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RESUMEN

El presente proyecto tiene como finalidad el promover la optimizacion de
tiempos de respuesta, la atencion al cliente y minimizar el impacto en la movilidad
del Distrito Metropolitano de Quito, ya que esta direccionado a la reorganizacion que
mejoraria las asistencias viales que se realizan en la ciudad, emprendiendo una
mejora en la operatividad de las plataformas autocargables que realizan el servicio, en
busca de una mejora sustanciosa en la atencion del cliente final y colaborar con la
movilidad en la ciudad de Quito. Para lograr este objetivo, se estructur6 cada uno de

los capitulos de la siguiente manera:

El capitulo I, se centra en la investigacion tedrica con el fin de sustentar la
informacion que sustenta la elaboracion de los manuales de procedimientos, que
incluye definiciones, su importancia, las ventajas, desventajas y las normas basicas

para la elaboracion de los mismos.

Capitulo 11, esta enmarcado en la informacién y el diagnostico de la empresa,
incluye la motivacion y propuesta de implementacion del Manual de Procedimientos
y la base de investigacion realizada con el respectivo andlisis, diagnostico,

descripcidn de resultados.
Capitulo 111, finalmente las conclusiones de la investigacién y a su vez las
recomendaciones para la aplicacion y uso del documento con la determinacién

jerarquica y su aprobacion en los diferentes ambitos.

Palabras clave: Manual de procedimiento, atencion al cliente, optimizacion
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ABSTRACT

The purpose of this project is to promote the optimization of response times,
customer service and minimize the impact on the mobility of the Metropolitan
District of Quito, since it is aimed at the reorganization that would make road
assistance carried out in the city effective. , undertaking an improvement in the
operation of the self-loading platforms that perform the service, in search of a
substantial improvement in the attention of the final client and collaborate with
mobility in the city of Quito. To achieve this objective, each of the chapters was

structured as follows:

Chapter | focuses on theoretical research in order to support the information
that supports the preparation of procedure manuals, which includes definitions, their

importance, the advantages, disadvantages and the basic rules for their preparation.

Chapter I, is framed in the information and diagnosis of the company,
includes the motivation and proposal for the implementation of the Procedures
Manual and the research base carried out with the respective analysis, diagnosis,

description of results.

Chapter 111, finally the conclusions of the investigation and in turn the
recommendations for the application and use of the document with the hierarchical

determination and its approval in the different areas.

Keywords: Procedure manual, customer service, optimization
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Introduccion

La congestion vehicular es una problematica de todas las ciudades en
crecimiento, genera pérdidas econdmicas de la productividad, causando ademas que
los habitantes de las ciudades que experimenten riesgos inherentes a la temética de
transito y las congestiones generadas por ciertos aspectos técnicos e inesperados en la
circulacion, se ha convertido en uno de los mayores problemas a resolver por los

gobiernos locales 0 GAD’s.

La creciente poblacion, de manera conjunta con el incremento indiscriminado
del parque automotor y la topografia de ciertas ciudades, hace imposible que se pueda
realizar una gestion del transito efectiva, la mayoria de propietarios y conductores de
un vehiculo automotor han sufrido un incidente, accidente o un dafio mecénico en el
automotor lo cual aparte de generar malestar en el conductor o propietario también

genera de la misma manera un malestar general en la ciudadania.

Las estrategias en temas de movilidad se han centrado en el énfasis de la
ocupacion y uso del trasporte publico de pasajeros, el cual es un método poco eficaz,
debido a que solo se soluciona una parte de la movilidad humana, pero no generara
una solucion a la circulacién vehicular, el cual mantiene su problematica debido a que
no se da opciones a las empresas y sistemas de produccion los mismos que tienen

grandes pérdidas por retrasos y demoras en los tiempos de entrega de sus productos.

En la Revista de Ingenieria, no.29, Bogota, Jan./June 2009, de manera textual,
en la parte pertinente, menciona “Es evidente la importancia que la sociedad le ha dado al
tema de la movilidad... Los habitantes de la ciudad perciben los inconvenientes derivados
del transporte como determinantes en su calidad de vida: la congestién, la contaminacién y
los accidentes atribuibles al hecho de moverse son parte de los principales problemas
cotidianos y es usual que se conviertan en temas prioritarios de la agenda politica local y

nacional”.
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Planteamiento del problema.

El presente trabajo de investigacion busca realizar un andlisis efectivo, a partir
de la problemética preexistente, tomando como punto de partida la insatisfaccion de
los clientes que reciben los servicios de las plataformas autocargables en el Distrito

Metropolitano de Quito.

Pero al tratarse de una problematica que nos atarie, lo planteamos desde la
siguiente Optica, los ciudadanos, peatones, usuarios de transporte publico, todos los
propietarios y conductores de vehiculos han sufrido o sufrirdan de manera directa o
indirecta, el pequefio, pero insoportable inconveniente con los tiempos de demora de
arribo de las plataformas autocargables de auxilio para remolque de los vehiculos
averiados o que por algun evento sufrieron un incidente en la via, tomando en
consideracion que sin eventos adicionales la movilidad en ciertas horas del dia es
complicada por la capacidad de las vias existentes, lo cual aumenta en manera
desmedida por eventos que podrian ser controlados con una accién rapida y eficaz al

momento de prestar el auxilio inmediato.

El mejorar los tiempos de respuesta de las plataformas autocargables a ciertos
eventos, deberia ser el plus de todas las empresas que brindan u ofertan el servicio,
referente del tema mencionaremos de manera hipotética que una empresa de
plataformas constituida de manera legal cuenta con un nimero limitado de vehiculos
para poder cubrir la demanda, pero al tratar de ampliar el territorio que cubre
deteriora el servicio, y por ende aumentan los tiempos de demora en el arribo a la

asistencia de remolque y traslado de vehiculos esto genera insatisfaccion en el cliente.

Lo que se busca con la propuesta de la creacion del Manual de Procedimiento
para la Optimizacion de Tiempo de Asistencia de Plataformas autocargables del
DMQ, es mejorar la calidad de servicio, cumpliendo con la dimensionalidad de
atencion y servicio al cliente, y, por otro lado, la busqueda de un bien mayor la cual
es contribuir con el mejoramiento de la movilidad en el Distrito Metropolitano de
Quito.
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Problema

El exagerado tiempo de respuesta a las peticiones de asistencia de plataformas
autocargables en via, ¢hace necesario la creacion de un manual de procedimiento para
la optimizacion para mejorar los tiempos de respuesta y buscar una solucion eficaz a

la insatisfaccion en los usuarios del servicio?

Idea a defender.

La posibilidad de contribuir con la mejora de los tiempos de demora de las
asistencias y la prestacion de servicios de plataformas, que podria ser optimizado de

una manera eficiente a la finalizacion de nuestra investigacion.

e Analizar los motivos de demora en el tiempo de respuesta en asistencias de
eventualidades en via.

e Promover acciones para resarcir la problematica de movilidad con una
propuesta a las eventualidades viales.

e Mejoramiento progresivo para evitar la insatisfaccion de clientes que solicitan
el traslado en plataformas autocargables.

e Mejorar la visualizacion de insatisfaccion de los actores viales, peatones,
conductores, usuarios de transporte publico de pasajeros.

e Problemas generados en organizacion interna entre los grupos de prestadores

de servicio.
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Objetivo general.

Proponer la creacion de un manual de procedimiento para la optimizacion de
tiempo de asistencia de plataformas autocargables del DMQ., mediante la realizacion
de investigacion bibliogréafica y de campo que motiven de manera fehaciente su uso y

sustenten adecuadamente dicho documento.

Objetivos especificos.

¢ Investigar en fuentes en bibliograficas para la obtencién de los
conocimientos generales de los aspectos técnicos y necesarios para el

mejoramiento del servicio.

e Realizar el diagnostico situacional de la empresa para determinar la
sustentabilidad para la implementacién de un manual de procedimientos
que permita la optimizacion del tiempo de servicio de plataformas

autocargables dentro del DMQ.
e Plantear el método més viable para disminuir de manera efectiva los

tiempos de asistencia de plataformas autocargables en la via optimizando

el servicio en busca de la satisfaccion de los clientes.
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Justificacion.

La investigacion de tema se lo ha realizado en relacion a fuentes
bibliogréaficas y poder determinar el circunstancial y ademas garantizara el

conocimiento mediante la obtencion de informacién clara y precisa.

La visualizacion de una problematica clara evidenciada en el dia a dia y tratar
de buscar una solucién factible que ayude a mitigar por un lado la insatisfaccion del

cliente y por otro lado mejorar de la movilidad en la ciudad.

El platear la creacion de un manual para la optimizacion de tiempos de
asistencia de plataformas autocargables en la via, mejoraréa el servicio y por ende la
satisfaccion de los clientes en el Distrito Metropolitano de Quito, ya que los mismos
tienen contratados a su valia servicios de ayuda inmediata con seguros 0 son socios
de instituciones por mencionar algunos —Seguros Equinoccial — Seguros Sucre- Aneta
club o tarjetahabientes que también cubren valores adicionales por la recepcion de

este tipo de servicios.

Al encontrar el contexto y formalizar la investigacién para la implementacion
de un manual para la optimizacién de tiempos de asistencia de plataformas
autocargables, y determinar los métodos mas eficaces para la eliminacién de las
demoras existentes, mejorara de manera sustancial la satisfaccion en los usuarios del
servicio, ademas de una manera directa se ayudara a que la movilidad de la ciudad
funcione mucho mejor, y el sistema podra ser aplicado y mejorado con el tiempo

adicionando temas tecnoldgicos que faciliten la labor.
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CAPITULO |
Fundamentacion Tebrica.
1 Fundamentacidn tedrica.

Se encontraran multiples definiciones acerca de los manuales de
procedimientos, pero todas coinciden que es la necesidad de organizar y controlar
cada proceso para que este se desarrolle de manera eficiente, al tiempo son guias
operativas del proceso asignado a una persona o actividad dentro de una

organizacion.

1.1 Manuales de procedimiento. -

Un manual es un repositorio el cual contiene las normas, bajo las cuales los

empleados o el personal de una organizacién, deben realizar sus actividades.

Los manuales permiten la comunicacion administrativa escrita de las
decisiones de la organizacion las instrucciones generales, las guias, los instructivos,
los reglamentos a sus empleados, los manuales tienen la forma de un documento
oficial en cuanto a procedimientos, politicas, aspectos técnicos, regulaciones y
normativas dependiendo de la magnitud, dinamismo y crecimiento de las empresas u

organizaciones y pueden ser actualizados dependiendo las necesidades.

A continuacion, se presentan algunas de las definiciones de que es un manual

(ALVAREZ Torres Martin G, 1996: p. 28) menciona en su libro: Que
diccionario define la palabra “MANUAL”, como un libro que contiene lo mas
importante de, y que los manuales son vitales para aprovechar los conocimientos y

experiencias de las personas; También se menciona que son una de las herramientas



mas efectivas para la trasmisién de conocimientos porque es un compendio de

informacion acumulada de un tema.

Segun (Duhalt Karus Miguel A. 1979: p. 254), un manual es: Un documento
que tiene un contenido de forma ordenada y sistemética, ademas tiene informacion e
instrucciones sobre un tema especifico de una empresa, sus politicas y
procedimientos los cuales se consideran como necesarios para la ejecucion de un

trabajo.

