solicitados de la autoria
inicial del item 9 de evaluacion del desempefio, tenemos como cumplimiento el 13% este
porcentaje valorado como un nivel regular, por lo cual para llegar a obtener un nivel
satisfactorio es de suma importancia disefiar con lo que respecta al seguimiento, medicion,
evolucion de la eficiencia y desempefio, en segunda instancia gestionar la documentacion

adecuada para un seguimiento pertinente y verificacion del rendimiento en los distintos

procesos.
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9. Evaluacion del desempeio

H Cumple

B No cumple

Figura 17. Evaluacion del desempefio
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
Elaborado: Fuentes Lenin

Mejora

A continuacién, en la Figura 18 se muestra los requerimientos solicitados de la autoria
inicial del item 10 de Mejora, el cual consta con un 23,30% de cumplimiento considerado
como un nivel regular, a fin de obtener un mejoramiento satisfactorio se debe disefiar con
respecto a la planificacion en base a las mejoras en los procesos, desempefio, eficacia e
identificacion de no conformidades y operaciones correctivas, esto con el propdsito de

mantener una mejora continua en la empresa.
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10. Mejora

H Cumple

H No cumple

Figura 18. Mejora
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
Elaborado: Fuentes Lenin

3.2.6. Plan de mejora
En cuanto al plan de mejora se fundamenta en la indagacion de los resultados de los
analisis ya realizados, por lo cual se plantea cambios a incorporarse en los distintos procesos

de la empresa para lograr mejora en cada uno de ellos.

Tabla 6. Plan de Mejora

PLAN DE MEJORAS PARA EL DISENO DE SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS PARA LA EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD

REQUISITOS
REQUISITOS ACTIVIDADES RESP.
NORMA
. - Realizar el analisis Lenin Fuentes
4.1. Comprension de la
L PESTEL y FODA, de la
organizacion y su contexto
empresa.

4.2. ldentificar las partes - Elaboraruna matrizde Lenin Fuentes
interesadas y sus necesidades partes interesadas
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4. Contexto de

la organizacion

4.3. Determinacion  del
alcance del SGC

- Establecer el alcance
del SGC de la empresa.

Lenin Fuentes

4.4. Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

- Elaborar el Sistema de
gestion por procesos de

la empresa a través de la
aplicacion de las

diferentes herramientas

Lenin Fuentes

5.Liderazgo

5.2. Politica

-Desarrollar una politica
de calidad.

Lenin Fuentes

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

-Desarrollar una matriz
de riesgos de la empresa,
la cual nos permita
disminuir las situaciones

adversas y su impacto.

Lenin Fuentes

6.2. Objetivos de la calidad y

planificacién para lograrlos

- Establecer objetivos de
calidad que sean
especificos, medibles,
alcanzables, alineados
con el sistema de gestion
de calidad.

Lenin Fuentes

7. Apoyo

7.1.2 Personas

- Determinar cudles son
los recursos humanos que
tiene la empresa para el
desarrollo de los

respectivos procesos.

Lenin Fuentes

7.1.5 Recursos de

seguimiento y medicion

Establecer indicadores

para los recursos

Lenin Fuentes
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necesarios de

seguimiento y medicion.

7.5. Mantener la informacion

documentada

- Realizar un correcto
manejo de la informacion
solicitada por la norma
mediante documentacion

oficial.

Lenin Fuentes

8. Operacion

8.1. Planificacion y controlar

el &rea operacional.

- Desarrollar un manual
de procedimientos y
verificar los indicadores

de desempefio

Lenin Fuentes

8.5.6 Control de los cambios

- Realizar el registro de
control de los cambios
que es prueba de la
documentacion requerida
para cumplir con el

requerimiento.

Lenin Fuentes

8.7.2. Informacion
documentada de salidas no

conformes

- Establecer formatos de
control para identificar
las respectivas salidas no

conformes

Lenin Fuentes

9. Evaluacion y

Seguimiento

9.1. Seguimiento, medicién,

analisis y evaluacién

Determinar los
indicadores de medicién

y fichas.

Lenin Fuentes

9.1.2. Satisfaccion del cliente

-Realizar una encuesta
que permita saber la
satisfaccion del cliente,

quejas y sugerencias.

Lenin Fuentes

9.2. Auditoria interna

- Definir los documentos
los cuales permitan la

organizacion y

Lenin Fuentes
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realizacién de la

auditoria interna.

Realizar una revision Lenin Fuentes
Determinar y seleccionar las  mensual y emplear
) oportunidades de mejora e acciones correctivas en
10. Mejora ) _ o
implementar acciones los servicios con su
correctivas. respectiva

documentacion.

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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Capitulo IV

4.  DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN LA
NORMA 1SO 9001:2015

Este capitulo tiene como proposito el desarrollo de un sistema de gestion por
procesos, basado en la norma 1SO 9001:2015 para la Empresa Publica de Movilidad. Con
ayuda de la recoleccion de datos obtenidos gracias a las diferentes herramientas aplicadas
anteriormente se pudo identificar los puntos criticos de la empresa, esto con el fin de poder
trabajar sobre dichos puntos y lograr obtener una mejora continua en beneficio de la empresa.

La propuesta se centrard en cambios estratégicos a la mision y vision de la agencia a
través del dialogo institucional.

—  Misién

Administrar, regular y controlar de forma sustentable y autonoma el sistema dentro
de la cadena logistica de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial de los cantones que
conforman la Mancomunidad de la Region Norte sobre la prestacion de servicio publico y
comercial, su infraestructura y servicios afines para el cumplimiento de las politicas publicas
y normatividad nacional, de tal forma que se generen condiciones de competitividad,
bienestar y calidad, transporte terrestre y seguridad vial Trabajar por un sistema de movilidad
responsable en los cantones que conforman la Mancomunidad del Norte de manera
sustentable y eficiente mediante la gestion, administracién, regulacion y control del transito.
transporte terrestre y movilidad, precautelando el bienestar, la vida y la salud de la

ciudadania.

—  Visién
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Ser la autoridad de vigilancia del servicio publico y comercial de Transito, Transporte
Terrestre y Seguridad Vial, su infraestructura y servicios afines que con su accion oportuna
y efectiva, contribuye al posicionamiento de la Region Norte como parte del desarrollo y la
sostenibilidad econdmica del pais; a partir de una organizacion dotada de talento humano
comprometido, motivado y capacitado, que ejecute procesos sistematizados y efectivos
orientados a la excelencia, con una estructura organizacional que permita la gestion por
procesos con la aplicacién de tecnologias de comunicacion e informacion de ultima
generacion, financieramente sostenible y equipada de infraestructura fisica funcional y

desconcentrada.

— Valores
e Transparencia
e Vocacion de trabajo en equipo
e Capital humano motivado
e Responsabilidad social y ambiental
e Respeto y amabilidad

e Capacidad y excelencia para la prestacion del servicio

Ciclo PHVA
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El ciclo PHVA es un método de mejora continua el cual nos permite (planificar-
hacer-verificar-actuar), por tanto, se aplicara al desarrollo de gestion de la Empresa Publica
de Movilidad, ya que sera de ayuda para resolver la problematica que se presente generando
ideas e implementando cambios para la mejora de los procesos repetitivos, las cuales se

establecio en cada punto de las normas 1ISO 9001:2015.

Planificar

Las necesidades de las partes interesadas se identificaran de acuerdo con sus
objetivos, proceso y contexto, para producir resultados de acuerdo con las necesidades y
expectativas del cliente, para permitir mejoras en el proceso, luego de lo cual
implementaremos el reconocimiento 1SO 9001:2015. Capitulos 4, 5 y 6 Riesgos y

Oportunidades de Cumplimiento.

Hacer

En este punto se debe implementar lo planificado, llevando a cabo todo lo
mencionado en la fase de la planificacion, los cuales se vincula con el capitulo 7 y 8 de la
norma 1SO 9001:2015, también es importante mencionar que se debe dar a conocer a la
organizacion mediante una capacitacion la planificacion de los procesos a realizarse para una

mejora en el SGC.

Verificar
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A continuacion, se debe realizar el seguimiento sobre lo antes mencionado para
corroborar los efectos de la planificacion establecida sobre los procesos y asi verificar si se
logro alcanzar los objetivos que se proyecto en la fase de la planificacion, asi mismo perder

corroborar si existe una mejora, esto se encontrara expuesto en el capitulo 9 de la ISO 9001.

Actuar

Una vez verificado se procede a la fase de Actuar en la que se implementa todas las
mejoras para el desarrollo de los procesos, esto es reflejado en el capitulo 10, una vez
cumplido el objetivo se procede a realizar una normalizacion esta a través de un documento
detallando como se llevo a cabo el proceso.

CLAUSULA IV CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Contexto de la organizacion

4.1.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

En cuanto a la comprension de la organizacion y su contexto se ha realizado una
matriz PESTEL Y FODA, dentro de esta fase se toma en cuenta los factores internos y
externos que interviene en la empresa, una vez realizado este proceso sera de gran ayuda para
el desarrollo orientado hacia el objetivo y asi obtener un mejor resultado.
FODA
A continuacién, se realiza el desarrollo del FODA, para el cual se establecen los
factores internos y externos que se encuentran en el entorno de la Empresa Publica de

Movilidad.
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Tabla 7 Anélisis FODA

ANALISIS INTERNO

Fortalezas Posicion Debilidades Posicion
F1: Estabilidad laboral MF 20 D1: Eltransporte no debe ser M 5
ligado a los GAD.

F2: Dispone de profesionales F 10 D2: No se realiza evaluacion M 5
calificados en todas sus areas. de desempefio.
F3: Existe una buena MF 20 D3: Falta de una guia de MD 15
comunicacion en cada area. gestion por procesos.
F4: Disposicion de F 5 D4: Falta de informacion MD 20
adaptacion a la variabilidad. sobre los servicios.

ANALISIS EXTERNO
Oportunidades Posicion Amenazas Posicion
O1: Mejorar la imagen de la MF 15 Al: Disminucion del F 10
institucion a través de un presupuesto a la institucién
buen servicio.
02: Mejorar la mediacion y D 5 A2: Desagrado de la F 10
la prestacion de servicios a comunidad por los servicios
través del acceso a las nuevas adquiridos
tecnologias.
03: Sostenibilidad a través F 10 A3: Compromiso o acuerdo D 5
de una planificacion politico
organizada.
O4: Capacitacion constante MF 15 A4: Lainconsistencia D 5
del area operativa. politica y econdmica del pais

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad

64



Posicionamiento Estratégico Actual

Para obtener un mejor conocimiento sobre la forma de operar de la empresa se realizé

un analisis de posicidn estratégica, con el objetivo de poder determinar sus factores internos

y externos se realizé la siguiente grafica, en el cual obtenemos como resultado que se

encuentra en el cuarto cuadrante, en segunda instancia podemos deducir que los factores

internos son més fuertes, de ahi que los factores externos podemos concluir como mas

débiles, a su vez podemos decidir estrategias con el proposito de transformar las amenazas

de la empresa en oportunidades, con el fin de lograr una mejora continua en beneficio de la

organizacion, de igual modo se debe dinamizar nuestras debilidades para asi convertirlas en

fortalezas.

Posicion Estratégica Actual - FODA

POSICION FUERTE
factores EXTERNOS
v DEBIL INTERNOS

POSICION MUY FUERTE
en factores INTERNOS
y EXTERNQS

POSICION MUY DEBIL
en factores EXTERNOS
v INTERNGS

POSICION FUERTE
factores INTERMOS
y DEBIL EXTERMNOS

Figura 19. Posicidn Estratégica Actual FODA
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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Estrategias de la Matriz FODA

A continuacidn, en base a toda la informacidn recolectada detallaremos las estrategias
optimas a realizarse para mejorar la situacion actual de la empresa.

Una vez realizado el anélisis interno de la empresa y conociendo su situacion actual,
podemos determinar las estrategias ofensivas que es el resultado de la union de las fortalezas
y oportunidades, empleando las fuerzas internas de la organizacién para de esa manera
obtener ventajas de las oportunidades externas, dando como resultado mejorar la situacion
de la empresa.

Las estrategias defensivas las obtenemos de la union de las fortalezas y amenazas
donde nos ayudara a disminuir la probabilidad de ataque y asi poder proteger la posicion de
la empresa ante la competencia. A su vez también tenemos la estrategia reorientativa la cual
nos permite aprovechar las oportunidades que nos proporciona el medio externo, para asi
vencer las debilidades internas. También tenemos la estrategia de supervivencia que son
estrategias defensivas y se basan en la unién de las debilidades y amenazas las cuales son

tacticas para mantenerse en el sector sin ser afectadas por las amenazas.

Tabla 8 Estrategias FODA

Estrategias Ofensivas Estrategias Defensivas
(Fortalezas + Oportunidades) (Fortalezas + Amenazas)
Establecer comunicacion con factores 1 Estar al tanto de posibles cambios en la
externos para mejorar la imagen de la estabilidad econdmica del pais, que
empresa. permita el correcto desarrollo de las

actividades de la empresa.

Desarrollar programas de capacitacion 2 Aplicar una politica de calidad
para las areas operativas Yy orientada al cliente.
administrativas.
Mantener una comunicacion efectiva 3 Disefar indicadores afines con la
con los proveedores de servicios. mejora continua del servicio.
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Capacitar a los trabajadores de manera
frecuente para garantizar una fuerza
laboral capacitada y experimentada.

Desarrollar alternativas para enfrentar
posibles cambios repentinos en la
estabilidad politica del pais

Estrategias Adaptativas

Estrategias de Supervivencia

(Debilidades + Oportunidades)

(Debilidades+ Amenazas)

Se debe desarrollar un plan de
marketing y publicidad para aumentar
la visibilidad de la empresa.

Estar pendientes a los diferentes cambios
que se dan en los respectivos GAD

Disminuir errores en los procesos para
entregar servicios de acuerdo a las
necesidades del cliente.

Mantener un control del desempefio en I
empresa.

Disefiar e implementar un sistema de
gestion por procesos para establecer y
estandarizar los procesos.

Mejorar la gestion de la empresa para
lograr nuevos objetivos que mejore las
finanzas de la misma.

Estimular la integracion de empleados
talentosos y hacerlos sentir leales a la
organizacion

Difundir los servicios que ofrece la
institucién mediante campafas de
publicidad.

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad

PESTEL

A continuacion, en la tabla 4 se determinan las principales causas entre ellas tenemos

diferentes elementos: politicos, econémicos, social, tecnolégicos, ambiental y legal, en base

al entorno de la empresa, una vez conocidos estos factores se podra ejecutar un plan

estratégico, para asi poder establecer sus oportunidades y amenazas.

Impacto

e Muy alto (100)

e Alto (75)
e Medio (50)
e Bajo (25)
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e Muy bajo (0)
Ocurrencia

e Muy alto (1)

e Alto (0.75)

e Medio (0.50)

e Bajo (0.25)

e Muy bajo (0)
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OPORTUNIDAD/

CRITERIO DESCRIPCION IMPACTO OCURRENCIA ALCANCE AMENAZA
POLITICAS
P1 Estabilidad politica 50 0.50 25 OPORTUNIDAD
Cambio de los Gobiernos Auténomos
P2 Descentralizados GADS 100 0.75 » AMENAZA
P3 Cambio de gobierno 75 0.75 56.25 OPORTUNIDAD
P4 Corrupcion en los GADS 100 1 100 AMENAZA
ECONOMICAS
El Condicion econémica del pais 50 0.50 25 AMENAZA
E2 Riesgo pais 25 0.50 12.5 AMENAZA
E3 Financiamiento del estado 100 0.75 75 OPORTUNIDAD
E4 Economia mundial 25 0.25 6.25 AMENAZA
SOCIALES
S1 Imagen de la institucion 75 1 75 OPORTUNIDAD
S2 Tasa de empleo 50 0.75 375 AMENAZA
S3 Nivel medio de educacion 50 0.75 375 AMENAZA
sS4 Opinién ciudadana 75 0.50 37.5 OPORTUNIDAD
TECNOLOGICAS
T1 Innovacidn tecnolégica 50 0.50 25 OPORTUNIDAD
T2 Obsolescencia de equipos 75 0.25 18.75 OPORTUNIDAD
T3 Capacitaciones de manera virtual 50 1 50 OPORTUNIDAD
T4 Costo de equipos tecnolégicos 75 0.50 375 AMENAZA
ECOLOGICAS

El Proteccion ambiental 100 0.75 75 OPORTUNIDAD
E2 Regulacidn del consumo de energia 75 1 75 OPORTUNIDAD
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E3 Contaminacion de aires, agua y suelo 50 0.50 25 AMENAZA
LEGALES

L1 Legislacién Laboral 50 0.75 37.5 AMENAZA

L2 Ordenanzas Municipales 100 1 100 AMENAZA

L3 Certificaciones Nacionales 50 0.75 375 OPORTUNIDAD

Tabla 9. Analisis PESTEL
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Resultado Analisis PESTEL

Mediante la planificacion estratégica desarrollada a través del anélisis realizado
podemos determinar las oportunidades y amenazas que posee la empresa, dichos factores
determinados impactan directamente o indirectamente a la misma. En vista de que se
encontrd un nivel satisfactorio entre dichos factores con excepcion del factor tecnolédgico y
ecologico, en sintesis, podemos determinar que se obtiene méas oportunidades esto siendo
favorable ya que mediante una estrategia podemos transformar las amenazas en

oportunidades con el fin de poseer mayor aprovechamiento a sus ventajas.

4.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Con el fin de comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas se
elabordé una matriz donde se identifica quienes son las partes interesadas y cada uno de los
procesos que desarrolla la empresa, esto con el fin de cumplir con un requerimiento de la

normay asi orientarnos a la elaboracion de una correcta gestion del sistema.

Tabla 10. Matriz Partes Interesadas

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

PARTES
INTERESADAS NECESIDAD EXPECTATIVA
CIUDADANIA -Servicio disponible -Calidad en el servicio.
-Mejor servicio -Agilidad de tramite.
- Salario razonable - Pago justo y oportuno.
- Capacitaciones - Certificados de las
EMPLEADOS - Buenas condiciones y capacitaciones.
ambiente de trabajo - Buen ambiente de trabajo y
bienestar.
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-Pago de las respectivas -Realizar los pagos puntuales

PROVEEDORES _ _
facturas. de la obtencion de materiales.
-Direccion y supervision -Ejecucion total de las
GOBIERNO o ) )
institucional normativas vigentes.
AUTONOMO o o
-Control y seguimiento -Adecuada organizacion legal.

DESCENTRALIZADO ]
-Control supervisado.

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad

4.1.3. Determinacion del alcance del SGC

Se procede a la realizacion del disefio de sistema de gestién por procesos que se
ejecutara en las areas de administracion y operativas de la Empresa Publica de Movilidad
dando un enfoque principalmente en el disefio y gestion de procesos esto siguiendo la
normativa 1ISO 9001:9015. Donde se establecen los requerimientos propuestos en el punto

3.2.5.

4.1.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Basados en la norma internacional 1SO 9001:2015, se debe identificar los procesos
necesarios a través de una correcta organizacion, estableciendo una secuencia e interaccion
en determinados procesos, para asi crear una mejora continua en el sistema de gestién de
calidad, con el objetivo de perfeccionar el desempefio organizacional. Segun el disefio de
modelo del sistema de gestion por procesos para la Empresa Publica de Movilidad se
desarrollara en base a la norma, es necesario mencionar que no se tomara en cuenta el

apartado de disefio y desarrollo de los productos y servicios que se menciona en el punto 8.3.

4.1.4.1. Cadena de valor

La cadena de valor nos ayuda a determinar las actividades que aportan valor a la

empresa asi también sus ventajas competitivas de la misma, identificando sus actividades

72



primarias y sus actividades de apoyo en las cuales se va afiadiendo un valor agregado a los
servicios con los que cuenta la empresa. Ahora veamos en la figura 14 la cadena de valor

realizada en base a la empresa y sus actividades.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Coordinacidn

COMPRAS
Megociacion con proveedores
Adguisicion de materiales y sistemas informaticos.

Q
=
[=]
o
=X
L
[=]
]
L
3
=
=
5]
=X

(151
4 | LoGisTica | | OPERACIONES VENTAS
A | INTERNA | | Prestacionde |1 ogisTicA | | Senicio al
4 |Recepcion de| | SerVcios de EXTERNA cliente

- pe titulos S S

| | materiales y habilitantes Distribucian Seguimiento
E sistemas mayores y de senicios de gestion
S informaticos. documental.
g Menores.

<L

Figura 20. Infraestructura de la empresa
Fuente: Empresa Publica de movilidad

4.1.4.2. Mapa de procesos

Para la elaboracion del mapa de procesos se realiz6 una grafica tomando en cuenta
los aspectos clave y los elementos principales que lo conforman, los cuales son los procesos
de estrategia, operativos y de apoyo que se relacionan entre si, esto con el propésito de

establecer una estructura adecuada para organizacion. A continuacion, se muestra en la figura
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FROCESOS ESTRATEGICOS

SATISFACCION AL

GESTION ADMINISTRATI¥A CLIENTE

-

[ PROCESOS OFERATIVOS |

EQUIFOSE
INSUMOS

SERVICIO

TITULOS TITULDS
HABILITANTES HAEILITANTES CAPACITACIONES
MAYORES. MENORES.
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Figura 21. Mapa de procesos
Fuente: Empresa Publica de Movilidad

4.1.4.3. Inventario de procesos

Con respecto al este punto lo realizaremos de acuerdo con el mapa de procesos que
nos permitird una correcta ejecucion en la organizacion teniendo en cuenta los macro
procesos, procesos y subprocesos se establecera los procesos estratégicos, procesos clave u
operativos, proceso de apoyo. Los cuales cada uno de estos procesos nos ayudara a llegar a
nuestro objetivo, los procesos estratégicos nos seran de ayuda para determinar los objetivos
del sistema de calidad y su seguimiento, ademas para la presentacién del servicio hacia al
cliente y obtener un valor afiadido nos sera de ayuda el proceso operativo, asi mismo para
facilitar el proceso antes mencionado nos sera de ayuda el proceso de apoyo que es el que da
las bases y recursos.

A continuacion, en la Tabla 11 se muestra el inventario de procesos
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Tabla 11. Inventario de Procesos

COD MACROPROCESO COD PROCESO COD PROCEDIMIENTO

G.E.1l.1 Planificacion del plan estratégico

Gestion Y -
GE.1l Administrativa G.E.1.2 Realizacion del plan estratégico
G E GESTION G.E.13 Seguimiento y evaluacion
ESTRATEGICA G.E.2.1  Establecer las necesidades del cliente
GEo Satisfaccion GE22 Brindar servicios de calidad
o del cliente
G.E.2.3 Seguimiento de satisfaccion del cliente
G.0.1.1 Renovacion de permiso de operacion
Titulos G.0.1.2 Incremento de cupo
G.0.1  habilitantes
mayores G.0.1.3 Renovacién de contrato de operacion
G.0.2.1 Cambio de socio
GESTION Titulos G.0.2.2 Cambio de socio y vehiculo
G.O OPERATIVA G.0.2  habilitantes :
menores G.0.2.3 Cambio de vehiculo
G.0.24 Habilitacion de vehiculo
G.0.3 Capacitaciones G.0.3.1 Imparticion de capacitaciones de
educacion vial
G.0.3.2 Recepcion de capacitaciones
GAl Gestidn G.A.1.1  Distribucion de agentes de transito
, GA2 Logistica  “gaq5 Resaltos
GESTION DE - —
G. A APOYO Gestionde  G.A2.1 Negociacion con los proveedores
Compras

G.A.2.2 Control de calidad de los materiales

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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4.1.4.4. Codificacion

La codificacion nos ayuda a tener mas control, reducir errores y fallos para realizar
una mejor gestion de documentos.
» Macro proceso: En la codificacion del macro proceso se tiene en cuenta las iniciales
de las palabras
» Proceso: En la codificacion del proceso se toma en cuenta las iniciales de cada
palabra incluido el nimero de proceso
» Procedimiento: En la codificacion del procedimiento se utilizara las iniciales de cada

proceso, continuo del nimero de proceso y seguido el nimero del procedimiento.

