(S
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA

FACULTAD DE INGENIERIA' Y TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TEMA:

PLAN DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA ORDENANZA
METROPOLITANA N° 177 PARA LA COMPANIA DE TAXIS MINAS
SAN FRANCISCO S.A.

Trabajo de titulacion previo a la obtencion del Titulo de Ingeniera Industrial.

Autora:

Toaquiza Coyago Jessica Elizabeth

Tutora:

Ing. Jacqueline del Pilar Villacis Guerrero Mgs

QUITO - ECUADOR
2019



AUTORIZACION POR PARTE DEL AUTOR PARA LA
CONSULTA, REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL, Y PUBLICACION
ELECTRONICA DEL TRABAJO DE TITULACION

Yo, Jessica Elizabeth Toaquiza Coyago declaro ser autor del Trabajo de Titulacion
con el nombre “PLAN DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
ORDENANZA METROPOLITANA N° 177 PARA LA COMPANIA DE
TAXIS MINAS SAN FRANCISCO S.A.”, como requisito para optar al grado de
Ingeniero Industrial y autorizo al Sistema de Bibliotecas de la Universidad
Tecnoldgica Indoameérica, para que con fines netamente académicos divulgue esta
obra a traves del Repositorio Digital Institucional (RDI-UT]I).

Los usuarios del RDI-UTI podran consultar el contenido de este trabajo en las redes
de informacion del pais y del exterior, con las cuales la Universidad tenga
convenios. La Universidad Tecnoldgica Indoamérica no se hace responsable por el
plagio o copia del contenido parcial o total de este trabajo.

Del mismo modo, acepto que los Derechos de Autor, Morales y Patrimoniales,
sobre esta obra, seran compartidos entre mi persona y la Universidad Tecnoldgica
Indoamérica, y que no tramitaré la publicacion de esta obra en ningln otro medio,
sin autorizacion expresa de la misma. En caso de que exista el potencial de
generacion de beneficios econdmicos o patentes, producto de este trabajo, acepto
que se deberan firmar convenios especificos adicionales, donde se acuerden los
términos de adjudicacion de dichos beneficios.

Para constancia de esta autorizacion, en la ciudad de Quito a los 14 dias del mes de
septiembre de 2019, firmo conforme:

Autor: Jessica Elizabeth Toaquiza Coyago

Firma:

NUmero de Cédula: 1724698335

Direccion: Pichincha, Quito, Tumbaco, Gonzalo Pizarro y las minas.
Correo Electronico: jessytc@hotmail.es

Teléfono: 0996978316



APROBACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Trabajo de Titulacion “PLAN DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA ORDENANZA METROPOLITANA N° 177
PARA LA COMPANIA DE TAXIS MINAS SAN FRANCISCO S.A.”
presentado por Jessica Elizabeth Toaquiza Coyago para optar por el Titulo
Ingeniero Industrial
CERTIFICO

Que dicho trabajo de investigacion ha sido revisado en todas sus partes y considero
que reline los requisitos y méritos suficientes para ser sometido a la presentacion

publica y evaluacion por parte del Tribunal Examinador que se designe.

Quito, 14 de Noviembre del 2019

TUTOR:

Ing. Ing. Jacqueline del Pilar Villacis Guerrero Mgs
Cl.: 0400751988



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Quien suscribe, declaro que los contenidos y los resultados obtenidos en el presente
trabajo de investigacion, como requerimiento previo para la obtencién del Titulo de
Ingeniero Industrial, son absolutamente originales, auténticos y personales y de

exclusiva responsabilidad legal y académica del autor

Quito, 14 de Noviembre 2019

Jessica Elizabeth Toaquiza Coyago
Cl.:1724698335



APROBACION TRIBUNAL

El trabajo de Titulacién, ha sido revisado, aprobado y autorizada su impresion y
empastado, sobre el Tema: “PLAN DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN
LA ORDENANZA METROPOLITANA N° 177 PARA LA COMPANIA DE
TAXIS MINAS SAN FRANCISCO S.A.”, previo a la obtencién del Titulo de
Ingeniero Industrial, redne los requisitos de fondo y forma para que el estudiante

pueda presentarse a la sustentacion del trabajo de titulacion.

EXAMINADOR



DEDICATORIA

A mi esposo Marco, por brindarme su
apoyo incondicional y alentarme
para que pueda culminar mis estudios.

a mi madre por su ayuda y consejos.
A mis hijos que son el motor para cada dia

seguir adelante superandome por cumplir

nuevas metas.

Vi



AGRADECIMIENTO

A Dios por permitirme vivir este momento.

A todos los docentes, a mi tutor y jurado,
por brindarme sus conocimientos a lo largo
de mi vida académica y a todas las personas
que de manera directa o indirectamente me
brindaron su apoyo en esta tan importante

parte de mi vida.

vii



INDICE GENERAL

PORTADA ...ttt bttt ettt b e s be st e st te st et eneabe st e ne st [
Autorizacion por parte del autor para la conulta ...........cccccceeveiieeie e ii
AProbacion del tULOT ..........ooviiiiee e X
Declaracion de atentiCidad ...........cooviveieieieie e Xi
Aprobacion Tribunal............c.ooiiii i \%
DediCatOrIa. ...\ttt e vi
PN 16 (1011101 1S3 111 T vii
INDICE GENERAL......ooutiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee et viii
INDICE DE FIGURAS. ... .ccoiiiiiiiiiiiiiiiiie e X
INDICE DE TABLAS. .....coiiiiiiiiiiiiiiiiee e xi
DIAGNOSTICO DEL CASO A ESTUDIAR ..ottt 1
Descripcion y formulacion del problema..........cccooeiieieiiiniieieeeeee s 1
JUSEITICACION. ... et eneas 2
(@] o =1 1LY SS 3
ODJETIVO GENEIAL ...t 3
ODbjetiVS ESPECITICOS. ... cuveiiiiiieiiiiiiieiei et 4
Marco Teorico Fundamentacion CIientifiCa ...........ocooveieiniieieinees e 4
ISO 9001-2015 ... ettt re s 5
GENEIAIIUAUES ... vttt b beene e 5
(OF 11 To FoTo o [ IKT-T o o o SR T 7
La Gestion de 1a Calidad ...........cccceeeiiiiiieieieese e 8
Elementos fundamentales de la gestion de la calidad (ISO 9001 (2015)): ............. 8
Ordenanza Metropolitana 177 .........c.covveieeieiie e 9
Herramientas de 1a calidad ............ccovveieiiiiieece e 10
Diagrama Causa — ETECIO........ccoiiiiiiiiiiiiecee e 10
oo - E PSSRSO RSRPPR PR 11
V10 o o] [o] o T USRS RS TPRRUROTOSON 12
RESUITAAOS ...t e et esreene s 27
L0000 00 [0 [ 1= S SSRSR 28
RECOMENUACIONES. ... .ottt sbe e 30

viii



PIOPUBSTA . ... 31

BIDIIOGIafia ......oveeeee e 68
AANBXOS .t h e nes 69
ANEX0 1. P1an Operativo N 1 ......c.ccoviiieieiieie e 69
AANBXO 2.ttt bbb b et e et e nhr e beenneas 71



INDICE DE FIGURAS

Figura N° 1. Ejemplo de Diagrama de Ishikawa .............ccccccovveviiiniienciiiccienns 11
Figura N° 2. Diagrama causa-efecto aplicado a la compafiia de taxis................ 13
Figura N° 3. Datos estadisticos de la lista de verificacion............ccccccovcvveviivinanens 23
Figura N° 4. Proceso de servicioal cliente...............ccooiiiiiiiiiiii e 63



INDICE DE TABLAS

Pég.
Tabla N° 1. Lista de VerifiCaCion ...........ccoueieiiiineienisesesese e 17
Tabla N° 2. Resultados Lista de Verificacion............ccccovvvvivninnenene e 23
Tabla N° 3. Derechos Relacionados con el Servicio de taXi.........ccoevveevveiennnnne. 24
Tabla N° 4. Actividades y responsabilidades servicio al cliente ...............c.......... 65

Xi



DIAGNOSTICO DEL CASO A ESTUDIAR

Descripcion y formulacion del problema

Propuesta del Plan de Gestion de Calidad basado en la Ordenanza

Metropolitana N° 177 para la Compafiia de Taxis Minas San Francisco S.A.

En América Latina, cada vez en mas paises se llega al convencimiento de que la
gestion de calidad es necesaria e imprescindible si se quieren alcanzar indices de
competitividad, con los que detentan paises industrializados. Es necesaria la

normalizacion y estandarizacion para poder competir, para poder complementarse.

La actividad econdmica tratada en este trabajo es el servicio de taxi, este es un
servicio necesario y demandado porque el transporte publico, por muy bueno que
sea, en ocasiones no es capaz de suplir la comodidad, rapidez, seguridad y
privacidad que un vehiculo privado puede ofrecer. Hoy en dia viene a ser un

complemento del servicio publico.

Tradicionalmente este servicio a sigo regulado en sus tarifas y funcionamiento por
entes gubernamentales. Las tarifas se controlan por medio de taximetros que
calculan el precio al pablico bien sea por kildmetros o por hora. Se busca con estas
tarifas garantizar la ganancia justa de la empresa, el bienestar de los choferes y el

mantenimiento de los vehiculos, asi como demas gastos operativos.

En el Area Metropolitana de Quito el instrumento juridico que norma la prestacion
del servicio de taxis en es la Ordenanza Metropolitana Nro. 177(OM177) la cual
indica, en sus diferentes secciones, todos los requisitos y caracteristicas que deben
cumplir las empresas que participan de esta actividad, como, por ejemplo: las
competencias y naturaleza de la actividad, clasificacion de los taxis, las operadoras,

constitucion juridica, permisos de operacion, etc.

La Compariia De Taxis Minas De San Francisco Beach S.A. constituida en el
afio 2004, pero regularizada y registrada en el SRI con RUC nuUmero

1792471613001 en el afio 2013 presta el servicio de transporte terrestre comercial



de taxis ejecutivos en el Distrito Metropolitano de Quito, trabajando bajo la

modalidad de “puerta a puerta” las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Desde un principio, sus socios han tenido como norte prestar a sus usuarios un
servicio comodo, rapido y seguro, ademéas de la privacidad que detenta. Sin
embargo, al no contar con operaciones sistematicas, estandarizadas y con procesos
bien definidos, han venido presentando graves problemas de atencion a su publico

consumidor.

En este trabajo se propone a la Compafiia De Taxis Minas De San Francisco Beach
S.A. un plan de gestion de la calidad con el objetivo de que mejore sus procesos,
preste un mejor servicio y satisfaga las necesidades de sus clientes.

Igualmente se toca el entorno juridico porque esta propuesta esta basada en la
Ordenanza Metropolitana Nro. 177 que regula las actividades del parque automotor

que presta servicios de transporte, incluyendo, como es el caso, el de taxis privad.

De esta forma se da un aporte a la empresa para que esta cuente con mejores

herramientas para sostenerse y sobreviva en un mercado tan competido.

JUSTIFICACION

Una de las razones por la cual se realizara el presente trabajo, es debido a que el
plan de calidad es un requisito importante para la obtencion de la renovacion del

permiso de operacion de la compaiiia.

El plan de gestion de calidad tiene el propdsito aparte de cumplir con un requisito
de la ordenanza, también de identificar algunos de los principales problemas que ha
venido presentando la empresa, asociados con la atencion al cliente, para mejorara

su accionar, satisfacer las necesidades de los mismos.