(Continolo G. Revista de educacion n° 214) define manual como: La
expresion formal de la informacion e instrucciones que son indispensables para
operar, manipular, realizar un determinado trabajo, maquinaria, equipo de trabajo de
un sector o departamento de una empresa; es la guia que permite que el personal de

una organizacion tenga la direccion adecuada.

1.1.1 Concepto manual de procedimientos.

(GOMEZ Ceja, 1997: p125) Menciona en su contexto que el manual de
procedimientos es uno de los instrumentos mas esenciales para el funcionamiento de
las empresas, puesto que garantiza la facilidad en el control interno, siendo la
definicién mas clara de normas operativas, lineas de responsabilidad y autoridad
basandose principios y objetivos.

El manual contiene la una descripcion detallada de las actividades que
deberan seguirse de cada una de las funciones, detallando ademas los puestos de
servicio precisando las actividades y responsabilidades constituyen una guia de como
pensar y decidir, el procedimiento es una guia que nos indica como actuar y los pasos

que se deberan seguir para cumplir con el objetivo.



Ademas, en este encontramos actividades, funciones, descripcion de puestos
de trabajo, el &rea de intervencion, participacion, responsabilidad, es informacion
bastante Gtil para el desarrollo de actividades, ya que contiene documentos,
formularios, graficos de los equipos 0 maquinarias que se utilizan para cumplir con

sus funciones

1.1.2 Objetivos del manual de procedimientos

Para el autor (Rodriguez, 2012, pag. 64) los objetivos méas importantes
“estimular la uniformidad, eliminar la confusion, reducir la incertidumbre y la
duplicacion de funciones, evitar la implantacion de procedimientos incorrectos”, para
aclarar los objetivos, es importante conocer lo que se quiere determinar y enmarcarse
en como esté estructurada la organizacion, y de esta manera se propone que los

objetivos de un manual serias los siguientes:

Analizar la estructura de la empresa, y tener claro la jerarquizacién de

la linea de mando.

- Tener claras las funciones y las tareas que realizan cada uno de los
colaboradores con la finalidad de evitar la duplicidad de funciones y
agilizar las tareas.

- Determinar los mejores procedimientos para que de una manera
técnica y adecuada un departamento o unidad de la organizacion sea
mas eficiente y optimice sus recursos.

- Dar a conocer al personal las responsabilidades y acciones asociadas a
las tareas.

- Es unificar los criterios y los métodos de trabajo.

- Facilitar el proceso de induccidon del personal nuevo de la empresa.



1.1.3 Importancia del manual de procedimientos.

Se describe como manual de Procedimientos en este las actividades
predeterminadas de un &rea puntualizando, el procedimiento que debe cumplirse para
la realizacion eficiente de dichas actividades este documento se considera como una
guia y da la pauta para que un empleado pueda realizar sus funciones. También
determina quién, como, cudndo y ddnde es responsable una persona o empleado en

ciertas tareas.

Los procedimientos son un conjunto de acciones, operaciones, reglas o
programas conductuales que sirven para ejecutar paso a paso una labor especifica,
operar maquinaria o tecnologia, con el afan de tener clara la ocupacion en un puesto
de servicio, ayuda al personal a afrontar una situacion confusa definiendo la
responsabilidad del trabajador y permite en mayor medida a evitar irregularidades y

errores.

1.1.4 Ventajas y desventajas del Manual de Procedimientos

1.1.4.1 Ventajas

Permite el ahorro de tiempo en el desarrollo de las actividades.

e Son una fuente de informacién de las actividades que se realizan en un
puesto especifico de la empresa.

e Ayudan a establecer en la empresa objetivos, politicas, procesos,
funciones, normas, etc.

e Evita que existan problemas de estimacion y desacuerdo entre areas
operacionales, ya que se definen sus funciones y responsabilidades.

e Aseguran que las actividades sean realizadas de una manera clara 'y
eficiente.



Optimizacion de procesos que facilitan el control interno en los distintos
departamentos de la empresa.

Determina la responsabilidad de cada uno de los colaboradores de la
organizacion y permiten delegar las actividades de forma efectiva.

1.1.4.2 Desventajas

1.15

Si no se elabora de manera clara es contraproducente y podria generar
varios inconvenientes en el desarrollo de las actividades.

El costo de elaboracién y actualizacion ser alto.

Si el documento no se actualiza de manera periddica en concordancia con
el cambio de actividades o implementacion tecnoldgica pierden
efectividad.

Se limitan a los aspectos de formalidad de una organizacion y dejan de
lado procedimientos informales, que también son muy importantes en
ciertos aspectos.

Si no son bien detallados no tendran la utilidad necesaria; pero si se
sobrecargan de informacién puede volverse muy dificiles de entender.

Estructura del manual de procedimientos

Segun (gestiopolis.com) el manual de procedimientos el ser un documento de

suma importancia en una empresa, tener detallada la informacion mas importante y

detallar procesos de manejo y uso toma de decisiones debe contener la siguiente

informacion.



1.1.5.1 Identificacion

El manual de procedimiento debe contar con la siguiente informacion en su
parte pertinente:
1) Logotipo de la empresa
2) Nombre de la empresa
3) Nombre de la unidad o area para la que va dirigida el documento.
4) Lugary fecha de elaboracion.

5) Departamentos que elabora, revisa y autoriza.

lustracién 1.- Identificacién de manual de procedimientos.

G\\

ML FROCEDIN o -
DIANUTAL DE NENTOS CODIGO-

L nd

Operacion de asignacion de Plataformas Quito. MP.01

Fawvisidn: W1 J
Fecha: 02 /03 f 2023
Fagina 1

FROCEDIMIENTO: OPTIMIZACION DE TIEMDPO DE ASISTERNCLA
DE PLATAFORMAS AUTOCARGAELES DEL DRIC.

Informacitn Preliminar

Tipomrseata Pronrecto BJannal de PFrocedimicntas para [a aptimizacion de
tizrnpa de azistenria de plaaformes mincargables dal Chistrito
Metropoliano de Cmito.

Coligs EHOT

Macmo procesoa] que | Union de sruas aprobadas en &l procezo de ardenamiento pama el

PETtanace SETEiCn de irmmsporte en platafirmas antocareablez en el TR

Proceio al que JTefatara de operariones Union de gruas aprabada: en el proceso

PETtanace de erdenamieato para &l sarvicio de transparte en platedformes

\

e amtocargables en gl DHIC

Saobproce=o al que Jefatara de operariones

pertenace

Dea-r_n/]nm' Fanciores ¥ Procedindentos

Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)




1.1.5.2 Indice

En este se presenta de manera sintetizada y ordenada, los detalles del manual
para que tenga un facil entendimiento. El efecto es el de informar y plantear un orden

I6gico de la presentacion de los procedimientos contenidos en el manual.

lHustracion 2.- Indice del manual de procedimientos

Contenido
B n e = F = O OSSN
1. Objetives... -
1.1. D'h]etm'u- General . U S S S USSRV USRS
I, Umnidad Blasmommalida oo e e e e e e e a2 A e A A £t A ettt 2t
3. .- Definiciones v Abreviaturas ...
5. Abreviaturas_. o -
- Ilarco Legal v Nommativo . I e meemeemameameemeesmetmessssssimstemeessemtansemsensemsamsemsemsanssmsesssanannsn 1)
53.1. Die los Mommatrvas Legales v Orgamismos de Control. et m e e e e m e meeeee LD
5.2 Wormativa legal wigembe — e 10
8. Gestidm de wehioulos retamidos: et et m et 14
6.1, Codigo organico integral pemal e 14
6.1, 1. Contramenciones de fammsibor ..o e et s s e s m e e s e o aaneranean 14
6.1.2. Codigo Municipal para &l DI et st m e et o e At re e 14
DHEposiciones oo e OSSOSO RORPRURPY s
7.1.1. Funciones del parsonal
7.2, Funciones jefahura da operaciones. . S
7.3, Funciones personzl de cenfral de radiocomunicacicn {cr)... e e 17
7.4. Funciones v actividad persomnal de la central de radiocomumicacidn montoreo centro de gestion [CE.CG} .17
7.5, Funciones del persenal de conduetores. . 1B
8 Procadimientos.. S UR S SRS SRS 19
E.1. Procedimiento varificzcidn fizica visnal da plataformas awto cargables v grias. 19
3.1.1. Pardmetros de control Fizice Visnal S S S S S 19
3.1.2. Pardmetros de control Documental . S S et e e 19
E.2. Procedimiento de registro de selicitud de Platafiorma Auto cargakble para las persenas naturales. emreeene 20
E.3. Procedimiento de registro de sclicitud de Plataforma Aute cargable para las persomnas Jund.lcas o

institnciones da contral_ . SO
9. Cuadro da desmpm.ocu'i respnu_ﬂ'.ahﬂldzdes. J O STV S RSOSSN NTOUTUUO |
10. BT T O RORS. -
11. Indicadores de Gestion 5
15, Fommmlarios e 2T

4

Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)



1.1.5.3 Alcance del manual de procedimientos.

Se definira el alcance de un manual den concordancia al ambito de aplicacion
de un procedimiento, es decir se mencionara en el mismo, las areas involucradas,
todos los responsables, la definicion de los puestos y las actividades que deben

cumplir. Por lo que se realiza en razon de la estructura de la empresa.

llustracién 3.- Alcance del manual de procedimientos

P MANUAL DE PROCEDIMIENTOS J——
ipataformaio Operaciin de asignaciin de Plataformas Quito. MP.01
Revision: W1

ENTO: OFTIMIZACICR DE TIEMPO DE ASISTENCLa |F2cha: 03 /03 /2023
DE DLATAFORMAS AUTOCARGAELES DEL DRIQ. Fagna 1

& Alcance

TUnicn de grias aprabadas en el procese de ordenamiento para el servicia de
tramsporte en plataforrnas autocarssbles en el DMG, dentro del Embito dea
las competencias dezizradas v 1a Jefatara de operaciomes, realizara <1
momitores para @l camtrol del sisterma vial, pascs deprimidos ¥ demas tarnaz
inherentes, coadinmands acciones Cconjurtas oan &l isterna mteprado de
semmridad, come prestadores de zemidicio privado a 1as insthscienes de
comtral comp el Cemtro de Gestidn de hovilidad (COM) v del Servicia
Intesrade de Emergencia (ECTF 8-1-1), ademss de fiscalizar, arganizar v
ajecutar el control, la inspeccidn Acica visual de las a unidades de tranzparte
pablico comercial en grilas, garantizara que la prestacion del secvicio de
tram=porte pablico en plataformas sutacargables v groas en el DMG, se
juste a Ioz principios de semridad eficiencia, responeabilidad,
mniversalidad, accesibilidad v calidad

& TUnidad Responsable.