Figura 22. Codificacion de Procesos
Elaborado por: Lenin Fuentes

4.1.4.5. Caracterizacion de Procesos

La caracterizacidn por procesos es una herramienta muy atil la cual nos ayuda hacer
un andlisis detallado de los elementos los cuales causan que los procesos tengan un inicio y
un fin, para el mejor desarrollo de la caracterizacidn por procesos se realizd una ficha en la
cual se encuentra el codigo, documentos, entradas, actividades, salidas, asi como también los
riesgos y los indicadores de cada uno de ellos

Se realizo la caracterizacion de cada uno de los procesos mencionados anteriormente

los cuales se encuentran de forma detallada en el Anexo 3
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4.1.5. Lista Maestra de Documentos

Para obtener un mejor control sobre los procesos se crea la lista maestra de documentos en la cual se encuentran detallados los

documentos y registros que se ha realizado, la cual se ira registrando con su respectivo nimero o codigo asignado para llevar una mejor

organizacion documental, como también se indicara si los documentos seran de indole interna o externa.

Tabla 12. Lista de Documentos

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

CcODIGOS FORMATOS DE INT. EX CUMPLE PROPUESTO COD PROCEDIMIENTO
DOC/REG T
DOL.INT. G.E.1.1 Plan estratégico X X G.E.l1l Planificacion del plan
D02.INT. G.E.1.1  Acta de reuniéon X estratégico
ROL.INT. G.E.1.3  Lista de verificacion X X G.E.1.3 Seguimiento y evaluacion
ROL.INT. G.E.2.1  Registro de requisitos del X X G.E.2.1 Establecer las necesidades del
cliente cliente
DOL.INT. G.E.2.3  Encuesta X X G.E.2.3 Seguimiento de satisfaccion del
ROL.INT. G.E.2.3  Registro de quejas y X cliente
sugerencias
DO1.INT.G.0.1.1 Formato para la renovacion X X G.0.1.1 Renovacién de permiso de
de permiso de operacion operacion
DOL.INT. G.0.1.2 Formato de incremento de X X G.0.1.2 Incremento de cupo
cupo
DOL.INT. G.0.1.3 Formato para la renovacion X X G.0.1.3 Renovacion de contrato de
de contrato de operacién operacion
RO1.INT. G.0.2.1 Registro de cambio de socio X G.0.2.1 Cambio de socio
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RO1.INT. G.0.2.2 Registro de cambio de socioy X X G.0.2.2 Cambio de socio y vehiculo
vehiculo

ROL.INT. G.0.2.3 Registro de cambio de X G.0.2.3 Cambio de vehiculo
vehiculo

ROL.INT. G.0.2.4 Registro de habilitacion de G.0.2.4 Habilitacién de vehiculo
vehiculo

RO1.INT. G.0.3.2 Registro de capacitaciones X G.0.3.2 Recepcion de capacitaciones

RO1.INT. G.A.1.1  Registro de los turnos de X G.A.1.1 Distribucion de agentes de
agentes transito

RO1.INT. G.A.1.1  Registro de las rutas de los X
agentes

DO1.INT. G.A.1.2  Acta de resaltos X X G.A.1.2 Resaltos

DOL.INT. G.A.2.1  Solicitud de compra X X G.A.2.1 Negociacion con los

DO1.EXT. G.A.2.1 Factura de proveedores X proveedores

ROL.INT. G.A.2.2 Registro de control de calidad X G.A.2.2 Control de calidad de los

materiales y equipos

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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4.1.6. Manual de procedimientos

El manual de procedimientos es un documento donde se detalla los procesos de una
empresa el cual serd de gran ayuda para los trabajadores de la Empresa Publica de Movilidad
ya que sera una guia para realizar determinados procesos, ademas se debe considerar que
dicho manual debe ser conciso y facil de comprender para un buen desarrollo del mismo y
asi obtener buenos resultados, este manual constara con 3 macro procesos, 7 procesos y 20
procedimientos. El cual nos ayudara a conseguir un control interno y asi mejorar la gestion
de procesos, en el Anexo 5 se describe el desarrollo del manual de procedimientos.

CLAUSULA V LIDERAZGO
4.2. Liderazgo

El liderazgo con respecto al sistema de gestion de calidad se desarrollara en base el
aumento de la satisfaccion del cliente, por lo cual, al momento de transmitir la informacion
se lo debe hacer de una forma clara en el cual se generara confianza, ademas estas acciones
tomadas deberan ser informadas de una forma constante a los miembros que conforman la
Empresa Pablica de Movilidad, ya que con un trabajo en conjunto se podrad lograr un

resultado satisfactorio.

4.2.1. Politica de calidad

La Empresa Publica de Movilidad es una institucién que brinda servicios de Transito,

Transporte Terrestre y Seguridad vial, a su vez cumple con las normas y requisitos de

las partes interesadas, mediante un sistema de gestion para la mejora continua en sus
procesos dando un seguimiento y control de los mismos, con el compromiso de
generar servicios de calidad para de satisfacer las necesidades y expectativas de

nuestros clientes.
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CLAUSULA VI PLANIFICACION

4.3. Planificacién

4.3.1. Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades

Segun la norma ISO 9001:2015 la Empresa Publica de Movilidad obtendra un
enfoque que determine los riesgos que puedan perjudicar e impidan con el mejoramiento de
los procesos que se identifiquen en el del sistema de gestion.

El propdsito de la matriz de riesgos es realizar una evaluacion acerca de los riesgos
laborables sobre las actividades que desarrolla la empresa, asi mismo una buena
identificacion de los riesgos nos permitira una disminucién de los mismos que pueda
perjudicar a la seguridad y salud de los trabajadores, esto con ayuda de una correcta
aplicacion de medidas de control para determinados riesgos presentados.

Dicho lo anterior, los riesgos seran identificados en base a las actividades y procesos
que realiza la Empresa Publica de Movilidad, en la cual se analizara el nivel de impacto de
los riesgos identificados. A continuacion, se da a conocer la Matriz de riesgos donde se
detallan sus elementos.

e Para identificar los riesgos que presenta la empresa, se debe considerar los procesos
estratégicos, operacionales y de apoyo con el objetivo de determinar los procesos que
presenta la organizacion.

e De igual forma se debe identificar el tipo de riesgo y determinar las causas que lo
genera.

e Asi mismo debemos determinar cuél es el tipo de riesgo.
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e Enseguida, para el determinado el analisis de riesgos se debe considera mediante la
probabilidad de riesgos con ayuda de una escala la cual tenemos como: B(baja), M
(medio), A (alto) y MA (muy alto). De la misma manera se realizard una avaluacion
de la consecuencia si es, despreciable menores moderados, mayores y catastroficos.

e Finalmente se debe determinar las acciones correspondientes de control y
seguimiento esto con el fin de dar solucion a los riesgos identificados en dichos

procesos.

Tabla 13. Matriz de Riesgos

Despreciable Medio Medio
Menores m Medio Medio
Moderadas Medio Medio Medio
Mayores Medio Medio

Consecuencias

Fuente: (Pérez A., 2016)

Elaborado por: Lenin Fuentes

La Tabla 14 muestra la ponderacion que se utilizo para la evaluacién en la matriz.

Tabla 14. Ponderacion para probabilidad y gravedad

Muy alta 5 Muy alta 5

Alta 4 Gravedad Alta 4

Media 3 (impacto) Media 3

. Baja 2 Baja 2
Probabilidades Muy baja 1 Muy baja 1

(ocurrencia)

Fuente: (Pérez A., 2016)

Elaborado por: Lenin Fuentes



La Tabla 15 muestra el rango de valoracion para determinar el nivel de riesgo en los

procesos determinados en la empresa.

Tabla 15. Valoracién de rango

Valoracion Nivel de riesgo Simbolo
1as so  [NENENEN
6al0 Medio M

11a15 Alto
16a20 Muy Alto

Fuente: (Pérez A., 2016)

Elaborado por: Lenin Fuentes

El desarrollo de la matriz de riesgos se encuentra en el Anexo 2.
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4.3.2. Objetivos de calidad y Planificacion para lograrlos

La Tabla 16 describe los objetivos de calidad y como se planea alcanzarlos en la

organizacion.

Tabla 16. Objetivos de calidad

OBJETIVOS DE

CALIDAD ACCION RESPONSABLE PERIODO INDICADOR
Garantizar la Contar con el area
satisfaccion del cliente administrativa y <
: . Indice de
en base a mejoras en operativa que se . U
~ . Coordinador, cumplimiento
el desempefio entregan a su trabajo . Semestral .
o - Técnico, Agentes de requisitos
organizacional y y brindan un del cliente
confiabilidad del excelente trato y
servicio. servicio.
Fortalecer las
competencias de todos Realizar
los colaboradores de la  capacitaciones
empresa en materia continuas al personal .
) . ) . Porcentaje de
operativa con el finde con el fin de que Coordinador,
i e Semestral personas
mejorar cumplan con los Técnico, Agentes )
. - capacitadas
continuamente los requisitos de las
procesos y la calidad partes interesadas
del servicio brindado a
los clientes.
Se debe considerar la
. satisfaccion del
Satisfacer a los . .
. . cliente mediante la
clientes mediante el : o .
) . identificacion de Numero de
manejo de quejas y . . .
quejas, reclamos o Coordinador, quejas y
reclamos de los ) . Mensual
. . cumplimiento de los Técnico. reclamos
clientes para mejorar : - .
clientes para priorizar atendidos

la calidad de los
servicios prestados.

el servicio al cliente.

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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CLAUSULA VII APOYO

4.4. Apoyo

4.4.1. Recursos

La Empresa Publica de Movilidad en base a los procesos y actividad que realiza, la

empresa organiza y distribuye los recursos necesarios que seran de ayuda para los diferentes

procesos.

4.4.2. Personas

Mediante la propuesta a realizarse se debe determinar el personal necesario para la

implementacién del SGC, Asi mismo se debe delegar las funciones que debe cumplir cada

trabajador, por lo cual el responsable del proceso tendra que mantener el control de la

documentacién, esto con el objetivo de hacer conocer de una forma precisa y clara las

actividades que se deben realizar en dichos procesos.

Tabla 17.. Manual de Funciones

CARGO

FUNCION

Coordinador de
Agencia

1.- Emitir resoluciones de titulos habilitantes, cambio de socios,
cambio de vehiculo, habilitaciones, deshabilitaciones, cambio de
socio y habilitacion de vehiculo.

2.- Emitir informes técnicos, previo de constitucion juridica,
contrato o permiso de operacion, renovacion de contrato o de
permiso de operacion, incremento de cupo.

3.- Receptar y responder solicitudes realizadas en las agencias
por parte de la ciudadania

4.- Coordinar actividades administrativas de su Agencia.

5.- Realizar informes de acuerdo a solicitudes y necesidades
requeridas.

6.- Asesorar técnicamente en el ambito de transito y transporte
terrestre.

Técnico de
Movilidad

1.- Informes técnicos y levantamiento de informacion el ambito
de transito, transporte terrestre y seguridad vial.

2.- Elaboracioén de resoluciones de titulos habilitantes, cambio de
socios, cambio de vehiculo, habilitaciones, des habilitaciones,
cambio de socio y habilitacion de vehiculo.
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3.- Elaborar informes técnicos, previo de constitucion juridica,
contrato o permiso de operacion, renovacion de contrato o de
permiso de operacion, incremento de cupo.

4.- Receptar informes de acuerdo a solicitudes y necesidades
requeridas.

5.- Las demas que le sean asignadas por el jefe inmediato
superior.

Inspector de
Agentes

1.- Coordinar colaboraciones con el resto de cantones.

2.- Conocimiento de todas los 6rdenes de servicios.

3.- Coordinar acciones con la agencia cantonal.

4.- Realiza disposiciones al personal que este de turno.

5.- Realizar el control diario del reporte de citaciones.

6.- Asistir a reuniones de planificacion.

Secretaria de
Agentes

1.- Elaborar las ordenes de servicio

2.- Llevar el registro de las citaciones.

3.- Llevar las citaciones para su registro en el sistema.

4.- Coordinar las fechas de capacitaciones de seguridad vial tanto
para los agentes como para imparticion de las mismas a la
ciudadania.

5.- Atencidn a requerimientos de los ciudadanos (usos de via)

Agentes de transito

1.- Control de transito

2.- Procedimientos de accidentes de transito y siniestros

3.- Operativos de control.

4.-Estados de embriaguez

5.- Congestion vehicular

6.- Control de documentos licencia, matricula.

7.- Capacitaciones de seguridad vial a la ciudadania.

8.- Cadenas de custodia.

9. Acompafiamiento

10. Cierre de vias

11. Eventos publicos.

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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4.4.3. Recursos de seguimiento y medicion

En este punto podemos decir que los recursos de seguimiento y medicion sera de gran

ayuda para poder manifestar los cambios y mejoras que se va logrando en cada proceso, por

lo cual se hace uso de los indicadores de gestion que se muestran a continuacion.

Tabla 18.. Procesos e Indicadores

PROCESO CODIGO INDICADORES CODIGO
Gestion G.E.l indice de desempefio del plan  1.1.G.E.1.INT.01
Administrativa estratégico
Satisfaccion G.E.2 Indice de cumplimiento de I.1.G.E.2.INT.01
del cliente requisitos del cliente
Titulos G.0.1 indice de productividad de 1.1.G.0.1.INT.01
habilitantes los titulos habilitantes
mayores mayores
Titulos G.0.2 Indice de productividad de 1.1.G.0.2.INT.01
habilitantes los titulos habilitantes
menores menores
Capacitaciones G.0.3 Indicador de cumplimento de  1.1.G.0.3.INT.01

asistencia en las

capacitaciones
Gestion G.Al Indice de cumplimiento de las  1.1.G.A.1.INT.01
Logistica operaciones logisticas
Gestion G.A2 Porcentaje de materiales y 1.1.G.A.2.INT.01
Compras equipos que cumplen los

requisitos de la empresa.

4.4.4.

Elaborado por: Lenin Fuentes

Fuente: Empresa Publica de movilidad

Informacién Documentada

La informacion documentada se debe controlar y mantener, esta puede estar plasmada

mediante cualquier formato, el cual sera de ayuda para la empresa y asi poder realizar el

analisis que crea pertinente, dandole un correcto uso, al realizar la documentacion se debera

aplicar en base a las areas y procesos de la empresa.
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e Elaboracion de documentos

1. Para la elaboracion con respecto a los diferentes documentos se realizara en
fusidn a la propiedad que tenga cada proceso y actividad al cual aplicaremos.
2. EIl documento debe ser previamente revisado y aprobado por el responsable

designado.

e Revision de documentos

La revision y aprobacion de documentos estara a cargo del coordinador.

e Aprobacién de documentos

1. El coordinador estara a cargo de ver si el documento cumple con los
requisitos, de no ser asi retornard el documento al responsable de la
elaboracion para su respectiva correccion.

2. Una vez el documento sea aprobado, se procede a notificar para las firmas

correspondientes.
3. Luego de la aprobacion y firmas correspondientes el documento entrara en

vigencia a partir del siguiente dia.

4. Se dara a conocer de forma clara y precisa a todos los empleados.

¢ Vigencia de version de documentos

1. Lavigencia del documento debe estar establecida, considerando sus cambios
y aplicacion, esto se hace con el fin de sostener un control y seguimiento.
2. En el documento se debe de evidenciar el nimero de version en caso de tener

actualizaciones.
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e Modificacién de documentos
Al existir cambios en la documentacion se alterara las aplicaciones o control de la
misma, dicho esto se tomara en cuenta cuando:
- Existen modificaciones en las actividades
- Cambios de responsables del proceso
- Nuevas actividades
- Cambios de politica de calidad
- Cambios de normativas aplicables
e Control
Para evitar inconvenientes en el control de los diferentes documentos se debe realizar
un control constante, este control sera realizado por el responsable del proceso, en segunda
instancia por el técnico de agencia y finalmente por el coordinador de la empresa. Por tanto,
el documento que sera presentado en cualquier formato, el cual debe estar disponible en todo
momento para el analisis que se crea conveniente, esto con el fin de realizar una planificacion

adecuada sobre el control de calidad o auditorias internas.

CLAUSULA VIII OPERACION

4.5. Operacion

4.5.1. Planificaciony Control Operacional

En la Empresa Pablica de Movilidad serd de gran ayuda la planificacion y control
operacional ya que nos evidenciara resultados éptimos en los servicios prestados, por lo cual

se debera contar con los elementos primordiales para llegar al objetivo. Es por esto que para

88



dicha planificacion y control de determinadas operaciones que se desarrollan se basa en la

caracterizacion de los procesos que estan evidenciados en el Anexo3.

45.2. Control de cambios

Para la empresa la satisfaccion del cliente es de mucha importancia en base a esto
podemos decir que se tomaran decisiones de cambios en funcién de los requerimientos que
pueda presentar el cliente, para dichos cambios se debe llevar un registro donde se pueda
evidenciar el mismo, estos cambios a realizarse seran con el objetivo de obtener una mejora
constante en el servicio. El registro de control de cambios donde se determinan los servicios

que brinda la empresa se encuentra evidenciado en la tabla 20.

Tabla 19. Registro Control de Cambios

cODIGO:
REGISTRO DE CONTROL DE -
o RESPONSABLE:
PROCESO:
FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO APROBADO SI /NO

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad

4.5.3. Control de salidas no conformes

Para el control de salidas no conformes, se lo realizar mediante la certificacion de los
documentos formales especificados en esta norma, se dan recomendaciones para el registro
de requerimientos de los clientes, registro de control de calidad del servicio, registro de

quejas y sugerencias, que formaran un marco de reporte para la empresa la cual identifica las

89




no conformidades del servicio. La Empresa Publica de Movilidad debera tener en cuenta

como dar solucion a las salidas no conformes de una 0 méas de las siguientes maneras:

> Correccion
» Informacion al cliente

» Obtencion de autorizacion para su aceptacion.

CLAUSULA IX EVALUACION Y SEGUIMIENTO

4.6. Evaluacion y Seguimiento

4.4.5. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
La Empresa Publica de Movilidad con el fin de garantizar el rendimiento y efectividad
de los procesos realizados para los servicios prestados al cliente, esta debe estar presto para
una correspondiente evaluacion, por tanto, esto nos permitira a su vez evaluar el
cumplimiento que se vaya desarrollando segun los objetivos planteados, con el fin de obtener

resultados 6ptimos.

4.4.5.1.Indicadores

Con ayuda de las fichas de indicadores donde se evidenciara el seguimiento constante
y medicién de los procesos, ya que esta herramienta se caracteriza por identificar variables
cualitativas o cuantitativas. En el Anexo 4 se encuentra desarrollados cada uno de los

indicares de los respectivos procesos.

4.4.6. Satisfaccion del cliente

Para obtener buenos resultados en el SGC de la empresa, es importante haber

cumplido con las necesidades del cliente es por eso que se da un enfoque a la satisfaccion del
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cliente ya que al momento de identificar las expectativas del cliente podemos analizar y dar
una mejora al servicio brindando, asi mismo a través del analisis de varios métodos indicados
a continuacion podremos identificar las oportunidades para brindar un servicio 6ptimo. Asi,
por ejemplo:

v' Cartas de felicitaciones por parte del cliente

v" Datos del cliente sobre la calidad del servicio

v" Encuestas

v' Registro de quejas y sugerencias.

v Comunicacion con el cliente

Para la Empresa Publica de Movilidad la satisfaccion del cliente es de gran

importancia ya que a través de la informacion recolectada que nos brinde el cliente sobre la
satisfaccion del servicio se podra incrementar un mejoramiento del mismo, como se
menciono anteriormente cumpliendo las expectativas del cliente se podra medir el grado de
satisfaccion que se esta obteniendo, por lo cual se realiz6 una propuesta de formato para
encuesta y registro de sugerencias, con el fin de obtener un seguimiento constante sobre la
satisfaccion del cliente ante el servicio brindado y asi también obtener una mejora continua
en el servicio, esta informacion se encuentra evidenciada en el proceso de satisfaccion del

cliente.

4.4.7. Auditoria Interna
Las auditorias internas son un proceso sistematico, independiente y de registro que
puede lograr y evaluar objetivamente la revision y determinar el contenido que cumple con

los mismos requisitos.
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Existen 3 tipos de auditorias la interna que es realizada por la misma organizacion,
auditoria externa la cual es realizada por terceros o por parte de los clientes de la empresa y
finalmente tenemos la auditoria externa que se realiza a través de otras organizaciones.

Planificacion de Auditorias

La Empresa Publica de Movilidad debe realizar auditorias a intervalos programados,
que pueden establecerse una vez cada seis meses 0 una vez al afio. Las auditorias se pueden
realizar a través de un programa de auditorias, planes de auditorias y listas de verificacion
los cuales se encuentran en el proceso de Gestion de Calidad. Se deben establecer criterios

de auditoria, que pueden ser requisitos, politicas, procedimientos e instrucciones de trabajo.

CLAUSULA X MEJORA

4.7. Mejora

4.7.1. Mejora Continua

Para una mejora continua se considera importante el cumplimiento grupal de los
trabajadores de la empresa desde los directivos hasta operarios de la organizacién logrando
cumplir los procesos establecidos en base a las expectativas del cliente, asi también se toma
en cuenta que dicha mejora estara en base a la aplicacién de la propuesta que se realizara a

través del ciclo PHVA.

