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1. Resumen

SOICIONES Para Cameteras y Crucacies mas sosersbies

Incidencia de la Norma ISO 39001:2012 en los procesos de la Escuela de
Conduccion Profesional del Sindicato de Choferes Profesionales Tarqui-Manta.
La Escuela de Conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales de Tarqui es la
primera escuela de conduccion en el canton Manta, provincia de Manabi — Ecuador,
entidad con 28 afios de experiencia en la formacion de profesionales comprometidos
con el respeto a la naturaleza y la vida, ha incorporado 37 promociones graduando a
mas de 6.000 conductores que aportan al desarrollo econémico de nuestro pais.

La ISO 39001 es una norma internacional que especifica los requisitos de un sistema
de gestion de la seguridad vial (SV), con el fin de ayudar a organizaciones que
interactien con el sistema vial, reducir el nimero de muertes y heridas graves derivados
de accidentes de transito. Los requisitos de la norma incluyen el desarrollo y aplicacion
de una politica de seguridad vial adecuada, objetivos y planes de accién que contemplen
los requisitos legales y de otro tipo, asi como informacion sobre elementos y criterios
relacionados con seguridad vial que cada organizacion identifique como controlables y
modulables.

En Ecuador se pierde una vida cada 4 horas, como fruto de los siniestros cada afio hay
mas de 2.200 victimas mortales, siendo las principales causas la impericia o
imprudencia del conductor, el irrespeto a las sefiales de transito y el exceso de
velocidad; nuestra Escuela adopta el compromiso del Decenio de Accion para la
Seguridad Vial y presenta en éste trabajo, la positiva incidencia de la norma en el

objetivo fundamental de reducir los accidentes y victimas de transito.

PALABRAS CLAVE (5):
Seguridad Vial, Sindicato de Choferes, Escuela de Conduccién, ISO 39001, Incidencia
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2. Generalidades

2.1. Sindicatos de Choferes Profesionales.
Son organizaciones gremiales con personeria juridica legalmente constituidas y
reconocidas por el Ministerio de relaciones laborales sin fines de lucro, principalmente
defienden los intereses de sus afiliados, en referencia a los Sindicatos de Choferes, en
muchos de ellos regentan escuelas de conduccién luego de un proceso de
acreditacion.

2.2. Escuelas de Conduccion.
Se denominara Escuelas de Capacitacion para Conductores Profesionales — ECCP, a
los Sindicatos de Conductores Profesionales, a los Institutos Técnicos de Educacion
Superior; Universidades y Escuelas Politécnicas debidamente autorizados por la
Secretaria Nacional de Educacion Superior — SENESCYT, a la Federacién Ecuatoriana
de Operadores y Mecanicos de Equipos Camineros — FEDESOMEC,; vy, al Servicio
Ecuatoriano de Capacitacion Profesional — SECAP, debidamente autorizadas por la
Agencia Nacional de Regulacion y Control de Transito Transporte Terrestre y Seguridad
Vial (ANT) adscrita al Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP), que se
encuentran habilitadas en el pais para la capacitacion y formacién de conductores
profesionales.
Las Escuelas de Capacitacion para Conductores Profesionales —ECCP, debidamente
autorizadas por la ANT son establecimientos técnico — educativos destinados a formar
y capacitar a los conductores profesionales para obtener licencias de uno o varios de
los siguientes tipos A1, C1,C, D1, D, El, E,y, G, conforme las disposiciones contenidas
en la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y su Reglamento
aplicativo, a las que los alumnos accederan previo un riguroso proceso de aprendizaje
tedrico y practico con el fin de garantizar la conduccion responsable del respectivo
vehiculo para cuyo manejo se ha habilitado.
La capacitacién a los conductores profesionales se efectuara en base a un disefio
curricular por competencias laborales debidamente aprobado y autorizado por la
Direccion Ejecutiva de la Agencia Nacional de Transito. (Resolucién No. 010-DIR-2015-
ANT, Reglamento de Escuelas de Capacitacion Para Conductores Profesionales, Art.
4).
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2.3. Escuela de Conduccion Profesional del Sindicato de Choferes

Profesionales Tarqui-Manta.
Hace 28 afios nace la primera escuela de conduccion en el cantéon Manta, provincia de
Manabi — Ecuador, entidad con vasta experiencia en la formacion de profesionales del
volante en los tipo de licencia C, D, E; ademas de cursos de concienciacion, reeducacion
y rehabilitacion vial para la recuperacion de puntos en las licencias de conducir.
Con capacidad y ahinco ésta escuela de conduccién entrega al pais choferes
profesionales con altos valores morales y éticos basandose en el respeto las normas de
trnsito y sobretodo a la vida.
Visién
En el afio 2019, la Escuela de Capacitacion para Conductores Profesionales del
Sindicado de Choferes de Tarqui, sera una entidad lider en su ambito de accién,
comprometida en la formacion integral, continua y proactiva de los futuros profesionales
del volante; en base a competencias académicas, tecnoldgicas y practicas; que trabaja
en coordinacion con todos los organismos inmersos en el transito y transporte terrestre
del pais, cumpliendo los reglamentos preestablecidos por lo entes regulatorios,
aplicando métodos de investigacion, implementando normas ISO internacionales,
promoviendo valores morales y un comportamiento ético que contribuya al buen vivir.
Mision
La Escuela de Capacitacion para Conductores Profesionales del Sindicato de Choferes
de Tarqui, es un organismo educativo cuya mision fundamental es formar profesionales
altamente competitivos, con profundo valor ético y morales que propendan a la
busqueda de una identidad consciente, con gran sentido de respeto a las leyes, normas
y politicas de la Agencia Nacional de Transito, con alto sentido de solidaridad con la
sociedad, que les permitan transformar los viejos paradigmas, capaces de proporcionar
e implantar alternativas de solucién a los problemas de la colectividad, y promover el
desarrollo integral del Ecuador.
Valores Institucionales
La conducta de todos y cada uno de los miembros del Sindicato de Choferes
Profesionales Parroquial Tarqui-Manta y su escuela de conduccién se mantendra

siempre bajo la practica de los valores institucionales que se detallan a continuacion:
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¢ Honestidad a toda prueba.

e Busqueda permanente de la calidad y excelencia.

e Respeto a las personas y a los derechos humanos.

e Reconocimiento a la voluntad, creatividad y perseverancia.

e Practica de la justicia, solidaridad y lealtad.

e Practica de la verdadera amistad y camaraderia.

e Cultivo del civismo y respeto al medio ambiente.

e Compromiso con la institucion y la sociedad.
Norma ISO 39001
Herramienta que permite ayudar a las organizaciones a reducir, y en ultima instancia
eliminar, la incidencia y riesgo de las muertes y heridas graves derivadas de los
accidentes de tréfico.
La Norma ISO 39001 identifica elementos de buenas practicas de gestiéon de la
Seguridad Vial que permitan a las organizaciones alcanzar los resultados deseados en
seguridad vial. Es una norma internacional de aplicacién tanto para entidades publicas
y privadas que interactdan con el sistema vial.
El contexto de la seguridad vial puede describirse como la interaccién de cuatro factores:

e Factor humano,

e Factor vehiculo,

e Factor via

e Aspectos organizativos.
Cada uno de estos factores esté controlado e influido por una serie de organizaciones
gue, en Ultima instancia, repercuten a la seguridad vial. El impacto de la organizacién
sobre la seguridad vial depende de la naturaleza de las actividades, productos y
servicios que presta la organizacion, asi como la ubicacién y condiciones en que actua,
y la eficacia de su sistema de gestiéon de dicha seguridad vial.