Jefanma de aperaciones
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Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)



1.1.5.4 Definiciones.

Las definiciones consisten en la terminologia que va a ser utilizada en el documento,

la que debe ser técnica y a su vez entendible para el personal que ingresa a la empresa,

(siglas y términos los mismos que seran ubicados en orden alfabético.

llustracién 4.- Definiciones, siglas del manual de procedimientos

MANTAL DE FROCEDIMIENTOS CODIGO:
Operacion de asignacion de Plataformas Quito. MP.01
Revisidn: V1
PROCEDIMIENTO: OPTIMIZACION DE TIEMPO DE ASISTENCLA, |T5che: 08/03/2023
DE PLATAFORMAS AUTOCARGAELES DEL DMQ. Pagina 1
4.- Definiciones y Abreviatoras
4.1 Definiciones
TERAIINO DEFINICTION

AGENTE DE Miembre de 1a CTE o de 1oz (33, encargados del control del

TEAMEITO transite, del trameparts terrestre v ks semuridad vial en zns
e

ACCIDENTE DE Evento imolantario suacitada, entre un vehomlo en movinisnto,

TEAMEITO que ocasiona dafios materiales ¢ a peraanas v afectan ala
circularicn bos vehiculos que realizan 1a ooupacicn de las vias

ATTOPISTA “W1a de varios carriles sin oruces a rivel com ofra arteria, can
calradas separadas feicaments.

AVENIDA Via ancha penmite mayor circulacian de veluculas ¥ de transports
publico. Puede sar de doble sentide de ciroulacicn

ACCICH COFRECTIVA | Accicn tomada para eliminar Ia causa de una accan ermomes
datectada u ofra situacidan indeseable.

ACCICH PEEVENTIVA | Accicn tomada para mitizar la canes de situacidn potencialmente
indesesble detertads com anterioridad.

ANBIENTE DE Conjunte de fatores Asicas, sadales, picelogicos ¥

TEABATD medinambientales en loa cuales se realiza 1ma labor.
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Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)




1.1.5.5 Funciones.

En el manual de procedimientos se ubica de manera detallada los puestos en un
nivel jerarquico de tal manera que se respete lo estipulado en el organigrama de la
empresa, lo cual facilita el conocimiento de las actividades o el cuadro de funciones,

procedimientos y responsabilidades de cada una de las areas.

llustracién 5.- Funciones detalladas en el manual de procedimientos

T.1. Funciones del personal

T.1.1. Funciones jefatura de operaciones.

e Atencion de documentacion remitida mediante el Sistema de Gestion Documental
(SITEA). Memeorandos, Informes, Socializaciones, Tareas.

» Atencidn de denuncias de la civdadania en concordancia al control del servicio prestado
por las plataformas que se encuentran registradas en la base de datos de la Direccidn de
Fiscalizacion de la Agencia Metropolitana de Transito.

» Control del personal de las plataformas autocargables, central de radio comunicacion, v
coordinacion directa con las entidades de control (CGM Y ECU 9-1-1 funcionan 24
horas) mediante llamadas v (Whats App) chat interno generado para la coordinacion
inmediata de servicio en accidentes de trinsifo y sanciones estipuladas en la norma legal
vigente.

» Atencion de novedades con el personal de la empresa, plataformas, instituciones u
organizaciones v la eiodadania del Distrito Metropolitano de Quito.

» Elaboracion de estadisticas con reportes mensuales de las bases de datos de asignaciones
tanto particulares come institucionales (CGM Y ECU 9-1-1).

» Coordinacion v Control de asignacion de plataformas a instrtuciones de control (CGM Y
ECU 9-1-1 funcionan 24 horas) mediante [lamadas v (WhatsApp) chats de trabajo

» Fecepcion de solicitudes de las entidades de control para asignacion de plataformas a
operativos en el Distrito Metropolitano de Quito segin la necesidad operativa de la
Agencia Metropolitana de Transito, mediante chats de trabajo funcionan (24 horas)

»  Asignacion de plataformas de los chats (WhatsApp) de trabajo correspondiente,
CHILLOS; ELOY ALFARO; QUITUMBE; MANUELA SAEZ; EUGENIO ESPEIQ;
LA DELICIA; CALDERON, para cumplir con los servicios solicitados en el Distrito
Metropolitanc de Quito.

» Asignacion de plataformas para colaboracion en traslados de vehiculos, implementos,
maobiliaric e insumes en concordancia con el convenio de colaboracidn v a las

necesidades de la Agencia Metropolitana de Transito.

Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)
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1.1.5.6 Politicas y lineamientos

En el manual de procedimientos es una descripcidn escrita en una manera
cronolégica y en secuencia de cada una de las actividades que se llevan a cabo en un area
explicita de la empresa y realizado en cumplimiento a sus lineamientos los cuales son

detallados para el cumplimiento de un objetivo.

llustracioén 6.- Politicas y lineamientos del manual de procedimientos

by UNIPLATAFORMAUIO CODIGO:

Manual de Procedimientos MP.01

Operacion de asignacién de plataformas Quito

Revision: (V1)
PROCEDIMIENTO: OPTIMIZACION DE TIEMPO DE Fecha: 09/03/2023
ASISTENCIA DE PLATAFORMAS AUTOCARGABLES Pagina 19

7. Politicas ¥ lineamientos.

= La direccion designard, un de operaciones; asi como también un supervisor
responsable el cual deberd mantener el control sobre el personal, 1a logistica, bienes y
archivos.

= El personal deberd estar correctamente uniformado.

= El personal se reportara en la frecuencia de radic el ingreso, salida v se levara un
control del nimero de vehiculos que se levantd, traslado, v los motivos segin sea el
caso.

=  5ino cuenta con radio comunicacion se solicitard a un compafiero el apoyo para poder
reportarse, en caso de no haber un radio deberd realizar una llamada telefonica al
supervisor, o en su defecto, podrd utilizar los medios tecncldgicos (chat institucional)
para los reportes de actividades v novedades exclusivas del trabajo.

* Mensualmente se entregard mediante informe al supervizor toda la informacion
respecto de gestion.

= El personal no podrd abandonar su lugar de trabajo sin la autorizacion del supervisor,
jefe o del coordinador.

= El personal de la central de radio y el jefe de operaciones deberd autorizar la
prestacion del servicio de plataformas auto cargables, de acuerdo los parametros

designados en los contratos previos.

Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)
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1.1.5.7 Objetivos de los procedimientos.

Son determinados por el alcance de las actividades o procesos que se pretende
cumplir o hacer cumplir determinando la finalidad del documento, se especifican las
responsabilidades en cada uno de los puestos de trabajo, permiten y facilitan el

proceso de aprendizaje y evaluacion del personal de la empresa.

llustracion 7.- Objetivos del manual de procedimientos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO:

i Operacién de asignacion de Flataformas Quito. MP.01

Revisidn: W1

FROCEDIMIENTO: OFTIMIZACICR] DE TIEMPO DE ASISTENCLA |To0he: 08 /05 /2023
DE PLATAFORMAS AUTOCARGAELES DEL DMQ. Fignal

& Ohbjetivos

Objerive Ganeral

a  Realizar el coutral del sistema Vial de D0, mediznte 1a abzervanca,
organizacidn ¥ ejenucicn, la inspeccidn fizica vioal a wnidades de
transporte poblico comercial em grias v demas acividades v
respanzshilidades que coresponda en el ambite de su gestdn
administrativa y operativo, en Smbito de las competenciss de la Unidn
de grias aprobadas en el procesg de ardenamiento para el zervicio de
trancsporte en plataformas mtecargables en el DR,

Objerive Especifico

2  Realizar de manera ordenada las accienes comespandientea en cada
moe de loz mbitas de contral gestion administrativa ¥ operativa
encomendadns a la Jefstura de operaciones, en post mejorar el
desprpehio optimizacian de tiempos de zervico v la stencidn a la
idadani

62

Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)
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1.1.5.8 Procedimiento (descripcion de las operaciones)

Es la presentacion escrita de una accion, una forma narrativa y secuencial,
explicando en qué consiste un procedimiento, explicando en qué consisten, cuando,
como, donde, con qué, y en cuanto tiempo se realizan, sefiala los responsables de

Ilevarlas a cabo, conlleva a realizar la codificacion de las operaciones de un area para

simplificar su comprension.

llustracién 8.- Objetivos del manual de procedimientos

s

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS J—
Operacion de asignacién de Plataformas Quito. MP.0L
Revvision: W1

PROCEDIMIENTO: OPTINIZACION DE TIEMPO DE ASISTENCLA
DE PLATAFORMAS AUTOCARGAELES DEL DO, Pagina 1

Fecha: o3 f 03 f 2023

8.- Procedimiento de regiztro de solicitud de Plataforma

Amntocargable para las personas natorales.

Solicihed civdadana de plataforma santocargable a CH mediante llamada
..

Confirmacidn del motive de la selicitud (Dafio mecimico, accidente de
s . de trimsita)

Verificaddn de los datas del solictarte {Datoz generales, nomtbre,
156 diraocian darmiciliari

Verificacidn del igar de la selicitud (Tratas generales, direccicn v higar
de inicia ¥ desting del vehionls.

Ceatral de Radic smia mediante radiocosnmicacicn 3 via Whats App las

datas para la cocrdinacicn.

Solicihed via Whats App a grupe de mas Aatocargables de scuerdo
a la zona v lugar solicitado emvio de confirmacion, rimers de unidad ¥
tiempo de legada.

Fegizirg de hora y fecha de solicind de plataforma sutocargable, persona
salicitante ¥ mimero de teléfona.

Confirmacion con el clismte nimers de platafonma placa de 1a plataforma,
nambre del condwctar ¥ Hempo de lezada
Confimar gl tiempa de llesada de 1a plataforma con el clisnts (monitoreo
GPS)L

Confirmacion con el cliente de la satisficcion del servicio.

83

Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)
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1.1.5.9 Diagramas de flujo.

Un diagrama es una representacion grafica y de manera sucesiva de como se
realizan las operaciones de un procedimiento, formas o materiales, en el cual se

muestran los procedimientos generales y detallados en cada operacidn descrita.

llustracién 9.- Diagrama de flujo del manual de procedimientos

[ ﬂ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CcODIGO:

Unipiataformauia Operacion de asignacidon de Plataformas Quito. MP.O1

[Ty

Revision: %1

PROCEDIMIENTO: OPTIMIZACION DE TIEMPO DE ASISTENCLY |Fecha: 05 /03 /2023
DE PLATAFORMAS AUTOCARGABLES DEL DMOQ. Pagina 1

11.- Diagrama de Flujo.

Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)
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1.1.5.10 Formularios impresos.

Dicese de las formas, formularios y formatos documentales que se utilizan en
el proceso de un area, los cuales se adjuntan como apéndices el documento general en
el cual se describe la operacion que implica su uso. También se puede describir el

instructivo para su llenado.

llustracién 10.- Formularios del manual de procedimientos

Pol MANITAL DE PROCEDIMIENTOS P —

Operacion de asignacion de Plataformas Quito. MP.01

Revisidn: W1

IIENTO: OPTIMIZACION DE TIEMPO DE ASISTENCLA, | oCha: 08/05 /2023
DE PLATAFORMAS AUTOCARGAELES DEL DMQ. Figna 1

T

POILS MG M (0L |

MO T AT LIS CETULA e O ASSTE MOLS S LK S e TR

g w e w el e e oy e a|e[e]|ef]n]a]r|e]|~]|F

a1

Fuente: Manual de Procedimientos - Patifio F. (2023)
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1.2 Gestion para la optimizacién del tiempo de llegada y del traslado de

vehiculos de las plataformas autocargables del DMQ.