Plan de Mejoras
El plan de mejoras nos ayuda al momento de implementar cambios en los distintos
procesos de la organizacion y asi obtener una mejora constante en el servicio que ofrece la
empresa, dicha propuesta de plan de mejora se mostrara en la tabla 21 que se obtuvo en base

a los requisitos de la norma.
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Tabla 20. Ciclo PHVA

FECHA
ASPECTOS A 2 VALOR NIVEL DE FECHA
MEJORAR DESCRIPCION RESPONSABLES INICIAL META PRIORIDAD INIIDCI?IO DE FIN
Comprar suministros y
equipos de manera Teécnico de
oportuna, contando con - 50% 100% Medio oct-22 nov-22
e g Movilidad.
Planificacion de un stock extra o de
los recursos emergencia
necesarios para la Desarrollar fichas
implantacion del  técnicas de equipos y
SGC maquinas que Inspector de 10% 100% Medio oct-22 nov-22
garanticen su correcto Agencia
funcionamiento y
estado de los mismos.
Implementar el uso_@e Coordinador,
toda la documentacion Técnico. Inspector
para demostrar el » 'SP ’ 20% 100% Alta oct-22 nov-22
. secretario y
cumplimiento de los Agentes
requisitos del SGC g
Fortalecer la gestion y
e motivacion de los
Utilizacion del empleados para el logro
disefio del SGC de los objetivos de Coor/dlr}ador, 15% 100% Alta oct-22 nov-22
en la Empresa . o Técnico
—_— calidad y la aplicacion
Publica de de la estrategia
Movilidad g
propuesta.
Comunicar las
propuestas de SGC a Coordinador, 10%  100% Alta oct-22  nov-22
todas las partes Técnico
interesadas
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Implementar un sistema

Coordinador,
Técnico, Inspector,

de gestion de la calidad X 20% 100% Alta oct-22 abr-22
R secretario y
en toda la organizacion.
Agentes
Comprobar el Coordinador
cumplimiento de los . ’ 10% 100% Alta feb-22 abr-22
o o Técnico
criterios de auditoria
Evaluar la efectividad
_demedir los Coordinador, 20%  100%  Medio oct-22  nov-22
indicadores propuestos Técnico
en el SGC
Evaluar la Monitorear los riesgos Coordinador, 0 0 .
eficacia del SGC identificados Técnico 10% 100% Medio oct-22 nov-22
. Coordinador,
Control de calld_a}d con Técnico, secretario 10% 100% Alta oct-22 nov-22
documentacion. de Agentes
Implementar los Coordinador,
respectivos planes de Técnico secretario 10% 100% Alta Oct -22 nov-22
accion de Agentes
Aplicar mejoras Realizar acciones Co_ordinador, . i
: Técnico secretario 10% 100% Media ago-22 nov-22
enel SGC correctivas de Agentes
Actualizar documentos Técnico de
i ] 0, 0, - -
Yy registros segun sea Movilidad. 5% 100% Alta ago-22 nov-22

necesario.

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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4.8. Analisis de resultados

Para medir el nivel de cumplimiento que tiene la Empresa Publica de Movilidad sobre
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 es necesario contar con el Check List inicial, asi
como también el Check List final. A causa de esta investigacion realizada podemos definir
que la empresa en la actualidad tiene el 24.4% de cumplimiento dicho porcentaje es

considerado como BAJO.
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Figura 23. Resultados Check List
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
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En el Check List final se puede evidenciar el porcentaje de cumplimiento alcanzado,
en segunda instancia debemos tomar en cuenta que el porcentaje solo estd basado en la
propuesta realizada del sistema de gestion por procesos ya que aun no se ha procedido a la
implementacién de la misma, por lo que el porcentaje es de 75,7% por tanto se recomienda
a la empresa poner en marcha la propuesta con la finalidad de obtener un cumplimiento de
caracter elevado. A continuacion, en la figura 17 se evidenciard los mejoramientos que se

obtuvo.

CHECK LIST FINAL
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Figura 24. Resultados finales Check List
Fuente: Empresa Publica de Movilidad
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Para evidenciar que se obtuvo un mejoramiento se procede a realizar un analisis
comparativo entre la situacion de inicial de la empresa que fue del 24,4% y los resultados
que logramos obtener gracias a la propuesta de gestion por procesos la cual es el 75,7% como
resultado obtenemos que se logré un mejoramiento del 51,3%.

Finalmente, para lograr el porcentaje faltante del 24,3% se lo puede llegar alcanzar

mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 21.. Comparacion situacién empresarial

No CLAUSULA % % %
CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO INCREMENTO
INICIAL FINAL
4 CONTEXTO DE LA 12.5% 93.8% 81.3%
ORGANIZACION

5 LIDERAZGO 34.4% 66.1% 31.7%

6 PLANIFICACION 11.1% 85.2% 74.1%

7 APOYO 21.3% 61.4% 40.1%

8 OPERACION 55.4% 91.5% 36.1%

9 EVALUACION DEL 13% 35.2% 22.2%

DESEMPENO

10 MEJORA 23.3% 96.7% 73.4%

AVANCE GENERAL 24.4% 75.7% 51.3%

Elaborado por: Lenin Fuentes
Fuente: Empresa Publica de movilidad
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Cronograma de implementacion de SGC

A continuacion, se ha desarrollado un cronograma detallado para la implementacion
del sistema de gestion el cual ha sido planificado en un periodo de seis meses, como se

muestra en la figura 25.

Mo |Tareas Duracion [dias) Semanas {Seis Meses)
Nombre de la tarea 120 dias 1/ 2) 3| 45| 6| 7|8 9(10|11|12| 13)14|15| 16|17| 18(19| 20(21|22| 23
1|Tomar la decision estrategica de implementar un 56C 5dias
2|Prasentar proyecto de implementacion del SGC 5 dias
3|Capitulo 4 contexto de la organizacion 15 dias -
4|Comprensicn de la organizacion y su contexto 5 dias
& |Comprension de las necesidades 5dias
£ | Determinacion del alcance del SGC 5 dias
7|Capitulo 5 Liderazgo 10dias
%|Enfoque al cliente 5 dias
9|Palitica 5dias
10|Capitulo 6 Planificacién 10 dias ||
11|Acciones para abordar riesgos 5dias
12| Objetivos de calidad 5 dias
13| Capitulo 7 Apoyo 15 dias
14|Recursos 5 dias
15 |Personas 5 dias
18| Informacidn documentada 5 dias
17 Capitulo 8 Operacion 20dias R
12| Planificacicn y control operacional 5 dias
13| Control de cambios 5 dias
20| Control de salidas no conformes 10 dias
1 Capftulo 9 Evaluscién del desempeiio 20dias e
22| Analisis y evaluacion 5 dias
23 |Satisfaccid al cliente 5 dias
24)Auditoria interna 10dias
25| Capitule 10 Mejora 20 dias
26| Plan de mejoras 20dias | | |

Figura 25. Cronograma de implementacién del SGC
Elaborado por: Lenin Fuentes

Costos estimados para la implementacion del SGC

La Tabla 22 describe el presupuesto estimado en el proceso de implementacion y

certificacion segun la norma 1SO 9001:2015
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Tabla 22.. Costos de implementacion

Actividad

Costo estimado

Observaciones

Comprender el estado
actual de la empresa y los

Diagndstico inicial $ 300,00 e
problemas que impiden su
crecimiento

Capacitacion Norma 1SO $500.00 Costo de capacitacion de

9001:2015 ' la Norma ISO 9001:2015

Capacitacion “Auditorias Costo de capacitacion de

mter_r,las de los SISItemaide $500,00 la Auditorias internas de la

gestion 1SO 9001:2015 Norma ISO 9001:2015
Determinar qué sistema de

Contexto de la $300.00 gestion de la calidad es el

organizacion ’ mas adecuado segun la
norma 1SO 9001.

Definir los recursos Sna;inet I;ert?cl:f) ae II aproyecto

?Eﬁg?g;?; ti;?]rt?) edlel $ 100,00 empresa se ejecuta de

sistema acuerdo con todos los

' requisitos del cliente
Realizar un olan para Se debe realizar un sistema
pfan p que lleve un registro de
documentar los procesos $ 300,00 cada una de las actividades
realizadas en los procesos.

Definir los indicadores del $50.00 Ssrfaz\éaiﬂirég fg;menua

SGC procesos.

La politica de la empresa

Elaboracion de las $ 60 debe estar dirigida a lograr

politicas las metas u objetivos de la
empresa.

Costo de la auditoria 'y

Solicitud de acreditacion $ 3000 ?:zmizgggggﬁi?ersona
acreditadora.

Impresion de Se las realiza

e $20

documentacion fisica mensualmente

Memoria de

documentacion legal $20 Respaldo

Total $ 5150

Elaborado por: Lenin Fuentes
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CONCLUSIONES

Por medio de los referentes tedricos analizados en esta investigacion se determind las
bases necesarias para comprender la importancia del Sistema de Gestién por
Procesos, mismos que permitieron establecer fuentes necesarias para lograr una
implementacidn sostenible en la empresa.

Se realizo el diagnostico de la situacién actual de la Empresa Publica de Movilidad
mediante la herramienta Check List basado en la norma ISO 9001:2015 en el que se
evidencio el cumplimiento del 24,4 % de los requisitos de la norma, lo cual se
considera de caracter bajo, por esta razon se propone realizar un Sistema de Gestidn
por Procesos y se desarrollé un plan de mejoras con el fin de perfeccionar el
funcionamiento de la empresa.

En el desarrollo de la propuesta para la implementacién de un Sistema de Gestidn por
Procesos en la Empresa Publica de Movilidad basado en la norma ISO 9001:2015, se
realizd cada una de las clausulas de la norma para luego desarrollar el manual de
procedimientos con la respectiva documentacion, aplicando de esta manera el Check
List final donde determindé un cumplimiento del 75,7% de los requerimientos

establecidos en esta norma.
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RECOMENDACIONES

Implementar la propuesta de Sistema de Gestion por Procesos con la finalidad de
obtener una mejora continua en el cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015
cumpliendo los objetivos de calidad que logren la satisfaccion de los clientes y el
posicionamiento de la empresa.

Realizar la respectiva actualizacion de toda la informacion perteneciente a los
procesos, procedimientos, fichas, formatos y registros con el fin de tomar acciones
preventivas a futuros problemas o situaciones que se puedan presentar, para obtener
un mejoramiento continuo con el debido control y seguimiento de los directivos de la
empresa.

Informar el impacto que tiene el Sistema de Gestion por Procesos a cada uno de los
trabajadores de la empresa, para concientizar acerca de la relevancia que ofrecen los
objetivos de calidad, politica de calidad y de su colaboracién en la implementacion

del SGC.
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Anexo 1 Check List

indicados en el apartado 4.2;

SGC

ISO- No No :
9001:2015 REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD Cumple cumple | Aplica Observaciones
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 12.5%
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto 50.0%
¢Se han determinado las cuestiones internas y externas que
son pertinentes para el propdsito y para la direccion 0 X 0 No tiene un analisis
estratégica y que afecten a la capacidad para lograr los de Pestel, Foda
resultados previstos de su SGC?
¢Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion X 0 0
sobre estas cuestiones internas o externas?
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 0.0%
¢Se han determinado las partes interesadas que son No ti
pertinentes al SGC, y los requisitos pertinentes de estas 0 X 0 q o tiene
- ocumentacion
partes interesadas para el SGC?
¢Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion 0 X 0 No cuenta con un
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes? SGC
4.3 Determinacion del alcance del SGC 0.0%
¢Se han determinado los limites y la aplicabilidad del SGC 0 X 0 No cuenta con un
para establecer su alcance? SGC
Al determinar el alcance del SGC la organizacién ha
considerado: 0 X 0 No cuenta con un
a) las cuestiones internas y externas indicadas en el SGC
apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes 0 X 0 No cuenta con un
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¢) los productos y servicios de la organizacion.

No cuenta con un
SGC

¢Se ha determinado qué requisitos de esta norma son
aplicables al SGC y se proporciona la justificacion para
cualquier requisito de esta norma que la organizacion ha
determinado que no es aplicable para el alcance de su
SGC?

No cuenta con un
SGC

¢El alcance del SGC esta disponible y se mantiene como

No cuenta con un

informacion documentada? SGC
¢Se establece en el alcance los tipos de productos y No cuenta con un
servicios cubiertos? SGC

¢Se comprueba que los requisitos que se han determinado
como no aplicables no afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la organizacion de asegurar la
conformidad de sus producto y servicios y del aumento de
la satisfaccion del cliente?

No cuenta con un
SGC

4.4

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

0.0%

¢Se ha establecido, implementado, mantenido y mejorado
continuamente el SGC, incluidos los procesos necesarios y
sus interacciones de acuerdo con los requisitos de esta
norma?

¢Se han determinado los procesos necesarios para el SGC
y su aplicacion a través de la organizacion?

No cuenta con un
SGC

¢Se han determinado las entradas requeridas, las salidas
esperadas, la secuencia e interaccion, los criterios,
métodos para la operacién y control, responsabilidad y
autoridad, asi como los recursos necesarios para los
procesos del SGC y se asegura su disponibilidad?

¢Se abordan los riesgos y las oportunidades determinados
de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1?
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¢Se evallan los procesos y se implementan los cambios
necesarios para asegurar que los procesos logran los
resultados previstos y éstos se mejoran continuamente?

¢La organizacion mantiene informacion documentada para
apoyar la operacion de sus procesos y la conserva para
demostrar que éstos se realizan segun lo planificado?

No tiene
documentacion

LIDERAZGO

34.4%

5.1

Liderazgo y compromiso

83.3%

5.1.1

Generalidades

16.7%

¢La alta direccién demuestra su liderazgo y compromiso
con respecto al SGC, asumiendo la responsabilidad y
obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
SGC?

¢Se asegura de que se establecen la politica y los objetivos
de la calidad para el SGC, y que éstos son compatibles con
el contexto y la direccion estratégica de la organizacion?

¢Laalta direccion promueve el enfoque de procesos y el
pensamiento basado en riesgos, comunica la importancia
del SGC y promueve la mejora continua de forma que el
SGC logre los resultados previstos?

¢Se asegura gue los recursos necesarios para el SGC estén
disponibles?

¢Compromete, dirige y apoya a las personas, para
contribuir a la eficacia del SGC?

¢Apoya otros roles pertinentes de la direccién para
demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus
areas de responsabilidad?

5.1.2

Enfoque al cliente

150.0%

¢Laalta direccion demuestra su liderazgo y compromiso
con respecto al enfoque al cliente asegurando que se
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determinan, se comprenden y se cumplen los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables?.

¢Se determinan y se consideran los riesgos y
oportunidades que pueden afectar la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad para aumentar la
satisfaccion del cliente?

¢Se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del
cliente?

5.2

Politica

0.0%

521

Desarrollo de la politica de la calidad

0.0%

¢La alta direccién ha establecido, implementado y
mantenido una politica de calidad que sea apropiada al
proposito y contexto de la organizacion y apoye a su
direccion estratégica?

¢La politica de calidad proporciona un marco de referencia
para el establecimiento de los objetivos de la calidad?

No existen politicas y
objetivos de calidad.

¢incluye un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables y la mejora continua del SGC?

5.2.2

Comunicacién de la politica de la calidad

0.0%

¢La politica de la calidad esta disponible y se mantiene
como informacion documentada?

¢La politica se ha comunicado, es entendida y se aplica
dentro de la organizacién?

¢Esta disponible para las partes interesadas pertinentes?

5.3

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

20.0%

¢Laalta direccion se asegura que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignan, se
comunican y se entienden en toda la organizacion?

¢Se asegura que los procesos generan las salidas previstas?
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¢Se informa a la alta direccion sobre el desempefio del
SGC y sobre las oportunidades de mejora (ver 10.1)

¢se asegura que se promueve el enfoque al cliente en toda
la empresa?

Se asegura que la integridad del SGC se mantiene cuando
se planifican e implementan cambios en el SGC.

PLANIFICACION

11.1%

6.1

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

33.3%

6.1.1

Generalidades

0.0%

¢Al planificar el SGC se han considerado las cuestiones
internas y externas, los requisitos de las partes interesadas
y determinar los riesgos y oportunidades que son
necesarias abordar con el fin de asegurar que: EI SGC
logra los resultados previstos?

¢Se aumentan los efectos deseables, se previenen los
efectos no deseados y se logra la mejora continua?

6.1.2

Planificacion de acciones

66.7%

¢La organizacion planifica acciones para abordar los
riesgos y oportunidades?

¢Planifica la manera de integrar e implementar las
acciones en sus procesos del SGC? (Ver 4.4) y evaluar la
eficacia de esas acciones.

¢Las acciones tomadas para abordar riesgos y
oportunidades son proporcionales al impacto potencial en
la conformidad de los productos y servicios?

6.2

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

0.0%

6.2.1

Establecimiento de objetivos de la calidad

0.0%

¢Se han establecido los objetivos de calidad para las
funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios
del SGC?

No cuenta con
objetivos de calidad
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¢Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de

la calidad? 0 X 0
b) ¢Son medibles? 0 X 0
C) ¢toma en cuenta los requisitos aplicables? 0 X 0
d) son pertinentes con la conformidad del producto y
- : iy . 0 X 0
servicio y el aumento de la satisfaccion del cliente?
e) ¢Se les da seguimiento? 0 X 0
f) ¢Son comunicados? 0 X 0
g) ¢se actualizan segun corresponda? 0 X 0
¢Se mantiene informacién documentada de los objetivos 0 X 0
de calidad?
6.2 Pla_nificacic’)n de acciones para lograr los objetivos de la 0.0%
calidad
¢Al planificar como lograr los objetivos de la calidad la
organizacion determina qué hacer, queé recursos se 0 X 0
requieren, responsable, cuando se finalizard y como se
evaluaran los resultados?
6.3 Planificacion de los cambios 0.0%
¢ Cuando se determinan cambios al SGC, éstos se realizan
-, 0 X 0
de manera planificada?
La organizacién considera:
¢el proposito de los cambios y sus consecuencias
potenciales, la integridad del SGC, la disponibilidad de 0 X 0
recursos y la asignacion de responsabilidades y
autoridades?
7 APOYO 21.3%
7.1 Recursos 50.0%
7.1.1 Generalidades 66.7%
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¢Se ha determinado y se proporcionan los recursos

necesarios para el establecimiento, implementacion, 0
mantenimiento y mejora continua del SGC?
La organizacion considera:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos X
existentes?
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos? X
7.1.2 Personas 0.0%
Se determinan y proporcionan las personas necesarias para
la implementacion eficaz de su SGC y para la operacion y 0
control de sus procesos?
7.1.3 Infraestructura 100.0%
La organizacién determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos X
y lograr la conformidad de los productos y servicios?
La infraestructura incluye:
g .. . X
a) edificios y servicios asociados
b) equipo, incluyendo hardware y software X
C) recursos de transporte X
d) tecnologias de la informacién y la comunicacion X
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos 100.0%
¢Se ha determinado, se proporciona y mantiene el
ambiente necesario para la operacién de los procesos y X
para lograr la conformidad de los productos y servicios?
El ambiente de trabajo, (segun aplique) considera factores
humanos y fisicos tales como: sociales, psicolégicos, X
fisicos.
7.15 Recursos de seguimiento y medicion 16.7%
7.1.5.1 | Generalidades 33.3%
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¢Se ha determinado y se proporcionan los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando se realice seguimiento o la medicion
para verificar la conformidad de los productos y servicios
con los requisitos?

Los recursos proporcionados:

Son apropiados para las actividades de seguimiento y
medicion realizadas y se mantienen para asegurarse de la
idoneidad continua?

¢Se conserva la informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion
son apropiados para su propoésito?

7.15.2

Trazabilidad de las mediciones

0.0%

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito,
el equipo de medicion:

a) Se calibra o verifica a intervalos planificados, o antes de
su utilizacién contra patrones de medicion internacionales
0 nacionales, cuando no existen tales patrones se conserva
como informacion documentada la base utilizada para la
calibracion o la verificacion?

b) se identifica para determinar su estado?

C) se protege contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracién y los posteriores
resultados de la medicion?

¢Se determina si la validez de los resultados de medicién
previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el
equipo de medicion se considere no apto para su propésito
previsto y se toman acciones adecuadas en caso necesario?

7.1.6

Conocimiento de la organizacion

66.7%
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¢Se determinan los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos Yy para lograr la conformidad de
los producto y servicios?

¢Los conocimientos se mantienen y se ponen a disposicion
en la medida necesaria?

¢Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion considera los conocimientos
actuales y determina como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y sus actualizaciones
requeridas?

7.2

Competencia

50.0%

a) ¢Se determina la competencias necesaria de las personas
que realizan bajo su control, trabajos que afectan el
desempefio y eficacia del SGC?

b) ¢se asegura que las personas sean competentes,
basandose en la educacion, formacion o experiencia
apropiados?

c) cuando es aplicable, se toman acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas?

d) se conserva la informacion documentada apropiada
como evidencia de la competencia del personal?

7.3

Toma de conciencia

0.0%

Se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo
control de la organizacion tomen conciencia de:

a) la politica de calidad, los objetivos de calidad, su
contribucion a la eficacia del SGC incluidos los beneficios
de una mejora al desempefio, asi como implicaciones de
incumplimiento de requisitos?

7.4

Comunicacion

0.0%
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Se determinan las comunicaciones internas y externas
pertinentes al SGC que incluyan:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicar

C) a quién comunicar;

d) cobmo comunicar;

) quién comunica

7.5

Informacién documentada

6.7%

7.5.1

Generalidades

0.0%

El SGC de incluye:
a) la informacion documentada requerida por la Norma
ISO 9001:2015?

b) la informacion documentada que se considera necesaria
para la eficacia del SGC?

7.5.2

Creacidn y actualizacion

0.0%

Al crear y actualizar la informacion documentada se
asegura de que lo siguiente sea apropiado:

a) la identificacion y descripcion de la informacion
documentada (titulo, fecha, autor, no. de referencia)

b) el formato y los medios de soporte (papel, electronico)

c) la revision y aprobacion con respecto a la idoneidad y
adecuacion

7.5.3

Control de la informacion documentada

20.0%

7.5.3.1

Disponibilidad e idoneidad

0.0%

La informacién documentada requerida por el SGC y por
la Norma ISO 9001:2015 se controla para asegurar que:

a) esta disponible y es idonea para su uso, dénde y cuando
se necesite.

b) esta protegida adecuadamente
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7.5.3.2

Distribucién, almacenamiento, control de cambios,
conservacion y disposicion

40.0%

El control de la informacion documentada incluye:
a) distribucion, acceso, recuperacion y uso

b) almacenamiento y preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad.

c) control de cambios

d) conservacion y disposicion

La informacién documentada de origen externo, que se
considera necesaria para la planificacion y operacion del
SGC se identifica y controla apropiadamente?

¢La informacion documentada conservada como evidencia
de la conformidad se protege contra modificaciones no
intencionadas?

OPERACION

55.4%

8.1

Planificacion y control operacional

42.9%

Se planifican, implementan y controlan los procesos
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de
productos y servicios.

Se implementa las acciones para la atencion de riesgos y
alcanzar los objetivos de la calidad (cap. 6) mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los productos y
servicios

b) 1. el establecimiento de criterios para los procesos?

b) 2. el establecimiento de criterios para la aceptacion de
productos y servicios?

c) se determinan los recursos necesarios para lograr la
conformidad de los requisitos de los productos y servicios?
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d) se implementa el control de los procesos de acuerdo a
los criterios?

e) se determina y almacena la informacion documentada
para:

1. Asegurar que los procesos se llevan a cabo de acuerdo a
lo planificado

2. Demostrar la conformidad de los productos y servicios
ConN Sus requisitos

8.2

Requisitos para los productos y servicios

80.0%

La comunicacidn con los clientes incluye:
a) proporcionar la informacion relativa a los productos y
servicios?

b) atencidn de consultas, contratos, pedidos y cambios a
los mismos

c) retroalimentacion de los clientes relacionado con
productos y servicios, incluyendo las quejas

d) manejo y control de propiedad del cliente

e) establecer los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente

o |X| X | X

8.3

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

0%

8.3.1

Generalidades

0.0%

Se ha establecido, implementado, mantenido un proceso de
disefio y desarrollo (D&D) que sea adecuado para asegurar
la posterior provision de productos y servicios?