3. Implementacion de la Norma ISO 39001 en la Escuela de Conduccion del

Sindicato de Choferes Profesionales Tarqui.

En consecuencia de los altos indices de accidentes de transito a nivel mundial las

Naciones Unidas declara el decenio de la seguridad vial, siguiendo éste lineamiento y
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demostrando nuestro compromiso con la sociedad se implementaron las Normas 1SO,
reforzando los siguientes aspectos:
1. Contexto
o Determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el
propdsito de la escuela de conduccién y su direccion estratégica, que
afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema
de gestion de la calidad y seguridad vial.
o Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas
o Determinar el alcance
2. Liderazgo
o Liderazgo y compromiso de la direccion
o Enfoque al cliente
o Politica de calidad y seguridad vial
o Roles, responsabilidad y autoridad en la organizacion
3. Planificacion
o Acciones para tratar riesgos y oportunidades
o Objetivos
o Planificacion de los cambios
4. Apoyo
o Recursos
o Competencia
o Toma de conciencia
o Comunicacién
o Informacién documentada
5. Operacién
o Planificacion y control operacional/preparacion y respuesta ante
emergencias (en materia de seguridad vial)
o Determinacion requisitos para productos y servicios
o Disefio y desarrollo

o Compras
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o Produccién y prestacién del servicio
o Liberacion de los productos y servicios
o Control de elementos de salida del proceso, los productos y los servicios
no conformes
6. Evaluacién del desempefio
o Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
o Investigacion de accidentes de transito y otros incidentes de transito
o Auditoria interna
o Reuvision por la direccion
7. Mejora
o No conformidades, incidentes y acciones correctivas
o Mejora continua
3.1. Contexto
3.1.1. Cuestiones internas y externas.
La Escuela de Conduccién determina las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica, que afectan a su capacidad
para lograr los resultados previstos de su Sistema de Gestién de la Calidad y Seguridad
Vial.
Para ello la Institucion lleva a cabo un andlisis permanente de su entorno:
e Externo: Relacionado con aspectos de tipo:

v' Legales. Identificando y analizando los principales cambios legales que
puedan afectar a los bienes y servicios de la organizacion.

v' Tecnoloégicos. Identificando y analizando los principales aspectos
tecnolégicos presentes y futuros que puedan afectar a la organizacion y a las
operaciones que la organizacion lleva a cabo.

v' Competitivos. Identificando y analizando los principales competidores
presentes y futuros, sin menosprecio alguno.

v" Mercado. ldentificando, analizando y anteponiéndonos a los principales
cambios y variaciones en el mercado, asociados a variaciones en los gustos

de los clientes y cambios en la tecnologia.
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v" Cultural y Social. Identificando yAanaIizando los principales aspectos

culturales y sociales que puedan afectar las operaciones que la organizacion
lleva a cabo.

v' Econdmico. Identificando y analizando los principales aspectos econémicos
presentes y futuros que puedan afectar las operaciones que la organizacion
lleva a cabo.

e Interno. Relacionados con:

v Valores. Que rigen a la organizacion.

v' Conocimientos. Que atesoran su personal, y que existe la posibilidad de
gue no esté siendo utilizado al 100%.

v' Desempenio. Desarrollo de sistematicas y respeto de las mismas

3.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
La Escuela de Conduccion tiene identificadas las partes interesadas que son pertinentes
al Sistema de Gestion de la Calidad y Seguridad Vial, sus expectativas y los requisitos
del sistema que son necesarios para su cumplimiento.

3.1.3. Determinar el Alcance
Para demostrar la capacidad de proporcionar servicios que satisfagan los requisitos de
nuestros clientes ademas de los legales y reglamentarios, aumentar la satisfaccion y
conseguir la apertura a nuevos mercados que nos aseguren la viabilidad econémica y
rentabilidad organizacional, la Escuela de Conduccién ha decidido implantar un Sistema
de Gestiéon Integrado de la Calidad conforme a la Norma ISO 9001:2015 y de la
Seguridad Vial ISO 39001:2012 con el siguiente alcance:
CAPACITACION Y FORMACION EN CONDUCCION PROFESIONAL

3.2. Liderazgo
La Escuela de Conduccién tiene definidas las responsabilidades dentro de la
organizacion, asi como la Politica y los Objetivos de calidad y Seguridad Vial.

3.2.1. Liderazgo y compromiso de la direccion
La Direccion General Administrativa de la Escuela de Conduccion es la maxima
responsable en el desarrollo e implementacién de su Sistema de Gestién de Calidad y

Seguridad Vial, con el fin de que éste mejore continuamente. Para asegurar esto:
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e La Direccién General Administrativa comunica a todos los empleados, mediante

los canales establecidos, la necesidad de determinar, cumplir y satisfacer los
requerimientos del cliente.
¢ Desarrolla una politica y unos objetivos reales, medibles y coherentes con el
contexto de la organizacion y las necesidades de las partes interesadas que son
comunicados, entendidos y aplicados.
e Asegura la integracion de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad y
Seguridad Vial con los procesos y la estrategia de la organizacion.
¢ Esresponsable de asignar los recursos necesarios para implantar este Sistema
de Gestion de Calidad y Seguridad Vial y revisarlo periédicamente para verificar
si se estan alcanzando los objetivos y el buen funcionamiento del sistema.
¢ Promueve la toma de conciencia del enfoque basado en procesos.
e Comunica a la organizacion su compromiso con el presente Sistema de Gestion
de Calidad y Seguridad Vial, la importancia de una gestion de calidad eficaz y
conforme con los requisitos.
e Asegura que el Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad Vial logre los
resultados previstos.
e Involucra, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema
de gestion.
¢ Promueve la mejora continua
e Apoya otros roles pertinentes de la Direccion General Administrativa, para
demostrar su liderazgo aplicado a las areas de responsabilidad.
3.2.2. Enfoque al Cliente
La organizacion ha disefiado el Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad Vial
teniendo en cuenta los requisitos del cliente, la comunicacion con éste y la medida de
su satisfaccion.
Como evidencia de tal circunstancia desde la Escuela de Conduccién ha desarrollado y
establecido:
e La ficha de proceso GESTION DE NO CONFORMIDADES, INCIDENTES Y
ACCIONES CORRECTIVAS, para la deteccion y posterior gestion de las

reclamaciones de clientes.
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e La ficha de proceso GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE

MEJORA, para tratar los que puedan afectar a que el producto y servicio sea
conforme.

e Laficha de proceso GESTION DE LAS VENTAS, para garantizar unas correctas
y eficientes relaciones y gestiones con todos nuestros clientes,

e La ficha de proceso GESTION DE LAS POSTVENTA, para garantizar una
adecuada gestion de las actividades posteriores a la entrega asociada con los
Servicios.

e Para conocer la satisfaccién de los clientes ha sido elaborado la ficha de proceso
GESTION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE, documento que describe el
método seguido para la medicién del grado de satisfaccion de sus clientes.

La alta direccién de la Escuela de Conduccién garantiza la definicion de dichos procesos
de una forma adecuada y busca la predisposicidn clara hacia el cliente en las diferentes
actividades que se llevan a cabo, incluidos los procesos intermedios sin un contacto
directo con el cliente. Para ello da a conocer a todo el personal la repercusiéon de su
actividad en los requisitos finales del servicio mediante reuniones periddicas de
concienciacion.