La elaboracion del plan de calidad es util, debido a que se podrd obtener

informacién mas detallada en cuanto a los procesos que se realizan en la compafiia,



para la realizacion y cumplimiento de las actividades de manera ordenada segun

como les corresponda a cada trabajador.

El beneficio del plan de calidad es para la compafia ya que, en primer lugar va a
cumplir con requisito para la renovacion del permiso operacional, mediante la
implementacién de la propuesta, la empresa mejorard su accionar, satisfacera las
necesidades de sus clientes y, sin duda, incrementard las utilidades monetarias para
la solvencia de la compafiia y beneficio de sus socios. Los beneficiarios también

son los clientes que solicitan el servicio.

Es factible porque se cuenta con el apoyo total de la compafiia para acceder a la

informacion necesaria y poder desarrollar el proyecto.

Desde el punto de vista técnico, la organizacion es perfectamente abordable para
instaurar un sistema de Gestion de la Calidad porque es un ente pequefio, contando
con una flota de 28 automdviles con 10 choferes, que junto con el personal técnico
y administrativo elevan la némina a un nimero de 45 colaboradores. De esta forma,
los nuevos procesos seran relativamente faciles de internalizar y seguir por el
personal, con la limitacion que su instauracion debera ir de forma paulatina en el
caso de los duefios de las unidades ya que, en su mayoria son personas de 50 afios
de edad en adelante por ende es poco mas complejo adaptarse a nuevos cambios.

Objetivos
Objetivo General
Disefar un plan de Gestion de Calidad basado en la Ordenanza Metropolitana N°

177 para la COMPANIA DE TAXIS MINAS SAN FRANCISCO S.A. de la Ciudad
de Quito, mediante el uso de herramientas de calidad para mejorar sus actividades.



Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual de la empresa mediante una lista de verificacion en

base a norma ISO 9001, para identificar la problematica.

¢ Identificar los puntos de mejora y no conformidades obtenidas en el andlisis de

la Ordenanza Metropolitana N°177, para proponer mejoras en los procesos.

e Proponer un manual de calidad acorde con los requerimientos de la ordenanza
metropolitana N° 177 y los lineamientos de la norma ISO 9001, para mejor el

servicio de la compaiiia.

MARCO TEORICO

Fundamentacion Cientifica

Trabajo de Titulacion: Modelo de Gestion de Calidad para la Direccion
Administrativa de la Presidencia de la Republica del Ecuador. La autora propone
Estrategias para mejorar la calidad de un departamento a través de un modelo de
gestion de calidad basados en las normas ISO 9001:2015 que permita gestionar
resultados, medir e incrementar la eficiencia, eficacia y efectividad de las
actividades administrativas e incrementar al maximo el liderazgo del personal.
(Viera, 2019).

Como conclusiones se establece que el modelo propuesto es factible de ser aplicado
y permitira la mejora continua de todos los procesos, debido a que estas estrategias
ayudan analizar y corregir los problemas de calidad.

Trabajo de Titulacién "Disefio de un Sistema de Calidad segun las Normas ISO
9001:2015 para una empresa textil de la ciudad de Guayaquil”. Los autores plantean

que: Las empresas, para mejorar sus procesos, lograr la excelencia y satisfacer al



cliente, deben basar sus operaciones en postulados de calidad y para ello hacen una
propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015,

a una empresa textil de Guayaquil. (Torres y Lavayen, 2017).

Gestion de la calidad en los servicios de salud del Hospital Sergio E. Bernales 2017,
su objetivo fue: determinar como es la Gestion de la Calidad en los Servicios de
Salud del Hospital Sergio E. Bernales. Para ello emplearon un enfoque
metodologico fue cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental.
(Sarmiento, 2018).

Se lleg6 a la conclusién de que la percepcidn de la Gestion de la Calidad en salud
es mala con un 45.2%, regular 38.1% y buena 16.7%. Indicando estos resultados
que la falta de Gestion afecta a la institucién tanto econémicamente como a nivel

profesional, médico y administrativo.

1SO 9001-2015

Generalidades

Segun la Secretaria Central de 1SO, la instauracion de un sistema de gestion de la
calidad es: una decisidn estratégica que puede ayudar a cualquier organizacion a

mejorar su desempefio global. (Sistemas de Gestion de Calidad-Requisitos, 2015,
p. 7).

Esta decision trae muchos beneficios como el suministro periédico de productos y
servicios que satisfagan las exigencias de los clientes y estén en armonia con las
normas, leyes y reglamentos que apliquen en tales casos, considerar los riesgos,
objetivos y la conformidad con los requisitos inherentes a un sistema de gestion de
la calidad, los cuales se especifican de manera clara en la norma correspondiente.
(Sistemas de Gestidn de Calidad-Requisitos, 2015).

De alli que toda empresa que realmente quiera prestar un excelente servicio a sus

clientes, debe considerar, de manera seria, el instaurar esta metodologia en la



estructura organizacional dado los multiples beneficios que trae y, sobre todo, la

confianza de sus clientes.

La ISO también establece que los principios de la calidad son:
- Enfoque al cliente;
- Liderazgo;
- Compromiso de las personas;
- Enfoque a procesos;
- Mejora;
- Toma de decisiones basada en la evidencia;

- Gestidn de las relaciones.

Esta norma internacional propende a que: se utilice el enfoque en procesos para
satisfacer al cliente mediante la satisfaccion de sus requisitos. (ISO 9001:2015, p.
8).

Segun la American Society for Quality Control, la calidad es: la totalidad de los
rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustentan en su habilidad
para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas. (Carro y Gonzéalez 2012).

Esta definicion, se asemeja mucho a la planteada en la norma internacional 1SO
9000: que dice que la totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso,
producto, organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas e implicitas.

Definir la calidad como: “Adecuacion para el uso”, es decir que cumpla el objetivo
para el cual se cred o disefid, hace mencidn solo al destino de uso del producto o
servicio, mas no considera la experiencia y la satisfaccion del cliente, en otras

palabras es una definicion que acude mas a lo técnico. (Carro y Gonzalez, 2012).

Las relaciones entre estas dos fuerzas organizacionales deben ser excelentes para

que la calidad y sus sistemas puedan rendir frutos.



Calidad del servicio

La calidad del servicio es fundamental y vital para la subsistencia en el mundo
empresarial de hoy. No puede concebirse una empresa que desarrolle sus procesos
sin considerar lo que su mercado meta (clientes) requieren, como este importante
factor (los clientes) perciban el trato recibido dependera que vuelvan y sigan

adquiriendo los productos o servicios.

La fidelizacion de clientes es parte fundamental de la filosofia de calidad enfocada

a la satisfaccién de los mismos.

Si usted pretende fidelizar a sus clientes debe colocar la calidad del servicio y la
experiencia de su empresa como una prioridad absoluta de la gestién empresarial.
(Alcaide, J.C. 2015).

El cliente es el protagonista principal de las estrategias de una empresa, él es la
razén de ser, pues es quien gasta su dinero en los bienes o servicios que se ofrecen
y requiere satisfacer su expectativa en consecuencia a su inversion, un cliente
satisfecho, no dudaré en volver a invertir sobre ese producto o servicio de forma
recurrente. En el caso del transporte, como servicio, el enfoque al cliente es quizas

maés notorio.

Trabajar en la mejora continua de la calidad ofrecera al sector transporte terrestre
interprovincial una fortaleza ante los competidores informales y las nuevas
alternativas de transporte que pudieran ingresar, como es el caso de los low cost.
(Chévez C., 2017).

En otras palabras, una excelente atencion y servicio viene a constituirse también en

una gran estrategia frente a los competidores, nuevos y ya establecidos.



La Gestion de la Calidad

La Internacional Estandar Organization, indica que un sistema de gestion de calidad
implica el producto de acciones ejecutadas por las empresas de buenas practicas
para mejorar todos sus procesos Y, por ende, resultados. En este sentido, el Sistema
de Gestion de Calidad es una importantisima herramienta cuando se elabora la
planificacion, la coordinacion y la implementacion de acciones que fomente la

mejora continua en la empresa. (ISO 9001:2015,p. 78).

Para ello es necesario alinear tres (03) factores fundamentales: los colaboradores,
que son los que aportan valor, asumen las responsabilidades de ejecutar, observar,

medir y hacer seguimiento del sistema de gestion.

El otro factor es el técnico, que son las herramientas, equipos y/o maquinas en
utilizadas por los colaboradores para llevar a cabo sus tareas. El tercer factor
preponderante es la direccion de la empresa que debe velar por la motivacién del

personal y mantenimiento adecuado y actualizaciones de la maquinaria.

Elementos fundamentales de la gestion de la calidad (1SO 9001 (2015)):

- Incrementar el enfoque al cliente. el cliente debe ser debe ser el principal
protagonista de la gestién de la calidad. Serd el que primero y maés
objetivamente evalué el producto y servicio, y serd quien en definitiva
marqué el rumbo de la corporacion.

- Reducir la incertidumbre, que se logra mediante un eficaz sistema de
evaluacion del riesgo. La direccion tiene suma responsabilidad en este
sentido.

- Objetivos claros e identificables. Todo Sistema de Gestion de Calidad se
basa en objetivos. Nada debe quedar al azar. La planificacion, elemento tan
importante, no puede existir sin objetivos. Y sin planificacion no hay control

ya que no se puede determinar qué elementos se deben corregir.



- Comunicacion interna. También es tarea fundamental de la direccion el
facilitar todos los elementos necesarios para que los colaboradores puedan
conseguir los objetivos establecidos. Para ello la comunicacién es vital y se
debe contar con herramientas y técnicas que la faciliten

- Sistema de control y evaluacion continua. Las revisiones y chequeos deben
ser constantes en todos los procesos. Estos elementos de control deben
permitir la identificacion desviaciones que puedan ser corregidas en tiempo
oportuno.

- Procesos continuos de mejora. Muy relacionado con el punto anterior, los
elementos de control, al detectar desviaciones, ofrecen la oportunidad de
mejorar o crear nuevos procesos que impidan la repeticion de las causas que

produjeron el error. Esto es mejora continua

Estos autores también indican que hay ciertas ideas falsas respecto a la gestion de
la calidad.

Ordenanza Metropolitana 177

La Ordenanza Metropolitana 0177 del 11 de julio del 2017 dirime todo lo
concerniente al servicio de taxi en el Area Metropolitana de Quito. Consta de 3
Capitulos con sus respectivas secciones y articulos conformados por las
competencias y naturaleza del servicio, dimensionamiento del parque automotor de
taxis, las operadoras, constitucion juridica, permiso de operacion y de las
habilitaciones operacionales, los vehiculos y sistemas, las y los conductores, las
tarifas y tasas, la calidad de servicio y el régimen sancionatorio.

Esta ordenanza es emitida por al Municipio del Area Metropolitana de Quito segtin
potestad dada por la Constitucion de la Republica de Ecuador en su articulo 264
que otorga a los gobiernos municipales competencias exclusivas para planificar,

regular y controlar el transito y el transporte publico en su zona cantonal.



Herramientas de la calidad

Como norma general, existen algunas caracteristicas que se denominan criticas para
establecer la calidad de un producto o servicio. Lo mas comun es efectuar
mediciones de estas caracteristicas, obteniendo asi datos numéricos. Si se mide
cualquier caracteristica de calidad de un producto o servicio, se observard que los
valores numéricos presentan una fluctuacion o variabilidad entre las distintas

unidades del producto fabricado o servicio prestado.

Las siete herramientas de la calidad son:

- Diagramas de Causa - Efecto (Ishikawa).
- Planillas de inspeccion.