El mejorar los tiempos de respuesta de las plataformas autocargables a ciertos
eventos, deberia ser el plus de todas las empresas que brindan u ofertan el servicio, la
reorganizacion del tema operativo de la empresa permitird un servicio sea mas
eficiente.

La ejecucion de la prestacion del servicio de traslado de vehiculos con dafios
mecanicos, accidentes en la via publica, incidentes viales, vehiculos sancionados por
las diferentes causales, entre los que encontramos, incumplimiento al Cédigo
Orgénico Integral Penal y Ordenanzas Metropolitanas, son circunstancias que han
conllevado a generar un analisis del servicio, y se impulse un cambio sustancial en al
¢Como cumplir la meta de otorgar un servicio agil y eficiente?, ;Por qué gestionar el
comportamiento operativo de la empresa con una vision de servicio a la ciudadania?,
¢Para qué servira un documento de procedimientos en el cumplimiento de las metas
institucionales?, por cuanto la presente investigacién determinara un proceso
investigativo con la finalidad de optimizar el tiempo de atencion de requerimientos

iniciando con la reorganizacién de los procedimientos internos de la empresa.

1.2.1 Optimizar el tiempo de arribo para el traslado de vehiculos y seguridad
vial.

Todos los prestadores de servicio de plataformas autocargables y gruas del
Distrito Metropolitano de Quito, sean estos contratados por la ciudadania, prestadores
de seguros, mecanicas, y demas entidades e instituciones tienen un tema algido de
contraposicion que es el tiempo de respuesta a los lugares de auxilio inmediato y
procedimientos dependiendo del caso, de este modo comprendemos que Quito al
encontrarse en un lugar geograficamente explotado al maximo, sin vias alternas de
descongestion, sufre un caos con la presencia de los vehiculos averiados,

accidentados y retenidos por diversas causales.
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Por lo que la empresa refiere tomar las acciones con la finalidad de mejorar
los tiempos de respuesta de las plataformas autocargables a todas las eventualidades

viales, con la vision de servicio al cliente y al Distrito Metropolitano de Quito

Tomando en cuenta que los procedimientos facilitaran el entendimiento del
personal de la Empresa y permitira la disminucion de fallas operativas, confusion
existente en el tema de responsabilidades y funciones, aclarara varios conflictos de

control y verificacion en el tema de vialidad.

1.2.2 De los tipos de vehiculos

Para determinar la necesidad se realizard determinacion rapida y basica
referencial de los automotores, que circulan en el Distrito Metropolitano de Quito, lo
que facilitara el cubrir las necesidades con eficacia y no realizar una mala utilizacién

de recursos.
El conocimiento de la categorizacion de los vehiculos es necesario para

optimizar el servicio y de esta manera mejorar el tiempo de respuesta tanto en tiempo,

como el consumo de recursos siendo de esta manera eficiente y eficaz.

17



NTE INEN 2858

Tabla 1 .- Categorizacion de vehiculos que circulan en el DMQ.

4.21 Subcategoria M1

201809

Vehiculos molorizados con capacidad no mayar a ocho plazas, sin conlar & asiento del conductor. Wer Tabla 2.

TABLA 2. Vahiculos de &

beategoria M1

CODIGO TIPO ESQUEMA DESCRIPCION
SED SEDAN Vear NTE INEN-ISO 3833, 3.1.1.1
STATION
SWG WAGON War NTE INEN-ISO 3833, 3.1.1.4
HBK HATCHBACK Vear NTE INEN-IS0 3833, 3.1.1.9
CPE COUPE Vear NTE INEN-IS0 3833, 3.1.1.5
CNW CONVERTIBLE WVear NTE INEN-ISO 3833, 3.1.1.2% 3116
Wehiculo ulilitario fabricado con carroceria cerrada o abierla, con
techo fijo o desmontable y rigide o flexible. Para cuatro o mas
i asientos en por lo manos dos filas. Los asienlos pueden lener
VEHICULO respaldos abalibles o removibles para provesr mayor espacio de
SUv DEPORTIVO carga. Con dos o cuatro puerlas laterales y apariura posterior. Par
UTILITARIO su configuracian (alura libre del piso, angulos de alaqua, ventral y
de salida) generalmenta pusde ser ulilizado an camalaras an mal
estado o fuera de ellas. La traccion pueds eslar en las cuatro
ruedas o en dos. Ver NTE INEN-IS0O 3833, 3.1.1.9.
LinA LIMUSINA % War NTE INEN-IS0O 3833, 3.1.1.3
HWTE INEM 2858 201809
CODIGO TIFOD ESQUEMA DESGRIPCION
Vahiculo diferente al sedan, hatchback, station wagon, imusina y
MWN MINIVAN SUV, desarrollado para cargar pasajercs y su equipaje en un solo
compartimiento o valumean. Var NTE INEM-IS0 3833, 3.1.1.9.

4.2.2 Subcategoria M2

Vehiculos malorizados con capacidad mayor a ocho plazas, sin conlar ol asienlo ded conductor, ¥ cuyo PBEV no supara |os 5000 kg Ver Tabla 3.

TABLA 3. Vehiculos de sul

beategoria M2

CODIGO TIPD ESQUEMA DESGRIPCION
VAN
FGP FURGOMNETA DE War NTE INEN-IS0 3833, 3.1.1.4.1 y 3.12.1.
PASAJEROS
MCE MICROBUS WWer MTE INEN-IS0 3833, 3.1.2.

4.23 Subcategoria M3

Vehiculos molorizados con mas de ocho plazas, ademas del asiento deal conductor, y cuyo PBY sea superior a 5000 kg Ver Tabla 4.

TABLA 4. Vehiculos de categoria M3

CODIGO

TIPO

ESQUEMA

DESGRIPCION

MCE

MICROBUS

WWer MTE INEN-IS0 3833, 3.1.2.

Fuente: NORMA TECNICA ECUATORIANA NTE INEN 2656
Primera revision 2016-09 https://www.normalizacion.gob.ec/
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Tabla 2 .- Categorizacion de vehiculos que circulan en el DMQ.

NTE INEN 2658

CODIGO TIFO DESCRIPCION
CAMIONETA Vehicule especialmente, disefiado para e fransporle de carga ¥
CMTDC DOELE CABINA mercancias, con capacidad maxima de cinco plazas. Ver NTE INENASO
3833, 3.1.3.
VAN DE CARGA! Wehiculo disefiado para el transporte de carga y marcancias. Ver NTE
FGC FURGONETA DE INEN-ISC 3833, 3.1 3
CARGA T
Wehiculo disefiada para el ransporie da carga y marcancias provislo da
CML CAMION LIGERO un chasis cabina, de dos ajes, al que se puede monlar una astructura
para lransportar carga. Ver NTE INEN-I50 3833, 3.1.3.

4.3.2 Subcategoria N2

Vehiculos cuys FBY sea mayor da 3500 kg y no supara los 12 000 kg Yer Tabla 8.

TABLA 8. Vehiculos da categoria N2

CODIGD TIPO IMAGEN DESCRIPCION

Vehiculo disefiado para &l transporle de carga y mercancias provisto de un chasis

CCP CAMION cabina, de dos ejes, al gue se puede montar una astructura para lransportar carga
{furgdn, plataforma, ete.). Wer NTE INEN-IS0 3833, 3.1.3.

CAMION Vel':![n.lb disaﬁagn para &l transporte da carga ¥y mercancias provisto de un chasis

CM MEDIAND cabina, de dos gjes, al que & puede montar una estructura para lransportar carga
(furgdn, plataforma, ete.). Yer NTE INEN-ISO 3833, 3.1.3.

CAMIGN Vehicula disefiado para &l transporte de carga ¥y mercancias provisto de un chasis

CCG GRANDE cabina, de dos ajes, al que sa puade montar una astructura para ransportar carga
(furgan, plataforma, etc.). Yer NTE INEN-IS0 3833, 3.1.3.

4.3.3 Subcategoria N3

Vehiculos cuys PBY sea superior a los 12 000 kg Wer Tabla 9.

NTE INEN 2658

4.1 CategorialL

Vehiculos molorizados con dos, tres o cualro ruedas, ver Tabla 1. En A.1 s realiza una descripcion detallada de laz subcablegarfas da los vehiculos da la
L

calegoria L.

TABLA 1. Vehiculos de categoria L

SUBCATEGORIA

CODIGD

IMAGEN DESCRIPCION

L1

BMT

BICIMOTON
CICLOMOTOR

Vehiculos de dos ruedas, disafiados para velocidades qua
na superan los 45 kmvh, con cilindrada maxima de 50 em?
para un motor da combustion intema de encandido por
chispa y para el caso de moblores eléclricos la potencia
nominal continia maxima no sobrepasa los 4 KW Peso
técnicaments admisible declarado por el fabricants. Var
NTE INEMN-ISO 3823, 3.4.

CMDR

CICLOMOTOR
DE TRES
RUEDAS

Wehiculos de tres ruedas, disafados para welocidades que
na superen los 45 kmuh, con cilindrada maxima da 50 an’
en caso da un motor de ancandido por chispa, @ una
cilindrada maxima da 500 cm® en caso de un motor de
gncendido por comprensidn, ¥ para el caso da molores
glactricos la polencia nominal conlinua maxima no
sobrepase los 4 kKWW Paso an orden de marcha < 270 kg.
Equipado con un maximo de dos plazas de asienio,
incluida la plaza de asienio del conducior. Ver NTE INEMN-
150 3833, 3.4,

L3

MOTOCICLETA

Vehlculos de dos ruedas, disefiados con motor de
combuslién interna cuya Gilindrada supera los 50 em’ ¥ con
velocidad de disafio superior a 45 kmhh Peso
técnicaments admisible declarado por el fabricants.
Wehiculos de dos ruedas qua no pueden clasificarse como
vehiculos de |a categoria L1. Var NTE INENHSO 3833, 3.5

MTOS

MOTOCLETA
COM SIDECAR/
MOTOTRICICLO

Wehiculos de dos ruedas con sidecar, disefiados con motor
da combustion interna cuya cilindrada superm los 50 em? Y
con welocidad de disefic superid a 45 km'h. Peso
técnicamente admisible dedarado por el fabricante. El
yvehicule de meotor basico cumple los  criteros  de

Fuente: NORMA TECNICA ECUATORIANA NTE INEN 2656
Primera revision 2016-09 https://www.normalizacion.gob.ec/
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1.3

De las Normativas Legales y Organismos de Control.

Normativa legal

N° de Articulo

Articulo 52

Articulo 66

Constitucion de la Republica del Ecuador

Articulo 227

Articulo 264

Articulo 266
Articulo 383

Articulo 384

Articulo 385

Articulo 386 inciso 1, numeral 1

Articulo 386 inciso 2, numerales
1,2y3

Cadigo Organico Integral Penal

Articulo 389 numeral 7

Articulo 390 numeral 8

Articulo 391 numeral 5

Articulo 456

Articulo 460 numeral 6

\

Articulo 532 inciso 3

Articulo 54, literal f)

Caodigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia
y Descentralizacion (COOTAD)

Articulo 84 literal q)

\

Articulo 130

Articulo 30.4

Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y

Articulo 30.5

Seguridad Vial (LOTTTSV)

Articulo 165 inciso 1

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Reglamento a la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial.