3.2.3. Politica de Calidad y Seguridad Vial

La politica de Calidad y Seguridad Vial es expresada por la Direccion General
Administrativa y archivada en los Documentos del Sistema de Calidad y Seguridad Vial
para asegurar que es adecuada a la organizacion, a su contexto, y que incluye el
compromiso de mejora continua. Esta politica es la base para establecer los objetivos
de Calidad y Seguridad Vial, es entendida y comunicada a toda la organizacion y se
revisa periddicamente su adecuacion a los propésitos estratégicos de la Escuela de
Conduccién durante la revision del sistema por la direcciéon; también esta disponible a
todas las partes interesadas pertinentes.

POLITICA INTEGRADA DE GESTION:

‘La Escuela de Conduccion Profesional del Sindicato de Choferes Profesionales de
Tarqui, somos una organizacion dedicada a la formacion y capacitacién de futuros
conductores profesionales que esta orientada a mejorar la satisfaccion de nuestros

clientes y de aquellos involucrados en la seguridad vial de Manta. Ademas, estamos
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comprometidos a optimizar continuamente nuestro Sistema de Gestion Integrado de

Calidad y Seguridad Vial incluyendo a todos nuestros colaboradores, promoviendo el
desarrollo para lograr un mejor desempefio en nuestras actividades con el enfoque de
cumplir con las expectativas y requerimientos de nuestras partes interesadas junto con
el seguimiento de normas establecidas por los entes de regulaciéon y control para
completar todos los requisitos legales aplicables en materia de seguridad vial en nuestra
organizacion.
Declaramos también nuestro esfuerzo en disminuir los riesgos, accidentes, lesiones y
muertes en materia de Seguridad Vial de la organizacién, basandonos principalmente
en la formacion integral continua a nuestra comunidad de Manta, Manabi y Ecuador.”
3.2.4. Roles, responsabilidad y autoridad en la organizacién
Las autoridades quedan definidas por la Direccién de la Escuela de Conduccién, por
medio del organigrama.
Los roles y responsabilidades quedan definidas por la Direccion General Administrativa
de la Escuela de Conduccion, en los registros: perfiles, funciones y responsabilidades,
comunicado y archivado.
Asi tiene definidas responsabilidades y competencias para todo el personal que dirige,
realiza y verifica cualquier trabajo que incide sobre la calidad y la seguridad vial del
servicio prestado, como se explica en la Ficha de procesos de GESTION DE
RECURSOS HUMANOS.
La Direccion General Administrativa designa un Director de Sistema de Gestion
Integrado como Responsable del Sistema, que asume la autoridad para:
e Asegurarse que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y Seguridad Vial.
e Informar a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad y Seguridad Vial de cualquier necesidad de mejora.
e Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion.
3.3.  Planificacion
Para cumplir con los requisitos del Sistema de Gestidén de la Calidad y Seguridad Vial

de la Escuela de Conduccion se determina:
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e Los requisitos del cliente,

e Los requisitos de otras partes interesadas,
e Los requisitos relativos al producto o servicio,
e Los objetivos de calidad y Seguridad Vial
e Los requisitos de la norma y de la propia organizacion respecto a los Sistemas
de gestion implantado.
3.3.1. Acciones para tratar riesgos y oportunidades
La Escuela de Conduccién identifica los riesgos y oportunidades que son necesarios
tratar con el fin de:
e Asegurar que el Sistema de Gestién de la Calidad y Seguridad Vial, pueda lograr
sus resultados previstos,
e Prevenir o reducir efectos indeseados,
e Lograr la mejora continua.
Adicionalmente, la Escuela de Conduccion planifica:
e Las acciones para tratar estos riesgos y oportunidades,
e Lamanerade: Integrar e implementar las acciones en sus procesos del Sistema
de Gestion de la Calidad y Seguridad Vial y evaluar la eficacia de estas acciones
Para ello la Institucién dispone de la ficha de proceso documentada, GESTION DE
RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA, por medio del cual se lleva a cabo la
identificacion y posterior planificacion de las acciones a desarrollar.
3.3.2. Indicadores de desempefio
Se establecieron indicadores de desempefio en seguridad vial de tres naturalezas:
e Indicadores de exposicion al riesgo: distancias recorridas, experiencia
conductores, etc.
e Indicadores finales de resultados de seguridad vial: nimero de incidentes,
muertes, sanciones de transito, etc.
¢ Indicadores intermedios de resultados de seguridad vial: Eleccién de las vias
adecuadas en funcién del tipo de vehiculo, usuario, carga, % de Vehiculos
Equipados con sistemas de seguridad: cinturones de seguridad, sistemas de
retencion infantil, cascos, chaleco reflectante, airbag, extintor, revisioén técnica,

botiquin, seguro, etc.

12
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3.3.3. Objetivos

La Escuela de Conduccion establece los objetivos de Calidad y Seguridad Vial en las
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funciones, niveles y procesos pertinentes.
Los objetivos:
e Son coherentes con la Politica integrada de Gestién.
e Son medibles.
e Tienen en cuenta los requisitos aplicables.
e Son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente.
e Son objeto de seguimiento.
e Son comunicados.
e Son actualizados, cuando es apropiado.
La Escuela de Conduccion planifica los objetivos, determinando:
e Lo que seva a hacer.
e LOs recursos que se necesitan.
e Los responsables.
e Plazos de finalizacion.
e Mecanismos de evaluacion de los resultados.
La Escuela de Conduccion, dispone de objetivos documentados que cumplen con los
requisitos establecidos por el Sistema de Gestion de la Calidad y Seguridad Vial:
e Satisfacer las expectativas y requerimientos de los futuros conductores
profesionales con una atencion de calidad.
e Mejorar continuamente nuestro Sistema de Gestion de la Calidad y Sistema de
Gestion de Seguridad Vial
e Disminuir a 0% el nUmero de accidentes por practicas realizadas.
¢ Reducir en un 10% el tiempo de exposicion de riesgo en carretera.
e Mantener menor a 1 el promedio de incidentes de vehiculos.
3.3.4. Planificacion de los cambios
La organizacién dispone de una sistematica para la gestién de los cambios, de manera
gue estos se realicen de manera planificada y sistematica. Para ello, se tiene en

consideracion:
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e El propésito del cambio y cualquiera de sus potenciales consecuencias.

e Laintegridad del sistema de gestion.

e La disponibilidad de recursos.

e La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
Esta planificacion de los cambios la Escuela de Conduccién los trata y evalla durante
la revision por la Direccién General Administrativa, recogiendo la informacion necesaria
en el ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION.

3.4. Apoyo/Soporte
Para cumplir con la politica de Calidad y Seguridad Vial de la Escuela de Conduccion,
definimos como la organizacion determina los recursos necesarios para implementar y
mantener al dia un Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad Vial, mejorar
continuamente su eficacia, y asi garantizar en mayor medida la satisfaccién del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

3.4.1. Recursos
La Escuela de Conduccion identifica y proporciona los recursos suficientes para
garantizar el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad
Vial y mejorarlo para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
sus requisitos.