La empresa no cuenta
con un departamento
de disefio de
servicios

8.3.2

Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo la organizacion ha considerado:

a) la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades
de disefio y desarrollo?
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b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las

revisiones al D&D aplicables? 0 0 X
c) las actividades requeridas de verificacion y validacion 0 0 X
del D&D?
d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el 0 0 X
proceso de D&D?
e) las necesidades de recursos internos y externos para el 0 0 X
D&D de los productos y servicios?
f) la necesidad de controlar las interfaces entre las 0 0 X
personas que participan en el proceso de D&D?
g) la necesidad de participacion activa de los clientes y 0 0 X
usuarios en el proceso D&D?
h) los requisitos para la posterior de productos y servicios? 0 0 X
i) el nivel de control del proceso de D&D esperado por los
. ) 0 0 0
clientes y otras partes interesadas?
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo 0%
Se han determinado los requisitos esenciales para los tipos
e - 0 0 X
especificos de productos y servicios a para el D&D.?
Se ha considerado:
. : N 0 0 X
a) los requisitos funcionales y de desempefio?
b) la informacion proveniente de D&D similares? 0 0 X
c) los requisitos legales y reglamentarias? 0 0 X
d) normas y cadigos de practicas que la empresa debe 0 0 X
implementar?
e) Las consecuencias potenciales de fallar debido a la
- 0 0 X
naturaleza de los productos y servicios?
Las entradas son adecuadas para los fines del D&D, estan
. i 0 0 X
completas y sin ambiguedades?
Las entradas del D&D contradictorias son resueltas? 0 0 X
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Se conserva la informacidn documentada sobre las
entradas del D&D?

8.3.4 Control del disefio y desarrollo 0%
Se aplican controles al proceso de D&D para asegurase
que:
a) se definen los resultados a lograr?
b) se realizan revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del D&D para cumplir los requisitos?
c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse
de que las salidas del D&D cumplen los requisitos de las
entradas?
d) se realizan actividades de validacion para asegurarse
que los productos y servicios cumplen los requisitos para
su aplicacion o uso previsto?
e) se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revision o actividades de
verificacion y validacion?
f) se conserva la informacion documentada de estas
actividades?
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo 0%

Se asegura que las salidas del D&D:
a) cumplen con los requisitos de las entradas?

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la
provision de productos y servicios?

c) hacen referencia a los requisitos de seguimiento,
medicion y a los criterios de aceptacion?

d) especifican las caracteristicas de los productos y
servicios que son esenciales para su propdsito previsto y
su provision segura y correcta?
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Se conserva la informacion documentada sobre las salidas
del D&D?

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo 0%
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos
durante el D&D de los productos y servicios, o
posteriormente en la medida necesaria para asegurarse que
no haya un impacto adverso en la conformidad con los
requisitos?
Se conserva la informacion documentada sobre:
a) los cambios del D&D?
b) los resultados de las revisiones?
c) la autorizacion de los cambios?
d) las acciones tomadas para prevenir impactos adversos?

8.4 Con?rql de los procesos, productos y servicios 58.7%

suministrados externamente

8.4.1 Generalidades 83.3%

¢Se asegura de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conforme a los requisitos?

Se determinan los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cuando:
a) estos productos y servicios se incorporan dentro de los
propios producto y servicios de la organizacion?

b) los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos en
nombre de la organizacion?

C) un proceso o una parte del proceso, es proporcionado
por un proveedor externo como resultado de una decision
de la organizacién?
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Se determinan y aplican criterios para la evaluacion,
seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de
los proveedores externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo
a los requisitos.

Se conserva la informacion documentada de estas
evaluaciones y de cualquier accion que surja al respecto?

8.4.2

Tipo y alcance del control

50.0%

Se asegura que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa
a la capacidad de la organizacion de entregar productos y
servicios conformes a los clientes?

a) se asegura de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su SGC?

b) Se han definido los controles que se aplican a cada
proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas
resultantes?

c) 1. Se considera el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de la organizacion de cumplir con los requisitos
(del cliente y los legales y reglamentarios aplicables)

c) 2. Se considera la eficacia de los controles aplicados por
el proveedor externo?

d) se determina la verificacion u otra actividad necesaria
para asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados cumplen los requisitos?

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

42.9%

Se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de
comunicarlos al proveedor externo?
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Se comunican a los proveedores externos sus requisitos
para:
a) los procesos, productos y servicios a proporcionar?

b) la aprobacion de
1. Productos y servicios;
2. Métodos, procesos y equipo;
3. La liberacién de productos y servicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier cualificacion
requerida de las personas

d) las interacciones del proveedor externo con la
organizacion

e) el control y seguimiento del desempefio del proveedor
externo a aplicar por parte de la organizacion

f) las actividades de verificacion o validacion que la
organizacion, o su cliente, pretenda llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo.

8.5

Produccion y provision del servicio

50.9%

8.5.1

Control de la produccién y de la provision del servicio

55.6%

¢La produccion y provision del servicio esta implementada
bajo condiciones controladas?

En caso aplicable las condiciones controladas incluyen:
a) la disponibilidad de informacion documentada que
defina:

1. las caracteristicas de los productos y servicios o las
actividades a desempefiar

2. Los resultados a alcanzar

b) la disponibilidad y uso de los recursos de seguimiento y
medicion adecuados?
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c) la disponibilidad y uso de recursos de seguimiento y
medicion, para verificar que se cumplen los criterios para
el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de
aceptacion para los productos y servicios?

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la
operacion de los procesos?

e) la designacion de personal competente, incluyendo
calificacion requerida?

f) validacién y revalidacion periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados de los procesos,
cuando las salidas resultantes no pueden verificarse
mediante actividades de seguimiento y verificacion
posteriores?

g) implementacion de acciones para prevenir los errores
humanos?

h) implementacion de actividades de liberacion, entrega y
posteriores a la salida?

8.5.2

Identificacién y trazabilidad

0.0%

Se utilizan los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la
conformidad de los productos y servicios?

Se identifica el estado de las salidas respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién a través de la
produccion y prestacion del servicio?

Se controla la identificacién Unica de las salidas, cuando la
trazabilidad es un requisito, y se conserva la informacion
documentada necesaria para permitir la trazabilidad?

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos

100.0%
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Se cuida la propiedad perteneciente a los clientes 0 a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizadas por la misma?

Se identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad
del cliente o de los proveedores externos suministrada para
su utilizacién o incorporacion dentro de los productos y
servicios?

En caso que la propiedad de un cliente o de un proveedor
se pierda, deteriore o de algiin modo se considere
inadecuado para su uso, se le informa al cliente o al
proveedor externo y se conserva la informacién
documentada sobre lo ocurrido?

8.5.4

Preservacion

0.0%

Se preservan las salidas durante la produccion y prestacion
del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos?

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

100.0%

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a
la entrega de los productos y servicios?

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega, se consideran:
a) los requisitos legales y reglamentarios?

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a
los productos y servicios

c) la naturaleza, el uso y la vida util prevista de los
productos y servicios

d) los requisitos del cliente

e) la retroalimentacion del cliente

XX X | X

8.5.6

Control de los cambios

50.0%
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Se revisan y controlan los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, que permita asegurar la
continuidad en la conformidad con los requisitos?

Se conserva la informacion documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios, las personas que
los autorizan, y de cualquier accion necesaria que surja de
la revision?

8.6

Liberacién de los productos y servicios

60.0%

Se han implementado disposiciones planificadas para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
Servicios?

La liberacion se lleva a cabo cuando se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
que se aprobado de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente?

Se conserva la informacién documentada sobre la
liberacion de los productos y servicios?

La informacién documentada incluye:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion?

b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion?

8.7

Control de las salidas no conformes

40.0%

8.7.1

Identificacion de salidas no conformes

80.0%

Se asegura que las salidas no conformes con los requisitos
se identifican y controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada?

Se toman acciones adecuadas con base en la naturaleza de
la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de
los productos y servicios?
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Se aplica lo anterior a los productos o servicios detectados
después de la entrega de los mismos, durante o despues de
la provision de los servicios?

Se trata las salidas no conformes de alguna o mas de las
siguientes maneras:

a) correccion

b) separacion, contencion, devolucion o suspension de
provision de productos y servicios

c) informacion al cliente

d) obtencidn de autorizacion para su aceptacién bajo
concesion

Cuando se corrigen las salidas no conformes, se verifica la
conformidad con los requisitos?

8.7.2

Informacién documentada de salidas no conformes

0.0%

Se mantiene la informacion documentada que:
a) describa la no conformidad

b) describa las acciones tomadas

c) describa todas las concesiones obtenidas

d) identifique la autoridad que decide la accion con
respecto a la no conformidad

X [ XX X

EVALUACION DEL DESEMPENO

13.0%

9.1

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

30.6%

9.11

Generalidades

16.7%

Se han determinado:
a) los aspectos que requieren seguimiento y medicién?

b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos?

c) cuando se debe realizar el seguimiento y la medicion?
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d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y la medicién?

Se evalua el desempefio y eficacia del SGC?

X

Se conserva la informacion documentada apropiada como
evidencia de los resultados?

9.1.2

Satisfaccion del cliente

50.0%

Se realiza el seguimiento de la percepcion de los clientes
del grado en el que se cumplen sus necesidades y
expectativas?

Se determinan los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion?

No existe
documentacion
oficial

9.1.3

Anédlisis y evaluacion

25.0%

Se analizan y evalUan los datos y la informacion
apropiadas que surgen por el seguimiento y la medicion?

Se utilizan los resultados del andlisis para evaluar:
a) la conformidad de los productos y servicios?

X

b) el grado de satisfaccion del cliente?

c) el desemperio y la eficacia del SGC?

d) si lo planificado se ha implementado de manera eficaz?

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades?

f) el desempefio de los proveedores externos?

g) la necesidad de mejoras en el SGC?

o|X| o |o|lo|X

X|o| X |[X|X|o

o0 O OOo|Oo

9.2

Auditoria interna

0.0%

9.2.1

Planificacion de auditorias

0.0%

Se realizan auditorias internas a intervalos planificados
para proporcionar informacién acerca de si el SGC es:
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a) 1. Conforme con los requisitos propios de la
organizacion para su SGC?

a) 2. Los requisitos de la Norma ISO 9001:2015?

b) se implementa y mantiene eficazmente?

9.2.2

Establecer, implementar y mantener las auditorias

0.0%

a) Se planifica, establece, implementa y mantiene uno o
varios programas de auditoria que incluya la frecuencia,
los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion de informes que deben tener
en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y
los resultados de auditorias previas?

b) se definen los criterios de la auditoria y el alcance de
cada auditoria?

c) se seleccionan a los auditores y se llevan a cabo
auditorias asegurando la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria?

d) se asegura que los resultados de las auditorias se
informen a la direccion?

e) se realizan correcciones y se toman las acciones
correctivas adecuada sin demoras injustificadas?

f) se conserva la informacion documentada de la
implementacion del programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias?

9.3

Revision por la direccion

8.3%

gl

Generalidades

0.0%

La alta direccidn revisa el SGC a intervalos planificados,
para asegurar su idoneidad, adecuacion, eficacia y
alineacidn continuas con la direccién estratégica de la
organizacion?
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9.3.2

Entradas de la revision por la direccion

0.0%

Se planifica y llevan a cabo la revision por la direccién
considerando:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas?

b) los cambios de las cuestiones externas e internas, que
sean pertinentes al SGC?

¢) la informacion sobre el desempefio del SGC incluidas
las tendencias relativas a:

1. Satisfaccion del cliente

2. grado en el que se han logrado los objetivos de la
calidad

3. desemperio de procesos y conformidad de productos y
servicios

4. las no conformidades y acciones correctivas

5. los resultados de seguimiento y medicion

6. los resultados de las auditorias

7. el desempefio de los proveedores externos

d) la adecuacion de los recursos?

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades? (Ver. 6.1)

f) las oportunidades de mejora?

9.3.3

Salidas de la revision por la direccion

25.0%

Las salidas de la revision por la direccion incluyen
decisiones y acciones relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora?

b) cualquier necesidad de cambio en el SGC?

¢) la necesidad de recursos?

Se conserva informacion documentada como evidencia de
los resultados de la revision por la direccion?
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10

MEJORA

23.3%

10.1

Generalidades

0.0%

Se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora e
implementan las acciones necesarias para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion?

Estas acciones incluyen:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos considerando las necesidades y expectativas
futuras?

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados?

c) mejorar el desempefio y la eficacia del SGC?

10.2

No conformidad y accidon correctiva

70.0%

Cuando ocurre una no conformidad, incluyendo las
originadas por quejas, la organizacion:

a) 1. Reacciona ante la no conformidad tomando acciones
para controlarla y corregirla, segun aplique?

a) 2. Hace frente a las consecuencias?

b) Evalla la necesidad de acciones para eliminar la causa
de las no conformidades a fin de que no vuelan a ocurrir
mediante:

1. Larevision y el analisis de la no conformidad

2. La determinacion de las causas de la no conformidad

3. la determinacidn de si existen no conformidades
similares, 0 que potencialmente puedan ocurrir

c) implementar cualquier acciones necesaria

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada

e) en caso necesario, actualizar los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacion; y

) hacer cambios necesarios al SGC

o| o |X|X| o |X

X| X |olo| X |o

o] O OO O O
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Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de
las no conformidades encontradas?

10.3

Mejora continua

0.0%

Se mejora continuamente la idoneidad, adecuacion y
eficacia del SGC?

Se consideran los resultados del analisis y la evaluacion,
las salidas de las revisiones por la direccion, para
determinar si hay necesidades y oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua?
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Anexo 2 Matriz de riesgos

Matriz de Riesgos de la Empresa Publica de Movilidad

Caracterizacion del Riesgo

Estudio del Riesgo

Control del Riesgo

Macro

Riesgo Tipo de
proces COD | Proceso determinado Procedente Riesgo P |G |E
0
i Planificacion sin ) )
G Gestl_or_] ) a C;.’IFO S Interno Financiero 11313
E Administrativa | proyeccion del
S crecimiento de la
T empresa
I
o]
N
E
S G.E Pérdida de clientes
T Satisfaccion del r la mal 31319 M
: por la mala .
R cliente prestacion de sus Interno Financiero
A servicios.
T
E
G
I
C
A

Acciones o gestiones arealizar

Contar con un plan
estratégico para el buen
desempefio de la empresa.

Planificar y dar
seguimiento a los
clientes después del
servicio
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G.O

Contar con una hoja
especifica de los
requisitos que se
necesita para cada
titulo habilitante.

Realizar una
unificacion de
procedimientos con el
fin de crear guiones
sobre cada una de las
actividades

Revisar el valor a
pagar por cada titulo
habilitante.

Falta de
Titulos requisitos al _
habilitantes momento de Externo | Social
mayores realizar el
proceso.
Falta de . .
e, Interno Financiero
estandarizacién
Titulos de los
- rocedimientos.
habilitantes P
menores
Mal uso del
tarifario. . .
Interno | Financiero
Falta de interés
sobre seguridad Externo | Social
vial por parte de
la ciudadania.
Capacitaciones | No contar con
de seguridad Ccursos Social
vial Interno

actualizados
referente a la
seguridad vial.

Realizar eventos
sobre el tema de
seguridad vial en
cuales se incluya a la
ciudadania en
general.

Hacer cursos de
seguridad vial con
mayor frecuencia
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G.A

Gestion
Logistica

No realizar una
buena
coordinacién con
los agentes de
transito

Interno

Social

Tener una
planificacion en los
turnos de los agentes
de transito

No realizar los
controles de
transito con
mayor
frecuencia

Interno

Social

Coordinar mas
controles de transito
en fechas con mayor
demanda de
accidentes.

Gestion de
Compras

No realizar
adquisicion de
materiales e
insumos a tiempo

Interno

Financiero

Planificar y realizar la
compra de materiales
e insumos con
anterioridad

Incumplimiento
de proveedores de
materiales e
insumos

Externo

Financiero

Cumplir con los
contratos con las
partes interesadas
para adquirir los
materiales
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Anexo 3 Caracterizacion de procesos
AREN
PO

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA
MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA RESPONSABLE:
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA PARTICIPANTES:

OBJETIVO Definir politicas, lineamientos y estrategias que apoyen la gestién y permitan la mejora continua
CONTROL
CODIGO DOCUMENTOS REGLAS CODIGO
DO1.INT.G.E.1.1 Plan estratégico Registrar y actualizar documentos de ROL.INT. G.E.1.3
DO02.INT.G.E.1.1 Acta de reunion manera clara y mantener una gestion N/A
adecuada

NORMATIVA ISO 9001: 2015
42-51-52-6-7-8-9

ENTRADAS 9 ACTIVIDADES
Proceso anterior/ Parte Entradas O Salidas
interesada O
Parte Interna Necesidades de la P Planificacion estratégica Plan estratégico
Coordinador, Técnico empresa
Parte Externa
Cliente Plan estratégico H  Ejecutar el plan estratégico Pertinencia
Ficha de Indicadores V Control y seguimiento Analisis de la
informacion
Analisis de la A Monitoreo y Evaluacién Mejora
informacion
RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS
RECURSOS INFRAESTRUCTURA
Recursos Humanos Empresa Publica de Movilidad
INDICADOR RIESGOS

indice de desempefio del plan estratégico Planificacion sin proyeccién de crecimiento empresarial.

VERSION:
ELABORADO POR:

1.0
Lenin Fuentes

REVISADO POR:
Coordinador, Técnico.
Coordinador, Técnico.

REGISTROS
Lista de verificacion
N/A

SALIDAS
PARTE INTERESADA

Parte Interna
Toda la organizacién
Parte Externa
Cliente

FINANCIERO

Empresa Publica de Movilidad

ACCIONES

Contar con un plan estratégico de la empresa.
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VERSION: 1.0
ELABORADO POR: Lenin Fuentes

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA
MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA RESPONSABLE:
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE

REVISADO POR:
Coordinador, Técnico.
PARTICIPANTES: Coordinador, Técnico.

OBJETIVO Satisfacer las necesidades de los clientes proporcionando servicios de calidad que satisfagan a los clientes.
CONTROL
CcODIGO DOCUMENTOS REGLAS CcODIGO REGISTROS
DO1.INT. G.E.2.3 Encuesta El seguimiento de los clientes debe hacerse RO1.INT. G.E.2.1 Registro de requisitos del cliente
DO2.INT. G.E.2.4 Plan de mejora mensualmente utilizando los recursos ROL.INT. G.E.2.3 Registro de quejas y sugerencias
necesarios.
NORMATIVA ISO 9001: 2015
42-51-52-6-7-8-9
ENTRADAS 2 ACTIVIDADES SALIDAS
Proceso anterior/ Parte Entradas O Salidas PARTE INTERESADA
interesada O
Parte Interna Necesidades del P Identificar las necesidades del cliente Registro de reclamos del Parte Interna
Coordinador, Técnico cliente cliente Toda la organizacién
Parte Externa Recursos necesarios H  Brindar un excelente servicio Servicios disponibles Parte Externa
Cliente Recursos necesarios V'  Seguimiento de satisfaccion del cliente Encuesta Cliente
Registro de quejasy = A | Mejora Recomendar estrategias de
sugerencias mejora para aumentar la
satisfaccion.
RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS
RECURSOS INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Recursos Humanos Empresa Publica de Movilidad Empresa Publica de Movilidad
INDICADOR RIESGOS

ACCIONES
Correcta planificacion y seguimiento con los clientes
después de la prestacién del servicio.

indice de cumplimiento de requisitos del cliente Clientes perdidos porque el servicio no cumple con los

requisitos acordados
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA
MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA RESPONSABLE:
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES

OBJETIVO Prestar el servicio con el fin de cumplir con las necesidades del cliente.
CONTROL
CcODIGO DOCUMENTOS REGLAS CcODIGO
DOL1.INT. G.O.1.1 Permiso de operacién ~ Cumplir con todos los requisitos para la N/A
DOLINT. G.O.1.2 Incremento de cupo emision de titulos habilitantes mayores N/A
basados en la ley y su reglamento N/A

DOL1.INT. G.0.1.3 Contrato de operacién

NORMATIVA ISO 9001: 2015
42-51-52-6-7-8-9
ENTRADAS ACTIVIDADES
Proceso anterior/ Parte
interesada
Parte Interna
Coordinador, Técnico
Parte Externa

Entradas

T CICLO

Requisitos del cliente Panificacion de actividades

Agilidad el servicio H Ejecucion del servicio

PARTICIPANTES:

Revisién de los respectivos

Servicio en proceso
Registro de control de calidad

VERSION: 1.0
ELABORADO POR: Lenin Fuentes

REVISADO POR:
Coordinador, Técnico.
Coordinador, Técnico.

REGISTROS
N/A

N/A
N/A

SALIDAS
Salidas PARTE INTERESADA
Parte Interna
Toda la organizacion
Parte Externa
Cliente

requisitos.

Cliente Servicio V  Calidad del servicio
Titulo habilitante A Entrega del servicio Titulo habilitante mayor
mayor otorgado otorgado
RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS
RECURSOS INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Recursos Humanos Empresa Publica de Movilidad Empresa Publica de Movilidad
INDICADOR RIESGOS ACCIONES
indice de productividad de los titulos habilitantes Falta de requisitos al momento de realizar el proceso. Contar con una hoja especifica de los requisitos que
mayores se necesita para cada titulo habilitante.

136



> |
=D |

=N
¥ |

VERSION: 1.0
ELABORADO POR: Lenin Fuentes
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA
PROCESO: CAPACITACIONES

REVISADO POR:
RESPONSABLE: Coordinador, Técnico.

PARTICIPANTES:  Coordinador, Técnico.

OBJETIVO Realizar capacitaciones con la comunidad para concientizarlas acerca de la seguridad vial.
CONTROL
CODIGO DOCUMENTOS REGLAS CODIGO REGISTROS
N/A N/A Se debe realizar capacitaciones de RO1.INT. G.0.3.2 Registro de capacitaciones
seguridad vial con la mayor frecuencia
posible.
NORMATIVA ISO 9001: 2015
42-51-52-6-7-8-9

ENTRADAS 9 ACTIVIDADES SALIDAS

Proceso anterior/ Parte Entradas O Salidas PARTE INTERESADA
interesada O
Parte Interna Necesidades del P Determinar las necesidades del cliente Registro de capacitaciones Parte Interna
Coordinador, Técnico, cliente Toda la organizacion
Agentes de transito Capacitaciones de H  Ofrecer servicios de calidad Capacitaciones disponibles Parte Externa
Parte Externa calidad ofertadas Cliente
Cliente Recursos necesarios V'  Seguimiento de satisfaccion del cliente Encuesta
Estrategias de A Mejora Plantear estrategias de mejora
mejora en las capacitaciones.
RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS
RECURSOS INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Recursos Humanos Empresa Publica de Movilidad Empresa Publica de Movilidad
INDICADOR RIESGOS ACCIONES
Indicador de cumplimento de asistencia en las

Falta de interés sobre seguridad vial por parte de la ciudadania = Realizar eventos sobre el tema de seguridad vial en

cuales se incluya a la ciudadania en general.

capacitaciones
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA
MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA RESPONSABLE:
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MENORES

OBJETIVO Brindar el servicio con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.
CONTROL
cODIGO DOCUMENTOS REGLAS cODIGO
N/A N/A Realizar todos los requisitos para la ROLINT.G.0.2.1
E;’/: E;ﬁ emision de titulos habilitantes menores 281-:“1- gggg
NIA N/A basados en la ley y su reglamento ROLINT. G.0.24
NORMATIVA ISO 9001: 2015
42-51-52-6-7-8-9
ENTRADAS 9 ACTIVIDADES
Proceso anterior/ Parte Entradas O
interesada O
Parte Interna Requisitos del cliente P Panificacion de actividades

Coordinador, Técnico

Parte Externa Agilidad el servicio H  Ejecucion del servicio

PARTICIPANTES:

Revisién de los respectivos

Servicio en proceso

VERSION: 1.0
ELABORADO POR: Lenin Fuentes

REVISADO POR:
Coordinador, Técnico.
Coordinador, Técnico.