\

Avrticulo 4, numerales 2,4y 5

Articulo 171

Ordenanza municipal 010-2020

Ordenanza municipal 0305

Cadigo Municipal

Ordenanza municipal 213

Concejo Nacional de Competencias

20

Ordenanza municipal 247

Resolucion no. 006-cnc-2012



La normativa legal es el compendio de normas juridicas que otorgan la
competencia a una empresas prestar un servicio y a las entidades de control las
competencias para poder cumplir y hacer cumplir con la normativa vigente.

(Definiciones y contexto de los articulos de la norma juridica adjunta en los anexos).

1.3.1 Gestion de vehiculos retenidos:

Motivos o causa de retencion. —

1.3.2 Cadigo organico integral penal

e Accidente de transito.
e Orden Judicial

e Dafos mecanicos

1.3.3 Contravenciones de transito:

e Conforme al articulo 383 del COIP; referente a llantas lisas

e Conforme al articulo 384 del COIP; referente a la conduccién bajo
efecto de sustancias estupefacientes y psicotrépicas

e Conforme al articulo 385 del COIP; referente a la conduccion en
estado de embriaguez

e Conforme al articulo 386 inciso 1, numeral 1 del COIP;

e Conforme al articulo 386 inciso 2, numerales 1, 2 y 3 del COIP;

e Conforme al articulo 389 numeral 7 del COIP;

e Conforme al articulo 390 numeral 8 del COIP

e Conforme al articulo 391 numeral 5 del COIP;

e Conforme al articulo 460 numeral 6 del COIP;

e Conforme al articulo 532 inciso 3 del COIP;

= Conforme al articulo 165 inciso 1 de la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre,

Trénsito y Seguridad Vial; y,
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= Conforme al articulo 171 del Reglamento a la Ley Organica de Transporte

Terrestre, Trénsito y Seguridad Vial.

1.3.4 Codigo Municipal para el DMQ:

o Medidas de Restriccion Vehicular, Revision Técnica Vehicular, Medio
Ambiente, Control del Buen uso del espacio publico

o Conforme a la Ordenanza Municipal 010-2020;

o Conforme a la Ordenanza Municipal 0305; vy,

o Conforme a la Ordenanza Municipal 213, articulo reformado por la
Ordenanza Municipal 0189;

o Conforme a la Ordenanza Municipal 247, articulo reformado por la

Ordenanza Municipal 0536.

En un gran porcentaje en los operativos de transito realizados en via publica en
los cuales se aplican las sanciones y retencion de los automotores segln lo determinado
en la norma legal vigente, es necesario contar con los recursos necesarios para el
traslado de los vehiculos considerados como infractores hasta los centros de retencion
vehicular, con el fin de controlar el transito y transporte terrestre dentro de su territorio
hacer cumplir de una manera eficiente, eficaz y oportuna lo suscrito en la ley, por lo
que esto de manera generara un grado de accién y corresponsabilidad de los autores
viales como son las entidades de control y el resto de automotores los cuales no entran
en las causales determinadas en la ley, deben ser trasladados por los propietarios de
una manera rapida con la finalidad de habilitar los espacios viales y poder tener una

circulacién fluida.
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Tabla 3 Aplicacion de servicio de traslados segun las necesidades y entidades

solicitantes.

Motivos de traslado de vehiculos

Solicitantes

Cddigo Organico Integral Penal (COIP)

Abandono, sin documentos o estacionado en sitios prohibidos
(COIP).

Matricula caducada o valores pendientes de matricula.
Transporte informal (Art. 386 COIP, inciso 2, nimero 1)
Infringir con lo estipulado en el Art. 383 del Codigo Orgénico

Integral

Penal (COIP) referente a llantas lisas.

Infringir con lo estipulado en el Art. 385 del Cédigo Organico
Integral Penal (COIP) Estado de embriaguez

Accidente de transito.

Orden Judicial

Contravencion de transito

Cédigo Municipal para el DMQ (Antes: O. M. 001 - 2014
Reformatoria Ordenanza 305 - Pico y Placa) Resolucion A020
Hoy No Circula

(Antes: O. M. 213 Revision Técnica Vehicular, O. M. 0189 -
Medio Ambiente)

(Antes O. M. 247 Control del Buen uso del espacio publico)

Instituciones y
entidades de
control
aplicacion de la
Normativa legal

vigente.

Accidentes de transito en los cuales no existan heridos o
fallecidos y no superen los dafios en el valor en RBU.
Estipulado en la normativa legal vigente

Desperfectos mecanicos en la via

Accidentes condicionados en el mutuo acuerdo de las partes
siempre y cuando estén respaldados con el visto bueno de las
entidades de control.

Traslados de vehiculos solicitados por las aseguradoras

Personas naturales y

juridicas

Patifio F. (2023)
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1.4 Marco conceptual

1.4.1 Terminologia

Alta direccion.- Sociedades o personas que dirigen, desde el méas alto nivel de
una organizacion.

Accidn correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una accion erronea
detectada u otra situacion indeseable.

Accidn preventiva.- Accion tomada para mitigar la causa de situacion
potencialmente indeseable detectada con anterioridad.

Ambiente de trabajo.- Conjunto de factores fisicos, sociales, psicolégicos y
medioambientales en las cuales se realiza una labor.

Calidad.- Grado de medicién de eficiencia y eficacia que cumplen los procesos
los que cumplen con varios requisitos.

Capacidad.- determinante de la organizacion en el cual se establecen los limites y
alcances empresariales para la realizacion de un producto cumpliendo los
estandares requeridos.

Cliente.- Personas naturales, juridicas, entidades, empresas publicas o privadas,
nacionales o internacionales y ciudadania en general.

Competencia.- Habilidad determinante para aplicar conocimientos, aptitudes,
destrezas y valores institucionales.

Control de la calidad.- verificacion de los cumplimientos de estandares,
requisitos y normas del producto Cumplimiento de los requisitos de la calidad.
Documento.- Texto informativo plasmado en un papel en el cual se procede a un
registro o informe.

Eficacia.- Lograr los objetivos con actividades planificadas y determinadas.
Eficiencia.- Optimo resultado con la utilizacion de un minimo de recursos.
Efectividad.- Oportunidad en el servicio.

Estructura.- Determinacion de responsabilidades con relacién a las autoridades y

servidores con relacion de los departamentos o unidades de una empresa.
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Gestidn.- Actividades coordinadas para el control, supervision y direccion de una
empresa.

Informacidn.- Datos que poseen contenido.

Inspeccion.- Control de procesos por observacion mediante el cumplimiento de
disposiciones y normativas.

Infraestructura.- Instalaciones, equipos tecnolégicos y necesarios el correcto
funcionamiento de la empresa.

Manual de Procedimientos.- Documento en el cual se determinan las
actividades de una organizacion.

Mejora continua.- Procesos que aumentan la capacidad de la empresa, para el
cumplimiento de los objetivos, la tecnificacion, anélisis de datos estadisticos, con
lo que se determina acciones correctivas o preventivas.

Procedimiento.- Conjunto de acciones sistematicas que permiten realizar una
actividad o una determinada labor. Los procedimientos pueden estar plasmados en
un manual.

Producto.- Resultado de un proceso.

Proceso de medicion.- Mecanismos de control para comprobar el cumplimiento
de algunos requisitos.

Proveedor.- Personas de indole natural o juridica que otorgan a sus clientes
bienes o servicios.

Proyecto.- es un conjunto de actividades que se controlan con un cronograma en
el cual se delimita el inicio tiempo de demora en los procesos, controles y fechas
de finalizacion del mismo, con lo que se determina el alcance de un objetivo
cumpliendo con las limitaciones de recursos, valores y tiempo.

Satisfaccion al cliente.- Percepcion de la calidad del servicio prestado y
cumplimiento de lo demandado.

Sistema.- Conjunto de elementos mutuamente relacionados que interactian, se

interrelacionan e inter funcionan.
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Sistema de gestion.- Conlleva a la creacion de politicas, establecer
procedimientos para lograr los objetivos.

Validacion.- Aceptacion sistematica de un proceso realizado y comprobado con
validez objetiva cumpliendo con varios requisitos especificos.

Verificacidn.- Confirmacion de controles, supervision y determinacion de

acciones especificadas en las normas internas.

1.4.2 Terminologia de aspectos asociados a las caracteristicas de la
via y el entorno.

Acera: Sector de la via destinado al transito de peatones y al ingreso a inmuebles.
Calle: conjunto de acera y calzada;

Calzada: Complemento de la via determinado para la circulacion de vehiculos.
Camino: Via de circulacion de tercer orden.

Carril: espacio determinado en la calzada para un mejor ordenamiento de la
circulacién, con ancho suficiente y destinado generalmente al transito de una sola
fila de vehiculos.

Autopista: Via de varios carriles sin cruces a nivel con otra arteria, con calzadas
separadas fisicamente.

Avenida: Via ancha permite mayor circulacion de vehiculos y de transporte
publico. Puede ser de doble sentido de circulacién.

Red vial: Conjunto de vias que esta dentro de una ciudad o un area determinada,
destinada a la circulacién vehicular.

Estacionamiento: espacio de la via puablica destinado a estacionamiento
vehicular.

Infraestructura vial: conjunto de servicios e instalaciones que componen la via
publica, complementos necesarios para el transito de personas.

Via publica: espacio de cualquier naturaleza abierto al transito de dominio
publico (autopista, avenida, calle, callejon, pasaje, senda o paso, parque, plaza,

plazoleta, paseo publico).
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Zona de seguridad: espacio comprendidos en la via, destinado para el paso de
personas, estacionamientos seguros delimitado por la autoridad competente.
Zona semi urbana: Zonas cercana a la ciudad, en la cual se tienen vias de
segundo y primer orden para la circulacion vehicular.

Zona urbana: Territorio determinado como hiper centro en el cual se genere la
mayor actividad comercial y de circulacion vehicular.

Plataforma: remolque destinado para el traslado de vehiculos y carga plataforma.
Plataforma: Vehiculo destinado para la carga y traslado de cargas muy pesadas,
vehiculos, que cuentan con ejes y suspension hidraulica o neumatica.

Remolque: Vehiculo de dos ejes sin propulsion destinado para ser acoplado a un
vehiculo a motor.

Normativa de circulacion: Legislacion de caracter nacional y autébnomo que
regula la utilizacién de las vias publicas por parte de los vehiculos.

Accidente de transito: Evento involuntario suscitado, entre un vehiculo en
movimiento, que ocasiona dafios materiales o a personas y afectan a la circulacion
los vehiculos que realizan la ocupacion de las vias.

Adelantamiento En La Via: maniobra por la cual un vehiculo adelanta a otro
que lo antecede en un carril, accion que es realizada por la izquierda de una
calzada.

Agente de transito: Todo funcionario o persona civil identificada que esta
investida de autoridad para regular la circulacion vehicular y peatonal, su objetivo
es controlar e intervenir en el cumplimiento de las normas de transito.

Accidente con dafios materiales: Es aquel en el cual se producen dafios a la
propiedad publica o privada (vehiculos, postes, construcciones, fachadas de
viviendas, etc.).