- Gréficos de control.

- Diagramas de flujo.

- Histogramas.

- Gréficos de Pareto.

- Diagramas de dispersion.

Diagrama Causa — Efecto

El diagrama de Ishikawa, también llamado cominmente como causa-efecto o
diagrama espina de pez, es una forma esquematica de organizar y representar 1os
aspectos relativos a las causas de un problema presentado en un proceso. (Diagrama

de Ishikawa: Andlisis de causa-efecto de los problemas, 2012).

Esta herramienta de calidad es muy eficaz que permite analizar las causas al
problema que se va desarrollar, para la aplicacién de la misma se siguen los
siguientes pasos principales:

o Identificar el problema de cual se quiere identificar las causas.

o Definir las causas.

e Concluir con lo que se detalla en el diagrama.

10



Por ejemplo, como se muestra en la figura 1.

Causa Efecto

( Hombre ][ maquina J( Entorno )
AN

- Problema

Subcausa

Causa principal

[ Material ][ Método ][ Medida J

Figura N° 1. Ejemplo de Diagrama de Ishikawa
Fuente: Diagrama de Ishikawa: Analisis de causa-efecto de los problemas, 2012

FODA

El andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, o matriz FODA
es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada para realizar una analisis
interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la
empresa. Desde este punto de vista la palabra FODA es una sigla creada a partir de

cada letra inicial de los términos mencionados anteriormente. (Riquelme, 2016).

Entrevista: La entrevista es “una conversacion, es el arte de realizar preguntas y
escuchar respuestas”. Como técnica de recogida de datos, estd fuertemente
influenciada por las caracteristicas personales del entrevistador. (Vargas, 2012, p.
643).

Entrevista semiestructurada: En la entrevista semiestructurada también se decide
de antemano qué tipo de informacion se requiere y en base a ello —de igual forma-
se establece un guién de preguntas. No obstante, las cuestiones se elaboran de forma
abierta lo que permite recoger informacion mas rica y con mas matices que en la

entrevista estructurada.
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METODOLOGIA

El diagnostico se realizé en las instalaciones de la Compaiiia de Taxis Minas San
Francisco S.A., ubicada en la parroquia de Tumbaco calle Gonzalo Pizarro E2-162
via a las minas con horario de atencion de 24 horas de lunes a domingo, es una
compafiia pequefia que cuenta con 44 personas que laboran comprendidos entre
socios, conductores, operadores, parte administrativa y contable. La presente
investigacion nace a raiz de la obligacion de cumplir un requisito para la renovacion
del permiso de operaciones y también en la preocupacion de los directivos por
adoptar una cultura de calidad para mejorar su servicio, ya que en los ultimos
tiempos se han venido generando muchos inconvenientes en sus areas funcionales

que son: directiva, administrativa y operativa.

Para identificar los principales problemas que aquejan a la compafiia, se realizd
una entrevista semi-estructurada a la Gerente General de la empresa la sefiora Bety
Elizabeth Hidalgo Hidalgo, la misma que permitio enfocar y tener mas claridad de
cuales son los factores que estan ocasionando un declive en su progreso. Para
mostrar esto, de acuerdo a los datos aportados se realiza el diagrama de causa —
efecto “Ishikawa”, esta herramienta de calidad permite obtener cual es el problema.
Se podra detectar cual es el problema que ocasiona la insatisfaccion de los usuarios,
donde las causas se enfocan en: operativa, métodos, organizacion, recursos

humanos y factores externos.
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METODOS

OPERATIVA

Constante rotacion de Falta de comunicacidn

choferes

Poca motivacion personal

. . Carencia de liderazgo
Falta de unidades en horarios nocturnos g

El desconocimiento de los
procesos a generado

insatisfaccion en la clientela de

>

la Compafiia de taxis Minas San

Falta de compafierismos / Escaso control de
Falta de procesos y planes .. :
P ye entre colaboradores de taxis ilegales Francisco
de calidad o
la compafiia

. S — =

No posee un organigrama . .
P ganig Delincuencia

Falta de capacitaciones

estructural funcinal . o
para mejorar el servicio

al cliente

W 1L A
2 12

ORGANIZACION RECURSOS HUMANOS EXTERNA

Figura N° 2. Diagrama causa-efecto aplicado a la compaiiia de taxis
Fuente: Entrevista a la Gerente
Elaborado por: La autora
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En la figura 2 podemos observar las principales causas que generan que la
compafiia no se desarrolle y tenga una mejora continua, las mismas que seran
analizadas detalladamente a continuacion:

OPERATIVA: La rotacion constante de choferes se genera a raiz de lo poca
motivacion, debido a que no existe suficiente incentivo econémico para el trabajo
en horas nocturnas incidiendo este factor en la escasez de unidades para satisfacer
a los usuarios.

METODOS: La falta de comunicacion y la carencia de liderazgo entre las areas
funcionales de la compafiia han impedido la generacién de nuevos objetivos de
desarrollo en los ultimos afios.

ORGANIZACION: La compafia no cuenta con procesos Yy planes de calidad lo
que también ocasiona que no posee un organigrama funcional, lo que ha ocasionado
en la empresa que no se tenga las funciones claramente establecidas y delimitadas
de acuerdo al cargo que cada una de las personas de la directiva desempeiia.
RECURSOS HUMANOS: La falta de comparierismo entre los colaboradores de
la compafiia ha sido un impedimento para la aplicacion de nuevos aspectos
esenciales para mejor la rentabilidad y el servicio de la compafiia.

La falta de capacitaciones ha venido generando desmotivacién en los empleados y
problemas en el servicio al cliente.

ASPECTOS EXTERNOS: El escaso control a los taxis informales y la aparicion
de nuevas competencias como uber, cabify entre otras producen una significativa
disminucion de ingresos econémicos y de ocupacién diaria de los taxis legales.

El incremento de la delincuencia a sido un aspecto preocupante en este medio de

trabajo, porque debido al mismo estan mas expuestos a cualquier inconveniente.

Después de haber desarrollado en diagrama de causa —efecto, se aplicara el método
denominado la 5w Y 2h, el mismo que consiste en responder siete preguntas, cinco
porque (5w) y dos como (2h) aplicaremos esta técnica porgque nos permite definir o
analizar cual es el problema.

Objetivo: Obtener informacion mas detallada y documentada para conocer los

procesos y responsabilidades de cada miembro de la empresa.
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Meta: Disponer de un manual de calidad que ayude el funcionamiento de los
procesos, para poder satisfacer y mejorar el servicio al cliente.

1.- ¢ Que se debe hacer?

Realizar y socializar los procesos de la Compafiia de taxis Minas San Francisco
S.A. mediante el disefio de un plan de calidad.

2.- ¢Por qué se debe hacer?

Para que la empresa tenga sus procesos establecidos.

Para que se conozcan las responsabilidades de cada empleado y directivos.
Para obtener informacién detallada y ordenada.

Para mejorar el servicio hacia el cliente.

3.- ¢Cuando se lo va hacer?

A partir del mes de enero del 2020

4.- ; Donde se lo va hacer?

Se lo realizara en la compafiia de Taxis Minas San Francisco S.A.

5.- ¢ Quién es el responsable?

Gerente general de empresa

Empleados de la parte administrativa

Empleados de la parte operaria

6.- ¢Como se lo va a realizar?

Mediante el disefio de un plan de calidad para la compafiia

7.- ¢Cuanto va a costar?

Aproximadamente 500$ (ANEXO 1)

Luego de conocer el principal problema que tiene la empresa nos enfocamos en
hacer un informe inicial, basado en una lista de verificacion o también llamado
(CHECK LIST) de la norma I1SO acotando que esta es la norma general de gestion
de calidad de una empresa y en la que nos hace referencia a las “exclusiones” en
relacién con la aplicabilidad de sus requisitos, lo que nos quiere decir que cada
empresa u organizacion puede revisar la aplicabilidad de los requisitos segun al

tamafio o complejidad, modelo de gestion que adopte, rango de actividades,
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naturalezas de los riesgos y oportunidades que encuentre. (Requisitos para 0s
sistemas de calidad, 2015)

Debido a que en la ordenanza N° 177 (capitulo 1 seccion 5 articulo 11) que los
estandares de calidad para la prestacion de servicio de transporte terrestre comercial
o de taxi formaran parte integrante para el permiso de operacion, se debe presentar
un plan de gestion de calidad y en la norma nos indica que podemos acogernos a la
misma segun conveniencia de la organizacion.

Las preguntas se realizaron de acuerdo a cada punto de los requisitos de la normay
mediante la metodologia de investigacion descriptiva y de campo en las
instalaciones de la compafiia.

A continuacion en la Tabla N° 1 se detalla la lista de verificacion realizada:
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Tabla N° 1. Lista de Verificacion

LISTA DE VERIFICACION
Compaiia De Taxis Minas De San Francisco Beach S.A.
PUNTOS ) §' N
ISO DESCRIPCION STHRCAIN OBSERVACIONES
9001:2015 g

¢La organizacion analiza de manera periddica su entorno, en los aspectos que le la directiva organiza reuniones

1| 4.1 puedan influir? ocasionalmente con los comisarios para ver
como va los aspectos del trabajo

X

(Se han analizado y definido cudles son las “partes interesadas” de la organizacion? X la compafifa tiene definidas como partes
2 | 4.2. interesadas a los clientes y los socios
¢La organizacion identifica, analiza y actualiza informacion sobre las necesidades y X las necesidades que ocurren por parte de
3| 4.2. |expectativas de sus clientes, proveedores, empleados y otras partes interesadas? clientes y empleados son comunicadas
verbalmente a la directiva
4l 42 ¢Se determina los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de X1 1o cuenta con un sistema de calidad

gestion de la calidad?
5 | 43 |cLaorganizacion ha establecido el alcance del sistema?

no cuenta con un sistema de calidad

Para cada proceso identificado dentro del alcance del SGC ¢existe procedimientos que

6 | 4.4. g no tiene documentacién ni registros
especifique el proceso?
¢Se han definido los procesos y la documentacidn necesarios para asegurar la calidad X . -

7 | 4.4. . . no cuenta con procesos ni documentacion
de los productos y servicios?
¢Se han establecido las responsabilidades y autoridades para el personal que labora en X _ ) .

8 | 4.4. no tienen establecidas sus responsabilidades

los procesos?
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9 | 4.4. |¢Existen objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los procesos? no cuenta con objetivos
10! 24, ¢Se ha gnallzado cual es la informacion del sistema de gestion de la calidad que es 1o tiene un sistema decalidad

necesario documentar?
"y <',E_X|ste una partida preSl_questarla espgcn_‘lca suficiente para gestionar de manera No manejan presupuestos por gue no han

4. | eficaz el sistema de gestion y el cumplimiento de los objetivos de los proceso? implementado ningtn sistema de gestién

¢Ladireccion revisa el cumplimiento de los objetivos para el desarrollo de la direccion no tienen objetivos implementados
12 5.1.1. | estratégica en funcion de las necesidades detectadas?