3.4.1.1. Personas
Para el desarrollo de las actividades y cumplimiento de la politica institucional ésta
institucion identifica las necesidades de recursos de acuerdo a la planificacién. Esto
incluye la asignacion de personal cualificado para la realizacion de toda actividad
recogida en el Sistema de Gestion de la Calidad y Seguridad Vial. Uno de los aspectos
analizados durante la Revision del Sistema por la Direccién General Administrativa, esta
relacionado con el Contexto Interno, mas en concreto con el Conocimiento. La
organizacion muestra evidencia de la evaluacion interna del Conocimiento que atesora
su personal, por medio del ACTA DE REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION.
Mediante la ficha de proceso documentada RECURSOS HUMANOS:

e Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre

la calidad del producto.
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e Ha determinado unos requisitos minimos de formacién, habilidades vy

experiencias apropiadas para asegurar la competencia de todos sus empleados.
e La organizacion garantiza la satisfaccion de las necesidades de cualificacién del
personal, proporcionando formacién y concienciacién de la importancia de las
actividades que realizan.
e Evalla la eficacia de las acciones tomadas.
e Mantiene los registros adecuados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia.
La sensibilizacion del personal en materia de Calidad y Seguridad Vial es un
complemento indispensable a la hora de realizar actividades de formacion. Las tareas
de sensibilizacién tienen por objeto concienciar a todo el personal implicado en
actividades que afecten a la Calidad y Seguridad Vial de la importancia de su trabajo
dentro de los Sistemas.
3.4.1.2. Infraestructura
La organizacion posee y mantiene la infraestructura necesaria para el logro de la
conformidad del servicio y gestiona el correcto desempefio de su maquinaria por medio
de la ficha de proceso GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA.
A su vez la organizacién dispone de software utilizado para la prestacion de sus
servicios, al cual tienen acceso todos los empleados de la entidad y desde la cual
pueden desarrollar distintas funciones. Entre las que se resalta el sistema de GPS que
permite el monitoreo en tiempo real de los vehiculos y genera alertas cuando estos
exceden los limites de velocidad o se presentan emergencias en las vias.
3.4.1.3. Ambiente para la operacion de los procesos
La Escuela de Conduccion, determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario
para la operacidn de sus procesos y para lograr la conformidad de sus productos y
servicios. Para ello, pone a disposicion de todos los trabajadores los medios e
infraestructura necesarios.
3.4.1.4. Recursos de seguimiento y medicion
Determina los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados del seguimiento y medicién. Ademas mantiene registros de los resultados de

la calibracién y la verificacion de sus equipos mas determinantes.
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Se ha considerado oportuno, la documentacion de una ficha de proceso que describe la

sistematica de control de los equipos de medicion que posee la organizacion, asi como
la calibracion y verificacion de los equipos mas determinantes, denominado GESTION
DE LOS RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.

3.4.1.5. Conocimientos Organizativos
Se determinan los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios. Estos conocimientos deben
mantenerse y ponerse a disposicion en la medida necesaria.
Para ello la organizacién lleva a cabo la planificacién de la capacitacion necesaria para
la operacion de sus procesos para lograr la conformidad de los productos y servicios,
con caracter anual y coincidiendo con la Reunién de Revisién del Sistema por la
Direccién General Administrativa; de esta actividad se muestra evidencia por medio del
ACTA DE REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION.

3.4.2. Competencia
La Escuela de Conduccién

e Determina la competencia necesaria, de las personas que realizan, bajo su
control, un trabajo que afecta a su desempefio de la calidad.

¢ Determina la competencia real que atesora el personal tanto en los procesos de
seleccion, como cuando se asignan otras responsabilidades diferentes al
personal. Se considera la formacion, experiencia y habilidades en el puesto a
ocupatr.

e Se toman las acciones necesarias para adquirir y desarrollar la competencia
necesaria del personal, no solo mediante el plan de formacion, sino potenciando
las habilidades personales y de desenvolvimiento en el trabajo, a través de
autorizaciones, redistribucion de tareas, rotacion de puestos y formaciones. Este
tipo de acciones refuerzan entre otras capacidades relativas a:

o Comunicacion personal

o Capacidad para trabajar en equipo
o Proactividad

o Gestién del tiempo

o Razonamiento analitico
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o Procesos de toma de decisiones

o Adaptacién al cambio

o Alineamiento con la estrategia

o Conocimiento del contexto y del cliente.
Se asegura de que éstas personas sean competentes, llevando un seguimiento
y evaluacién mediante entrevistas personales, de cdmo se ponen en practica
dichas competencias y registrando las incidencias observadas para adecuar
mejor los medios a las necesidades de competencias detectadas.
Se conserva la informacién documentada necesaria como evidencia de dicha
competencia.

ello de acuerdo a lo documentado en la ficha de proceso GESTION DE

RECURSOS HUMANOS vy los formatos correspondientes.

3.4.3. Toma de conciencia

La Escuela de Conduccidon procura acciones de toma de conciencia, para el personal

(propio y subcontratado), con la intencién de sensibilizarlos en materia de:

Todo

Politica de Calidad

Objetivos de Calidad pertinentes

Su contribucion a la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad y Seguridad
Vial, incluyendo los beneficios de una mejora del desemperfio.

Las implicaciones de no cumplir los requisitos del Sistema de Gestién de la
Calidad y Seguridad Vial
ello de acuerdo a lo documentado en la ficha de proceso GESTION DE

RECURSOS HUMANOS.

3.4.4. Comunicacion

Se determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema de Gestién

de Calidad y Seguridad Vial, que incluyen:

El contenido de la comunicacion
Cuando comunicar
A quien comunicar

Coémo comunicar
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Dentro de la comunicacién interna la organizacién considera fundamental que se

transmita a todo el personal el compromiso de la Direccion General Administrativa, la
opiniébn de nuestros clientes, los resultados de las auditorias y que se creen las
condiciones necesarias para una comunicacién fluida y eficaz entre los distintos
responsables que intervienen en un proceso.
Todo ello de acuerdo a lo documentado en la ficha de proceso GESTION DE LA
COMUNICACION

3.4.5. Informacion documentada
La documentacion del sistema de Gestién de Calidad y Seguridad Vial incluye:

¢ Una declaracién documentada de la Politica Integrada y de los Objetivos.

e Un Manual del Sistema.

e Las Fichas de Proceso documentadas necesarias.

e Otros documentos necesarios que garantizan el correcto funcionamiento del

sistema.

e Los registros necesarios para demostrar la conformidad.

3.5.  Operacion
Definir como se llevan a cabo los procesos operativos, cumpliendo con la politica de
calidad y seguridad vial asi como sus objetivos del Sistema de Gestién Integrado.

3.5.1. Planificacién y Control Operacional
La Escuela de Conduccion tiene planificados y desarrollados los procesos necesarios
para la prestacién de servicios (independientemente de que su ejecucién vaya a
realizarse en el seno de la organizacion o a contratarse externamente). Esta
planificacién es coherente con los demas procesos del Sistema de Gestion de Calidad
y Seguridad Vial. Ademas, se toma en consideracion la preparacion y respuesta ante
emergencias en la cual institucién reacciona ante las muertes y heridas graves reales
derivadas de los accidentes de trafico o de otros incidentes en los que tenga que ver la
organizacion.
Durante esta planificacién se ha tenido en cuenta:

e La politica y los objetivos.

e Los requisitos del cliente y los que la escuela de conduccion se ha marcado, asi

como los del servicio.