REGISTROS
Registro de cambio de socio
Registro de cambio de socio y vehiculo
Registro de cambio de vehiculo
Registro de habilitacion de vehiculo

SALIDAS
Salidas PARTE INTERESADA
Parte Interna
Toda la organizacion
Parte Externa

requisitos.

Cliente Servicio V  Calidad del servicio Registro de control de calidad Cliente
Titulo habilitante A Entrega del servicio Titulo habilitante menor
menor otorgado otorgado
RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS
RECURSOS INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Recursos Humanos Empresa Publica de Movilidad Empresa Publica de Movilidad
INDICADOR RIESGOS ACCIONES
indice de productividad de los titulos habilitantes Falta de estandarizacién de los procedimientos. Realizar una unificacion de procedimientos con el fin
menores de crear guiones sobre cada una de las actividades
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5!! VERSION: 1.0
ELABORADO POR: Lenin Fuentes
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA REVISADO POR:
MACROPROCESO: GESTION DE APOYO RESPONSABLE: Coordinador, Técnico.
PROCESO: GESTION LOGISTICA PARTICIPANTES: Coordinador, Técnico.
OBJETIVO Controlar y coordinar los turnos y rutas de los agentes de transito para ejecutar un buen servicio.
CONTROL
CcODIGO DOCUMENTOS REGLAS CcODIGO REGISTROS
DO1.INT. G.A.1.3 Acta de resaltos Gestionar de la mejor manera los ROL.INT. G.A.1.1 Registro de los turnos de agentes
N/A N/A lifzreiss WInes i tfab?‘lo para los RO1.INT.G.A.1.1 Registro de las rutas de los agentes
agentes de transito.
NORMATIVA ISO 9001: 2015
42-51-52-6-7-8-9
ENTRADAS 9 ACTIVIDADES SALIDAS
Proceso anterior/ Parte Entradas O Salidas PARTE INTERESADA
interesada O
Parte Interna Registro de los turnos P Coordinar las diferentes rutas y turnos Turnos de agentes Parte Interna
Coordinador, Técnico de agentes coordinados Toda la organizacién
Parte Externa Necesidades de los H  Efectuar los diferentes turno y rutas de trabajo. Entrega de los turnos y rutas Parte Externa
Cliente agentes de transito de trabajo. Cliente
Recursos necesarios V'  Realizar seguimiento a las actividades planificadas. Registro de las rutas de los
agentes
Acta de resaltos A Ejecutar acciones correctivas Proponer estrategias de mejora
para efectuar los resaltos
RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS
RECURSOS INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Recursos Humanos Empresa Publica de Movilidad Empresa Publica de Movilidad
INDICADOR RIESGOS ACCIONES
indice de cumplimiento de las operaciones logisticas  No realizar una buena coordinacion con los agentes de transito  Tener una planificacion en los turnos de los agentes

de transito
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5!! VERSION: 1.0
ELABORADO POR: Lenin Fuentes
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA REVISADO POR:
MACROPROCESO: GESTION DE APOYO RESPONSABLE: Coordinador, Técnico.
PROCESO: GESTION COMPRAS PARTICIPANTES: Coordinador, Técnico.
OBJETIVO Proporcionar la logistica de los materiales comprados y el equipo técnico necesario para completar el servicio.
CONTROL
CcODIGO DOCUMENTOS REGLAS CODIGO REGISTROS
DO1.INT. G.A.2.1 Solicitud de compras  Realizar pedidos de insumos y materiales RO1.INT. G.A.2.2 Registro de proveedores
D02.EXT. G.A2.1 Factura de en tiempo'y forma para evitar demoras RO2.INT. G.A.2.2 Registro de control de calidad
proveedores en el proceso.
NORMATIVA 1SO 9001: 2015
42-51-52-6-7-8-9
ENTRADAS 9 ACTIVIDADES SALIDAS
Proceso anterior/ Parte Entradas O Salidas PARTE INTERESADA
interesada O
Parte Interna Registro de materiales P Negociar con proveedores Aceptar de la oferta Parte Interna
Técnico de Agencia e insumos Registro del proveedor Toda la organizacién
Parte Externa Orden de Compra H  Compray recepcion de materiales y equipos Factura del proveedor Parte Externa
Proveedores Registro de control de  VV  Control de calidad de materiales y equipos Materiales y equipos Proveedores
calidad de materiales adecuados para su uso Clientes
y equipos
Necesidades de las A Almacenamiento Registro de compras

partes interesadas
RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS

RECURSOS INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Recursos Humanos Empresa Publica de Movilidad Empresa Publica de Movilidad
INDICADOR RIESGOS ACCIONES
Porcentaje de materiales y equipos que cumplen los Incumplimiento Cumplir con los contratos con las partes interesadas
requisitos de la empresa. de proveedores de materiales e insumos para adquirir los materiales
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Anexo 4 Indicadores de procesos

M“l

o

NOMBRE DEL INDICADOR
indice de cumplimiento del plan estratégico

CODIGO:
VERSION: 0.1
ELABORADO POR: Lenin Fuentes
REVISADO POR:

FICHA DE INDICADOR
MACROPROCESO
Gestion Estratégica

EMPRESA PUBLICA DE
MOVILIDAD

PROCESO
Gestién
Administrativa

DEFINICION:  Conjunto de tareas programadas a las que se ha dado cumplimiento
FORMULA DE CALCULO ESCALA
PPC <50% Malo
ICP = -~ x100 51-70% Regular
71 - 90% Bueno
91 - 100% Muy bueno
VARIABLES
PPC Planificacion por cumplir
PC Planificacion Cumplida
FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE DATOS TIPO DE
INDICADOR
Semanal % Coordinacion Cuantitativo
RESPONSABLE  Coordinador, Técnico FECHA
CODIGO:
EMPRESA PUBLICA DE VERSION: 0.1

E
e

=
o I
[- . SN

NOMBRE DEL INDICADOR
Indice de cumplimiento de requisitos del cliente

DEFINICION:

FORMULA DE CALCULO

ICRC
RCP
RC
FRECUENCIA

MOVILIDAD ELABORADO POR:

REVISADO POR:

FICHA DE INDICADOR
MACROPROCESO
Gestiodn Estratégica
Cumplimiento satisfactorio de los requisitos del cliente

Lenin Fuentes

PROCESO
Satisfaccion al cliente

ESCALA

RPC <50% Malo
ICRC = -~ x100 51-70% Regular
71 -90% Bueno
91 - 100% Muy bueno
VARIABLES
Indice de cumplimiento de requisitos del cliente
Requisitos por cumplir
Requisitos cumplidos
UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE DATOS TIPO DE
INDICADOR

Semanal

% Coordinacion Cuantitativo
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CcODIGO:

lHl EMPRESA PUBLICA DE VERSION: 0.1
@E‘."h MOVILIDAD ELABORADO POR: Lenin Fuentes

REVISADO POR:
FICHA DE INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR MACROPROCESO PROCESO
indice de Productividad Gestion Operativa Titulos habilitantes
mayores

DEFINICION:  Analisis de la relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados
para prestar el servicio

FORMULA DE CALCULO ESCALA
IProductividad = Eficacia * Eficienciaw <50% Malo
100 Recursos empleados 51_70% Regu I ar
71 —-90% Bueno
91 - 100% Muy bueno
VARIABLES
Eficacia Resultados obtenidos en relacion a las medidas tomadas
Eficiencia Acciones realizadas en relacion a los recursos utilizados
FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE DATOS TIPO DE
INDICADOR
Mensual % Coordinacion Cuantitativo
RESPONSABLE @ Coordinador, Técnico FECHA
CcODIGO:
llll EMPRESA PUBLICA DE VERSION: 0.1
m!.a MOVILIDAD ELABORADO POR: Lenin Fuentes
REVISADO POR:
FICHA DE INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR MACROPROCESO PROCESO
Indicador de cumplimento de asistencia Gestion Operativa Capacitaciones
DEFINICION:  Conjunto de personas que asisten a las debidas capacitaciones.
FORMULA DE CALCULO ESCALA
NPC <50% Malo
s = ypa X100 51-70% Regular
71 - 90% Bueno
91 - 100% Muy bueno
VARIABLES
AS Asistencia
NPC NUmero de personas convocadas.
NPA NUmero de personas efectivamente asistieron al curso.
FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE DATOS TIPO DE
INDICADOR
Semanal % Coordinacion Cuantitativo
RESPONSABLE  Coordinador, Técnico FECHA
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CODIGO:

lHl EMPRESA PUBLICA DE VERSION: 0.1
i!u'-& MOVILIDAD ELABORADO POR: Lenin Fuentes

REVISADO POR:
FICHA DE INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR MACROPROCESO PROCESO
Indice de productividad para los titulos Gestidn Operativa Titulos habilitantes
habilitantes menores menores
DEFINICION:  Relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados para prestar el
servicio
FORMULA DE CALCULO ESCALA
IProductividad = Eficacia * Eficienciaw <50% Malo
100 Recursos empleados 51-70% Re gu lar
71 -90% Bueno
91 - 100% Muy bueno
VARIABLES
Eficacia Resultados obtenidos en relacién a las medidas tomadas
Eficiencia Acciones realizadas en relacion a los recursos utilizados
FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE DATOS TIPO DE
INDICADOR
Mensual % Coordinacion Cuantitativo
RESPONSABLE @ Coordinador, Técnico FECHA
EMPRESA PUBLICA DE cODIGO:
llll MOVILIDAD VERSION: 0.1
ull.u ELABORADO POR: Lenin Fuentes

REVISADO POR:
FICHA DE INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR MACROPROCESO PROCESO
Indice de cumplimiento de las operaciones Gestién de Apoyo Gestién Logistica
logisticas

DEFINICION: Relacidn entre los costos totales logisticos y el presupuesto establecido

FORMULA DE CALCULO ESCALA
OL - Costos totales logisticos 100 <50% Ma|0
Presupuestos establecidos 51-70% Regular
71 -90% Bueno
91 - 100% Muy bueno
VARIABLES
oL Operaciones Logisticas
CTL Costos totales logisticos
PE Presupuestos establecidos
FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE DATOS TIPO DE
INDICADOR
Semanal % Coordinacion Cuantitativo
RESPONSABLE  Coordinador, Técnico FECHA
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COMPANIA DE CODIGO:
Hl PROFESIONALES VERSION: 0.1
mu._& TECNOLOGICOS DEL ELABORADO POR: Lenin Fuentes
ECUADOR REVISADO POR:
FICHA DE INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR MACROPROCESO PROCESO
Porcentaje de materiales y equipos que cumplen Gestidn de Apoyo Gestidn de Compras

los requisitos de la empresa.
DEFINICION:  Los materiales y equipos los cuales cumplan con los requerimientos para su

adquisicion.
FORMULA DE CALCULO ESCALA
ICR = BP¢ 100 <50% Malo
RC 51-70% Regular
71 -90% Bueno
91 — 100% Muy bueno
VARIABLES
RPC Requisitos de orden de compra
RC Requisitos cumplidos de orden de compra
FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE DATOS TIPO DE
INDICADOR
Mensual % Coordinacion Cuantitativo
RESPONSABLE  Técnico de Agencia FECHA
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Anexo 5 Manual de procedimientos

i

EMPFESA PLIALICA D MOMLIMAD

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: | Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/aa
Aprobado por: | Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacién

01

Edicion Original

N/A

145




INDICE

INTRODUGCCION ..ottt 147
Lo OBUIETIVO bbbt r bbbt 148
2. ALCANCE ... s 148
3. ESTRUCTURA ... e 148

OBUIETIVO ... bbbt r bbbttt r e 148
RESPONSABLES. ... 148
DEFINICIONES ..ot s 148
REFERENCIA NORMATIVA .. o 148
DESCRIPCION ......couiiiiieieiieie ettt 149
DOCUMENTACION ..ottt 149
ANEXO ..o 149

4., MACROPROCESQ: GESTION ESTRATEGICA .....ooiviieicicieicee e 150

4.1. PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA .....ooiiiicieeeeeeeeee e eeiesies s 150
4.1.1. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN ESTRATEGICO ......cccocovvvirriirinnnn. 150
4.1.2. PROCEDIMIENTO: EJECUCION DEL PLAN ESTRATEGICO ....cc.ccovvevereieieeeiei. 156
4.13. PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO Y EVALUACION ......ccovviiiieieieeeeeeeeeeeeeiae 164

5. MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA ......coviiiiieieieieiee e 189
5.1. PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE ....cooiiiiiiiiieicieieeseieee e 189
5.1.1 PROCEDIMIENTO: DETERMINAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE .........ccce.... 189
5.1.2. PROCEDIMIENTO: OFRECER SERVICIOS DE CALIDAD.........ccocovviiiiiiiiiiiiiens 194
5.1.3. PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACION DEL CLIENTE.......ccccccvvunee. 199

6.  MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA .....cooviieieieieeeeee e 205
6.1. PROCESO:TITULOS HABILITANTES MAYORES .......coooivieieieieieeieeeese s 205
6.1.1. PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE OPERACION .......cccccovvvivrinen. 205
6.1.2. PROCEDIMIENTO: INCREMENTO DE CUPO .......ccoviiiieiiien e 211
6.1.3. PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE CONTRATO DE OPERACION ...................... 216

7. MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA .....coiiiiieieiieieie et 225
7.1. PROCESO: TITULOS HABILITANTES MENORES........ccccooviiiiiieieieieseie e 225
7.1.1. PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE SOCIO .......ooiiiiiiiisiicieeeree e 225
7.1.2. PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE SOCIO Y VEHICULO .......c.cooovveveieeeeeeeeeeea. 230
7.1.3. PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE VEHICULO........cccceviiiiiieieieeeeee e 235
7.1.4. PROCEDIMIENTO: HABILITACION DE VEHICULO .......cooovvevevceeeeeeeeeeeeeea. 240

8.  MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA .....cooviieieeeeeeeeeseeeseeees s 244

8.1. PROCESO: CAPACITACIONES ..o s 244
8.1.1. PROCEDIMIENTO: IMPARTICION DE CAPACITACIONES DE EDUCACION VIAL

244
8.1.2. PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE CAPACITACIONES .......cccooovviiiieieeieeeieins 249

9. MACROPROCESQ: GESTION DE APOYO ......coiiiiiieieieieie e 263

9.1 PROCESOQ: GESTION LOGISTICA ..ot 263

9.1.1. PROCEDIMIENTO: DISTRIBUCION DE AGENTES DE TRANSITO ....co.ovvevciricieinna. 263

9.1.2. PROCEDIMIENTO: CIERRE DEVIAS ......ociiiiir e 271

9.1.3. PROCEDIMIENTO: RESALTO ...coviiiiititisieeieiei e an e 271

10. MACROPROCESQ: GESTION DE APOYO ......couvuieeieieieieeee e sesses s 279
10.1. PROCESO: ABASTECIMIENTO O COMPRAS ..ottt 279
10.1.1. PROCEDIMIENTO: NEGOCIACION CON PROVEEDORES........cccccooeviiiieieicieinninns 279
10.1.2.  PROCEDIMIENTO: COMPRA Y RECEPCION DE MATERIALES Y EQUIPOS .......... 284
10.1.3. PROCEDIMIENTO: CONTROL DE CALIDAD DE MATERIALES..........cccccviiiininne 289

146



INTRODUCCION

Este documento incluye un manual de procesos para la Empresa Publica de
Movilidad, contiene una descripcion detallada de los procedimientos y sus respectivas
actividades las cuales permiten a la empresa garantizar la mejora de la calidad de sus servicios

a través de una adecuada gestion de procesos y documentos.

Los procesos descritos en el manual permiten a la empresa alcanzar los objetivos de
calidad establecidos y promover una gestion éptima de los documentos procesados en la

empresa, lo que permite determinar las responsabilidades de cada empleado individual.

Estos procesos y procedimientos estan orientados a cumplir con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 con el debido seguimiento y verificacion a través de la documentacion
necesaria, en caso de crecimiento o reorientacion de los objetivos estratégicos de la
organizacion, este documento podra ser revisado de acuerdo con los lineamientos

establecidos por la empresa.
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1. OBJETIVO

Ofrecer a la Empresa Publica de Movilidad una herramienta que ayuda a seguir de
manera efectiva la gestion de procesos al estandarizar y controlar la documentacion necesaria
para el desarrollo de las operaciones de la empresa.

ALCANCE

Con un enfoque en todas las &reas de laempresa y brindando informacién sobre todos
los procesos y sus procedimientos, este manual esta destinadoa los empleados
que utilizan los recursos necesarios para el correcto funcionamiento de la empresa.
ESTRUCTURA

- OBJETIVO

Seré el encargado de definir concretamente lo que se propone hacer, debe ser claro medible
y accesible a la realizacion por parte de la organizacion, debe estar socializada en la misma

para tomar acciones que permitan el correcto logro del objetivo.
— RESPONSABLES

Se refiere a quienes intervienen en el proceso y son responsables de establecer los
procedimientos y acciones correctos, quienes a su vez son responsables de verificar la
implementacion y control de los documentos.
DEFINICIONES
El propdsito de esta seccion es proporcionar definiciones o significados de los términos
describiéndolos para comprender mejor este documento.

— REFERENCIA NORMATIVA

Es la base legal que ha sido referencia para el desarrollo del procedimiento
— DESCRIPCION

Son las acciones descritas de forma especifica incluyendo las actividades de cada

procedimiento y los responsables de los mismos.
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— DOCUMENTACION

Son todos los documentos y registros con la codificacion correspondiente que permiten

sustentar la informacion como una evidencia de la gestion del proceso o procedimiento.

- ANEXO

Es la informacion que sirve de apoyo para el desarrollo de los procedimientos. Las evidencias

fisicas de la documentacion necesaria en cada procedimiento.
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4. MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA

4.1. PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

4.1.1. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN ESTRATEGICO

==
=

i o -
[ —

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD
AGENCIA BOLIVAR
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Version: | 01

Codigo: | GEE.1.1

ESTRATEGICO

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN Péagina:

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN ESTRATEGICO

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcidn el Cambio

Fecha de Actualizacién

01

Edicion Original

N/A
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
l AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GELL
n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ﬁf‘l MACROPROCESO: GEST|ON ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN Pagina:
ESTRATEGICO

1. OBJETIVO

Definir politicas, lineamientos y estrategias que apoyen la gestién y permitan la mejora
continua de la Empresa Pablica de Movilidad, enfatizando los objetivos de calidad.
2. PARTICIPANTES

e Coordinador de Agencia
e Técnico de Agencia
3. RESPONSABLE
e Coordinador de Agencia
e Técnico de Agencia
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Términos:

e N/A: No Aplica

o FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas
e NTE: Servicio Ecuatoriano de Normalizacion

e INT: Interno

e EXT: Externo

Definiciones:
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: 01
l AGENCIA BOLIVAR Cédigo: | GEL1
n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
t I MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: | dd/mm/aa
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN Pagina:
ESTRATEGICO

o Plan estratégico: Es un documento que muestra los fundamentos de las operaciones
de la empresa y las metas futuras, y también contiene las estrategias a adoptar para

alcanzar las metas.

o Estrategias: Las actividades especificas impulsan los objetivos de la empresa y son

actividades que permiten el logro de las metas establecidas por la alta direccién.

o FODA: Es una matriz analitica que diagnostica la situacion estratégica en la que se
encuentra una empresa, organizacion, institucion o persona para desarrollar con éxito

un proyecto especifico.
5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e Norma ISO 9001:2015
e NTE INEN 2573

6. DESCRIPCION
6.1. PROCEDIMIENTO: Planificacion del plan estratégico
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: 01
l AGENCIA BOLIVAR Cédigo: | GEL1
n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ﬁf‘l MACROPROCESO: GEST|ON ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN Pagina:
ESTRATEGICO

CODIGO: G.EE.1.1

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Utilizar la herramienta DAFO para realizar un analisis interno y
1 Coordinador externo de la organizacion para determinar su posicionamiento

estratégico

2 Coordinador Realizar el respectivo analisis de PESTEL.

_ Ejecutar un plan estratégico que articule la base de operaciones
Coordinador L L
de la organizacion sobre la cual se sustentan la mision, vision,

3
objetivos de calidad, estrategias y valores institucionales.
o Responsable de la revision y aprobacion de los planes
4 Técnico o L
estratégicos por parte de la alta direccion.
Teen Las politicas establecidas deben ser comunicadas a todos los
écnico
5 empleados de la organizacion antes de su implementacion.

Documento y/o Registro del procedimiento.

e DOL.INT. G.E.1.1: Plan estratégico
e DO2.INT. G.E.1.1: Acta de reunion
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: 01
l AGENCIA BOLIVAR Cédigo: | GEL1
n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ﬁf‘l MACROPROCESO: GEST|ON ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN Pagina:
ESTRATEGICO

7. TEMPORALIDAD

Se ejecutara un informe semestralmente acerca del proceso de gestién administrativa de la

Empresa Publica de Movilidad detallando el avance de acuerdo al plan estratégico.

8. FLUJOGRAMA

8.1. ROCEDIMIENTO: Planificacién del plan estratégico

Planificacién del plan estratégico

e D

Efectuar un analisis
interno y externo de
la organizacién para
-~ determinar su
posicionamiento.

Realizar el

respectivo

analisis de
PESTEL.

Ejecutar un plan
estratégico que articule
la base de operaciones
de |a organizacion

Coordinador

Técnico

Responsable de la
revision y aprobacion de
los planes estratégicos
por parte de |a alta
direccian.