¢El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de la organizacion, sus procesos, el gerente habla verbalmente como debe ser
13| 5.1.2. | productos y servicios? el trzf\tt_) al cliente cuando se presta el

Servicio

¢El equipo directivo identifica de manera sistematica cual es la normativa legal y el gerente aplica las sanciones en base a un
14 15.1.2. | reglamentara que aplica a los procesos, productos y servicios de la organizacion? reglamento interno

¢El equipo directivo asegura el cumplimiento legal y reglamentario aplicable a la se basan a un reglamento interno que tienen
1515.1.2. organizacic’)n? el cual cumplen ocasionalmente

¢El equipo directivo ha definido, actualiza y comunica la Politica de Calidad y asegura no disponen de una politica de calidad
1615.2.1. | que ésta es accesible? establecida

¢El equipo directivo revisa periddicamente el SGC? la compafifa no dispone de un SGC
17| 5.3. implementado

¢El equipo directivo ha establecido coémo conocer las necesidades de los clientes? no disponen de ningtn sistema o medio
18| 5.3. para conocer las necesidades del cliente

¢Se han definido y actualizado los roles, responsabilidades y autoridades del personal? el gerente las asignado verbalmente, lo que
19| 5.3. ocasiona varias formas de realizar una

actividad
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¢El sistema de gestion implantado incluye el analisis de riesgos y oportunidades por la

no tienen ningudn sistema implementado

2016.1.1. actividad de la organizacion?
¢Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por la actividad de la no disponen de la identificacion de los
2116.1.2. organizacion? riesgos y oportunidades de la compafiia
¢Se han definido y documentado los objetivos de calidad? no existen documentos y no tienen
22 |6.2.1. definidos los objetivos de calidad
23600 |6SE ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento de objetivos? no tienen objetivos de calidad
¢Se actualiza el sistema de gestion de manera sistematica en funcion de las no tienen un sistema de gestion para
24| 6.3. |necesidades detectadas? identificar las necesidades

¢La organizacion ha determinado y proporciona los recursos necesarios para gestionar

251 7.1.1. el sistema?
¢La organizacion cuenta con el personal suficiente y capaz para cumplir con las el personal actual de la compafiia se
26 | 7.1.2. | necesidades de los clientes y los requisitos legales aplicables? abastece para la demanda solicitada
¢La organizacion cuenta con las infraestructuras y equipos necesarios para lograr la cuenta con lo necesario que es una
27| 7.1.3. 1 conformidad de sus productos y servicios? frecuencia de radio operadora
281714 ¢Se analiza y mantiene el e.nForno ambiental para el buen funcionamiento de los no hay compromiso y compafierismo entre
=77 | procesos, productos y servicios? el personal
291|715 <',_Se _u_tilizan sistemas de medicion adecuados y éstos se mantienen para asegurar su no tiene un sistema de gestion definido
' fiabilidad?
301|715 En caso de no existir normativa ¢;Se ha identificado un sistema de calibracion o el gerente toma decisiones segun sea el caso

verificacion adecuado?
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estratégico y operativo?

¢Existe un plan de formacion del personal, adaptado a las necesidades actuales y X | no existe una formacion para el personal
311 7.1.6. | fyturas de los procesos, productos y servicios de la organizacion?
32| 7.2. |¢Se realiza una evaluacion y seguimiento del desempefio de las personas? X | no hay evaluaciones
33| 73 ¢El personal es consciente de la politica de calidad, los objetivos, los beneficios del X | no existe objetivos y politica de calidad
SGC y la mejora?
3| 74 ¢Se han definid.o, cuales son las comunicaciones internas y externas relevantes para el X | no hay un sistema de calidad
sistema de gestion de calidad?
35 751 i Se ha_documentado la informacidon necesaria del SGC de calidad para asegurar su X | no existe documentacion
efectividad?
361|752 ¢Se actualiza y c_or}t_rola de manera eficaz la informacion documentada del SGC y se X | no existe documentacion
asegura su accesibilidad?
37|753 ¢Se actualiza y controla de manera eficaz la informacion externa necesaria a nivel X | no existe documentacion

internos y externos?

38| 8.1. | ¢Existe una planificacion, ejecucion y control de los procesos del SGC? X | no existe un SGC
8.2.1. | ¢Existe un proceso de comunicacion con el cliente para definir los requisitos de los el gerente se encarga de hablar con los

39 8.2.2. productos y servicios’) clientes de manera verbal
401823 ¢Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a las exigencias y cambios no se realiza

=2+ 1 de los clientes y/o partes interesadas?
411823 ¢Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a los requisitos legales y no se realiza

"~ | reglamentarios?
421824 ¢Se comunican los cambios que afectan a productos y servicios al personal no se realiza

=7 | correspondiente?

¢La organizacion ha identificado e implantado el sistema de control de produccién o X . .

43 18.5.1. orestacion de servicios? la compafifa no cuenta con ese sistema
44852 ¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y controla las salidas de procesos X no exdste ningtin control
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45 | 8.5.3. | ¢La organizacion cuida y protege los bienes de clientes y proveedores? la compaifiia realiza esta actividad
¢La organizacion asegura la conformidad de productos y servicios durante su se realiza esta actividad pero no hay
46 8.5.4. produccidn y prestacion, segun los requisitos? registros
¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y cumple con los requisitos se registra la unidad que se dirige a prestar
47| 8.5.5. | posteriores a la entrega de productos y prestacién de los servicios? el servicio
¢La organizacion revisa y controla los cambios no planificados para asegurar la X _ _
48 | 8.5.6. | conformidad de productos y servicios? no hay registros de cambios
¢Laorganizacion ha implementado las disposiciones planificadas, en las etapas X _ _ o
49 | 8.6. e . C e no tienen ninguna planificacion
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios®
¢La organizacion identifica y controla los procesos, productos y servicios no no hay ningdn control ni registro las quejas
50| 8.7. |conformes? e inconvenientes se le comunica al gerente

verbalmente

; La organizacion hace seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del sistema de X _ _ .
51]9.1.1. (éestiér% g y no dispone de un sistema de gestion
590912 ¢ Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes respecto la organizacion, productos X' | no tiene un registro o control de medicion

7 |y servicios? de satisfaccion al cliente
53|9.1.3. | ¢La organizacion analiza y evalua la informacion clave? X' | no tienen ningdn registro de informacion
54 |9.2.1. | ¢La organizacién realiza auditorias internas a intervalos planificados X | no realiza
55 9.2 ¢La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene un programa de X o realiza
=" | auditorias?
56| 9.3.1. |¢La direccion revisa el SGC para asegurar su eficacia’ no tiene un SGC

¢Ladireccion toma decisiones y acciones en base a los resultados de la revision del

57 19.3.2. |SGC? no tiene ningin SGC implementado
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58| 10.1. éle_la Socr;gél;]izacic’)n cumple requisitos de cliente, mejora su satisfaccion y los resultados X 10 puede realizar por que no tienen un SGC
59 | 10.2. | ¢La organizacién controla y corrige las NC? X | no tiene un registro para su control

60| 102, gl(;;ar eocrtgi]\zigggcién analiza las NC y adopta medidas para eliminar las causas (acciones X no dispone de registros

61 | 10.3. | ¢La organizacién mejora continuamente la eficacia del SGC? X | no dispone de un SGC

62| 10.3. élgsaetr)nrggg(l)z?acmn selecciona y utiliza herramientas de investigacion para mejorar el X 1o tiene una. cultura de calidad

Elaborado por: La autora
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Anélisis e interpretacion

Tabla N° 2. Resultados Lista de Verificacién

RESULTADOS LISTA DE VERIFICACION

Si 0 0%

PARCIAL 17 26%
NO 45 74%
TOTAL 62 100%

Elaborado por: La autora

LISTA DE VERIFICACION

PARCIAL

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Figura N° 3. Datos estadisticos de la lista de verificacion
Fuente: Compafiia Minas San Francisco S.A.
Elaborado por: La autora

Como se evidencia en la Figura N° 3. El resultado de la lista de verificacion
corresponde a un 74% generado por el bajo conocimiento de la norma ISO 9001 y
falta de compromiso de la direccion en cuanto al tema de calidad, de igual manera
se evidencia que cumple de manera empirica el cumplimiento de sus procesos, sus

responsabilidades con el usuario y un sistema de calidad con un 26%.
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Cabe mencionar que en la realizacion de la presente lista de verificacion no se tomé
en cuenta los puntos: 8.3 de norma debido que la empresa no realiza ninguna clase

de disefo, se dedica netamente al servicio.

En cuanto a la Ordenanza Metropolitana N°177 se desea cumplir con el capitulo I
de la calidad del servicio articulos 25, 26,27.

En el articulo 25 que refiere a los Derechos relacionados con el servicio de taxis se
evidencia:

Tabla N° 3. Derechos Relacionados con el Servicio de taxi

Calidad del Servicio

ARTICULO 25

S

PARCIAL | NO OBSERVACIONES

En entrevista realizada a la radio operadora que es
la persona encargada de contestar las llamadas supo
manifestar que han recibido constantes quejas de los
X clientes en cuanto al trato de los conductores, estas
son comunicadas al presidente de manera verbal, ya
gue no existe ningln registro de las mismas, para
que sean tomadas las medidas pertinentes.

Recibir un trato digno y
respetuoso de parte de la
Conductora o Conductor y del
personal administrativo de la
Operadora, y, en su caso, del
Centro de Operaciones.

La mayoria de ocasiones los sefiores conductores no
ponen el taximetro al tomar una carrera, esto se da
debido a que afios atrds cuando no existia el debido
X control acerca del cumplimiento de la normativa se
cobraban tarifas establecidas dependiente al lugar
que se dirige el cliente y de igual manera casi nunca
entregan el respectivo comprobante.

Pagar exclusivamente la tarifa
que marque el taximetro y
recibir el comprobante de
venta o su sustituto valido.

Denunciar cualquier
infraccion al ordenamiento
juridico que rige el Servicio
de Taxi al Municipio del
Distrito Metropolitano de
Quito o a la Operadora, y
obtener oportuna respuesta
sobre las medidas adoptadas.

El desconocimiento de los usuarios en cuanto al
X ordenamiento juridico a ocasionando que muchas
veces no se denuncien cualquier inconveniente.

Las y los Conductores que
fueren requeridos por un
Usuario o0 Usuaria para prestar
servicio estando libre el

4| vehiculo no podran negarse a X
ello sin causa justificada. Se
consideraran causas
justificadas, entre otras, las

En muchas ocasiones los conductores infringen este
punto ya que con el tiempo que llevan en este oficio
ya conocen a donde se dirigen los usuarios y
escogen la carrera a su conveniencia.

siguientes:
En caso de accidente o averia
del vehiculo, asi como cuando Se ha recibido quejas que los taximetros no se

5 el vehiculo fuera detenido por X encuentra operando de manera eficiente y correcta,
un agente autorizado, la o el debido a que los mismos se encuentran des
Conductor detendrd el calibrados.

taximetro. Si no se consumase
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el servicio, la o el usuario sélo
estara obligado u obligada a
pagar lo que el taximetro
marque.

Si la Conductora o el
Conductor olvidaran poner en
funcionamiento el taximetro,
sera de su cuenta lo
devengado hasta el momento

Como se lo mencionaba anteriormente la mayoria
de ocasiones los cobros de los conductores se basa

de advertir su omision,
cualquiera que fuera el
recorrido efectuado.

en tarifas establecidas con anterioridad.

Contar con canales de
comunicacion directa con las
Autoridades metropolitanas,
que le permitan obtener
atencion oportuna de las
quejas y denuncias
interpuestas por la calidad de
servicio ofertada

autoridades metropolitanas

Elaborado por: La autora

En cuanto al articulo 26 que se refiere al Fortalecimiento de la calidad se determina

las no conformidades existentes son:

a)

b)

f)

No se garantiza el trato correcto a los usuarios, debido a que se han
reportado constates quejas acerca de un inadecuado comportamiento del
personal operativo y conductores de la compafiia.