18


https://vicisev.institutoivia.org/

0

2008

VI Congreso Ibero-Americanc
de Seguridad Vial

Lirna [Per)), 16-18 ce Octutre 2018

SOICIONES Para Cameteras y Crucacies mas sosersbies

. :
e Lagestidon de compras.

e La necesidad de establecer procesos y documentos asi como los recursos
humanos y materiales necesarios.

e Las etapas y actividades de control, verificacion y seguimiento, asi como los
criterios de aceptacion y los responsables de llevarlas a cabo.

e Los cambios que puedan surgir durante el transcurso de la actividad para
adaptarlos a la planificacion y si no se puede, la escuela de conduccién
comprobard como han afectado dichos cambios a la planificacion de los
procesos para controlar las consecuencias.

e Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los servicios
cumplen los requisitos establecidos.

La organizacion dispone de una ficha de proceso documentada en el que se describen
las actividades relacionadas con la planificacion de la realizacion de la prestacion del
servicio: GESTION DE LA PRODUCCION O PRESTACION DEL SERVICIO y la ficha
de proceso CONTROL DE EMERGENCIAS

3.5.2. Determinacion de requisitos de servicios

La Institucién determina los requisitos para los servicios que se van a ofrecer a los
clientes, asegurandose de que cumplan con los requerimientos utilizando las normas y
especificaciones técnicas.

3.5.2.1. Comunicacion con el cliente

La Escuela de Conduccion determina e implementa disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, a través de los diferentes departamentos que conforman
la organizacion.

La comunicacion contiene informacion relativa a:

e Lainformacion sobre el servicio.

e Las consultas, ventas, presupuestos, contratos o0 atencion de pedidos,
incluyendo las modificaciones.

e Laretroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas.

¢ La manipulacion o el tratamiento de las propiedades del cliente, si es aplicable.

e Acciones de contingencia.
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La Escuela de Conduccién, hace uso de los siguientes medios para comunicarse con

sus clientes actuales o potenciales:

Redes sociales: (Twitter,

Facebook, Instagram):

Prensa escrita, televisiva y

radial.

Canales de YouTube:

mensual:

Otros medios (flyers, tripticos,
casas abiertas, visitas vy

asesores comerciales.):

Semanalmente se publica por las redes sociales todo
los concerniente a los servicios de licencias
profesionales y los inicio de las proximas matriculas. En
algunos casos se muestran promociones.

Segun el periodo de matricula se publica, a través de
convenios, por la prensa escrita, televisiva y radial todo
lo concerniente a los servicios de licencias
profesionales y el inicio de las pr6ximas matriculas. En

algunos casos se muestran promociones.

Dependiendo de si se encuentra en periodo de
matricula o no se intensifica el numero de

publicaciones.

Se realiza comunicaciones  mensuales para la
educacion, sensibilizacién y formacion de los clientes.
Para detectar los medios de comunicacion que
frecuentan los alumnos y dar a conocer los servicios

gue ofrece la organizacion.

3.5.2.2. Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

En este capitulo se definen las lineas directrices para la correcta identificacion de los

requisitos de sus clientes a fin de asegurar que los mismos pueden ser satisfechos y en

caso negativo se resuelven las discrepancias y se acuerdan soluciones. Es de aplicacion

a todos los servicios solicitados a la Escuela de Conduccién.

La organizacion determina:

e Los requisitos especificados por el cliente actuales y potenciales, incluyendo los

requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma,
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e Los requisitos no establecidos por el cliente (incluidos los potenciales) pero

necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,
e Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio, y/o
e Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.
La organizacion dispone de una ficha de proceso documentada en el que se describen
las actividades relacionadas con la identificacion de los requisitos de cliente asociados
al servicio:
GESTION DE LAS VENTAS.
3.5.2.3.  Reuvision de los requisitos relacionados con el servicio.
La organizacion revisa los requisitos relacionados con el servicio antes de aceptar y
comprometerse a la prestacion del mismo con el cliente, para asegurar que:
e Es posible cumplir con las especificaciones del cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.
e Estan definidos los requisitos del servicio (los no establecidos por el cliente, pero
necesarios, los legales y reglamentarios adicionales).
e Estan resueltas las diferencias de los requisitos del pedido.
Dispone de una ficha de proceso documentada, en la que se describen las actividades
relacionadas con la revision de los requisitos de clientes asociados al servicio:
GESTION DE LAS VENTAS.
3.5.3. Disefio y desarrollo
La Escuela de Conduccién gestiona de manera eficaz sus procesos de disefio y
desarrollo con la intencién de que todos sus servicios se adapten al mercado con la
mayor precision posible, satisfaciendo de este modo, los requisitos de nuestros clientes
o de otras partes interesadas. Dichos procesos contienen las siguientes actividades:
e Planificacion del disefio y desarrollo.
¢ Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
e Controles del disefio y desarrollo (Verificacion y Validacion del disefio).
¢ Elementos de salida del disefio y desarrollo.
e Cambios de disefio y desarrollo.
No solo es importante brindar un buen servicio sino que ademas satisfacer otras

cualidades de tipo legal, funcional y préactico, razoén por la cual es fundamental un
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exhaustivo control y seguimiento en la etapa de disefio y desarrollo de servicios que se

ofertan. Para ello ha sido desarrollado la ficha de proceso documentada, CONTROL DE
DISENO Y DESARROLLO.

3.5.4. Compras
Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente. La Escuela
de Conduccién se asegura de que el servicio adquirido cumpla los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al servicio adquirido,
depende del impacto del servicio en la realizacion del producto o sobre el servicio final.
La organizacién evalla y selecciona los proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Estan
establecidos los criterios para la seleccion, evaluacién y re-evaluacion. Se mantienen
los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria que
se derive de las mismas.
La institucion ha documentado la ficha de proceso GESTION DE COMPRAS para
indicar no sélo los requisitos de compra de producto, sino también la subcontratacién de
servicios o procesos y como se lleva a cabo la verificacion de las compras. Como
subproceso se ha definido la gestién del SEP (sistema de evaluacion a proveedores)
con la correspondiente ficha de proceso GESTION DEL SEP, la cual detalla la
sistemética empleada en la organizacién para lograr una correcta gestion de la
evaluacion - reevaluacion de los proveedores.

3.5.5. Produccién y prestacién del servicio
La Institucién planifica y lleva a cabo la prestacion de servicio bajo condiciones
estrictamente controladas, basandose en las normas legales del servicio a ofrecer,
guiando al estudiante o cliente por una serie de procesos que lleguen a la satisfaccién
total.

3.5.5.1. Control de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacién planifica y lleva a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable:

e Las especificaciones que definan de forma completa el servicio final

e Las fichas que definan los procesos cuando sea necesario

e La utilizacion de los equipos e infraestructura adecuadas
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¢ Los instrumentos y elementos de seguimiento - mediciéon

e Lacompetenciay cuando sea aplicable la cualificacién requerida de las personas

e La ejecucion de las acciones de control planificadas

e La ejecucion de acciones de liberacién, de la entrega y posteriores a ésta
Con caracter general, todos los trabajos desarrollados en la organizacion durante su
ejecucion y siempre antes de su entrega al cliente, son revisados por los responsables
correspondientes.
La entidad valida aquellos procesos de produccién y de prestacion del servicio donde
los productos resultantes no pueden verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se
hagan aparentes Unicamente después de que el servicio se haya prestado. La validacion
muestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
La organizacidon ha establecido las disposiciones para estos procesos, incluyendo,
cuando es aplicable:

e Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos

e La aprobacion de equipos y calificacién del personal

e Eluso de métodos y documentos especificos (Guias, manuales etc...)

e Los requisitos de los registros.
De acuerdo al alcance del Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad Vial, la
organizacion ha establecido las disposiciones adecuadas para la validacion de los
procesos de produccién y prestacion del servicio:

e Cualificacion del personal de acuerdo a GESTION DE RECURSOS HUMANOS.

e Infraestructura adecuada; eficazmente mantenida de acuerdo a la ficha de

proceso documentada GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA.
e Documentos, instrucciones, proyectos, planos que permitan guiar al personal en
la ejecucion de sus actividades.