Accidente con lesionados: Es aquel donde una o mas personas resultan
lesionadas a consecuencia del accidente, pudiendo presentar tres tipos de lesiones:

leves, graves, gravisimas.
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e Accidentes con personas fallecidas: Es aquel en la cual una o més personas
pierde la vida por consecuencia de un accidente de transito.

e Accidentologia vial: Comprende la union de las palabras: accidente, derivado del
latin ad-cado (ad: a, al, hacia y caeré, caer, caida), y logia, derivado del griego
logos: discurso, estudio, tratado. La cual se encarga del estudio de las causas y
efectos de los accidentes de transito.

e Causas de accidentes de transito originadas por los vehiculos: La mayor
causalidad de los accidentes registrados por vehiculo conllevan a fallas mecanicas
(frenos, direccion, suspension, luces, neumaticos, etc.).

e Clasificacion de accidentes de transito:

Pueden ser:

a) Relativas al vehiculo: (deficiente funcionamiento de sistemas y
componentes, deficiencia con la seguridad activa o pasiva del vehiculo).

b) Relativas a la carretera: (defectos en su trazado, sefializacién, condicion
del pavimento, otros).

c) Relativas a fendmenos atmosféricos: (problemas con la visibilidad
debido a la neblina o lluvia, y otros).

d) Relativas al conductor o peatdn:(fisicas o somaticas, psiquicas,
conocimiento, experiencia y pericia).

1) Colision: Encuentro sin determinacion entre dos o més vehiculos en movimiento.
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CAPITULO I

2 Diagnostico situacional.

2.1 Disefio de la investigacion

En este capitulo esta dirigido a la explicacion de los procedimientos
metodologicos que se realizaran en el presente estudio. La metodologia estéa destinada
a mostrar por qué medios se recabara la informacion de la investigacion, los métodos
de como la obtendremos, se hard mencion del cdmo se realizara el procesamiento de

los datos y la determinacion de las conclusiones.

2.1.1 Tipo de investigacion

2.1.1.1 Investigacion Bibliogréafica

Un proceso de investigacion documental implica recopilar, analizar e
interpretar datos y analizar un tema especifico. Es una forma de investigacion
cientifica (Alfonso, 1. 1995)

Para la elaboracion del documento se realizo de la investigacion bibliografica
para poder determinar el referente del conocimiento cientifico existente del problema

a tratar, lograr encontrar las bases y fuentes primarias de sustento.

2.1.1.2 Investigacion Documental

La investigacién documental “es un proceso basado en la buisqueda,
recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,

audiovisuales o electronicas” (Arias, 2006, pag. 34).

Al realizar el uso de la investigacion documental permitioé otorgar un mejor

soporte a la investigacion, enmarcado en la veracidad y el ahondar en el conocimiento
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de la problematica de movilidad, extendiendo en si un sinfin de interrogantes que han
facilitado el entendimiento de la problematica y mejorando de manera simultanea la

objetividad de planeacion.

2.1.1.3 Investigacion de Campo

La investigacion de campo “consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes” (Arias, 2006, pag.
38).

Los datos utilizados en el desarrollo de la tesis, fueron obtenidos mediante la
aplicacion de encuestas realizadas a conductores y propietarios de vehiculos tipo
plataforma del Distrito Metropolitano de Quito; las entrevistas realizadas nos
otorgaron la informacion necesaria de primera mano para conocer las probables
causas de la demora en el arribo a las eventualidades en las vias y las consecuencias

que esto acarrea de una manera especifica.

2.1.2 Meétodos de investigacion

2.1.2.1 Método Inductivo

Segun (Sampieri, R. 2009) Induccidn: es un razonamiento que analiza una
parte de un todo y parte de lo mas particular hasta lo general, por ejemplo, va de lo

individual a lo universal.
Proviene de dos raices del latin inductio, de in: en, y ducere: conducir. Lo

que quiere decir la accion de inducir. Modo de razonar que consiste en aprovechar los

hechos aislados y particulares para generar una conclusion general.
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El método inicia con la observancia de los hechos de manera individual, se
realiza un andlisis conductual y de las caracteristicas del fenémeno, se hacen
comparaciones y en medida de lo verificable, experimentos y demas acciones que nos
permitan llegar a formular una conclusion universal y poder proponer como una

norma, ley, principio, o fundamento.

2.1.2.2 Método Deductivo.

Segun (Sampieri, R. 2009) menciona que el método inductivo al contrario del
método inductivo prevé un razonamiento de algo general y referencia a algo
particular. Este método es utilizado para generar una conclusién de algo general hacia
un especifico o como ejemplo de lo universal a lo individual.

Deducir proviene de la raiz del latin deducere. Sacar consecuencias

(Concluir), obtener una conclusion o principio de una suposicion.

Este método de razonamiento refiere a que se obtiene una conclusion de lo
general aceptando como valido y lo aplica hacia lo particular. Este método se inicia
analizando los principios, normas, leyes, y demas de aplicacion universal y por medio
del razonamiento, deduccién suposicion trata de comprobar su validez para realizar

su aplicacion de manera particular.

2.1.2.3 Modelo de Investigacion Mixto.

Segun (Sampieri, H. 2014- Metodologia de la Investigacion 6ta edicion), la
finalidad del método de investigacion mixta no es la de remplazar a los otros métodos
como son el cualitativo y el cuantitativo, sino la de utilizar las fortalezas de los dos
métodos tratando de minimizar las debilidades existentes mejorando el campo de

investigacion y analisis de datos.
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GRAFICO 1. - Modelo de investigacion.
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(Patifio. F. 2023)

Segun el articulo de la autora (Andrea Parra en el repositorio: Técnicas de

investigacién cuantitativa para recolectar datos) menciona que la técnica

cuantitativa. Comprenden la recoleccion y analisis de datos que luego pueden ser

expresados de forma numeérica. Pueden tener formatos estandarizados, como los

cuestionarios cerrados, con el fin de minimizar las posibles brechas en los datos.

Las caracteristicas mas importantes de esta técnica son:

e Son instrumentos estructurados para la recoleccion de datos efectivos.
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e Son aplicables a muestras de gran tamaio.

e Permiten la obtencion de respuestas objetivas.

e Son técnicas confiables.

e Los datos recolectados son numeéricos y estadisticos, pueden organizarse

en tablas y cuadros.

Segun (Conrado vol.15 no.70 Cienfuegos sept.-oct. 2019) las Técnicas de
investigacion cualitativa: estan por lo general orientadas a recopilar informacién
relacionada con opiniones, actitudes y comportamientos, los investigadores utilizan
las investigaciones sociales con la finalidad de conocer y aprender sobre la vida,

comportamiento, y lo realizan con entrevistas o cuestionarios abiertos.

2.1.3.1 Encuesta

“Una encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador busca
recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, Los datos se obtienen a
partir de realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio, formada a
menudo por personas, empresas 0 entes institucionales, con el fin de conocer estados
de opinién. El investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de
acuerdo con la naturaleza de la investigacion” (http://es.wikipedia.org/wiki/Encuesta,

2010)
Mediante la aplicacién de las encuestas se podra conocer la incidencia de las

acciones realizadas, el procesamiento de la informacion obtenida y se definira las
variables que se relacionan con la problematica, son datos bastante claros los mismos

que tiene relacion directa con la poblacion.
Poblacion y/o muestra Segun Balestrini, indica desde el punto de vista

estadistico “una poblacion o universo puede estar referido a cualquier conjunto de

elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas o una de
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ellas y para el cual seran validadas las conclusiones obtenidas en la investigacion”

(Balestrini, 2012, pag. 57).

“Muestra estadistica es una parte de la poblacion, o sea, un numero de
individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un
elemento del universo. La muestra es obtenida con el fin de investigar, a partir del
conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una poblacion”.
(Balestrini, 2012 pag. 58)

2.1.4 Instrumentos de investigacion

2.1.4.1 Cuestionario

Segln Hernandez Sampieri (1997), el cuestionario en una encuesta es un
instrumento de la investigacién que esta conformado por un conjunto
de preguntas que son redactadas de una manera coherente e indicaciones de manera
organizada, en una forma secuencial y muy estructuradas con el propdsito de obtener

toda la informacion necesaria. y poder realizar el analisis estadistico de las respuestas.

El objetivo del cuestionario es traducir a preguntas el problema creando un
instrumento que permita un registro confiable, es una herramienta que refleja de una
manera clara la posicion de los sujetos, permite obtener la informacion de la

investigacion.

Las caracteristicas de un cuestionario son:
e Preguntas claras y concretas,
e Orden rigido
e Orden preestablecido que no puede alterarse
e Respuestas cortas

e Contenido limitado.
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Los cuestionarios requieren menor comunicacion verbal; las preguntas se

formulan por escrito, para lo cual no es indispensable el encuestador.

2.2 Empresa.

Unidn de graas y plataformas aprobadas en el Proceso de Ordenamiento

para el servicio de transporte en plataformas autocargables en el DMQ.

2.2.1 Resefa Historica.

La union de gruas y plataformas autocargables de Quito, fue constituida en el
afio 2019, a raiz de un llamamiento al proceso de ordenamiento para el servicio de
transporte en plataformas autocargables en el DMQ. Siendo de esta manera que se
conforma una unidn, en busca del mejoramiento organizacional y para el fomento de
las plazas de trabajo contando con la experiencia en la prestacion del servicio de

traslado de vehiculos en plataformas autocargables.

Desde el afio 2019, la Unién de graas y plataformas aprobadas en el Proceso
de Ordenamiento para el servicio de transporte en plataformas autocargables en el
DMQ, se ha posicionado en el mercado actual con el capital humano calificado y
maquinaria apta para el trabajo encomendado, la misma que esta a disposicion del

publico en general.

Con la finalidad de mitigar las necesidades tanto de traslado de vehiculos
generados por instituciones publicas y privadas y a la ciudadania en general de una
manera eficiente, las gruas y plataformas autocargables, se ha unido y han sido
registradas un total de (89) ochenta y nueve vehiculos de similares caracteristicas con

los cuales se ha iniciado un proceso de servicio en el Distrito Metropolitano de Quito.
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Dentro del proceso de registro los oferentes de servicio han generado una
planificacion de servicio y asistencia inmediata, con los equipos capaces de trasladar
aquellos vehiculos que sufren dafios mecanicos y accidentes en la via publica, la cual
se aplica de manera conjunta las entidades de control y servicio inherente en todos los
temas de traslado de vehiculos como compafiias de Seguros, seguros de Tarjetas de
Creédito (tarjetahabientes), entidades de control (AMT), concesionarias de vehiculos,

y la ciudadania en general, los cuales utilizan de manera frecuente el servicio.

Los oferentes del servicio de las plataformas autocargables o grdas, son
regulados por la AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO, quienes brindan su
servicio de manera directa a los propietarios o responsables de los automotores,
cumpliendo con la RESOLUCION No. 002-DIR-2021-ANT, CUADRO
TARIFARIO DE SERVICIOS DE LA ANT PARA EL ANO 2021, mismo que se
encuentra vigente, que considera necesario unificar los costos que por, servicios y
demas documentos valorados, que cobran los organismos del transporte terrestre,
transito y seguridad vial a nivel nacional, con el fin de garantizar servicios de éptima
calidad a los usuarios y proporcionar informacion adecuada, veraz, clara oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos, en cuyo tarifario se establece el costo

por garaje y remolque, a nivel nacional.