No existe ningin programa establecido para mantenimiento y renovacién
de flota vehicula, ya que la compafiia no cuenta con un taller propio, los
duefos de las unidades cuentan con sus mecanicos o talleres independientes
y tampoco cuenta con ningun plan de financiamiento directo para poder
renovar los vehiculos.

La compafiia no cuenta con ningln mecanismo para atencion de quejas de
los usuarios.

no existe evidencia de ningln cronograma de capacitacion para el personal
y conductores.

Los socios y conductores no con cumplen es su totalidad con las normas de
prestacion de servicio de taxis.

La compafiia no cuenta con ningln sistema de aplicativo moévil y las

unidades no disponen de rastreo satelital.
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g) No existe ningln porcentaje de unidades adaptadas para el transporte de
personas con discapacidad.

En cuanto al articulo 27 que se refiere a la evaluacion de la calidad durante la
prestacion del servicio, no existe evidencia de evaluacion de los estandares de
calidad por parte de la operadora durante la prestacion del servicio, esto
determina que no se esta cumpliendo con la ejecucion de este articulo. Lo que
podria ocasionar las sanciones como: el incumplimiento parcial o total del plan
de calidad constituye infraccion administrativa de primera clase y sera
sancionado por la Agencia Metropolitana de Trénsito con suspension del
Permiso de Operacion y multa conforme lo dispuesto en el articulo 80 de la Ley
Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (Ordenanza
Metropolitana N°177)
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RESULTADOS

El diagndstico empleado sobre la compafia mediante la aplicacion d la lista de
verificacion, analisis de la Ordenanza Metropolitana N° 177 y la observacion de los
procesos que se llevan a cabo en la operatividad de la misma, dan cuenta que es
necesario abordar varias situaciones relativas a la organizacion de la compafiia, tales

como:

e La administracion implementada y el tipo de direccion de la directiva es
autocratico, mismo que a base de la experiencia obtenida en el transcurso del
tiempo es utilizado para tomar decisiones sin una base profesional, lo que
ocasiona deficiencias operacionales a la compafiia.

e Es necesario la definicién de las areas en la que estd constituida la empresa
(organigrama estructural). Esto es fundamental una vez que se observa la
carencia de personal supervisor y todo pasa por consideraciones de la gerente.

e Se requiere definir las funciones de cada uno de los colaboradores que laboran
en la empresa y delimitar las funciones para no solapar las mismas con otros
cargos dentro de la estructura.

o Definir las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades relativas a la
organizacion en las condiciones actuales, de esta manera poder definir el
accionar con respecto a la aplicacion de las herramientas de calidad.

e Es necesario tener una documentacion relativa en cuanto a sus procesos y
métodos para el control de los mismos, lo que ocasiona que al no haber
documentacidn no existe un control ni registros de documentos.

e Establecer una politica y objetivos de calidad, para poder realizar revisiones en
cuanto a calidad, lo que ocasiona que no haya evidencia objetiva de conocer la

importancia de satisfacer los requerimientos de los clientes formalmente.
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CONCLUSIONES

Mediante la lista de verificacion en base a norma ISO 9001 aplicada se pudo
conocer la situacion actual de la empresa y se determina que la compafiia
cumple parcialmente con el sistema de gestion de calidad, en base al
contexto de la organizacion no mantiene establecidas responsabilidades de
su personal, no cuenta con documentacion relativa a sus procesos,
disponibilidad de recursos e informacion, implementacion de acciones para
alcanzar los resultados deseados. En cuanto a la direccion no ha definido
una politica y objetivos de calidad lo que ha ocasionado que no puedan ser
socializadas y realizar revisiones al sistema de calidad. Por otra parte la
planificacion del sistema de calidad no ha podido ser desarrollada por la
falta de un tratamiento para riesgos y oportunidades. En relacién al soporte
la organizacion no lleva un seguimiento, medicion y andlisis acerca de la
informacion, no mantiene un ambiente laboral adecuado para que exista la
debida comunicacion y buen funcionamiento de sus procesos. En la parte de
la operacidn no existe una planificacion, ejecucion y control en los procesos
de calidad ya que no se ha identificado un sistema de gestion, En la parte de
evaluacion de desempefio la organizacion no muestra evidencia que pueda
comunicar la importancia de la satisfacer los requisitos del cliente pues los
mismos no han sido determinados de manera formal, la falta de auditorias
no permite revisar, tomar decisiones y acciones acerca de la eficacia de un
sistema de gestion. Ya que la compafiia no cuenta con un sistema de gestion
de calidad implantado no se ha podido desarrollar mejoras.

Una vez realizado el analisis de la Ordenanza Metropolitana N° 177, se pudo
evidenciar que los puntos a mejorar son relacionados con atencién y servicio
al cliente ya que se estan cumpliendo de manera parcial y no existe una linea
de comunicacion directa por parte de los usuarios con la autoridades
metropolitanas para que sus quejas sean reportadas y solucionadas, se debe
capacitar y evaluar constantemente al personal, que cada uno tenga definido

las actividades correspondientes segn su puesto.
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Del todo el estudio realizado con la lista de verificacion y analisis de la
Ordenanza Metropolitana N°177 se concluye que la compafia debe mejorar
su servicio y para esto se realizara la identificacion de los procesos, en el
que se define el principal proceso de atencidn al cliente en un diagrama de
flujo, el organigrama estructural, con su respectivo manual de funciones y
un plan operativo para difundir la cultura organizacional realizando el

seguimiento continuo y verificando que se cumplan.
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RECOMENDACIONES

e Es recomendable utilizar cualquier tipo de herramienta de calidad, para poder
analizar los problemas que se estan generando en la compaiiia, implantando
mejoras a sus actividades y de esta manera eliminar las causas. Es importante
desarrollar un organigrama estructural de la empresa para de esa manera
establecer a cada miembro cada una de sus responsabilidades, concientizar a los
miembros de la empresa en cuanto a la corresponsabilidad que supone la gestidn
de la misma, establecer una politica y objetivos de calidad para que la compafiia
pueda tener una base, poder ser difundida y ejecutado por parte del personal, se
deberia llevar de mejor manera la informacion acerca de la compafiia para poder
realizar mediciones y analisis, se deberia trabajar en integraciones para asi
fomentar el comparfierismo para que asi haya un buen ambiente de trabajo.

e Lacompafiia debe ir creando y concientizando una cultura de calidad la cual este
orientada en los derechos de los clientes al recibir la atencién para su plena
satisfaccién, brindar mas informacion a los socios acerca de los requerimientos
de la ordenanza para que ellos sean parte del avance de la empresa cumpliendo
con todas sus obligaciones, la implantacion de un mecanismo para la recepcion
de quejas de los clientes es de suma importancia ya que la compafiia podra ir
midiendo sus servicio al mismo.

e La implementacion de un manual de calidad en la Comparfiia Minas de San
Francisco es primordial para mejorar su servicio, es necesario convertir en
caracter obligatorio el cumplimiento del mismo.

e Es necesario capacitar al personal constantemente en temas relacionados en la

calidad del servicio y atencién al cliente.
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INTRODUCCION

COMPANIA DE TAXIS MINAS DE SAN FRANCISCO BEACH S.A.

Una vez culminado el analisis actual de la compafiia e identificando las variables
que afectan negativamente a la compafiia las mismas que han provocado el descenso
del servicio. Los resultados fueron presentados a la gerente y mediante la
participacion activa de la misma, el presidente y una comision integrada por 4
comisarios en una mesa de trabajo se realizé el sistema de gestion de calidad como
propuesta para mejorar los problemas que tienen, teniendo en cuenta que la
propuesta es para cumplir un requerimiento de la ordenanza para la renovacion del
permiso de operacion y de caracter propositivo, la compafiia debera ser quien decida
si serd implementada y especificando que contempla el manual de calidad.

La propuesta que se presenta seguidamente, se hace sobre la base de que ningun
aspecto que se considera en la misma existe en la compafiia en la actualidad, por
tanto, para las gestiones de procesos es una novedad y servira a la mejora continua
que debe propender una organizacion que desee mejorar la gestion de sus
actividades. Es decir, lo presentado es absolutamente nuevo en la empresa y
pretende ser un punto de partida para un Sistema de Gestion de Calidad.

Es importante recalcar que lo principal que involucra el buen desarrollo e
implementacién de un plan de calidad es necesario el compromiso de los socios,

colaboradores y todo el personal de la compafiia.

El principal proceso en cuanto atencion y servicio al cliente se representa el

siguiente diagrama de flujo:
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2.- NORMAS DE REFERENCIA
El sistema de gestion de calidad implementado en la Compafiia de taxis Minas de
San Francisco S.A. esta basado en las siguientes normas:
1 ISO 9001: 2015 Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos vy
vocabulario.
(1 1SO 9001: 2015 Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.

3.- TERMINOS Y DEFINICIONES
Los términos utilizados en el desarrollo de sistema de calidad son los dados en la

norma referenciada en el punto 2.

4.- CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

4.1.2 MISION

Al no contar con una vision establecida se generd la siguiente propuesta en
conformidad de quienes integraron la mesa de trabajo antes mencionada.
“Garantizar la prestacion de un servicio de calidad, seguridad, puntualidad y un
trato cordial al usuario, mismo que se demuestra en la responsabilidad y honestidad
en su equipo de trabajo”

4.1.3 VISION

De igual manera en la mesa de trabajo se establecié la siguiente vision:

“En cinco (05) afios ser la compafiia de taxis ejecutivos lider en la prestacion de
servicios de transporte terrestre comercial en los diferentes barrios de la parroquia
de Tumbaco, aumentando la base de clientes y prestando un servicio eficiente”

La mision y vision sirve de base para lograr los resultados en el sistema de gestion
de calidad, las mismas que seran revisadas y dadas su seguimiento en las reuniones
con los integrantes de la mesa de trabajo, basandose en los cambios de su entorno

y los resultados de sus procesos.
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4.2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Debido al efecto potencial de la compafiia en la prestacion de sus servicios que
cumplan las expectativas de sus clientes y los requerimientos legales se ha
determinado:

A) Las partes pertenecientes al sistema de gestion de calidad son:

Clientes, comunidad, municion de quito, agencia de metropolitana transito,
socios, directivos, empleados de la compafiia.

B) Los requisitos pertinentes de las partes interesadas, son tomadas en cuenta
el momento de revisar las politicas comerciales, la definicion de nuevos
indicadores, y objetivos.

La compafiia realizara el seguimiento y revision de las partes interesadas, a través

de su directiva que sera la que conforme el comité de calidad.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de calidad

La compafiia de taxis Minas San Francisco S.A, a determina que el alcance de su
sistema de gestion de calidad sera:

Lo establecido en este manual cubre los procesos del area operacional sustentados
en el enfoque de satisfacer las necesidades y exigencias que demanda el mercado
actual del servicio de transporte publico en el Distrito Metropolitano de Quito.

El manual podrd ser ejecutado por todo el personal de la compafiia, y su
cumplimiento sera de manera obligatoria en todos los procedimientos que se basan
en la calidad de los servicios prestados, de manera que los mismos puedan aseguran
la satisfaccion de los requerimientos exigidos por el cliente o los especificados por
la compafiia.