La Organizacion tiene planificada y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas, equipos apropiados, actividades de revision, etc, para ello la
entidad ha establecido una ficha de proceso documentada en la que se describen las

actividades relacionadas con el seguimiento y medicion de la actividad, asi como las de
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liberacion y entrega del servicio GESTION DE = PRODUCCION Y PRESTACION DEL
SERVICIO.

3.5.5.2. Identificacion y trazabilidad
La Escuela de Conduccion, cuando es apropiado identifica el servicio en sus diferentes
fases de realizacion para asegurar que el resultado final sea conforme por medios
adecuados. Se identifica el estado del servicio con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

3.5.5.3. Propiedad del cliente o proveedores externos
En el dia a dia de la Escuela De Conduccion, es frecuente disponer de diversa
documentacién de los clientes o de los proveedores externos. Esta es mantenida y
custodiada de manera eficaz por el personal responsable del expediente durante un
periodo de tiempo fijado por la Alta Direccién, para con posterioridad ser guardada en el
archivo general de la organizacion. Si por alguna razén se produce algin deterioro o
pérdida, se registra la incidencia, se comunica al cliente, y se toman las medidas
oportunas para corregirla y que no vuelva a ocurrir, de acuerdo a lo documentado en la
ficha de proceso GESTION DE NO CONFORMIDADES, INCIDENTES Y ACCIONES
CORRECTIVAS

3.5.5.4. Preservacion del producto.
La Institucién preserva la conformidad del servicio durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto. Esta preservacion incluye la identificacién, manipulacion,
embalaje, almacenamiento y proteccién del producto asi como de la documentacién
gestionada.
La preservacion se aplica también a las partes constitutivas del servicio.

3.56.5.5.  Actividades posteriores a la entrega
La Escuela de Conduccion cumple los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los servicios.
La organizacién tiene en consideracion:

e Los riesgos asociados con los productos y servicios

e La naturaleza, el uso y la vida prevista de los productos y servicios

e Retroalimentacién de clientes

e Requisitos legales y reglamentarios.
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La entidad ha documentado la ficha de proceso GESTION DE LA POSTVENTA, la cual

detalla la sistematica empleada en la organizacion, para la gestion de las actividades
posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

3.5.5.6. Control de los cambios
La Organizacion revisa y controla los cambios no planificados esenciales para la
produccién o la prestacion del servicio en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad continua con los requisitos especificados. Mantiene informacién
documentada que describe los resultados de la revisién de los cambios, el personal que
autoriza el cambio y de cualquier accion necesaria.
La Institucién ha documentado la ficha de proceso GESTION DE LA PRODUCCION O
PRESTACION DE SERVICIO la cual detalla la sistematica empleada en la organizacion
para la gestion de los cambios no planificados en la produccién de los productos y la
prestacién de los servicios.

3.5.6. Liberacién y entrega de los productos y servicios
La entidad implementa las disposiciones planificadas en las etapas adecuadas para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios manteniendo
evidencias de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Esta liberacién del servicio al cliente no se lleva a cabo hasta que se haya completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas. La informacion documentada
proporciona trazabilidad a las personas que han autorizado la liberacion de los
productos y servicios para la entrega al cliente.
La Organizacibn ha documentado en la ficha de proceso GESTION DE LA
PRODUCCION O PRESTACION DE SERVICIO la sistematica empleada en la
organizacion para la gestion de la liberacién de los servicios.

3.5.7. Control de los elementos de salida del proceso
La Escuela de Conduccion se asegura de que los elementos de salida del proceso de
los servicios que no sean conformes con los requisitos se identifican y se controlan para
prevenir su uso o entrega no intencional.
La organizacion toma las acciones correctivas adecuadas, de acuerdo a lo documentado
en la ficha de proceso GESTION DE NO CONFORMIDADES, INCIDENTES Y
ACCIONES CORRECTIVAS.
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Dependiendo de cada caso la organizacion trata los elementos de salida del proceso de

los servicios de una manera u otra:

e Correccion

e Separacién, contencién, devolucibn o suspension de la provision de los

productos y servicios
e Informar al cliente
e Obtener autorizacién para: la autorizacion “tal como estd”, la liberacion y su
aceptacion bajo concesion.

La Escuela de Conduccién ha documentado en la ficha de proceso GESTION DE LA
PRESTACION DE SERVICIOS, la sistematica empleada en la organizacion para el
control de los elementos de salida del proceso de los servicios no conforme.

3.5.8. Preparacion y respuesta a las emergencias
Para actuar de forma organizada y rapida es fundamental contar con una buena
organizacion de los recursos humanos; facilitAndoles la formacién oportuna para
conocer el uso de los equipos, medios, las instrucciones de actuacion y entrenamiento
necesario para crear el habito de uso.
Para tratar los aspectos ambientales vinculados a emergencias detectados, en la
Escuela de conduccién, elabora el “PROCEDIMIENTO DE ACTUACION ANTE
EMERGENCIAS EN MATERIA DE SEGURIDAD VIAL DEL SINDICATO DE
CHOFERES PROFESIONALES DE TARQUI. MANTA, ECUADOR.”

3.5.8.1. Simulacros de emergencias
Para que todo el personal de la Institucion conozca su papel en caso de una situacién
de emergencia significativa, se llevan a cabo simulacros, que consisten en la activacion
simulada del “PROCEDIMIENTO DE ACTUACION ANTE EMERGENCIAS EN
MATERIA DE SEGURIDAD VIAL DEL SINDICATO DE CHOFERES PROFESIONALES
DE TARQUI. MANTA, ECUADOR.”, y tienen por objeto:

¢ Entrenamiento de equipos de intervencién y personal a evacuar.

e Revision del propio plan.

e Comprobacién del correcto funcionamiento de equipos, medios de deteccion,

alarmas
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¢ Medicién de tiempos, tanto de evacuacion como de intervencion de los equipos

y Servicios Publicos.
Se realiza como minimo un simulacro cada afio y los resultados se registran en el PLAN
ANUAL DE ADIESTRAMIENTO y sus registros de comprobacion de asistencia.
3.6. Evaluacion del desempefio
Define como se implementan los procesos de seguimiento, medicién, analisis vy
evaluacion de los procesos, para demostrar la conformidad del Sistema de Gestion de
Calidad y Seguridad Vial para mejorar continuamente.
3.6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
Determina donde realizar seguimientos y que es necesario medir, una vez identificado
establece los métodos de control, periodicidad y el analisis y evaluacion de los
resultados.
3.6.1.1. Generalidades
Se han aprobado una serie de documentos que pretenden garantizar la
homogeneizacién y normalizacion de las actividades de seguimiento, medicién, andlisis
y evaluacién de los procesos de la Escuela de Conduccidn, con el fin de asegurar a la
organizacion y de ésta forma a todos sus clientes:
e Los servicios que se ofertan y realizan son en todos los casos, conformes con
las exigencias que los clientes transmiten.
e El Sistema de Gestién de Calidad y Seguridad Vial es conforme y se mantiene
en constante evolucion.
e Gracias al funcionamiento dinamico del Sistema de Gestion de la Calidad y
Seguridad Vial se estd mejorando de forma continua la organizacion.
La preocupacion por conocer en todo momento el concepto que los clientes tienen de
la organizacion y de su trabajo porque esta opinidon ha de mejorar de forma continua, se
ha establecido una serie de procesos destinados al examen continuo de:
e El Sistema de Gestion de la Calidad y Seguridad Vial
e Los procesos que desarrolla la Escuela de Conduccion
e Los servicios que presta
e Las causas que ocasionan que aparezcan actividades y servicios no conformes

La Escuela de Conduccién, determina:
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¢ A que es necesario hacer seguimiento y que es necesario medir.

e Los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacién, segun aplique,

para asegurar resultados validos.

e Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.