Las politicas
establecidas deben
ser comunicadas a

todos los empleados
de la organizacion

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO ARCHIVO
Plan estratégico X X X Coordinador Coordinacion
Acta de reunion X X Coordinador Coordinacion
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Version:

01

Cadigo:

G.E1l.1

!II AGENCIA BOLIVAR

&l

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA

o
oo Ul ek PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN
ESTRATEGICO

Fecha:

dd/mm/aa

Pégina:

10. ANEXOS
e DOL.INT. G.E.1.1: Plan estratégico

P

oz A ol b

CODIGO:

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD ~
I AGENCIA BOLIVAR VERSION:

PLAN ESTRATEGICO

REVISADO POR:
APROBADO POR:

DO1.INT. G.E.1.1

FECHA DE
APROBACION:
MISION:
VISION:
VALORES
INSTITUCIONALES:
OBJETIVOS DE DESCRIPCION INDICADORES
CALIDAD:
ESTRATEGIAS
ACCION DURACION RESPONSABLE
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO METAS
DISTRIBUCION DE RECURSOS
HUMANOS FINANCIEROS TECNOLOGICOS
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
l AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GE11
n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
k ﬁ,!,. . MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
- PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION DEL PLAN Pagina:
ESTRATEGICO
e DO02.INT. G.E.1.1: Acta de reunién
llll ACTA DE REUNION PERSONAL
1N
ﬂJdJ
TEMA:
FECHA: LUGAR:
HORA DE INICIO: HORA FIN:
PUNTOS DE TRABAJOD:
ACUERDOS Y COMPROMISOS: FECHA DE ENTREGA RESPONSABLE

PARTICIPANTES:

NOMBRE Y APELLIDO

CARGO FIRMA

APROBADO POR:

| [FIRmA:
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01

i AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GEL2
k 41l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
I MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: | dd/mm/aa

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA —
PROCEDIMIENTO: REALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO | Pagina:

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO: REALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa
CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS
Version Descripcion el Cambio Fecha de Actualizacion
01 Edicién Original N/A
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01

i AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GEL2
k 41l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
I MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: | dd/mm/aa

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA —
PROCEDIMIENTO: REALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO | Pagina:

1. OBJETIVO

Realizar la implementacion de la estrategia planificada, uso de los recursos necesarios
previamente asignados para alcanzar las metas de la planificacion estratégica y realizar de

manera Gptima las acciones que contribuyan al éxito de la empresa.

2. PARTICIPANTES
e Coordinador de Agencia
e Técnico de Agencia
3. RESPONSABLE
e Coordinador de Agencia
e Técnico de Agencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Términos:

e N/A: No Aplica

e NTE: Servicio Ecuatoriano de Normalizacion
e INT: Interno

e EXT: Externo

Definiciones:
o Estrategias: Las actividades especificas impulsan los objetivos de la empresa y son

actividades que permiten el logro de las metas establecidas por la alta direccion.

o Gestion: Es una serie de actividades que se realizan para el funcionamiento de una

empresa.
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
AGENCIA BOLIVAR Cédigo: | GE.1.2
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

"
I

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Eecha: dd/mm/aa

PROCEDIMIENTO: REALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO | Pagina:

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

6.

Ejecutar: Realizar una accidn especialmente de un proyecto.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001:2015

NTE INEN 2573

DESCRIPCION

6.2. PROCEDIMIENTO: Realizacion del plan estratégico

CODIGO: G.E.1.2

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
_ Confirmar que los empleados estén capacitados para
1 Coordinador ) o
implementar el plan estratégico
) Asignar recursos financieros para cada proceso definido en el
2 Coordinador
plan.
o Revisar los plazos de la empresa para alinearlos con el plan
3 Técnico o
estratégico.
4 Técnico Ejecutar las estrategias realizadas en el plan estratégico
: Técnico La persona responsable gestionara el proceso para que suceda a
tiempo seguln lo previsto.

TEMPORALIDAD

Se ejecutara un informe semestralmente acerca del proceso de gestion administrativa de la

Empresa Publica de Movilidad detallando el avance de acuerdo al plan estratégico
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
i l AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GE.12
* qi MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ol i MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: | dd/mm/aa
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA .
PROCEDIMIENTO: REALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO | Pagina:
8. FLUJOGRAMA
PROCEDIMIENTO: Realizacion del plan estratégico

z eomptemor i | | S pare

"E’ L) capacitados para cada proceso
e T ~— implementar el definido en &l
E‘ E plan estratégico plan.
g
=
2
5
E y
E 2 Revisar los intervalos Ejecutar las r;ig:r:ig&i

= definidos por la empresa Estrategias gestionars &l

8 pars dar currplij'n!em:} al reslizadas _er'_el plan roCEso pars ous

= plan estratsgico. estrategico suceds a tismpo

segln lo previsto.
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS / REGISTROS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |FUNCIONARIO
ARCHIVO
No aplica
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD
AGENCIA BOLIVAR
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Version:

01

Cadigo:

G.E.13

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Fecha:

dd/mm/aa

Pagina:

PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO Y EVALUACION

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre Cargo Fecha

Firma

Elaborado por:

Fuentes Lenin Estudiante | dd/mm/aa

Revisado por:

Msc. Orlando Cabrera dd/mm/aa

Aprobado por:

Ing. Carina Lomas dd/mm/aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Versién

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicién Original N/A
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
ll' AGENCIA BOLIVAR Cédigo: | GE13
k 41l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
I MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: | dd/mm/aa
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA —
PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO Y EVALUACION Pagina:

1. OBJETIVO

Realizar el seguimiento y evaluacion del plan estratégico monitoreado y evaluando frente a
las metas de cada proceso para luego analizar y aplicar medidas correctivas si es necesario.

2. PARTICIPANTES
e Coordinador
e Técnico

3. RESPONSABLE
e Coordinador
e Técnico

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Términos:

e N/A: No Aplica

e NTE: Servicio Ecuatoriano de Normalizacion
e INT: Interno

e EXT: Externo

Definiciones:
o Estrategias: Las actividades especificas impulsan los objetivos de la empresa y son

actividades que permiten el logro de las metas establecidas por la alta direccion.

o Intervalos: Se refiere a un lapso de tiempo que puede ser segundos, minutos, horas,

dias, meses, afios
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6.

Gestion: Es una serie de actividades que se realizan para el funcionamiento de una empresa.

Seguimiento: Observacion como se desarrolla y evoluciona el proceso

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001:2015

NTE INEN 2573

DESCRIPCION

6.2. PROCEDIMIENTO: Seguimiento y Evaluacion.
CODIGO: G.E.1.3

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
_ Llevar a cabo un analisis critico de las observaciones de
1 Coordinador ) .
inspeccion.
Técnico Compare las medidas planificadas con los resultados obtenidos.
2
. nfirmar el logr I jetiv | plan estratégico pr
3 Coordinador Co ar el logro de los objetivos del plan estratégico propuesto
por la empresa dentro de los plazos especificados
) Comprender los factores por causa — efecto que conducen al éxito
Coordinador L )
4 o fracaso de un plan estratégico ajustado posteriormente.
) Evaluar escenarios futuros en base a andlisis realizados bajo la
5 Coordinador o o
supervision del plan estratégico.
o Comunicar los resultados de la evaluacion a todos los empleados
6 Técnico L
de la organizacion.
o Realizar una reunidon de estrategia para proponer acciones
7 Técnico

correctivas para el nuevo plan estratégico

| Version: | 01 |
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Documento y/o Registro del proceso:

e ROLINT.G.E.1.3:

7. TEMPORALIDAD

Lista de verificacién

Se ejecutara un informe semestralmente acerca del proceso de gestién administrativa de la

Empresa Publica de Movilidad detallando el avance de acuerdo al seguimiento y evaluacion.

8. FLUJOGRAMA

8.1.PROCEDIMIENTO: Seguimiento y evaluacion.

Realizar un
Y analisis
W/ critico de las
observaciones

Coordimackar

[ ll’at&;l D

efificar &l lo grc
::Ie los objath

del pia n

Eropu

factores por

Comprender los
causa - efecto

Evaluar los
zzcanarios 2 futuro
en basz al andliziz

reglizado

Seguimiento y evaluacion

Técnico

Comparar los

indicadores
planificades con ks
resultados cbtenidos.

Comunicar los
resultados dz |z
evaluacion a todo
&l personzl de la
organizacion

nion es _g c
Era present
COMectivas .

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

REGISTRO
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |FUNCIONARIO ARCHIVO
Lista de verificacion X X Coordinador Coordinacion
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10. ANEXOS

e RO1.INT.G.E.1.3; Lista de verificacion

m

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD
AGENCIA BOLIVAR

cODIGO:

ROL.INT.G.E.14

VERSION:

1.0

REVISADO POR:

LISTA DE VERIFICACION

APROBADO POR:

FECHA DE
APROBACION:
PROCESO:
OBJETIVO:
CONDICION
N° ASPECTO / CRITERIO NO OBERVACIONES

CUMPLE | CUMPLE

OBSERVACIONES GENERALES
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5. MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA

5.1.PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE

5.1.1. PROCEDIMIENTO: ESTABLECER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
Illl AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GE21
N MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ﬁ,! M MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: | dd/mm/aa

PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCEDIMIENTO: ESTABLECER LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE

Pagina:

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: ESTABLECER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma

Elaborado por: | Fuentes Lenin Estudiante | dd/mm/aa

Revisado por: Msc. Orlando Cabrera dd/mm/aa

Aprobado por: Ing. Carina Lomas dd/mm/aa
CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion el Cambio Fecha de Actualizacion
01 Edicién Original N/A
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01

Cddigo: | G.E.2.1

l AGENCIA BOLIVAR
N MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
* £ MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa

PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: ESTABLECER LAS NECESIDADES DEL Pégina:
CLIENTE

1. OBJETIVO
Identifican las necesidades de nuestros clientes para resolver problemas y cumplir con sus
expectativas, analizando adecuadamente el entorno que rodea a nuestros principales grupos de
interés

2. PARTICIPANTES

e Técnico de Agencia
3. RESPONSABLE
e Técnico de Agencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Términos:

e NTE: Servicio Ecuatoriano de Normalizacién
o N/A: No Aplica

e INT: Interno

e EXT: Externo

Definiciones:

e Requisitos del cliente: La calidad que los clientes demandan de servicios que satisfagan sus

necesidades.
e Queja: Una expresion de insatisfaccion con la organizacién
e Necesidades del cliente: Son las carencias que posee el cliente.

e Satisfaccion: Una sensacion de bienestar cuando se satisface un deseo o una necesidad.
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l AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GE.2.1
I MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

t . MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA

PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCEDIMIENTO: ESTABLECER LAS NECESIDADES DEL Pégina:
CLIENTE

Fecha: dd/mm/aa

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e Norma ISO 9001:2015
e NTE INEN 2879: Centro de contacto con el cliente, requisitos para la prestacion del

servicio

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

6.1. PROCEDIMIENTO: Establecer las necesidades del cliente
CcODIGO: G.E.2.1

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Técnico Determinar el perfil del cliente potencial

o Reconocer las Caracteristicas de los clientes en cuanto a
2 Técnico o

servicios

3 Técnico Preparar el registro de requisitos para el cliente

o Analizar las necesidades del cliente para cumplir y mejorar sus
4 Técnico

expectativas de servicio

Documento y/o Registro del procedimiento.

e RO1.INT. G.E.2.1: Registro de requisitos del cliente

7. TEMPORALIDAD

Se ejecutara un informe semestralmente acerca del proceso de gestién administrativa de la Empresa
Publica de Movilidad detallando el avance de acuerdo al procedimiento de determinar las

necesidades del cliente.
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PROCEDIMIENTO: ESTABLECER LAS NECESIDADES DEL | pagina:
CLIENTE

8. FLUIOGRAMA

8.1 PROCEDIMIENTO: Establecer las necesidades del cliente

é 1 = Analizar las
§ N Determinar cafaecfgg"s:'ciﬁ;sa;ue HEEErLT TEEEITIEGz
: | U pede cierie [ ¢ ceecamsara 3| [SH0% o “TER e ()
§ R cliente expesce'.i:_'é-if de
g
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
REGISTROS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO AII;QL(JZCI;—I?\le
Registro de_ requisitos del X X Tecnlco_de Coordinacion
cliente Agencia
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
l AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GE2.1
n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
t ﬁ,!,. MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
. PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: ESTABLECER LAS NECESIDADES DEL | pagina:
CLIENTE
10. ANEXOS
e RO1.INT.G.E.2.1: Registro de requisitos del cliente
I ] CODIGO: ROL.INT. G.E.2.1
M EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD AGENCIA [\ERSION: 1
1on BOLIVAR
REVISADO POR:
APROBADO POR:
REGISTRO DE REQUISITOS DEL CLIENTE FECHA DE
APROBACION:
CLIENTE (NOMBRE O RAZON
SOCIAL):
DIRECCION:
TELEFONO, CELL:
) FECHA DE
N° TIPO DE SERVICIO DESCRIPCION DE REQUISITOS ENTREGA
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5.1.2. PROCEDIMIENTO: BRINDAR SERVICIOS DE CALIDAD

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Versién: | 01
I AGENCIA BOLIVAR Codigo: | GE2.2
k il MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LI MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE —
PROCEDIMIENTO: BRINDAR SERVIVIOS DE CALIDAD Pagina:

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: BRINDAR SERVICIOS DE CALIDAD

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Fuentes Lenin Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa
CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS
Version Descripcion el Cambio Fecha de Actualizacion
01 Edicién Original N/A
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1. OBJETIVO
Realizar servicios de excelencia que cumplan con los propoésitos y expectativas del cliente
los cuales se encuentren al servicio de la comunidad.

2. PARTICIPANTES

e Coordinador de Agencia

e Técnico de Agencia

3. RESPONSABLE

e Coordinador de Agencia

e Técnico de Agencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Términos:

e NTE: Servicio Ecuatoriano de Normalizacion
e N/A: No Aplica

e INT: Interno

e EXT: Externo

Definiciones:

o Necesidades del cliente: Son las carencias que posee el cliente.

e Queja: Una expresion de insatisfaccion con la organizacion.

172




EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01

i AGENCIA BOLIVAR Codigo: | G.E22
k 41l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
I MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: | dd/mm/aa

PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE —
PROCEDIMIENTO: BRINDAR SERVIVIOS DE CALIDAD Pagina:

e Requisitos del cliente: La calidad que los clientes demandan de servicios que

satisfagan sus necesidades.

e Percepcion: El primer conocimiento se obtiene a través de los sentidos
5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e Norma ISO 9001:2015
e NTE INEN 2879: Centro de contacto con el cliente, requisitos para la prestacion del

servicio

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1. PROCEDIMIENTO: Brindar servicios de calidad
CcODIGO: G.E.2.2

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Coordinador Comprender el entorno en el que se desenvuelve la empresa
) Comprender las expectativas del mercado conforme a los
2 Coordinador o
servicios que ofrece.
3 Técnico Generar servicios que satisfagan las necesidades del cliente.
4 Técnico Eliminar las posibles causas de un mal servicio.
5 Técnico Analizar las diferentes inconsistencias en los servicios.
. Implementar estrategias para aumentar la conciencia sobre la
6 Técnico
calidad del servicio.
o Mejorar continuamente el servicio en base a evaluaciones
7 Técnico
previas.

173




EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01

\ /I AGENCIA BOLIVAR Codigo: | G.E22
* 41l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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7. TEMPORALIDAD
Se ejecutara un informe semestralmente acerca del proceso de gestién administrativa de la Empresa

Publica de Movilidad detallando el avance de acuerdo al procedimiento brindar servicios de calidad.

8. FLUJOGRAMA
8.1. PROCEDIMIENTO: Brindar servicios de calidad

Conrdinador

Brindar servicios de calidad

Tecnico
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

REGISTROS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO ARCHIVO
No Aplica
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5.1.3. PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACION DEL CLIENTE

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD
AGENCIA BOLIVAR
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Version: | 01

Cddigo: | G.E.2.3

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACION DEL Pégina:

CLIENTE

Fecha: dd/mm/aa

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACCION AL CLIENTE

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Fuentes Lenin Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicién Original

N/A
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
l AGENCIA BOLIVAR Cédigo: | GE23
n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ﬁf‘l MACROPROCESO: GEST|QN ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACION DEL Pagina:
CLIENTE
1. OBJETIVO

Analizar con precision la relacion comercial entre los clientes y la empresa y brindar

informacion clara para futuras decisiones de mejora de los servicios.

2. PARTICIPANTES

e Técnico de Agencia

3. RESPONSABLE

e Coordinador de Agencia

e Técnico de Agencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Términos:

e NTE: Servicio Ecuatoriano de Normalizacién
¢ N/A: No Aplica

e INT: Interno

e EXT: Externo

Definiciones:

o Necesidades del cliente: Son las carencias que posee el cliente.
e Seguimiento: Como se desarrolla y evoluciona el proceso.

e Percepcion: El primer conocimiento se obtiene a través de los sentidos.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACION DEL Pégina:

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE

CLIENTE

Queja: Una expresio

n de insatisfaccién con la organizacion.

Requisitos del cliente: La calidad que los clientes demandan de servicios que

satisfagan sus necesi

dades.

Satisfaccion: Una sensacién de bienestar cuando se satisface un deseo o0 una

necesidad.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e Norma ISO 9001:2015

e NTE INEN 2879: Centro de contacto con el cliente, requisitos para la prestacion del

servicio

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

6.1. PROCEDIMIENTO: Seguimiento de satisfaccion del cliente

CODIGO: G.E.2.3

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Técnico Realizar una encuesta a los clientes después del servicio

2 Técnico Registrar las quejas y sugerencias de los clientes

3 Técnico Medir la satisfaccion del cliente en a los indicadores

s Técnico Brindar soporte técnico en el momento indicado por la empresa.
5 Técnico Seguimiento y analisis oportuno de clientes todos los meses.
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PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACION DEL Pagina:
CLIENTE

Documento y/o Registro del procedimiento.

e DO1.INT. G.E.2.3: Encuesta
e ROL.INT. G.E.2.3: Registro de quejas y sugerencias

7. TEMPORALIDAD

Se ejecutara un informe semestralmente acerca del proceso del proceso de Satisfaccion del Cliente

de la Empresa Publica de Movilidad detallando el avance de acuerdo al procedimiento de

seguimiento de satisfaccién del cliente.

8. FLUJOGRAMA
8.1.PROCEDIMIENTO: Seguimiento de satisfaccion del cliente

Brindar soporte
témico en tiempos
estipulados por la
empresa

Aplicar una
() i{:;;f::c-l‘ aeg); Beosilcnusie sati\;:Li?crrace
/ de hacer |2 R cliente conforme
- os clientes P
entrega de alos indicadores
servicio

Realizar &
analisis de!
seguimiento a los
dientes de forma
oportuna cada
mes

Seguimiento de satisfaccion del cliente

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION

NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |FuNCIONARIO|  LUGAR

ARCHIVO

Encuesta X X X Técnico Coordinacion
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01

AGENCIA BOLIVAR

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo: | G.E.2.3

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA Eecha: dd/mm/aa
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACION DEL Pégina:

CLIENTE
REGISTROS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO ARCHIVO
Registro de_ requisitos del X X Técnico Coordinacion
cliente
10. ANEXOS
e ROLINT.G.E.2.1: Registro de requisitos del cliente
IH COMPARNIA DE PROFESIONALES Sgs;%),\;_ ROl"NTl' GE3l
i TECNOLOGICOS DEL ECUADOR -
REVISADO POR:
APROBADO POR:
REGISTRO DE REQUISITOS DEL CLIENTE FECHA DE
APROBACION:
CLIENTE (NOMBRE O RAZON
SOCIAL):
DIRECCION:
TELEFONO, CELL:
FECHA DE
N° TIPO DE SERVICIO DESCRIPCION DE REQUISITOS ENTREGA
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD

Version: | 01

Codigo: | G.E.2.3

CLIENTE

l AGENCIA BOLIVAR
l“l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
¢ MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA
PROCESO: SATISFACCION DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DE SATISFACION DEL

Fecha: dd/mm/aa

Pagina:

e DO1.INT. G.E.2.3; Encuesta

l“ EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD
iy AGENCIA BOLIVAR

CODIGO:

DO01.INT. G.E.2.3

VERSION:

1.0

REVISADO POR:

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

APROBADO POR:

FECHA DE
APROBACION:

CLIENTE (NOMBRE O RAZON
SOCIAL):

NOMBRE DEL ENCUESTADOR:

OBJETIVO:

¢ Cual es su opinion sobre los siguientes aspectos?

Margue con una X

No

PREGUNTAS MALO REGULAR BUENO

MUY

BUENO EXCELENTE

¢Como evalla la calidad de nuestros
servicios?

¢El trabajo final fue realizado cumpliendo sus
requerimientos?

¢Como es el cumplimiento de plazos?

¢ Se siente satisfecho con el servicio recibido?

¢Cbémo es la calidad de atencién y asesoria?

¢Cbémo es la calidad de respuesta ante
inconvenientes?

¢Le resulto facil interactuar o comunicarse
con la empresa?

¢Conoce usted todos los servicios que realiza
la empresa?

¢ Qué opinion tiene sobre nuestras redes
sociales y pagina web?

10

¢Qué concepto global tiene de EPM?
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6. MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA

6.1.PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES

6.1.1. PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE OPERACION

"
I

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD
AGENCIA BOLIVAR
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Version: | 01

Cddigo: | G.0.1.1

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA

Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE Pagina:

OPERACION

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE OPERACION

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicién Original

N/A
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OPERACION

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
l AGENCIA BOLIVAR Codigo: | G.011
t I MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
¢ MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: | dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE Pagina:

1. OBJETIVO

Cumplir y mantener procedimientos, requisitos estandarizados que deben cumplir para

la renovacion de permiso de operacion, basados en la ley y su reglamento para mejorar

la eficiencia y eficacia.

2. PARTICIPANTES
e Coordinador
e Técnico

e Secretario de Agentes

3. RESPONSABLE
e Técnico de Agencia
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

e N/A: No Aplica
e |INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:

e Permiso de Operacion: Titulo Habilitante mediante el cual el Estado autoriza a una

persona, que cumpla con los requisitos legales, la prestacion de los servicios de

transporte terrestre.
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PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE Pagina:

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa

OPERACION

6.

Renovacion: Accion y resultado de adquirir una persona o una cosa un aspecto que la

haga parecer nueva, o de hacer que una cosa la adquiera.

Titulo Habilitante: Documento juridico, otorgado por el 6rgano competente de la

Administracion, que permite la ocupacion o el uso de un bien de dominio publico de

un modo que excede,

limita o excluye el uso que corresponde a todos.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001:2015

DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1.PROCEDIMIENTO: Renovacion de permiso de operacion
CODIGO: G.0.1.1

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Técnico Revision de los requisitos.

2 Técnico Informe técnico

3 Técnico Aprobacion del informe técnico

4 Técnico Remitir expediente completo

5 Técnico Revision del cumplimiento técnico

6 Coordinador Aprobacion de Técnico de Agencia

7 Coordinador Elaboracion de la resolucion definitiva
8 Coordinador Aprobacidon del coordinador.
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MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: | dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE Pagina:

Documento y/o Registro del procedimiento.

e DO1.INT.G.0.1.1:  Formato para la renovacion del permiso de operacion.

7. TEMPORALIDAD

Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de titulos

habilitantes mayores de Gestion Operativa de la Empresa Publica de Movilidad detallando

el cumplimiento del procedimiento de renovacion de permiso de operacion.

8. FLUJOGRAMA
¢ PROCEDIMIENTO: Renovacion del permiso de operacion.

185




EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
AGENCIA BOLIVAR Cédigo: | G.0.1.1
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e, Eﬂu-& MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa
N PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE Pégina:
OPERACION
Técnico :v Coordinador >
r
|
|
|
|
i |
| .
P\E'ViEiéll.'l F‘E los : N:;Ti::;i:”
S : Coordinador
P |
|
|
| r
g Informe técnico : Reingreso de
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] informe técnico |
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= |
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completo I
|
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Revision del :
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|
|
|
|
|
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l AGENCIA BOLIVAR Codigo: | G.O.11
n MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ﬁ,!,. 2 MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: | dd/mm/aa
. PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE Pagina:
OPERACION
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION

NOMBRE

INT | EXT | IMP| DIG |[FUNCIONARIO

LUGAR
ARCHIVO

permiso de operacion.