El sistema de gestion de calidad se basa a las normas referenciadas en el punto dos

del presente manual, del quedan excluidos los siguientes puntos:
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REQUISITO 8.3 DISENO Y DESARROLLO (ISO 9001:2015):
La organizacion no realiza actividades de disefio y desarrollo de productos, solo se
basa en el servicio.
4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos
El sistema de gestion de calidad se ajusta a lo especificado en la norma ISO
9001:2015 y queda descrito en el presente manual que servira como guia para saber
el funcionamiento de la compafiia, enfocandose en las actividades de calidad y
satisfaccion del cliente.
El presente manual debe ser manejado y controlado por la directiva de la compafiia
que a su vez actuara como comité de calidad, debera entregar una copia controlada
a cada trabajador las mismas que seran controladas por el nimero de copias
entregadas.
La compafiia establecera, documentara, implementara y mantendra un sistema de
gestion de calidad y su mejora continua a través de las siguientes actividades:
a) La identificacion de los procesos necesario para el sistema de gestion de
calidad a través de la organizacion.
b) Determinar la secuencia e interrelacion de estos procesos
c) Aplicacion de criterios y métodos para que la aplicacion y control sean
eficaces.
d) Asignacion de recursos e informacién necesarios
e) Determinacion de responsabilidades y autoridades para el proceso
f) Evaluacién de los procesos para asegurarse que cumplan los resultados
previstos.
De acuerdo con los requisitos de la norma de referencia y para su debida
implementacién:
[1 Se debera mantener la informacién documentada para apoyar la operacion

de sus proceso
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[1 Conservar la informacion documentada para verificar que los procesos se

estén realizando de manera correcta.

5.- LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La directiva de la compafiia tiene claro que la orientacion al cliente es fundamental
y de su responsabilidad, por lo que se ha comprometido para el desarrollo,
implementacién y mejora del sistema de calidad.

El modo de actuar se fundamentara en que todas las quejas de los clientes deberan
ser analizadas, analizadas y resueltas para satisfaccion de los mismos.

La directiva demuestra su compromiso y liderazgo en el sistema de calidad:

(1 Asumiendo la obligacién y responsabilidad de comunicar y sensibilizar a
todo el personal de la compafiia la importancia de satisfacer los
requerimiento tanto de los clientes como los reglamentarios y legales.

[0 Difundir la politica y objetivos de calidad.

[1 Realizar las revisiones necesarias de sistema de gestion de calidad.

[1 Informes de necesidades de medios técnicos y humanos.

5.1.2 Enfoque al cliente
Uno de los principales de la compafia es la satisfaccion de sus clientes, asi
asegurandose que las necesidades de los mismos sean:

[1 Determinadas y conviertan en requisitos para ser cumplidos.

[1 Mantener el enfoque en la satisfaccion de los clientes.

[1 Encuestas de satisfaccion.
]

Andlisis de los informes de los seguimientos de los clientes.
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5.2 Politica

5.2.1 Politica de Calidad

Poseer unas solidas politicas de calidad en la prestacion del servicio y

transversalmente en lo métodos empleados para ello, que tributan a los objetivos de

calidad planteados para la concrecion del plan de gestiobn que se encontrara

inexorablemente unido a la ordenanza municipal con competencia en la materia.

“Realizar un servicio con excelencia para lograr la satisfaccion de nuestros clientes,

brindandoles un trato justo y adecuado”

OBJETIVOS DE CALIDAD

¢ Reducir los retrasos en un 100%.

e Generar una rutina de inspeccién y mantenimiento de los vehiculos de forma
periddica.

e Generar un plan de capacitacion a los conductores sobre las vias, zonas de interés
y rutas sobre la ciudad.

e Mantener a los conductores actualizados con respecto a las leyes de transito para
evitar infracciones, esto ha de realizarse de forma mensual.

e Implementar un plan sobre atencién al publico para todo el personal de la
empresa.

e Generar indicadores que den cuenta del nivel de satisfaccion del cliente con el
servicio prestado.

o Verificar el tiempo que tarda en solicitarse un servicio y en que efectivamente
se cumple.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

Se mantiene documentada, esta disponible para las partes interesadas y se mantiene,

comunica y aplica dentro de la compafiia.

39



PAG 10/19

MANUAL DE CALIDAD -
COMPANIA DE TAXIS MINAS DE SAN FRANCISCO ANO 2019

L= >

MINAS DE SAN FRANCISCo

BEACH S.A. COD MC

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
La directiva de la compariia tiene asignada las responsabilidades y autoridades para:
a) Garantizar que el sistema de gestion de calidad sea establecido con los
requisitos de la norma de referencia.
b) Asegurarse que los procesos estén generando lo previsto.
c) Mantener informado a la directiva acerca del sistema de calidad y su
desempefio este creando oportunidades de mejora.

d) Asegurarse que el enfoque al cliente este promovido en toda la compaifiia.

6.- PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Al realizar el plan de gestion de calidad, la compafiia tiene en consideracion
los puntos 4.1 y 4.2 e identifica los riesgos y oportunidades que son necesarios
consideran con el fin de:

a) Afirmar que el sistema de gestion de calidad pueda lograr los resultados

previstos.
b) Agrandar los efectos deseables.
c) Evitar los efectos no deseables.

d) Lograr la mejora esperada.
6.1.2 La Compaiiia planifica las acciones para plantear los riesgos y oportunidades:

a) Integrando e implementado las acciones en los procesos del 4.4

b) La evaluacion de la eficiencia de las acciones.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrla.
6.2.1 Los objetivos de calidad de la compafiia son:
a) Son medibles
b) Coherentes con la calidad
c) Pertinentes para la conformacion de los servicios
d) Se actualizan y comunican
6.2.2 La planificacion para lograr los objetivos de calidad se basa en:
a) Que se va hacer
b) Quien es el responsable
€) Recursos que se requieren
d) Finalizacion
e) Evaluacion de resultados

7.- APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
La compafiia establece mecanismos para gestionar los recursos necesarios que
permitan la realizacion de sus procesos para el buen funcionamiento del sistema de
gestion de calidad con el propdsito de mejorar la satisfaccion de sus clientes.
a) Implementar la planificacion de los recursos a corto, mediana y lago plazo
b) Considerar las limitaciones y capacidades de los recursos internos

c) Hacer una revision semestral del sistema
7.1.2 Personas

La compafiia sabe que es de mucha importancia el contar con un personal humano

capacitado tanto en el ambito técnico de su trabajo como en la gestion de calidad.
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La capacitacion constante al personal es fundamental para lograr el nivel de calidad
previsto. El personal con el que cuenta actualmente la compafiia es de 44 personas
a las que la directiva deberd asegurarse que cumplan con la implementacion correcta
del sistema de calidad.

7.1.3 Infraestructura

Campo de accion

La COMPANIA DE TAXIS MINAS DE SAN FRANCISCO BEACH S.A,,
desarrolla sus actividades en el Distrito Metropolitano de Quito, Cantén Quito,
Parroquia Tumbaco. La compafiia cuenta con una central telefonica y un
parqueadero en la Av. Gonzalo Pizarro y Via las Minas. La compafiia opera con
una moderna flota de un total de 28 vehiculos.

El valor de la carrera estd determinado por el uso del taximetro empieza en 0.50
centavos de ddlar, el valor variara dependiendo de la distancia de la carrera y del
sector.

Para el servicio de transporte publico de pasajeros en taxis ejecutivos la ANT y la
AMT autoriza vehiculos de cuatro puertas, con capacidad para cinco personas,
incluido el conductor.

Los vehiculos deben ser de color amarillo con negro, deben llevar en las puertas
laterales delanteras, parabrisas delantero y posterior el adhesivo conferido por la
AMT, en las puertas laterales traseras llevar la identificacion de la organizacion de
transporte de taxis ejecutivos a la que pertenece.

A diferencia de los vehiculos particulares que pasan la revision técnica vehicular
una vez al afo, los vehiculos de servicio publico (buses, furgonetas, camionetas,
taxis) deben hacerlo cada seis meses donde se constata que el automotor se
encuentre en buenas condiciones mecanicas para la prestacion del servicio y que la

emisién de gases que genera no contribuya a la contaminacion del medio ambiente.
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A los vehiculos que cumplen con todos los requisitos, la AMT como regulador del
transporte les otorga la respectiva Habilitacion Operacional y adhesivos, como
documentos que certifican la facultad de prestar el servicio de transporte de taxis, a
la vez estos documentos sirven para facilitar el control por parte de las autoridades
de trénsito.

7.2 Competencia

Como se indica en el punto 7.1.2 de este manual la compafiia:

a) Se asegura que el personal sea competente, basandose en la formacion,
educacién o experiencia apropiada, quedando registradas como evidencia
en las fichas de cada uno.

b) Controlar las competencias asignadas al personal, para medir su desempefio
y eficacia en cuanto al plan de gestién de calidad.

c) Archivar la informacién documentada apropiado para que sirva como
evidencia.

Los palanes de formacion y capacitacion serdn planteados generalmente
anualmente, siempre llevando a cabo una inspeccion de su desarrollo pudiendo
establecer cursos adicionales segun sea el caso.

Su evaluacién queda a cargo del comité de calidad, el mismo que debe asegurarse
que el personal esta consiente de lo importante que son sus actividades para lograr
los objetivos planteados.

7.3 Toma de Conciencia

La compafiia debe asegurar el control del trabajo del personal y que tomen
conciencia en cuanto a:

a) Lapolitica de calidad

b) Los objetivos de calidad

c) Las implicaciones que tendrian al no cumplir los requisitos del sistema de

gestion de calidad.
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7.4 Comunicacion
La comunicacion interna pertinente al sistema de calidad debera ser realizada por
parte de todos los integrantes de la compafiia la misma que le permitird la
efectividad del sistema.
La estructura organizacional establece las lineas de comunicacion internas, siendo
una herramienta de trabajo importante en la cual el personal entiende su papel y
desempefio. (Anexo 2)
7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
El sistema de gestion de gestion de calidad de la compafiia se basa en:

a) Informacion documentada requerida referenciada en el punto 2.

b) Informacion documenta que la compafiia crea pertinente para el desarrollo

del sistema de calidad.

c) El presente manual de gestion.
7.5.2 Control de informacion documentada
Todos los documentos seran controlados por la comision de calidad antes ya
mencionado, los mismos que definen el proceso para:

a) Verificar y aprobar los documentos antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos.

c) Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos se encuentren en

los puestos de trabajo.

El sistema de gestion de calidad establece y mantienes los requisitos de

conformidad a la norma.
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8.- OPERACION
8.1 Planificacion y Control Operacional
La planificacion de cada proceso del sistema de gestion de calidad de la compafiia
se identifica durante la revision del sistema, tomando en cuenta la politica y
objetivos de calidad.
8.2 Requisitos para los servicios
8.2.1 Comunicacion con el usuario
La directiva implementara y determinada las disposiciones eficaces para la
comunicacion con el cliente, mediante encuestas que seran realizadas a los clientes
en el transcurso de su recorrido para establecer la evaluacion y seguimiento del
sistema de gestién de calidad.
Se consideran los siguientes procesos de comunicacion:

a) Encuestas de satisfaccion al cliente

b) Atencion y asesoria la cliente

c) Correo electronico
8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio.
Para brindar un servicio que satisfaga las necesidades del cliente, es preciso conocer
e identificar cuéles son sus requerimientos, una vez identificadas las caracteristicas
requeridas se podra ejecutar las mejoras correspondientes.
Cuando se determinen los servicios que seran ofrecidos a los clientes por parte de
la compafiia deberan basarse en los requisitos legales, los considerados por la
compafiia.
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con el servicio
La compafiia establecera un sistema para desarrollar la revision de los requisitos
expresados por los clientes, con la finalidad de que los mismos puedan ser

analizados en una propuesta de mejora, a su vez deberan también ser revisados los
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Requisitos de la ordenanza metropolitana N° 177 capitulo 1l De la calidad del
servicio Articulo (25).- Derechos relacionados con el Servicio de Taxi.