¢ Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicién.
Para asegurar que los procesos permitan alcanzar los requisitos que los clientes exigen,
y los objetivos de calidad y seguridad vial que la organizacion se ha marcado, se lleva
a cabo el seguimiento y medicion de los procesos, demostrando de este modo la
capacidad para alcanzar los resultados planificados. Estas actividades permiten evaluar
los procesos de forma continua tomando las medidas oportunas, y, en caso de
necesidad, corregir las no conformidades que se detecten, antes de que éstas puedan
influir de algin modo en el servicio ofertado a los clientes.
Para medir los principales procesos de la organizacion se emplea una sistematica
basada en unos INDICADORES que se gestionan de acuerdo a la ficha de proceso
GESTION DEL SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS.
Cuando no se alcanzan los resultados esperados se aplica la ficha de proceso
GESTION DE NO CONFORMIDADES, INCIDENTES Y ACCIONES CORRECTIVAS.

3.6.1.2.  Satisfaccion del cliente
Para tener presente la percepcion que los clientes tienen del trabajo de la organizacion
se ha desarrollado la ficha de proceso GESTION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE.
De este modo se obtiene informacion necesaria, no sélo para mejorar en la relacion con
los clientes, sino también para utilizar dicha informacién en la busqueda de la mejora de
los procesos.
El contacto permanente a través de la figura de la Direccion General Administrativa, con
los clientes, hacen posible el disponer de otro canal directo de captacion de la
satisfaccion de los clientes.

3.6.1.3.  Andlisis y evaluacion
Todos los datos obtenidos como consecuencia de la implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad y Seguridad Vial dan una informacién relevante sobre el

funcionamiento del mismo y sobre el estado general de la organizacion, por lo que se
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ha determinado el Andlisis de datos, que permite estudiar la informacién para poder

estimar, cuando menos:

e La satisfaccion de los clientes

¢ La conformidad con los requisitos de los servicios ofertados

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios

e La evaluacién de los proveedores
Existe una ficha de proceso documentad, para la gestion de los indicadores de proceso
GESTION DEL SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS. Dichos indicadores son
analizados en el preciso instante en el que son complementados, tomando las acciones
oportunas, aunque también son analizados durante la Revision de Sistema Integrado
por la Direccion General Administrativa.

3.6.2. Investigacion de accidentes y de incidentes de transito
Se investigan, analizan y registran los accidentes e incidentes de Seguridad Vial que se
produzcan en las rutas regulares asignadas para las practicas de conduccion, asi como
las que no son regulares; pero por la naturaleza de la Institucibn son necesarias
incluirlas en el contexto del Sistema de Gestion.
Cuando se presenta un accidente vial de trabajo y se haya producido un dafio en la
salud de los trabajadores, partes interesadas, vehiculos entre otros; se realizara una
investigacion al respecto, a fin de detectar las causas del mismo.
Asimismo la investigacion se extendera a aquellos accidentes que no hayan ocasionado
lesiones a los trabajadores expuestos, los llamados “accidentes blancos” o “incidentes”
gue se consideren de especial interés para la prevencion de posibles accidentes con
lesion.
La investigacion del accidente/incidente se realizara en un plazo no mayor de 48 horas
desde que se produce el mismo.
La(s) persona(s) designada(s) para realizar la investigacion procedera del siguiente
método:

e Examinara el lugar de los hechos

e Entrevistara a los testigos de forma individual
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e Realizara un seguimiento de las causas que han producido el

accidente/incidente, identificando actos, condiciones inseguras y causas basicas
que lo han producido.

e Complementara de forma clara el informe de investigacion de
accidentes/incidentes.

e Revisara la implantacion de medidas correctoras segun los plazos marcados en
el informe de investigacion y en conjunto con el Comité de Salud y Seguridad en
el Trabajo con las reuniones mensuales que se realizan en las cuales se
colocaran el seguimiento de las acciones correctivas como punto de orden del
dia .

3.6.3. Auditoria Interna

Para evitar en lo posible que los clientes de la organizacién lleguen a estar insatisfechos,
se ha establecido la ficha de proceso, AUDITORIAS INTERNAS, por la que se regula el
modo de evaluar a la organizacién para poder detectar sus puntos débiles que se deben
evitar, y los puntos fuertes que se deben potenciar; para ello son auditados los
departamentos implicados en el Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad Vial,
asegurando que:

e Esta conforme con las actividades planificadas y con los requisitos de la Norma
Internacional ISO 9001 e ISO 39001 tomada como referencia.

e Estaimplantado, actualizado y funciona de forma eficiente.

La ficha de proceso AUDITORIAS INTERNAS asegura la planificacion, el alcance, plazo
e imparcialidad de las auditorias. Se identifican los responsables y se garantiza la puesta
en marcha de acciones para eliminar las no conformidades.

3.6.4. Revision por la Direccion

Las Revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad y Seguridad Vial son realizadas
por la Direccién General Administrativa al menos una vez al afio y siempre después de
haber realizado, minimo una auditoria interna a cada uno de los departamentos de la
organizacién, segun lo previsto en el ACTA DE REVISION DEL SISTEMA POR LA
DIRECCION dltima, de acuerdo a lo descrito en la ficha de proceso documentada
AUDITORIAS INTERNAS.

Los asistentes a estas Revisiones del Sistema son:
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e Direccion General Administrativa.

e Jefe de Sistema de Gestion Integrado.
e Dueiios de procesos que la Direccion General Administrativa estime oportuno en
funcion de los temas a tratar.
En el caso de que se produzcan cambios importantes en la organizacion, los procesos
0 en la politica, se realizardn Revisiones del Sistema extraordinarias, sobre todo en
aquellos casos en los que se detecte un descenso del nivel de calidad o Seguridad Vial
ofrecido a los clientes.
3.6.4.1. Entradas para la revision
La Direccién General Administrativa, para llevar a cabo la Revision de los Sistemas,
recopila toda la informacion necesaria que le facilita el Jefe de Sistema de Gestidn
Integrado. La informacién que se utiliza, es la que se ha generado a partir de la Gltima
Revision del Sistema.
Entradas de la revision por la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad:
¢ Resultados y seguimiento de las Revisiones anteriores del Sistema por la
Direccion.
e Los cambios en las cuestiones internas y externas que sean pertinentes al
Sistema de Gestion
e La informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de Gestion de la
Calidad relacionadas con:
o Satisfaccién de cliente, y retroalimentaciéon de las partes interesadas
o Objetivos de calidad
o Eldesemperio de los procesos y conformidad de los productos y servicios
o Las no conformidades y acciones correctivas
o Los resultados de seguimiento y medicion
o Los resultados de las auditorias
o Elresultado de los proveedores externos
e La adecuacion de los recursos.
e La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.