2.2.2 Mision.

Brindar a los ciudadanos del Distrito Metropolitano de Quito, un servicio de
calidad en la elevacién, transporte especial y el traslado de vehiculos en grdas y
plataformas autocargables a través de una coordinacion directa, equitativa y
responsable, colaborar con las instituciones de control y el pablico en general de

manera responsable, eficaz y eficiente.
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2.2.2.1 Vision.

El institucionalizar y profesionalizar la prestacion de servicio de transporte en
graas y plataformas autocargables en el Distrito Metropolitano de Quito,
satisfaciendo las necesidades del usuario y la autoridad competente generando

confianza con un trabajo honesto y eficiente.

2.2.3 Objetivo.

Optimizar de una manera sustancial la prestacion de servicios en gruas y
plataformas autocargables, llegando a corresponsabilizarnos de manera conjunta con
las instituciones de control, en un proceso para mejorar la movilidad en el Distrito

Metropolitano de Quito, y la atencion a nuestros clientes.

2.2.3.1 Objetivos especificos.
e Contar con personal altamente calificado
e Brindar soluciones claras, rapidas y eficientes a las necesidades de todos

nuestros clientes.

e Garantizar el servicio oportuno y eficiente.

2.2.4 Politicas

e La direccion designard, un personal de operaciones; asi como también un
supervisor responsable el cual deberd mantener el control sobre el personal, la

logistica, bienes y archivos.

e El personal debera estar correctamente uniformado.

e El personal se reportara en la frecuencia de radio el ingreso, salida y se llevara
un control del nimero de vehiculos que se levantg, traslado, y los motivos segun

sea el caso.
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Si no cuenta con radiocomunicacion se solicitara a un compafiero el apoyo para
poder reportarse, en caso de no haber un radio debera realizar una llamada
telefonica al supervisor, o en su defecto, podra utilizar los medios tecnoldgicos
(chat institucional) para los reportes de actividades y novedades exclusivas del

trabajo.

Mensualmente se entregard mediante informe al supervisor toda la informacion

respecto de gestion.

El personal no podra abandonar su lugar de trabajo sin la autorizacion del
supervisor, jefe o del coordinador.

El personal de la central de radio y el jefe de operaciones debera autorizar la
prestacion del servicio de plataformas autocargables, de acuerdo los parametros

designados en los contratos previos.
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2.2.5 Estructura organizacional

Contador Asesar

[ Auxiliar administrativo J

(Matifio F. 2023)
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2.2.6 Estructura Funcional.

P "
Auxiki Iministrati
Archivo, crgamzacion de documentacion,
elaboracicn de informes
b _

(Patifio F. 2023)
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2.2.7 Descripcion de Funciones
2.2.7.1 Gerente General

¢ Planificar las estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa.

e Dirigir la organizacion para el cumplimiento de las metas.

e Tomar las decisiones relevantes, controlar y supervisar el desempefio de todos
en la empresa.

e Realizar el andlisis de la problematica en todos los ambitos financiero,
administrativo, personal, entre otros.

o Identificar los riesgos de la organizacion y tomar medidas que permitan,

salvaguardando los activos.

2.2.7.2 Asesor

e Asesorar al Gerente General en lo correspondiente al control y métodos de
inversion de las utilidades generadas en un periodo contable.

e Entregar de manera mensual el informe situacional de la empresa.

2.2.7.3 Contador

e Aplicar politicas contables, en concordancia con la normativa vigente.

e Presentar estados financieros y comparativos de la empresa.

e Realizar las declaraciones al servicio de rentas internas.

e Verificar el cumplimiento de las politicas financieras y pagos mensuales,

liquidaciones del personal y demas control de gastos e ingresos de la empresa.

2.2.7.4 Jefe de Operaciones

e Realizar la programacion, coordinaciones necesarias y el control de las
actividades a cumplir por los conductores, operarios en concordancia de a los

cronogramas establecidos cronograma establecidos.
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e Presentar un informe mensual a la gerencia general sobre las novedades

presentadas en el desempefio de las actividades.

e Programar mantenimientos de los equipos de acuerdo a la cronologia teniendo

en consideracion que no se afecte la operatividad de la empresa.

2.2.7.5 Administrador

e Realizar los cobros de servicios prestados en convenio.
e Mantener némina de la empresa actualizada, incluido el pago de sueldos.

e Velar por el cumplimiento de las disposiciones, normas y politicas de la

empresa.
e Comunicar a la Gerencia sobre las novedades que hubiesen ocurrido en el

cumplimiento de las actividades de la empresa.

2.2.7.6 Operadores / Choferes

e Cumplir con todos los servicios, horarios y disposiciones otorgadas por la
Jefatura en relacion a los servicios.

e Llevar un control de los mantenimientos de los vehiculos y maquinaria a su
cargo.

e Informar mediante el libro de control sobre los servicios realizados en el dia
de trabajo, las horas de ingreso y salida de los vehiculos y maquinaria, el
kilometraje recorrido, la cantidad de gasolina utilizada y demas informacion

inherente.

2.2.7.7 Auxiliar Administrativo

e Colaborar a la Administracion en el control de documentacion y demas

actividades relacionadas con la empresa y su personal.

e Proporcionar toda la informacion y documentacion necesaria al contador para

que realice de una manera eficiente su labor.
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e Elaborar los reportes informativos sobre los ingresos y gastos de cada mes

2.3 FODA.

Después de realizar el analisis de la informacion obtenida en la presente
investigacion, la utilizacion de esta herramienta estratégica la cual nos permitira
reconocer de una manera puntual la situacion real de la empresa, asi como las
oportunidades y los riesgos que pueden afectar su desempefio y la necesidad de

promover la creacion del manual de procedimientos.

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Las fortalezas y
debilidades son consideradas como factores internos que tiene la Unién de grdas
aprobadas en el proceso de ordenamiento para el servicio de transporte en
plataformas autocargables en el DMQ. Y por otro lado las oportunidades y amenazas

son factores externos, que no dependen de la organizacion.

2.3.1 Matriz FODA

Debilidades: son todo lo que se puede considerar como un aspecto negativo
en el interior de la organizacion, limitaciones, defectos e inconsistencias, que pueden
ser considerados como un problema para alcanzar los objetivos. Y la vuelven

vulnerable ante la competencia.

Fortalezas: Se definen como los aspectos internos positivos de la empresa,
los mismos que generan los mejores escenarios, eficiencia, eficacia lo que la
convierte en una empresa competitiva.

También debemos tomar en cuenta que en el ambito empresarial existen
variables externas, las que son parte del macro ambiente, las empresas de la

competencia, entre otros, y se detallan como oportunidades y amenazas.
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Oportunidades: Situaciones favorables externas de la empresa, que suelen
ser aprovechadas para el crecimiento del mercado, el mejoramiento de la tecnologia
entre otros aspectos, que afectan de manera directa las decisiones internas, como en
su desarrollo.

Amenazas: Aspectos externos desfavorables para la organizacion, situaciones
que estan en contra, riesgos, desafios competitivos, la economia mundial, las cuales
afectan de manera directa o indirecta a la empresa, y obligan a generacion de

estrategias de accion para sobrepasarlas.

Tabla 4 Matriz FODA.

Plantilla Matriz FODA

Analisis Interno Analisis Externo

0 0 Faltade un manual de procedimientos para la optimizacion de 1 s de st s s
g > tlenpo (e asistencia de plataformas autocargables del DMQ g

-
8% 2 | Faltade controla tiempo de amibo a los puntos de senvicio. 2 |Ato fujo vehicular en s vias del DMQ.
g0
<z IR Dara Servicios 3 |Clentes nsatisfechos por el senvcio.

3 il | 1 |Logistca y ltaformas auocargebls endptimes condiioes 1 |Amplio mercado de para ofertar os sevicios
2>

é% 2 |Personal calfcado 2. |Incremento e parque automotor enel DMQ.
()] . N

q 8 3 |Rectrsos tecnologicos de punta. 3 (Empresas de la competencia minima

Fuente: Patifio F. (2023)
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Tabla 5 Analisis de la Matriz FODA

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

e  F1-- Logistica y plataformas autocargables
condiciones.

en 6ptimas

. F2. - Personal calificado.

e  F3.-- Recursos tecnoldgicos de punta.

Debilidades

e  D1.- Falta de un manual de procedimientos.

e  D2.- Faltade control a tiempo de arribo a los
de servicio.

puntos

e D3.- Conflicto de informacion para servicios.

Oportunidades

e O1.-- Amplio mercado de para
ofertar los servicios

e 02.--Incremento de parque

automotor en el DMO.

e  03.- - Empresas de la competencia
minima

e  O1-Fl.- Utilizacion de la Logistica en dptimas
condiciones para ingresar con fuerza en un mercado creciente.

e  0O2-F2.- Laespecializacion de nuestro personal facilitara
las labores y permitira el mejoramiento del servicio en una

e  0O3-F3.- Nuestra tecnologia permite el monitoreo de la
flota vehicular v debido a la escasa competencia facilita el

e 0O1-D1.- Lageneracion de un manual de procedimientos
permitira que el personal operativo de la empresa pueda tomar

. 02-D2.- Determinar mediante el manual de

procedimientos las directrices de una manera clara y especifica

e  03-D3.- Al tratarse de una empresa de vanguardia, la
cual no tiene muchos inconvenientes va que la competencia en

Amenazas
e  Al. - Distancia de asignacion a los
servicios

e  A2.-- Alto flujo vehicular en las vias
del DMO.

. A3.-- Clientes insatisfechos por el
servicio.

e  Al-Fl.- Laoptimizacion de recursosy el manejo de una
flota vehicular en dptimas condiciones permitira el traslado de

e  A2-F2.- El conocimiento de nuestro personal nos
permitira realizar un plan de optimizacion de tiempos v

e  A3-F3.- Lamejora continua del servicio equivale a
contrarrestar la insatisfaccion del cliente, por lo cual se debe

e  Al-D1.- El manual de procedimientos permitira
determina ciertos ambitos de accion v permite la toma de

e  A2-D2.- El manual de procedimientos permitira
establecer formatos que al momento no existen, en los cuales

e A3 D3.- El promover una comunicacion correcta
determinando mediante el manual de procedimientos, el
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2.3.2 Analisis de FODA

El objetivo del analisis es promulgar las estrategias para reducir las
debilidades y afrontar las posibles amenazas de la empresa, sin que por ello se deje de

lado el mejoramiento continuo de la misma

2.3.2.1 Analisis Interno de Fortalezas. —

La empresa como tal tiene una excelente expectativa y estrategia de mercado
generar de manera artesanal productos alimenticios de calidad y frescura innovando

en servicio en medios digitales para la comodidad del consumidor.

2.3.2.2 Andlisis Interno de Debilidades. —

Como toda empresa una de las probleméticas mas visibles es la de tener que
batallar en el ambito, para lograr un posicionamiento efectivo que permita

establecerse de manera competitiva en el mercado.