Formato para la renovacién del

X X X Coordinador

Coordinacion

10. ANEXOS
e DOLINT.G.0.1.1:

Formato para la renovacién del permiso de operacion.
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PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PERMISO DE Pagina:
OPERACION
“ RENOVACION DEL SERVICIO DE OPERACION
i
No. FECHA:

En mencion a la Resolucion N°219-DE-ANT-2015 de fecha 08 de Mayo de 2015, y de conformidad a las atribuciones otorgadas mediante
Resolucion N°014- 2015- E.P. de fecha 10 de Junio 2015, la Direccion de la Agencia Bolivar emite la presente Resolucion:

INFORMACION DE LA OPERADORA DE TRANSPORTE

NOMBRE DE LA OPERADORA RUC

PROVINCIA: CANTON: PARROQUIA:

SERVICIO

MODALIDAD TIPO DE SERVICIO

DOCUMENTO HABILITANTE DE LA OPERADORA

No. RESOLUCION DE RP/O FECHA : FECHA DE CADUCIDAD:

DOCUMENTO HABILITANTE DEL SOCIO Y/O ACCIONISTA

No. RESOLUCION DE RP/O FECHA : FECHA DE CADUCIDAD:

DATOS DEL SOCIO QUE SALE

NOMBRES Y APELLIDOS CEDULA DE IDENTIDAD

DATOS DEL SOCIO QUE INGRESA

NOMBRES Y APELLIDOS CEDULA DE IDENTIDAD

DATOS DEL VEHICULO DESHABILITADO

PLACA MARCA ANO NO. DE CHASIS NO. DE MOTOR CLASE TIPO

FECHA FECHA
COLOR COLOR2 PASAJEROS CILINDRAJE CAP.CARGA MATRICULA | CAD.MAT

DATOS DEL VEHICULO HABILITADO

PLACA MARCA ANO NO. DE CHASIS NO. DE MOTOR CLASE TIPO

FECHA FECHA
COLOR COLOR?2 PASAJEROS CILINDRAJE CAP.CARGA MATRICULA | CAD MAT
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Codigo: | G.0.1.2

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: INCREMENTO DE CUPO

Fecha: dd/mm/aa

Pagina:

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: INCREMENTO DE CUPO

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico EZ/mm/
aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicion Original

N/A
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EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
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MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES —
PROCEDIMIENTO: INCREMENTO DE CUPO Pagina:

1. OBJETIVO

Establecer y mantener procedimientos, requisitos estandarizados que deben cumplir

para el incremento de cupo, basados en la ley y su reglamento para mejorar la eficiencia

y eficacia.

2. PARTICIPANTES

e Coordinador

e Técnico

e Secretario de Agentes

3. RESPONSABLE

e Técnico de Agencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

¢ N/A: No Aplica
e INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:

e Incremento de cupo: Dentro del permiso de operacion es el documento habilitante

que se emite, para operadoras de transporte comercial (taxi convencional taxi

ejecutivo, carga liviana, transporte escolar e institucional), basado en un estudio de

oferta y demanda actualizado, con la finalidad de que la operadora de transporte

aumente la flota vehicular.
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MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa

Titulo Habilitante: Documento juridico, otorgado por el 6rgano competente de la

Administracion, que permite la ocupacion o el uso de un bien de dominio publico de

un modo que excede,

limita o excluye el uso que corresponde a todos.

Notificacién: Es la actividad mediante la cual se comunica el contenido de un acto o

resolucion, con el objeto de preconstituir la prueba de su conocimiento por parte del

destinatario

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1. PROCEDIMIENTO: Incremento de cupo
CODIGO: G.0.1.2

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Técnico Revision de los requisitos.

2 Técnico Informe técnico

3 Técnico Aprobacién del informe técnico

4 Técnico Remitir expediente completo

5 Técnico Revision del cumplimiento técnico

6 Coordinador Notificacion previa del Coordinador

7 Coordinador Reingreso de documentacion previo a la resolucion definitiva
8 Coordinador Aprobacién del coordinador.
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Documento y/o Registro del procedimiento.

e DOLINT.G.0.1.1: Formato para el incremento de cupo
7. TEMPORALIDAD

Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de titulos

habilitantes mayores de Gestion Operativa de la Empresa Publica de Movilidad detallando

el cumplimiento del procedimiento de renovacion de permiso de operacion.

8. FLUJOGRAMA
¢ PROCEDIMIENTO: Incremento de cupo

Titulos ha bilitantes mayornes

Técnico ¥ Coordinador

'

J

.

Matificacidn

Revision de los

L. previa del
requisitos.

Coordinador

)

Informe técnico Reingreso de

documentacion
previo a la
resclucidn
definitiva

H

Aprobacion del
informe técnico

|
|

Aprobacién del

coordinsdor.

Remitir
expedients
completo

i

Revizion del
cumplimiento
técnico

4
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MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES —
PROCEDIMIENTO: INCREMENTO DE CUPO Pagina:

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS

NOMBRE

ORIGEN TIPO

DISTRIBUCION

INT | EXT | IMP| DIG |[FUNCIONARIO

LUGAR
ARCHIVO

Formato para el incremento de

cupo

X X X Técnico

Coordinacion

10. ANEXOS

e DOLINT.G.O.1.1:

Formato para el incremento de cupo
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!ul INCREMENTO DE CUPO
L)
No. FECHA:
INFORMACION DE LA OPERADORA DE TRANSPORTE
NOMBRE DE LA OPERADORA RUC
PROVINCIA: CANTON: PARROQUIA:
[ ] | |
SERVICIO
MODALIDAD TIPO DE SERVICIO

[

[

DOCUMENTO HABILITANTE DE LA OPERADORA

No. RESOLUCION DE RP/O

FECHA :

FECHA DE CADUCIDAD:

DOCUMENTO HABILITANTE DEL SOCIO Y/O ACCIONISTA

No. RESOLUCION DE RP/O

FECHA:

FECHA DE CADUCIDAD:

DATOS DEL SOCIO QUE SALE

NOMBRES Y APELLIDOS

CEDULA DE IDENTIDAD

DATOS DEL SOCIO QUE INGRESA

NOMBRES Y APELLIDOS

CEDULA DE IDENTIDAD

DATOS DEL VEHICULO DESHABILITADO

PLACA MARCA ANO NO. DE CHASIS NO. DE MOTOR CLASE TIPO
COLOR COLOR2 PASAJEROS CILINDRAJE CAP.CARGA FECHA FECHA
MATRICULA | CAD.MAT
DATOS DEL VEHICULO HABILITADO
PLACA MARCA ANO NO. DE CHASIS NO. DE MOTOR CLASE TIPO
COLOR COLOR?2 PASAJEROS CILINDRAJE CAP.CARGA FECHA FECHA
MATRICULA | CAD.MAT
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Version: | 01

Codigo: | G.0.1.3

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: | dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE CONTRATO DE Pagina:

OPERACION

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE CONTRATO DE OPERACION

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico 3?1/mm/
aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicion Original

N/A
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OPERACION
1. OBJETIVO

Disponer y conservar los procedimientos, requisitos estandarizados que deben cumplir
para la renovacion de contrato de operacion, basados en la ley y su reglamento para

mejorar la eficiencia y eficacia.
2. PARTICIPANTES

e Coordinador
e Técnico

3. RESPONSABLE
e Técnico de Agencia
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

e N/A: No Aplica
e |INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:
e Contrato de Operacion: Es el documento habilitante que emite la EPMT-SD, para
operadoras de transporte comercial, con la finalidad de autorizar la solicitud de
concesién de permiso de operacion para operadoras de transporte terrestre de

transporte comercial.
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OPERACION

e Titulo Habilitante: Documento juridico, otorgado por el érgano competente de la
Administracion, que permite la ocupacion o el uso de un bien de dominio publico de

un modo que excede, limita o excluye el uso que corresponde a todos.

Renovacién: Es el resultado de adquirir una persona o una cosa un aspecto que la

haga parecer nueva, o de hacer que una cosa la adquiera.
5. REFERENCIAS NORMATIVAS
e Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1.PROCEDIMIENTO: Renovacion del contrato de operacion
CODIGO: G.0.1.3

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Técnico Revision de los requisitos.

5 Téenico Informe técnico justificando la necesidad y cobertura de
transporte.

3 Técnico Aprobacién del informe técnico

4 Coordinador Remitir expediente completo

5 Coordinador Revision del cumplimiento técnico

6 Coordinador Aprobacién del coordinador.
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OPERACION

Documento y/o Registro del procedimiento.

e DOLINT.G.0.1.3: Formato para la renovacién del contrato de operacién.

7. TEMPORALIDAD

Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de titulos

habilitantes mayores de Gestion Operativa de la Empresa Pablica de Movilidad detallando

el cumplimiento del procedimiento de renovacion de contrato de operacion.

8. FLUJOGRAMA
e PROCEDIMIENTO: Incremento de cupo
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OPERACION
Técnico :> Coordinador >
i
|
|
|
i |
Revision de los : N:r:zic:;l:n
e : Coordinador
P |
|
| y
g Informe técnico : Reingreso de
%. | do:.Jrriantacién
: J—Z— l sl
£ ! definitiva
g Aprobacion del |
E informe técnico |
; ——
= ,;;‘ : Aprobacian del
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completo |
|
|
. |
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|
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|
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AGENCIA BOLIVAR

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Version: | 01

Codigo: | G.0.1.3

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA

Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACIOON DE CONTRATO DE Pégina:
OPERACION
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO
ARCHIVO

contrato de operacion.

Formato para la renovacién del

Técnico

Coordinacion

10. ANEXOS
e DOLINT.G.0.1.3:

Formato para la renovacion del contrato de operacion.
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Codigo: | G.0.1.3

MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES
PROCEDIMIENTO: RENOVACIQON DE CONTRATO DE Péagina:
OPERACION

No.

RENOVACION DEL CONTRATO DE OPERACION

FECHA:

En mencidn a la Resolucion N°219-DE-ANT-2015 de fecha 08 de Mayo de 2015, y de conformidad a las atribuciones otorgadas mediante Resolucion
N°014- 2015- E.P. de fecha 10 de Junio 2015, la Direccién de la Agencia Bolivar emite la presente Resolucién:

NOMBRE DE LA OPERADORA

PROVINCIA:

MODALIDAD

No. RESOLUCION DE RP/O

No. RESOLUCION DE RP/O

NOMBRES Y APELLIDOS

NOMBRES Y APELLIDOS

INFORMACION DE LA OPERADORA DE TRANSPORTE

RUC
CANTON: PARROQUIA:
SERVICIO
TIPO DE SERVICIO
DOCUMENTO HABILITANTE DE LA OPERADORA
FECHA: FECHA DE CADUCIDAD:

DOCUMENTO HABILITANTE DEL SOCIO Y/O ACCIONISTA

FECHA: FECHA DE CADUCIDAD:

DATOS DEL SOCIO QUE SALE
CEDULA DE IDENTIDAD

DATOS DEL SOCIO QUE INGRESA
CEDULA DE IDENTIDAD

DATOS DEL VEHICULO DESHABILITADO

PLACA MARCA ANO NO. DE CHASIS NO. DE MOTOR

COLOR COLOR2 PASAJEROS CILINDRAJE CAP.CARGA

DATOS DEL VEHICULO HABILITADO

PLACA MARCA ANO NO. DE CHASIS NO. DE MOTOR

COLOR COLOR?2 PASAJEROS CILINDRAJE CAP.CARGA

CLASE TIPO

FECHA FECHA
MATRICULA CAD.MAT

CLASE TIPO

FECHA FECHA
MATRICULA CAD.MAT
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7. MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA

7.1.PROCESO: TITULOS HABILITANTES MAYORES

7.1.1. PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE SOCIO

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
Ill' AGENCIA BOLIVAR Cédigo: | G.0.2.1
k 4l MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ey MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: | dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MENORES —
PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE SOCIO Pagina:
MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MENORES
PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE SOCIO
VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicion Original

N/A

202




"
I

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
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MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MENORES —
PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE SOCIO Pagina:

1. OBJETIVO

Disponer y conservar los procedimientos, requisitos estandarizados que deben cumplir

para la renovacion del cambio de socio, basados en la ley y su reglamento para mejorar

la eficiencia y eficacia.

2. PARTICIPANTES

e Coordinador
e Técnico

3. RESPONSABLE

e Técnico de Agencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

e N/A: No Aplica
e |INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:

e Cambio de socio: Es el representante legal de la operadora de carga mixta solicita la

salida de un socio con su vehiculo y la entrada de un nuevo socio con su vehiculo.
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e Titulo Habilitante: Documento juridico, otorgado por el 6rgano competente de la
Administracion, que permite la ocupacion o el uso de un bien de dominio publico de

un modo que excede, limita o excluye el uso que corresponde a todos.

Renovacién: Es el resultado de adquirir una persona o una cosa un aspecto que la

haga parecer nueva, o de hacer que una cosa la adquiera.
5. REFERENCIAS NORMATIVAS
e Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1. PROCEDIMIENTO: Cambio de socio
cODIGO: G.0.2.1

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Técnico Recepcion de los requisitos.

o Anélisis y verificacién de cumplimiento de requisitos por parte
2 Técnico o ) . -

del tecnico si es factible emitir la resolucion

3 Técnico Verificacién por parte del coordinador y suscribir la resolucion

o Entrega al usuario por parte del técnico de agencia, escanear la
4 Técnico

misma y subir al sistema
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Documento y/o Registro del procedimiento.

ROL.INT. G.0O.2.1: Registro del cambio de socio

7. TEMPORALIDAD
Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de titulos
habilitantes mayores de Gestion Operativa de la Empresa Publica de Movilidad detallando
el cumplimiento del procedimiento de cambio de socio.

8. FLUJOGRAMA

e PROCEDIMIENTO: Cambio de socio

g

E

E i} Apa is_'; ¥ Verificacion por Entrega al usuario

() Recepcicn de jos complimierto de coondinador y ticrco de sgenci

E ~ JEEn requisitos iJCI' suscribir la escanear la misma 'r

E parte del técnico. reselucian subir al sistema

3

£

g
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |FUNCIONARIO
ARCHIVO
Registro del cambio de socio | X X X Técnico Coordinacion
10. ANEXOS

Registro de cambio de socio
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No.

RESOLUCION CAMEIO DE 5OCIO

FECHA:

e

En menoitn a la Resokaide NP2 19-DE-ANT-2015 de fecha 08 de Mayo de 2015, y de oondormidad a las alnbunones olongecds
masdanie Resclucidn MhO014- 2075- EP. g fscha 10 de Junio 2015, la Dieencisn 3 la Agencia Diavaln smise la presene

Resoluckin:
BFORMACIN DE LA OPERADORA DE TRANSPORTE
NOSIBRE DE LS OPERADORA RUL
PROVINGIA: [ CANTON: PARRCICLNA:
I
SERad0
FAOOALIDAL I TR DE SERVICIO

DOOURENTO HASILITANTE DE LA DPERADD®RS

Mo RESOLLMIION DE RPAD

FECHS :

FECHA DE CADUCIDalr:

DOCUSAENTD HASIUITANTE DEL 50010 ¥/'0 ACOORETA

Mo RESOLLOION DE RPAD FECHS . FECHA DE CADUCIDWD:
DATCE DEL S0CI0 QUE SALE
MOMBRES ¥ APELLIDDS CEDULE DE IDENTIDAD
DATOS DEL S0CH0 QUE INGRESA
NOSIBRES ¥ APELLIDDS CEDULS DE IDENTIDAD
DATOS DEL VEHIULD DESHABSUITADD
PLACH FARRCE ARO MO, DE CHASIS WO DE MOTOR CLASE TeFO
FECHA FECHA
Laallal | COLORE PASEIERDS CiLIMDRAIE CAP CARGE MATRICULA CAD MAAT
DATOS DEL WEHRCLILD HABILITADD
PLACH FARRCE ARG MO, DE CHASIS Wl DE BOTOR CLASE kO
FECHA FECHA
Laallal | OOLOR T PASEIERDS CILIMDRAIE CAP CARGA RATRICULA i .
En riszcitn sl ingrao Mo VIAM- 20160020080 FECHA - 1
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aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicién Original N/A
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1. OBJETIVO

Establecer y mantener procedimientos, requisitos estandarizados que deben cumplir para el

cambio de socio y vehiculo, basados en la ley y su reglamento para mejorar la eficiencia'y

eficacia.

2. PARTICIPANTES

e Coordinador
e Técnico

3. RESPONSABLE

e Técnico de Agencia
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

o N/A: No Aplica
e INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:

e Cambio de socio y vehiculo: Es cuando el representante legal de la operadora de carga

pesada solicita la habilitaciéon de un vehiculo con un socio nuevo en un cupo

previamente autorizado
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e Titulo Habilitante: Documento juridico, otorgado por el 6rgano competente de la
Administracion, que permite la ocupacion o el uso de un bien de dominio publico de

un modo que excede, limita o excluye el uso que corresponde a todos.

Renovacién: Es el resultado de adquirir una persona o una cosa un aspecto que la

haga parecer nueva, o de hacer que una cosa la adquiera.
5. REFERENCIAS NORMATIVAS
e Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1.PROCEDIMIENTO: Cambio de socio y vehiculo
CODIGO: G.0.2.2

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Técnico Recepcion de los requisitos.

o Anélisis y verificacién de cumplimiento de requisitos por parte
2 Técnico o ) . -

del tecnico si es factible emitir la resolucion

3 Técnico Verificacién por parte del coordinador y suscribir la resolucion

o Entrega al usuario por parte del técnico de agencia, escanear la
4 Técnico

misma y subir al sistema
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Documento y/o Registro del procedimiento.

e RO1.INT.G.0.2.2:  Cambio de socio y vehiculo

7. TEMPORALIDAD
Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de titulos
habilitantes mayores de Gestion Operativa de la Empresa Publica de Movilidad detallando

el cumplimiento del procedimiento de cambio de socio y vehiculo.

8. FLUJOGRAMA
e PROCEDIMIENTO: Cambio de socio y vehiculo

i

Revision del
cumplimiento
técnico

4

. ~ .
ecnice Y Coordinador
O :
.y |
ris |
|
|
Rewision de los ! NC-'ﬁlfac'G“
requisitos. ! previa del
Auise : Coordinador
P '
I
|
! 4
Schi |
g Informe técnico | Reingraso de
=3 1 documentacidn
E ! previo a la
i : resclucién
% | definitiva
g Aprobacidn del |
= informe ténico |
3 |
£ B E— I
E |
= — : Aprobacion del
Remitir | coordinador.
expedients :
completo |
|
|
|
|
I
|
I
|
I
|
I
|
|
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |FUNCIONARIO
ARCHIVO
Cambio de socio y vehiculo | X X X Técnico Coordinacion

10. ANEXOS

ROL.INT. G.0.2.2:

Cambio de socio y vehiculo
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Fecha: dd/mm/aa

Pagina:

RESOLUCION CAMBIO DE SOCIO Y VEHICULOD

Mo,

FECHA: |

Resolucdn

En mencion ala Resokacidn N2 15DE -ANT-2015 de jecha 08 de Mayo de 2015, y de conformidad a las ainbuciones oiorgadas
medianix Resoucidn NHTA4- 205 E.P. de fecha 10 de Junio 2015, la Direccidn de la Agencia Diavale emile la presenis

INFORRAACION DE LA OPERA DORA DE TRANSPORTE

HOMBRE DE LA OPERADORA ALIC
FROVIRCIA: EAMTON: PARACCLNA, :
[ 1 I I I I
=g e e
PAODALIDAD T GE SERWRCIO
[ 1 I I I I I
COCLUSAENTS HASBUTANTE DE LA OPMERADORS
Mo RESOLLE R DE Bl FECHA : FECHA DE CADUCIDAD:
DnDaC Lk RO Huk B TAMTE DEL L0000 ¥ /O ADEROMNETA
Mo RESOLUCHIN D Rl FECHA : FECHA DECADUCIDAL:
DATOS DEL 2000 GaUE SALE
HOSBRES ¥ AFELLIDDS CEDUALS DE IDENTIDAD
DATDS DEL S0O0 GUE INRGRESA
FOMBRES ¥ APELLIDIE CEDLLE DE IDENTIDAD
DATOS DEL VEHICLAD DESHABILITADD
PLACA WSHLS AN MO DE CHASIS MO DE MOTOR CLASE TP
[=+ =11 OOLOR2 PASASERDS CILINDARAIE CAPCARDA FECHA FECHSA
MATRICLLA CADBIAT
CATOS DEL VEHKLILD HABILITADD
PLACA WIAHLS ANy O, DE CHASIS MO OE MOTOR CLASE Tid
[==T=T] [S= T PASASERDS CILINDAAIE CaPCARdA FECHA FECHS
MATRIC LA CADBAAT
C= smweran ol ingreun Mes WA 300 B OO -O0R0 FEOSA : 11-02-200
DIRECTOR AGENCIA BOLIVAR
E s ber iy, pucr I I I

Rervisada gor:
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VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
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Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicién Original

N/A
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1. OBJETIVO

Cumplir y mantener procedimientos, requisitos estandarizados que deben cumplir para el

cambio de vehiculo, basados en la ley y su reglamento para mejorar la eficiencia y eficacia.

2. PARTICIPANTES

e Coordinador
e Técnico

3. RESPONSABLE
e Técnico de Agencia
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

e N/A: No Aplica
e INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:

e Cambio de vehiculo: El representante legal de la operadora de carga mixta solicita el

cambio del vehiculo, manteniéndose el mismo socio.
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e Titulo Habilitante: Documento juridico, otorgado por el 6rgano competente de la
Administracion, que permite la ocupacion o el uso de un bien de dominio publico de

un modo que excede, limita o excluye el uso que corresponde a todos.

Renovacién: Es el resultado de adquirir una persona o una cosa un aspecto que la

haga parecer nueva, o de hacer que una cosa la adquiera.
5. REFERENCIAS NORMATIVAS
e Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1.PROCEDIMIENTO: Cambio de vehiculo
cODIGO: G.0.2.3

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Técnico Recepcion de los requisitos.

o Anélisis y verificacién de cumplimiento de requisitos por parte
2 Técnico o ) . -

del técnico si es factible emitir la resolucion

3 Técnico Verificacién por parte del coordinador y suscribir la resolucion

o Entrega al usuario por parte del técnico de agencia, escanear la
4 Técnico

misma y subir al sistema
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Documento y/o Registro del procedimiento.

ROL1.INT. G.0.1.1:  Registro de cambio de vehiculo

7. TEMPORALIDAD

Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de titulos

habilitantes mayores de Gestion Operativa de la Empresa Publica de Movilidad detallando

el cumplimiento del procedimiento de cambio de vehiculo.