e Las oportunidades de mejora.
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Entradas de la revisién por la Direccién del Sistema de Gestién de la Seguridad Vial:

¢ Elestado de las acciones procedentes de anteriores revisiones por la direccion;
e Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
sistema de Gestién de la Seguridad Vial.
e Informacién sobre el desempefio en Seguridad Vial, incluyendo las tendencias
relativas a:
o No conformidades y acciones correctivas,
o Seguimiento, analisis de las mediciones y evaluacion de resultados,
incluyendo el grado de cumplimiento de los objetivos y metas de
Seguridad Vial,
o Resultados de la auditoria y evaluaciones de la conformidad con los
requisitos legales u otros requisitos que la organizacion suscriba;
e Las oportunidades de mejora continua, incluyendo aquellas que consideren las
nuevas tecnologias;
e Las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas, incluyendo quejas;
e Las investigaciones de los accidentes de trafico y de otros incidentes de tréfico.
A partir de los datos anteriores, la Direccién verifica que el Sistema de la Calidad y
Seguridad Vial es eficaz y que se estan obteniendo resultados que confirman el
cumplimiento de la Politica y Objetivos planteados. Asi mismo, se determina que el
Sistema estd de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 e ISO
39001:2012.
3.6.4.2. Salidas de la revision
Los resultados obtenidos en la Revision del Sistema por la Direccibn General
Administrativa deben incluir las decisiones tomadas referidas a:
e Las oportunidades de mejora
e Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestidon de Calidad Seguridad
Vial
e Las necesidades de recursos.
Estos resultados se reflejan en el registro ACTA DE REVISION DEL SISTEMA POR LA
DIRECCION vy si procede, éstos seran comunicados por el Jefe de Sistema de Gestion

Integrado al resto del personal de la organizacion.
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3.7. Mejora

Define como se implementan los procesos de mejora, para demostrar la conformidad
del Sistema de Gestién de Calidad y para mejorar continuamente.
3.7.1. No Conformidades y Acciones Correctivas
Conscientes de que, pese a todos los controles realizados sobre los procesos y los
servicios, es facil que aparezcan productos no conformes para esto se ha desarrollado
la ficha de proceso documentada GESTION DE NO CONFORMIDADES, INCIDENTES
Y ACCIONES CORRECTIVAS, por el gue se definen las acciones que se adoptan para:
e Eliminar las causas que originan las no conformidades detectadas.
e Autorizar su empleo y liberacién o aceptacién con la autorizacion del cliente al
que se le ha comunicado la no conformidad detectada.
e Tomar las acciones necesarias, encaminadas a prevenir su empleo en las
aplicaciones inicialmente pensadas.
e Laverificacion de las que hayan sido corregidas.
e La adopcion de medidas de control cuando se ha detectado su presencia tras la
entrega del mismo.
e Elregistro de todos los datos relacionados con lo anterior.
Las no conformidades incluidas las acciones correctivas, no sélo guardan relacion con
los servicios, sino también con las operaciones establecidas por la organizacion, incluso
las quejas que provienen de las partes interesadas.
3.7.2. Mejora continua
La Escuela de Conduccién pretende la mejora continua, a través del empleo de su
politica y objetivos Integrados de Gestion, resultados de Auditorias y el analisis de todos
los datos, que permiten la adopcion de Acciones Correctivas y Planes de Mejora.
La organizacién tiene en consideracion los elementos de salida del analisis y la
evaluacion por la Direccién General Administrativa para confirmar si hay tareas de bajo
desempefio, u oportunidades que deban tratarse como parte de la mejora continua.
La Escuela de Conduccién recoge evidencias de la identificacion de mejoras,
necesidades de cambio y acciones a tomar en la Revision por la Direccion General

Administrativa.
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4. Incidencia

La Escuela de Conduccién en la implementacién de las normas ISO ha logrado
establecer procesos que permiten el control, revision y ejecucion de las tareas en base
a los servicios que brindamos a los estudiantes y clientela en general.
Se definieron las competencias de cada colaborador y su contribucién de manera directa
o indirecta con el Sistema de Gestién Integrado.
Se establecié una politica de Calidad y Seguridad Vial, fijAndose con ellos objetivos y
determinando los medios para lograrlos.
Se analizaron los riesgos a nivel general permitiendo implementar planes de accién que
conllevan a disminuir la incidencia de estos y en mejor de los casos desaparecerlos.
Con el fin de reducir accidentes e incidentes de transito en vehiculos de la organizacion
se forma constantemente a los colaboradores en el tema de seguridad vial, se
estudiaron y se definieron rutas de practicas de conduccién las mismas que cumplan
con las condiciones técnicas necesarias para la enseflanza-aprendizaje.
Para reducir los costes relacionados a gastos de reparacion de vehiculos, demandas de
aseguradoras, multas y accidentes de trafico se cre6 un plan de mantenimiento
preventivo vehicular con el fin de evitar dafios mecanicos.
Se implementa un sistema de monitoreo GPS, el mismo que alerta si no se esta
cumpliendo con las normas vigentes ya sea exceso de velocidad, desvio de rutas y/o
mantenimientos programados.
Se ha logrado brindar una ventaja competitiva para ganar nuevos clientes y fidelizar a
los actuales mejorando la imagen de la institucién para dar mayor confianza a los
usuarios.
Se mejor6 la eficiencia y asignacion de recursos para la Seguridad Vial.

4.1. Proyectos asociados
La Escuela de Conduccion a partir de la implementacién de las normas ISO y con el fin
de mejorar la cultura de Seguridad Vial y alcanzar objetivos de responsabilidad social

crea los proyectos:

4.1.1. UMEV (Unidad Mévil de Educacion Vial)
Con el fin es inculcar en los nifios el respeto a las sefiales de transito por medio de

juegos ludicos fomentando una buena cultura vial en ellos.
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autoridades competentes y de centros de recreacion; el UMEV despliega un parque que
simula las vias con sefiales de transito ademas de un simulador de manejo que permite
de manera practica y didactica explicar el respeto de las sefiales de transito y el uso

adecuado de las vias.

4.1.2. Campafia Génesis (Respeto + Conciencia = Vida Salvada)

Con el objetivo de concientizar a conductores y peatones en normas de seguridad vial
para una movilidad segura.

En lo que va del presente afio los accidentes de transito en Manta se han duplicado en
relacién al afio anterior, victima de unos de estos accidentes fallece el 8 de junio 2018
la nifia Génesis Chavez de 8 afios de edad junto a su abuelita quien la acompafiaba,
hecho que genera una reaccién en la sociedad, es asi que comprometidos con la
seguridad vial y en bajar estas cifras se emprende la campafia GENESIS con la
colaboracion de entidades tanto del sector publico como privado y los padres de la nifia.
Esta campafa va dirigida al publico en general con la participacion activa de las
cooperativas de transporte en sus diferentes modalidades, que se desarrollara durante
un afio en nuestra ciudad para luego con autoridades nacionales hacerla un Programa

gue se extienda a todo el Pais.
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6. Anexos
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