8.3 Disefio y desarrollo de los servicios

Este punto no aplica debido a que el giro de negocio de la compafiia se basa solo en
el servicio de taxis.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
Los bienes y servicios que son requeridos por la empresa que sirven para la
prestacion del servicio a los clientes, la comision de calidad que estd conformada
por el presidente y gerente son los que conservan la informacion de las entregas que
realizan los proveedores externos.

Mediante los criterios de evaluacion establecidos por la directiva se realiza la
seleccion de proveedores, escogiendo al que cumpla con las especificaciones
técnicas y mejores condiciones.

8.5 Provision del servicio

Para controlar los servicios que se encuentran establecidos en la gestién de calidad
todos los procesos establecidos se encuentran documentados, controlados y
distribuidos, mediante instructivos que determinan la forma adecuada del servicio
al cliente. Todo el personal que participa en la prestacion de los servicios, debe ser
debidamente capacitado e informado sobre los documentos requeridos, estando
estos identificados y accesibles en la compafiia.

8.5.1 Identificacion y trazabilidad

El servicio que solicita el cliente se encuentra identificado a lo largo de realizacion

del mismo. La trazabilidad no se considera un requisito necesario.
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8.5.2 Propiedad perteneciente a los clientes
La compafiia se asegura de proteger y cuidar la propiedad perteneciente al cliente
mientras este bajo su control o esté siendo utilizado por la misma.
8.5.3 Preservacion
La compaiia se encarga de cumplir la conformidad de los servicios durante el
tiempo de utilizacion de los mismos, mediante el control continuo desde que inicia
hasta que termina.
9.- EVALUACION DE DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién
La compafiia realiza planifica e implementa el seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion para:

a) El grado de satisfaccion del cliente

b) La conformidad de su servicio

c) Desempefio del sistema de calidad

d) Mejoramiento continuo del sistema de calidad
9.1.1 Satisfaccion de cliente
La directiva realizara periédicamente evaluaciones de calidad y de satisfaccion de
los clientes, para saber cual es su percepcion en cuanto al sistema de gestion de
calidad a través de encuestas y la retroalimentacion del cliente, dependiendo de su
impacto y frecuencia deberan darse seguimiento.
9.1.2 Andlisis y evaluacion
La comision de calidad sera la encargada de recopilar y analizar los datos obtenidos
para identificar mejoras al sistema de calidad, asi también una autoevaluacion de
los objetivos y politica de calidad planteadas.
Se desarrollara anualmente una evaluacion de desempefio al personal, con el

propdsito de evidenciar su contribucion a los resultados de calidad.
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9.2 Auditoria Interna
La compafiia lleva a cabo intervalos planificados para la realizacién de las
auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de calidad es:

a) Los requisitos de la compafiia en cuanto a su sistema de calidad

b) Los quesitos son conforme a la norma de referencia

c) Se ha implementado y mantenido eficazmente
Las auditorias internas se ejecutaran con base a un de programa anual, que debera
ser evaluados por lo menos dos veces al afio.
9.3 Revisidn por la direccién
La directiva revisa el sistema de gestion de calidad cada 6 meses para consolidar su
efectiva ejecucion y evaluar la necesidad de realizar cambios al sistema incluyendo
los objetivos con la finalidad de mejor sus servicios y la satisfaccion de sus clientes.
10.- MEJORA
10.1 Generalidades
La compaiiia selecciona y determina las oportunidades para mejorar su sistema de
gestion de calidad mediante de acciones necesarias para poder cumplir con los
requisitos de los clientes y aumentar su satisfaccién incluyendo:

a) La mejora de sus servicios considerando las necesidades y expectativas

futuras.

b) La reduccion de efectos no deseados

c) La mejora de su desempefio

d) La eficiencia en sus sistema de calidad
10.2 No conformidad y accion correctiva
Cuando ocurre cualquier no conformidad la compafiia reaccionara ante ella y si es
aplicable se procedera a tomar acciones para controlarla y corregirla haciéndose

cargo de la las consecuencias, evaluandolas para evitar que no vuelvan a ocurrir.
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10.3 Mejora Continua

La compafiia mejora continuamente la eficiencia de su sistema de gestion de
calidad incorporando la retroalimentacion de los controles de los procesos,
encuestas e indicadores de satisfaccion al cliente para poder determinar la
efectividad de su sistema. También mejora continuamente su eficacia en el sistema

mediante la revision de su politica y objetivos de calidad, resultado de las auditorias

internas, resultados de datos.
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MANUAL DE FUNCIONES — JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

Es el 6rgano supremo de la Compaiiia, esté integrada por todos los accionistas que
se encuentran en goce de sus derechos y tendran por obligacion principal sentar las

normas de administracion y procedimiento a que debe ajustarse la institucion.

La compariia podré celebrar sesiones ordinarias y extraordinarias y para su validez
el lugar de reuniones serd su domicilio principal. Tanto en las juntas ordinarias
como extraordinarias se trataran Unicamente los asuntos puntualizados en la

convocatoria.

La Asamblea general ordinaria y extraordinaria sera convocada por medio de la

prensa escrita, y con ocho dias por lo menos de anticipacion a lo sefialado.

Las resoluciones se tomaran por mayoria de votos del capital social concurrente a

la sesion, los votos blancos y las abstenciones se sumaran a la mayoria.

Las sesiones de la asamblea general de socios la presidiran el presidente de la

compafiia y a su falta por la persona designada en caso de entre los socios.

La asamblea general tendrd como atribuciones principales las siguientes:

¢ Resolver sobre el aumento o disminucién del capital, fusion o transformacién de

la compafiia.
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Disolucion anticipada, prorroga del plazo de duracion y resolver cualquier
reforma al contrato constitutivo o al estatuto.

Nombrar al presidente y gerente sefialandoles sus remuneraciones y podra
removerlos por causas justificadas.

Conocer y resolver sobre las cuentas, balances, inventarios e informes que
presenten los administradores.

Resolver sobre las formas de reparto de las utilidades.

Resolver sobre la formacion de los fondos de reserva especiales, facultativos y
extraordinarios.

Acordar la expulsion del socio de acuerdo con las causas establecidas en la ley.
Resolver los asuntos que no sean competencia privativa del presidente o gerente.
Tomar medidas conducentes a la buena marcha de la compaiiia.

Resolver la creacion o supresion de las agencias, representaciones u oficinas de
la compafiia.

Fijar las cauciones, clases y monto que deben rendir los empleados que manejen
los bienes y valores de la compafiia

Fijar la cuantia de los actos y contratos para que el gerente pueda actuar solo; la
cuantia desde y hasta lo que debe actuar conjuntamente con el presidente; y la
cuantia de los actos y contratos que requieren la autorizacién de la junta general

de socios.
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MANUAL DE DISENO - PRESIDENTE

RESPONSABLE:

Presidente

NIVEL DE AUTORIDAD:

Rango alto, toma de decisiones en la compafiia.

SUPERVISA A:

Gerente

Comisarios

Area administrativa
Secretaria

Area operativa

OBJETIVO GENERAL:

Vigilar la marcha general de la compafiia y el desempefio de las funciones
de los servidores de la misma e informar de estos particulares a la asamblea

general.

FUNCIONES DEL CARGO:

Convocar y presidir las sesiones de la asamblea general y suscribir las actas.
Velar por el cumplimiento de los objetivos de la compafiia y por la
aplicacion de las politicas de la entidad.

Reemplazar al gerente por falta o ausencia temporal o definitiva, con todas
las atribuciones conservando las propias, mientras que dure la ausencia o
hasta que la asamblea general designe el sucesor y se haya inscrito su
nombramiento y aungue no se le hubiere encargado por escrito.

Firmar el nombramiento del gerente y conferir certificados sobre el mismo.
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e Inscribir su nombramiento en el registro mercantil.

e Encargado de elaborar el cuadro de viajes con rutas y horarios de todas las
unidades.

e Laborary cerrar contratos de las unidades.

e Controlar que las unidades se encuentren en dptimas condiciones mecanicas

y eléctricas.

COMPETENCIAS:
e Liderazgo
e Planeacion y estratificacion
e Comunicacion clara escrita y verbal
e Espiritu de observacion, perseverancia y constancia

e Compromiso organizacional

HABILIDADES:
e Habilidad de toma de decisiones
e Adaptacion a situaciones cambiantes

e Poder de reaccionar con rapidez

REQUISITOS:
e Educacion: profesional (titulo de tercer nivel en administracion de
empresas).
e Experiencia: minimo de tres afios en puestos similares.
e Conocimientos: admiracion, gestién empresarial, negociacion.
e Rango: de 30 a 45 afios

e Género: femenino o masculino
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MANUAL DE FUNCIONES — GERENTE GENERAL

RESPONSABLE:
e Gerente General
NIVEL DE AUTORIDAD:
¢ Rango alto, toma de decisiones en los departamentos de la compafiia.
SUPERVISA A:
e Comisarios
e Area administrativa
e Secretaria
e Areaoperativa
OBJETIVO GENERAL.:
e Gestionar, planificar, coordinar poner en marcha y cumplir con las

actividades de la compafiia.

FUNCIONES DEL CARGO:

e Conducir la gestién de los negocios sociales y la marcha administrativa de
la compafiia.

e Dirigir la gestion Econémico — Financiera de la compafiia.

e Realizar inversiones, adquisiciones y negocios sin la necesidad de la firma
conjunta con el presidente hasta la cuantia autorizada por la junta.

e Suscribir el nombre del presidente, conferir copias y certificaciones sobre si
mismo.

e Inscribir su nombramiento con la razon de su aceptacion en el registro
mercantil.

e Llevar los libros y las actas y expedientes de cada sesion de la asamblea.

e Manejar las cuentas bancarias de la compafiia segun sus atribuciones.
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Presentar a la junta general de socios el informe, el balance y la cuenta de
pérdidas y ganancias, asi como la formula de distribucion de los beneficios

segun la ley.

Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la asamblea general de

accionistas.

Subrogar al presidente en caso de ausencia o impedimento personal,

temporal o definitivo.

Ejercer y cumplir las demas atribuciones, deberes y responsabilidades que

establece la ley.

Tomar decisiones con respecto al buen funcionamiento de la compaifiia.

Controlar al personal de la compafiia.

COMPETENCIAS:

Liderazgo

Trabajo en equipo
Direccion del personal
Proactividad

Compromiso organizacional

HABILIDADES:

Aplicacion de politicas
Manejo de personal

Poder de negociacion

REQUISITOS:

Educacion: profesional (titulo de tercer nivel en administracion de

empresas).
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e Experiencia: minimo de tres afios en puestos similares.
e Conocimientos: admiracion, gestion empresarial, negociacion.
¢ Rango: de 30 a 45 afos

e Género: femenino o masculino

MANUAL DE FUNCIONES — COMISARIOS

RESPONSABLE:

e Comisarios
NIVEL DE AUTORIDAD:

e Rango medio, toma de decisiones en cuanto al trabajo diario.
SUPERVISA A:

e Secretaria

e Operadores

e Conductores

OBJETIVO GENERAL.:
e Recibir, conocer, analizar y respaldar con su visto bueno con informes de la
directiva hacer cumplir las disposiciones y reglamento interno de la

compafiia.

FUNCIONES DEL CARGO:
o Dirigir que el trabajo diario se realice de acuerdo a lo estipulado.
e Realizar que se cumplan los turnos de trabajo establecidos.
e Asignar atodas las reuniones de juntas generales y de los directivos cuando

sea formalmente invitado.
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e Debe informar de inmediato por escrito al directorio y juntas generales sobre

cualquier novedad considerada como anomalia operativa.

e Controlar que las unidades se encuentren en éptimas condiciones mecénicas

y eléctricas.