8. FLUJOGRAMA
PROCEDIMIENTO: Cambio de vehiculo

Titulos habilitantes mayones

Técnico

N

J

o

Rewizian de los
requisitos.

j

Infarme técnico

H

Aprobacidn del
informe técnico

|
J |

Remitir
expedients
completo

i

Revizion del
cumplimiento

técnico

4

» Coordinador

Marificacién
previa del
Coordinador

Reingresc de
documentacidn
previo a la
resclucién
definitiva

Aprobacion del

coordinador.
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |FUNCIONARIO
ARCHIVO
Registro de cambio de .. L,
X X X Técnico Coordinacion
vehiculo
10. ANEXOS

e ROLINT.G.0.1.1:  Registro de cambio de vehiculo
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MEP

PR A PR
A Tt

RESOLUCION CAMBIO DE VEHICULO

No. FECHA:

En mencion a la Resolucién N°218-DE-ANT-2015 de fecha 08 de Mayo de 201 5, y de conformidad a las atribuciones
otorgadas mediante Resolucidn N*014. 2018- EP._ de fecha 10 de Junio 2018, |a Direccitn de la Agencia Otavalo emite |a
presente Resolucian:

INFORMACIIN DE LA DPERADORA DE TRAMSFORTE

NOMBERE DE LA OPERADORA RUC

FROAIMOLA: CAMTON: FARROOLUMA
SERWICIO

MDDALIDAD TIPO DE SERVICIO

DOCUMENTD HABILTANTE DE LA OFERADORA
Mo. RESOLUCION DE RF/D FECHA : FECHA DE CADNMIDAD:

OCLAVIENTO HABILITANTE IDEL SOCID ¥/ ADCIDMISTA
Mo. RESOLUCION DE RF/O FECHA : FECHA DE CADMACIDAD:

ATOS DEL S0 GIUE SALE
MO MBRES T AFELLIDNOS CEDULA DE IDENTIDNALDY

DATOS DEL 5000 QUE INGRESA
MOMBRES ¥ APELL DS CEDULA DE IDENTIDAL

DATOS DEL WEHICULD DESHABILTADO
PLACH MARTA ANO NO. DE OHASIS NO. DE MOTOR CLASE TIFD

DOLDR COLORT PASAIERIOS CILIMIDRARE CAF.LARGA FECHA FECHA
MATRICULA CADLMAT

DATOS DEL VEHIOULD HABILITADND
PLACH MARCA aND INO. DE CHASIS NO. DE MOTDR CLASE TiFD

DOLDR COLOR 2 PASAIERIDS CILIMIDRARE CAF.LARGA FECHA FECHA
MATRICULA CADLMAT

Ers ibinckin al ingrase Nra. ViR IOLE-(O2-MOED FECHS © 1100 BE
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CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicién Original

N/A

220




"
I

EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
AGENCIA BOLIVAR Codigo: | G.0.2.4
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: TITULOS HABILITANTES MENORES —
PROCEDIMIENTO: HABILITACION DEVEHICULO Pagina:

1. OBJETIVO

Establecer y mantener los procedimientos, requisitos estandarizados que deben cumplir

para la renovacion de contrato de operacion, basados en la ley y su reglamento para

mejorar la eficiencia y eficacia.

2. PARTICIPANTES

e Coordinador
e Técnico

3. RESPONSABLE

e Técnico de Agencia
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

e N/A: No Aplica
e |INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:

e Habilitacion de vehiculo: registro de unidades de carga a operadoras nacionales que

cuentan con Certificado de idoneidad para realizar transporte de carga hacia los paises

miembros de la Comunidad Andina de Naciones.
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MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA Fecha: dd/mm/aa

6.

Titulo Habilitante: Documento juridico, otorgado por el 6rgano competente de la

Administracion, que permite la ocupacién o el uso de un bien de dominio publico de

un modo que excede,

limita o excluye el uso que corresponde a todos.

Renovacién: Es el resultado de adquirir una persona o0 una cosa un aspecto que la

haga parecer nueva, 0 de hacer que una cosa la adquiera.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001:2015

DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1. PROCEDIMIENTO: Habilitacion de vehiculo
CODIGO: G.0.2.4

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Técnico Recepcion de los requisitos.

o Analisis y verificacion de cumplimiento de requisitos por parte
2 Técnico o ) . .. .

del técnico si es factible emitir la resolucion

3 Técnico Verificacion por parte del coordinador y suscribir la resolucion

o Entrega al usuario por parte del técnico de agencia, escanear la
4 Técnico

misma y subir al sistema
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Documento y/o Registro del procedimiento.

e ROLINT.G.0.2.4:  Registro para la habilitacion del vehiculo

7. TEMPORALIDAD
Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de titulos
habilitantes mayores de Gestion Operativa de la Empresa Publica de Movilidad detallando

el cumplimiento del procedimiento de habilitacion de vehiculo.

8. FLUJOGRAMA
e PROCEDIMIENTO: Habilitacion de vehiculo

i

Revision del
cumplimiento
técnico

4

. ~ .
ecnice Y Coordinador
O :
.y |
ris |
|
|
Rewision de los ! NC-'ﬁlfac'G“
requisitos. ! previa del
Auise : Coordinador
P '
I
|
! 4
Schi |
g Informe técnico | Reingraso de
=3 1 documentacidn
E ! previo a la
i : resclucién
% | definitiva
g Aprobacidn del |
= informe ténico |
3 |
£ B E— I
E |
= — : Aprobacion del
Remitir | coordinador.
expedients :
completo |
|
|
|
|
I
|
I
|
I
|
I
|
|
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO
ARCHIVO
Registro para la habilitacion oo L
X X X Técnico Coordinacion
del vehiculo
10. ANEXOS

e ROLINT.G.0.2.4: Registro para la habilitacién del vehiculo
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RESOLUCION HABILITACION DE VEHICULO

Mo,

FECHA:

En menciin a e Reschacksn W2 15-DE-ANT-2015 de fecha 08 de Maryo de 20

5§, y de condormidad a las alribuciones olorgadas

mediante Resolscion NI 4. 205 £ P. de fecha 10de Jondo 2015, la Direccitn e la Agencia Davalk: emile la presenis

REscducitn

INFORMACION DE LA OPERADORA DE TRANSPORTE

WOMBRE DE LA OPERADORA ALIC
FRHOVIRC A AN C: PAAADCHLNA
[ 1 I I I I I
£ Bl 0
MODOALIDAD TR BE SERVECHD
[ 1 I I I I I
COCUSAENTO HASSUITANTE DE LA OPFERADOSS
Ko RESOLLCHIN OF i FECHS : FECHA DECADUCIDALD:
COCLSAEMTD HAERUTANTE DEL 2000 ¥ 10 A0IRONETA

Mo RESOLUCHIN D i FECHS : FECHA DE CaDUCIDaD:
DATOS DEL SOL10 SAUE SALE
ROSMBRES ¥ SPELLIDDS CEDULE DE IHENTIDAD
DATOS DEL 20000 DIUE IRGRESA
ROSBRES ¥ APELLIDDS CEDULE DE IHENTIDAD
DETOS DEL VEHICLLD DESHABILITADD
PLACA WS HLE A MO DE CHASES MO DE MOTOR CLASE Tird
OOLOR OGRS PASABERDS LI DAAJE CaPCaRGA FECHA FECHS
PAAT I LA, CADSIAT
CATOS DEL VEHKLILD HABILITADG
PLACA WS HLE Aty MO DE CHASES MO DE MOTOR CLASE Tird
OOLOR COuOR X PASASERDS CILIMDRAIE Cap famia FECHA FECHSA
MATRICLILA CAD BAT
[ smencitn ol rgreas Moz WA - 300 B 02 -O0ED FEDMA : 11-02-200EF
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VERSION: 01
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1. OBJETIVO
Transmitir nuevos saberes, el desarrollo de nuevas destrezas o el aprendizaje en el manejo

de nuevas herramientas hacia la mancomunidad en general sobre la seguridad vial.

2. PARTICIPANTES

e Inspector de Agentes

e Agentes de transito

3. RESPONSABLE

¢ Inspector de Agentes

e Agentes de transito

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Términos:

e N/A: No Aplica
e |INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:
e Capacitacion: Es un proceso que posibilita al capacitando la apropiacion de ciertos
conocimientos, capaces de modificar los comportamientos propios de las personas y

de la organizacion a la que pertenecen.
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Impartir: El verbo impartir proviene del vocablo latino impartire y hace referencia a

conceder, suministrar

0 proporcionar algo.

Gestion: Es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma maés

especifica, una gestid
conseguir algo o reso

conlleva documentaci

n es una diligencia, entendida como un tramite necesario para
Iver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que

on.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001:2015

DESCRIPCION DEL

PROCESO

6.1. PROCEDIMIENTO: Impartir capacitaciones

CODIGO: G.0.3.1

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION

1 | Inspector de agentes | Planificacion de las capacitaciones.

2 Agentes Publicidad de las capacitaciones a la mancomunidad
3 Agentes Impartir la capacitacion.

4 Agentes Llevar un registro de las capacitaciones

5 Agentes Culminar la capacitacion con éxito.
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7. TEMPORALIDAD

Se debe analizar y preparar un informe de forma semestral sobre el proceso de

capacitaciones de Gestion Operativa en la Empresa Publica de Movilidad detallando el

cumplimiento del procedimiento de impartir capacitaciones.

8. FLUJOGRAMA

PROCEDIMIENTO: Impartir capacitaciones

Capacitaciones

Irepection che Agerttes

Plznificadon de

.a; -
capacitationss.

Aentes

Bubbcidad de i Usvar un
c‘a:zalah:ﬁ;g's:elss clargszi;:'l:gn Eoniiel
- . ' cEpacitadonss

Culminar k3
capacitacion
0O Exito.
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO
ARCHIVO
No aplica
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MACROPROCESO: GESTION OPERATIVA
PROCESO: CAPACITACIONES
PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE CAPACITACIONES

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
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Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa
CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS
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1. OBJETIVO
Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente calificados en términos de
conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor desempefio de su trabajo.
2. PARTICIPANTES
e Inspector de Agentes
e Agentes de transito
3. RESPONSABLE
e Inspector de Agentes
e Agentes de transito
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

e N/A: No Aplica
e |INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:
e Capacitacion: Es un proceso que posibilita al capacitando la apropiacion de ciertos
conocimientos, capaces de modificar los comportamientos propios de las personas y

de la organizacion a la que pertenecen.
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Gestion: Es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma maés

especifica, una gestion es una diligencia, entendida como un trdmite necesario para

conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que

conlleva documentacion.

Recepcidn: es un concepto vinculado al verbo recibir (obtener, aceptar, tomar algo)

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001:2015

DESCRIPCION DEL PROCESO

6.1. PROCEDIMIENTO: Recepcidn de capacitaciones

CODIGO: G.0.3.2

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION

1 | Inspector de Agentes | Planificacion de las capacitaciones

2 Agentes Inscribirse en las capacitaciones

3 Agentes Asistir a cada una de las capacitaciones planificadas
4 Agentes Cumplir con las capacitaciones en su totalidad

5 Agentes Culminar con la capacitacion
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Documento y/o Registro del procedimiento.

e RO1.INT.G.0.3.2:  Registro de capacitaciones

7. TEMPORALIDAD
Se debe analizar y preparar un informe de forma semestral sobre el proceso de
capacitaciones de Gestion Operativa de la Empresa Publica de Movilidad detallando el

cumplimiento del procedimiento de recepcidn de capacitaciones.

8. FLUJOGRAMA
e PROCEDIMIENTO: Imparticion de capacitaciones

Plznificadon de

capacitationss.

Irepection e Agertes

Capacitaciones

Ae tes

P s 2Var un C Iminar I3
ca?:la I::tl Es elas clargszil.lnn registro de [as capacitacicn
: cEpacitadones oon Sxiti,
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |FUNCIONARIO
ARCHIVO
Registro de capacitaciones X X X Técnico Coordinacion
10. ANEXOS

e ROLINT.G.0.3.2:  Registro de capacitaciones

l Nombre de
Ilul la
ﬁ'!.:.‘.:. capacitacion
Fecha:
Resultados de la
Nombre de los capacitacion
participantes 1 MES 3 MESES

Aprobado

SM M|MS |SM |M]| MS

Total:

Efectividad (%6):
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= Fecha: dd/mm/aa
PROCESO: GESTION LOGISTICA
PROCEDIMIENTO: DISTRIBUCION DE AGENTES DE Pagina:

TRANSITO

MACROPROCESO: GESTION DE APOYO

PROCESO: GESTION LOGISTICA

PROCEDIMIENTO: DISTRIBUCION DE AGENTES DE TRANSITO

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
Aprobado por: Ing. Carina Lomas Técnico dd/mm/
aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicién Original

N/A
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TRANSITO
1. OBJETIVO

Distribuir las rutas y turnos de trabajo para cada uno de los agentes de transito teniendo en
cuenta sus dias de descaso y la rotacidn en cada uno de los tres turnos los cuales se encuentran

establecidos.

2. PARTICIPANTES
e Inspector de agentes
e Agentes de transito
3. RESPONSABLE
e Inspector de agentes
e Agentes de transito
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

o N/A: No Aplica
e |INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:
e Distribucidn: es la accién y efecto de distribuir. Por distribuir se entiende repartir una
cosa en la proporcion que corresponde a cada parte. La palabra distribucion tiene su

origen en la expresién latina distributio que significa 'repartir'.
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MACROPROCESO: GESTION DE APOYO Fecha: dd/mm/aa

PROCESO: GESTION LOGISTICA

TRANSITO

Logistica: Conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin determinado

de un proceso complicado.

Gestion: Es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma mas

especifica, una gestion es una diligencia, entendida como un trdmite necesario para

conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que

conlleva documentacion.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

6.1. PROCEDIMIENTO: Distribucion de agentes de transito

CODIGO: G. A1l

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Inspector Planificacion de las rutas y turnos de trabajo

2 Inspector Llevar un registro de las diferentes rutas y turnos de trabajo
3 Inspector Asignacion de las rutas y turnos de trabajo a los agentes

4 Agentes Ejecutar las diferentes rutas y turnos asignados
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TRANSITO

Documento y/o Registro del procedimiento.

e ROLINT.G.A.1.1l: Registro de los turnos de agentes de transito

7. TEMPORALIDAD

Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de gestion

logistica de la Empresa Publica de Movilidad detallando el cumplimiento del procedimiento

sobre la distribucion de agentes de transito.

8. FLUJOGRAMA
e PROCEDIMIENTO: Distribucion de agentes de transito.

Llevar un registro Azignacidn dz las

de k= diferentes tas y turnos de

rutas y turmes de trabajo a los
trabgjo agantss

Planificacion de |z
rutas y tumas de
trebaio

Inspector deAgentes

Gestion Logistica

Agentes
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TRANSITO
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO
ARCHIVO
Registro de los turnos de oo L
_ X X X Tecnico Coordinacion
agentes de transito

10. ANEXOS

ROL.INT. G.A.1.1L:

Registro de los turnos de agentes de transito

"
L)

PROGRAMACION DE TURNOS DE TRABAJO

Para la sema de:

. HORARIO ¢Esta
DIAS 8:00 a.m. 10:00 10:00 a.m. 12:00 p.m. | 14:00 p.m. 16:00 p.m. | 16:00 p.m. 18:00 p.m. d_e
a.m. baja?
LUNES
MARTES
MIERCOLES
JUEVES
VIERNES
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MACROPROCESO: GESTION DE APOYO
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PROCEDIMIENTO: RESALTOS
VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
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1. OBJETIVO
Realizar una planificacion para el procedimiento de resaltos teniendo en cuenta los requisitos

que se encuentran en la ficha tecina de la misma para su mejor desarrollo.

2. PARTICIPANTES
e Inspector de agentes
e Agentes de transito
3. RESPONSABLE
e Inspector de agentes
e Agentes de transito
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

e N/A: No Aplica
e |INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:

e Resalto: tope o reductor de velocidad en la superficie la de via, implementacion
realizada con el objetivo de controlar velocidades excesivas por parte de los

conductores.
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Logistica: Conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin determinado

de un proceso complicado.

Gestion: Es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma més

especifica, una gestion es una diligencia, entendida como un trdmite necesario para

conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que

conlleva documentacion.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001:2015

DESCRIPCION DEL PROCESO

6.1. PROCEDIMIENTO: Resaltos

CODIGO: G.A1.2

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Inspector Planificacion en los lugares donde se va a realizar el resalto
Inspector Llenar la ficha técnica de donde se va a realizar el resalto
Agentes Llevar todos los materiales a utilizarse en el resalto

2 Agentes Traslado de los agentes al lugar donde se va a realizar los resaltos

3 Agentes Ejecucion del resalto
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Documento y/o Registro del procedimiento.

e ROLINT.G.0.1.1; Acta de resaltos

7. TEMPORALIDAD
Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de gestion
logistica de la Empresa Pablica de Movilidad detallando el cumplimiento del procedimiento

resaltos.

8. FLUJOGRAMA
e PROCEDIMIENTO: Resaltos

il
= e Llevar un registro S onacin .
— Planificacion de lzs § Azignacion de las
& ) rutas y turmes de de Iz diferentes a5y umos de
<L L f TUTES i TUrnOE de trabajo alos
& trabajo =pentss
=
T |z
E —_
=
2
o
v
@
45 Ejecutar laz
difersntes rutas
-E:ﬂ ¥ tmaos
Ezignados
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS

NOMBRE

ORIGEN TIPO

DISTRIBUCION

INT | EXT | IMP| DIG |[FUNCIONARIO

LUGAR
ARCHIVO

Acta de resaltos

Técnico

Coordinacion

10. ANEXOS

RO1.INT. G.O.1.1:

Acta de resaltos
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1. OBJETIVO
Mejorar el procedimiento de negociacion con proveedores y tratar de determinar el mejor plany

las condiciones de cumplimiento mas optimizadas segun los requerimientos de la empresa.

2. PARTICIPANTES
e Técnico de Agencia
3. RESPONSABLE
e Técnico de Agencia
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

e N/A: No Aplica
e INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:
e Negociacion: Proceso que tiene como objetivo generar beneficios en los que

intervienen dos 0 mas partes.

e Proveedor: Que provee 0 abastece a otra persona de lo necesario o conveniente para

un fin determinado.

e Compra: Operacion mediante la cual se produce un intercambio.
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W MACROPROCESO: GESTION DE APOYO Fecha: | dd/mm/aa
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5. REFERENCIAS NORMATIVAS
e Norma ISO 9001:2015
6. DESCRIPCION DEL PROCESO
a. PROCEDIMIENTO: Negociacion con proveedores
CODIGO: G.A.2.1
N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Técnico de Agencia Realizar una solicitud de compra
) Técnico de Agencia Solicitar cotizaciones de los proveedores
3 Técnico de Agencia Recepcion de las propuestas de proveedores
A Técnico de Agencia Analisis de las propuestas
o ) Elegir el proveedor més adecuado segun el criterio
5 Tecnico de Agencia
de la empresa

Documento y/o Registro del procedimiento.

e DOLINT. G.A.3.1: Orden de compra
e DO01.EXT. G.A.3.1: Factura de proveedores

7. TEMPORALIDAD

Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de gestion de

compras de la Empresa Publica de Movilidad detallando el cumplimiento del procedimiento

negociacion con proveedores.
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8. FLUJOGRAMA

PROCEDIMIENTO: Negociacién con proveedores

Negaciacian con provecdores

_ Realizar Ia Solicitar Recepcian de .
P solicitud de cotizaciones prcpue e 1 Analizizs de
L Trraes DIopUEsias

pmveed:}res prm-s—dcr—

proveedor mas

Elegir el

apto s=gan los
criterios de la
=Mipress

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG |[FUNCIONARIO
ARCHIVO
Solicitud de compra X X Técnico Coordinacion
Factura de proveedores X X Técnico Coordinacion
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10. ANEXOS
e DOL.INT. G.A.3.1: Solicitud de compra

SOLUCITUD DE COMPRAS

=
[~ |

&=
[ |

PERSONA QUE SOLICITA

PERSONA QUE AUTORIZA

PROYECTO

FECHA

ITEM DETALLE CANTIDAD

FIRMA SOLICITANTE

FIRMA AUTORIZANDO
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e DOL1.EXT. G.A.3.1: Factura de proveedores
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MATERIALES
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VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Lenin Fuentes Estudiante dd/mm/
aa
Revisado por: Msc. Orlando Cabrera Coordinador | dd/mm/
aa
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Version

Descripcion el Cambio

Fecha de Actualizacion
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Edicién Original
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. PROCESO: GESTION DE COMPRAS
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MATERIALES
1. OBJETIVO

Realizar la debida inspeccidon y verificacidn de los diferentes materiales los cuales se
encuentren en buenas condiciones y tengan un buen funcionamiento, ademas cumplan con
los requerimientos especificados por la empresa.

2. PARTICIPANTES
e Inspector de Agentes
3. RESPONSABLE
e Inspector de Agentes
4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos:

o N/A: No Aplica
e INT: Interno
e EXT: Externo

Definiciones:

e Compra: Operacién mediante la cual se produce un intercambio.
5. REFERENCIAS NORMATIVAS
e Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1. PROCEDIMIENTO: Control de calidad de materiales y equipos

254




EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD Version: | 01
AGENCIA BOLIVAR
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo: | G.A2.2
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MATERIALES
CODIGO: G.A2.2
N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Inspector de Agentes Verificacion de elegibilidad de compra
Control de calidad acerca del estado en los que se
2 Inspector de Agentes ] )
encuentran los materiales y herramientas
Control de calidad del funcionamiento de los
3 Inspector de Agentes ) )
diferentes equipos.
Ingresar la informacion en los registros de control
4 Inspector de Agentes ) ]
de calidad apropiados
Devoluciones en caso de no existir cumplimiento
5 Inspector de Agentes . )
de los requisitos o control de calidad

Documento y/o Registro del procedimiento.

e RO1.INT. G.A.2.2: Registro de control de calidad

7. TEMPORALIDAD

Se debe analizar y preparar un informe de forma mensual sobre el proceso de gestion de

compras de la Empresa Publica de Movilidad detallando el cumplimiento del procedimiento

control de

calidad de materiales.
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MATERIALES

8. FLUJOGRAMA

8.1. PROCEDIMIENTO: Control de calidad de materiales

Control de calidad de materiales

N\ Verificacion del
| ; cumplimiento
/ de compra

Control de Control de Ingresar la

calidad del calidad del informacian a
estado de los funcienamiento registro de
materiales y de equipos y control de
herramientas rmaquinaria calidad

Devoluciones en
caso de no
cumplir con los
requisitos

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

REGISTROS

NOMBRE

ORIGEN TIPO

DISTRIBUCION

INT | EXT | IMP |DIG| FUNCIONARIO

LUGAR
ARCHIVO

Registro de control de

calidad

X X Técnico de agencia

Coordinacion
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10. ANEXOS

o ROL.INT. G.A.3.3: Registro de control de calidad

. CODIGO: ROLINT.G.0.2.3
| EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD i
N i VERSION: 1.0
AGENCIA BOLIVAR
REVISADO POR:
APROBADO POR:
REGISTRO DE CONTROL DE CALIDAD FECHA DE
APROBACION:
PROCESO:
TIPO DE SERVICIO
CONDICION APROBADO
ASPECTO / CRITERIO DE CONTROL
CUMPLE NO CUMPLE SI/NO
ACCION A TOMAR EN CASO DE INCOFORMIDAD FECHA
Reproceso
Correccion
Concesion

Accién correctiva /

preventiva

OBSERVACIONES GENERALES
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