COMPETENCIAS:
e Dirigir el desarrollo del trabajo diario
e Hacer cumplir disposiciones

e Compromiso organizacional

HABILIDADES:
e Saber expresarse de forma adecuada
e Ser cordial y atento
e Tener compromiso con la compafiia
REQUISITOS:
e Ser socio activo de la compafiia

e Trabajar diariamente

MANUAL DE FUNCIONES — AREA ADMINISTRIVA

RESPONSABLE:

e Contador
NIVEL DE AUTORIDAD:

e Rango medio, llevar la contabilidad de la compafiia.
SUPERVISA A:

e Secretaria
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OBJETIVO GENERAL:

Organiza, dirige, coordina, controla, mantiene y hace cumplir el sistema de
contabilidad con las disposiciones legales y reglamentos vigentes, politicas

y técnicas del sistema administrativo financiero contable nacional.

FUNCIONES DEL CARGO:

Edificar que la informacion se la esté registrando en las cuentas asignadas.
Revisar los movimientos economicos que se realizan en las diferentes cajas.
Controlar las transacciones contables que se realizan tanto como efectivo y
cheque.

Elaborar presupuestos

Elaborar balances

Elaborar declaraciones al SRI.

COMPETENCIAS:

Confidencialidad

Integridad

Comportamiento profesional
Objetividad

HABILIDADES:

Buena capacidad de pensamiento Idgico y abstracto
Trabajar en equipo

Capaz de tomar decisiones y hacerse cargo de las mismas

REQUISITOS:

Educacion: profesional (titulo de tercer nivel en administracion de
empresas, contabilidad).

Experiencia: minimo de tres afios en puestos similares.

Conocimientos: contabilidad y a fines.
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e Rango: de 25 a 45 afios

e Género: femenino o masculino

MANUAL DE FUNCIONES - SECRETARIA
RESPONSABLE:
e Secretaria
NIVEL DE AUTORIDAD:
e Rango medio
SUPERVISA A:
e Operadores
OBJETIVO GENERAL.:

e Coordinar y ejecutar las acciones de caracter administrativo y apoyo
logistico en las diversas actividades, facilitando el acceso a los materiales,
personas e instancias que permitan la obtencion de resultados agiles y
Optimos para la toma de decisiones.

FUNCIONES DEL CARGO:

e Asistir puntualmente a todas las juntas generales y sesiones del directorio.

Presidir la comisién de comunicacion, capacitacion y publicidad.

e Mantendra al dia y actualizado el archivo, registro de accionistas afiliados
y cuadros estadisticos de la compafiia.

e Redactar con mucho cuidado y certeza las actas de las juntas generales y de
directorios debiendo conservarlas con toda la seguridad que amerita.

e Verificar la elaboracion y la entrega de las convocatorias a juntas generales,
directorio, directorio y de las comunicaciones en general.

e Dar lectura a las actas en cada junta general del directorio y suscribirlas con

el presidente, previo la aprobacién de la misma.

e Las demas que sefiale el estatuto, el reglamento interno y las resoluciones

de juntas generales y de directivos.
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COMPETENCIAS:

Preparacion y coordinacion de reuniones
Comunicacién eficiente y efectiva
Buena administracion del tiempo
Soporte a la directiva

Resolucién de problemas

Gestion de tareas y su respectivo procedimiento

HABILIDADES:

Desempenarse eficientemente en su area
Facilidad de expresion verbal y escrita

Buenas relaciones interpersonales

Habilidades para el planeamiento, motivacion, liderazgo y toma de

decisiones

Persona de buen trato, amable, cortés y seria.

REQUISITOS:

Educacion: profesional (titulo de bachiller en secretariado).
Experiencia: minimo de 1

Conocimientos: basico de Word, Excel.

Rango: de 25 a 40 afios

Género: femenino o masculino
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MANUAL DE FUNCIONES - R. OPERADOR

RESPONSABLE:

e Operador de radio taxi
NIVEL DE AUTORIDAD:

e Rango bajo.
SUPERVISA A:

e Comisarios

o Area administrativa

e Secretaria

e Areaoperativa
OBJETIVO GENERAL:

e Gestionar, planificar, coordinar poner en marcha y cumplir con las

actividades de la compafiia.

FUNCIONES DEL CARGO:

e Recepcion de la llamada telefonica
e Registro de datos del cliente
e Ubicacion de unidad de la base correspondiente

e Despacho de la carrera solicitada a la unidad que va atender.

COMPETENCIAS:
e Trabajo en equipo
e Comunicacién eficiente y efectiva
e Orientacion al usuario

e Compromiso y transparencia en sus acciones

HABILIDADES:

e Capacidad de trabajo bajo presion
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Facilidad de expresién verbal
Buenas relaciones interpersonales

Persona de buen trato, amable, cortés y seria.

REQUISITOS:

Educacion: haber terminado la secundaria
Experiencia: minimo de 1
Conocimientos: béasico de Word, Excel.
Rango: de 20 a 40 afios

Género: femenino o masculino

MANUAL DE FUNCIONES — CONDUCTOR

RESPONSABLE:

Conductor

NIVEL DE AUTORIDAD:

Rango bajo.

SUPERVISA A:

Comisarios
Area administrativa
Secretaria

Area operativa

OBJETIVO GENERAL:
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las leyes de transito.

FUNCIONES DEL CARGO:

Manejar la unidad de taxi

Tener buen trato al cliente durante el desarrollo del servicio

Colaborar con la compafiia
Participar de todos las actividades dentro de la compaiiia

Cumplir con disposiciones y reglamentos

COMPETENCIAS:

Trabajo en equipo
Comunicacion eficiente y efectiva
Orientacion al usuario

Compromiso y transparencia en sus acciones

HABILIDADES:

Capacidad de trabajo bajo presion
Facilidad de expresién verbal
Buenas relaciones interpersonales

Persona de buen trato, amable, cortés y seria.

REQUISITOS:

Educacion: tener la licencia profesional minimo tipo “c”
Experiencia: minimo de 1

Conocimientos: atencion al cliente

Rango: de 20 a 40 afios

Género: femenino o masculino
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PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

=1 8

EN LAS PARADAS
TELEFONICA
-Unidad espera en la parada su
-Recepcion llamada T [ alon ncaceano
telefonica __
-Dirigirse al lugar de la carrera . -lmagen
-Toma de datos del cliente
-Comunicacion con el cliente -Mejor servicio
-Ubicacion de unidad para saber a donde se dirige \ . ..
disponible -Satisfaccion al
-seleccion de rutas rapidas " cliente
-Asignacion de carrera
-Uso del taximetro " -Calidad

-Cobro de la carrera

Figura N° 4. Proceso de servicio al cliente
Fuente: Compafiia Minas San Francisco S.A.
Elaborado por: La autora

64



Tabla N° 4. Actividades y responsabilidades servicio al cliente

ACTIVIDADES Y RESPOSABILIDADES

PROCESO: BASICO

REALIZADO POR:

SUBPROCESO: SERVICIO AL CLIENTE FECHA:
N° ACTIVIDADES AREA RESPONSABLE
Ingresa las necesidades del cliente . ]
1 Operacion Clientes
Ingresa llamada telefdnica del cliente B
2 Operacion Operadores
Datos de ubicacion del cliente .
3 Operacion Operadores
Contactar a la unidad puntera en la base que corresponde B
4 Operacion Operadores
Indicar a donde se debe dirigir el conductor a recoger al
li L
5 cliente Operacion Operadores
Indicar las especificaciones de la unidad al cliente B
6 Operacion Operadores
Recoger al cliente 5 Conductores-
7 Operacion socio
Recepcion del cliente ya sea en las paradas o mientras esta Conductores-
g |haciendo del servicio Operacion socio
Comunicacion con el cliente para saber a donde se dirige B Conductores-
9 Operacion SOCio
Seleccion de vias adecuadas y seguras B Conductores-
10 Operacion SOCIo
Utilizacion de taximetro 5 Conductores-
11 Operacion socio
Traslado del cliente al lugar solicitado B Conductores-
12 Operacion SOCIo
Cobro y entrega de documento de la carrera B Conductores-
13 Operacion socio
Desembarcar Conductores-
14 Operacion S0Cio

Elaborado por: La autora
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La hoja de registro de llamadas debera ser llenada diariamente por el operador de

turno a finalizar el mismo, se debera ser archivada hasta ser presentada al gerente

para su respectiva aprobacion.

HOJA DE REGISTRO DE LLAMADAS

COMPANIA MINAS SAN FRANCISCO

FECHA:

OPERADOR:

HORA DE UNIDAD NOI;\:'EERE DIRECCION | REFERENCIA :Il(l)\li? NOVEDADES
LLAMADA | ASIGNADA CLIENTE CLIENTE TELEFONO SERVICIO O QUEJAS

Observaciones:

Revisado por gerente:

66




Se debera presentar al final de cada semana un informe a la directiva detallando las
novedades suscitadas en transcurso de la prestacion del servicio. El encargado de

entregar serd el operador que se encuentre de turno.

INFORME DE NOVEDADES O QUEJAS

FECHA:
DE:
PARA:
PERIODO:
Detalles de novedades o quejas
N°
Dia Hora | unidad | Descripcion de la novedad Cliente

Ante su revision y aprobacion suscribo ante usted.

Atentamente:

Entregado por:
Recibido por:

Hora:
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ANEXOS
ANEXO 1

PLAN OPERATIVO N° 1

PLAN PARA DIFUNDIR LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Antecedentes

Los integrantes de la COMPANIA DE TAXIS MINAS DE SAN FRANCISCO
BEACH S.A. desconocen la mision, visién, no tienen muy en cuenta los valores y
principios, por lo que es muy importante difundir una cultura organizacional con la
finalidad de que los empleados se encuentren comprometidos con la organizacion
y de esta manera puedan cumplir la mision y vision y trabajar poniendo en practica

los valores y principios.

Alcance
Desarrollar una propuesta para poner en préctica la difusion de la Cultura
Organizacional de la COMPANIA DE TAXIS MINAS DE SAN FRANCISCO

BEACH S.A. la misma que buscara el compromiso de todos los integrantes.

OBJETIVO OPERATIVO
Difundir la cultura organizacional con el proposito de obtener el compromiso de

todos los integrantes de la compafiia.

Estrategias

e Emprender planes para la difusion de la cultura organizacional.

Actividades
e Presentacion de la cultura organizacional a la Asamblea General de Socios.

e Aprobacion de la propuesta realizada por parte de la Asamblea General de
Socios.
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¢ Designar una comision especial.

¢ Planificacion del Programa de difusion de la Cultura Organizacional. - Seleccion
de medios para el programa de difusion.

e Asignacion de los recursos necesarios.

e Presentacion y Evaluacion del plan.

Indicador de Gestion

indice satisfactorio talento humano= N° Empleados Satisfechos x 100

N° Total de Empleados

indice Cumplimiento Objetivos = Objetivos Realizados x 100

Objetivos Planteados

Tiempo: Inicio: 01/01/2020 Finalizacién: 31/12/2020

Recursos: Los recursos que se utilizaran seran tecnoldgicos, financieros y
humanos.

Responsables: Presidente y Gerente y comision especial. Costo estimado: 500,00

Dolares.
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ANEXO 2
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

GERENTE GENERAL PRESIDENTE

: AREA SECRETARIA
ADMINISTRATIVA

AREA
OPERACIONAL

R. OPERADORES

CONDUCTORES
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