2.3.2.3 Analisis Externo de Oportunidades. —

La empresa tiene una variacion fluctuante que permite o permitiria un

crecimiento inmediato con una inversién minima.

2.3.2.4 Andlisis Externo de Debilidades. —

La empresa debera reordenar las prioridades y reformular los procedimientos
operativos para que se pueda mejorar de una manera eficiente el tiempo de arribo a

los lugares de servicio teniendo en cuenta que es lo que requiere el cliente.

2.3.2.5 Estrategia Maxi — Maxi (Fortalezas y Oportunidades)

Con el afan de mejorar las posibilidades de la empresa, el manejo de la

tecnologia con el fin de fomentar el conocimiento de los servicios y realizar un mejor
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control de las plataformas haré posible determinar rutas alternas y mejores propuestas

de tiempo para cumplir con los servicios de remolque.

2.3.2.6 Estrategia Maxi — Mini (Oportunidades y Debilidades).

De una manera frontal la empresa toma en consideracion el crear un manual
de procedimientos que permita realizar un cambio profundo en el sistema de
operaciones de la organizacion determinando de una manera precisa, ¢que? y
¢cuando? se realizaran los procesos y quién sera el responsable tratando de esta
manera obtener beneficio a corto plazo para que se pueda mejorar la calidad y

eficiencia de la organizacion.

2.3.2.7 Estrategia Mini - Maxi (Fortalezas y Amenazas).

El accionar de la empresa debera ser el fomentar una mejora continua debido
al creciente mercado y proponer la mejora en el tiempo de arribo y traslado de
vehiculos en plataformas autocargables esta ligado con el compromiso de la empresa
en fomentar un trabajo eficiente y lograr cumplir con los estandares de calidad para

satisfacer las expectativas de nuestros clientes.

2.3.2.8 Estrategia Mini - Mini (Debilidades y Amenazas).

La empresa debera tener un plan de contingencia y mantener el rango de
calidad del servicio, de igual manera debera generar los cambios con el manual de
procedimientos que en el aspecto técnico y mejorara las expectativas de la empresa
sin que esto afecte la estabilidad de la empresa y en segundo lugar a los clientes y su

economia.
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2.4 Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta

2.4.1 Encuesta tabulada

1.- Conoce si dentro de la organizacion se ha realizado algun estudio para disminuir los
tiempos de respuesta de las plataformas asignadas a las emergencias viales.
Tabla 6.- Pregunta 1. -Conoce si dentro de la organizacion se ha realizado
algun estudio para disminuir los tiempos de respuesta de las plataformas

asignadas a las emergencias viales.

¢Conoce si dentro de la organizacién se ha realizado algun estudio para disminuir los tiempos
de respuesta de las plataformas asignadas a las emergencias viales?

Detalle Respuesta Porcentaje
Sl 71 79,78%
NO 18 20,22%
TOTAL 89 100,00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

GRAFICO 2.- Pregunta 1. -Conoce si dentro de la organizacion se ha
realizado algun estudio para disminuir los tiempos de respuesta de las

plataformas asignadas a las emergencias viales.

Conoce si dentro de la organizacion se ha realizado algun estudio
para disminuir los tiempos de respuesta de las plataformas asignadas
a las emergencias viales
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e Fuente: Encuesta - Patifio F.2023
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e Analisis e interpretacion.

Basandose en los resultados obtenidos en la encuesta mencionaremos que 79.78%

equivalente a 71 personas encuestadas indicaron tener pleno conocimiento del estudio

realizado para la disminucion de tiempos, mientras que el 20.22% que son 18

personas indicaron no tener conocimiento alguno del tema.

2 ¢Ha tenido problemas con el arribo para la atencion de un servicio o asistencia vial en

el tiempo establecido?

Tabla 7.- Pregunta 2. - Ha tenido problemas con el arribo para la atencion de

un servicio o asistencia vial en el tiempo establecido.

¢Ha tenido problemas con el arribo para la atencién de un servicio o asistencia vial en el

tiempo establecido?

Detalle Respuesta porcentaje

Sl 83 93,26%
NO 6 6,74%
TOTAL 89 100,00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

GRAFICO 3.- Pregunta 2. - Ha tenido problemas con el arribo para la

atencion de un servicio o asistencia vial en el tiempo establecido.

¢Ha tenido problemas con el arribo para la atenciéon de un servicio o
asistencia vial en el tiempo establecido?

6,74%
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e Fuente: Encuesta - Patifio F.2023
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e Anadlisis e interpretacion.

Con los resultados obtenidos en la encuesta mencionaremos que 83 personas que es el
93.26%, de los encuestados indican haber tenido problemas para la atencion de los
servicios en el tiempo establecido, sin embargo un 6.74% equivalente a 6 personas
menciona que no han tenido ningln contratiempo.

3.- Sefale el rango de tiempo aproximado de demora que ha tenido.

Tabla 8.- Pregunta 3. - Sefiale el rango de tiempo aproximado de demora que

ha tenido.

Sefiale el rango de tiempo aproximado de demora que ha tenido.

Detalle Respuesta Porcentaje

0-15 MINUTOS 25 28,09%
16-30 MINUTOS 50 56,18%
31 EN ADELANTE 14 15,73%
TOTAL 89 100,00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

GRAFICO 4.- Pregunta 3. - ¢Sefiale el rango de tiempo aproximado de

demora que ha tenido?
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e Anadlisis e interpretacion.

Del total de encuestados un 56.18%, que es igual a 50 personas indican haber tenido

una demora de hasta 30 minutos para llegar a los lugares de servicio, seguido por un

28.09%, que son 25 personas del total de encuestados que mencionaron gue su rango

de demora fue de hasta 15 minutos nada mas, pero el 15.73% que equivale a 14

personas de las encuestadas indican su malestar, ya que su tiempo de demora supero

la barrera de los 30 minutos indicando que la problemética es muy palpable.

4.- ¢ Sefale cuél es el motivo por el cual se ocasiond la demora en el servicio?

Tabla 9.- Pregunta 4. -¢ Sefiale cual es el motivo por el cual se ocasioné la

demora en el servicio?

¢Sefale cudl es el motivo por el cual se ocasiono la demora en el servicio?

Detalle Respuesta Porcentaje

Distancia de la asignacion 33 37,08%
Congestién vehicular 12 13,48%
Mala informacion de la central 25 28,09%
Desperfecto mecéanico 3 3,37%
Llegue en el tiempo asignado 16 17,98%
TOTAL 89 100,00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023
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GRAFICO 5.- Pregunta 4. - ;Sefiale cual es el motivo por el cual se

ocasiond la demora en el servicio?

¢Sefale cudl es el motivo por el cual se ocasiono la demoraen el
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Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

e Anadlisis e interpretacion.

Con los resultados obtenidos en la encuesta mencionaremos que 33 personas que es el
37.08%, de los encuestados indican que la problemaética deriva a la distancia de la
asignacion, 25 personas que da un total del 28.09%, de los encuestados indican que el
problema data en la mala informacién otorgada por la central, 16 personas que es
igual a un 17.98% sefialan que el inconveniente fue un dafio mecénico en la unidad,
12 personas equivalente a un 13.48%, del total de encuestados indica que el tema de
la demora se debi6 a la congestidn vehicular existente en el lugar, mientras que un
3.37%, 6sea un total de 3 personas indican que no han sufrido retraso alguno en llegar

al lugar de la asignacion.
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5.- ¢Al puntualizar y registrar el procedimiento de asignacion y traslado de
vehiculos en plataformas autocargables piensa usted que mejoraran los tiempos
de servicio?

Tabla 10.- Pregunta 5. - ; Al puntualizar y registrar el procedimiento de
asignacion y traslado de vehiculos en plataformas autocargables piensa usted

que mejoraran los tiempos de servicio?

¢Al puntualizar y registrar el procedimiento de asignacién y traslado de vehiculos en
plataformas autocargables piensa usted que mejoraran los tiempos de servicio?

Detalle Respuesta Porcentaje

Sl 78 87,64%
NO 11 12,36%
TOTAL 89 100,00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

GRAFICO 6.- Pregunta 5. - ¢ Al puntualizar y registrar el procedimiento de
asignacion y traslado de vehiculos en plataformas autocargables piensa usted

que mejoraran los tiempos de servicio?
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e Anadlisis e interpretacion.

En los datos indica que un total de 89 personas que es el 87.64%, de los encuestados
indican que seria muy viable que puntualizar y registrar el procedimiento de
asignacion y traslado de vehiculos en plataformas autocargables mejorarian los
tiempos de servicio, sin embargo un 12.36% que equivale 11 personas menciona que

no seria relevante el registro.

6.- ¢ Cree usted que una reorganizacion y puntualizacion del paso a paso de las
actividades mejorara de una manera sustancial y cambiara la falta de

operatividad existente?

Tabla 11.- Pregunta 6. - ;Cree usted que una reorganizacion y
puntualizacion del paso a paso de las actividades mejorara de una manera

sustancial y cambiaré la falta de operatividad existente?

¢ Cree usted que una reorganizacion y puntualizacién del paso a paso de las
actividades mejorara de una manera sustancial y cambiara la falta de operatividad
existente?

Detalle Respuesta porcentaje
Sl 63 70.79%
NO 26 29.21%
TOTAL 89 100.00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023.
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GRAFICO 7.- Pregunta 6. - ;Cree usted que una reorganizacion y
puntualizacion del paso a paso de las actividades mejorara de una manera

sustancial y cambiard la falta de operatividad existente?

¢ Sefiale el rango de tiempo aproximado de demora que ha tenido.?
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Fuente: Encuesta - Patifio F.2023.

e Andlisis e interpretacion.

Con el detalle de la encuesta realizada se mencionara que el 70.79%, que es un total
de 63 personas mencionara que reorganizar y puntualizar del paso a paso de las
actividades mejorara de manera sustancial la operatividad, mientras el 29.21% que

equivale 26 personas menciona que no haria la diferencia la reorganizacién.
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7.- ¢Cree usted que la central de despacho tiene el suficiente control y eficiencia,

al momento de designar una plataforma autocargables para el servicio?

Tabla 12.- Pregunta 7. - ;Cree usted que la central de despacho tiene el

suficiente control y eficiencia, al momento de designar una plataforma

autocargables para el servicio?

¢ Cree usted que la central de despacho tiene el suficiente control y eficiencia, al momento de

designar una plataforma autocargables para el servicio?

Detalle Respuesta Porcentaje
Sl 38 42.70%
NO 51 57.30%
TOTAL 89 100.00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

GRAFICO 8.- Pregunta 7. - ;Cree usted que la central de despacho tiene el

suficiente control y eficiencia, al momento de designar una plataforma

autocargables para el servicio?

¢Cree usted que la central de despacho tiene el suficiente control y
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e Anadlisis e interpretacion.

Con el andlisis realizado en la encuesta se menciona que el 42.70%, un total de 38
personas indican que la central de despacho tiene el suficiente control y eficiencia,
mientras que el 57.30% un porcentaje mayoritario que equivale a 51 personas

menciona que no tienen la funcionalidad necesaria.

8.- ¢Considera usted que se debe contar con una manual de procedimientos para
el area en el cual se establezcan los pardmetros de accion de todos los

involucrados en la prestacion del servicio?

Tabla 13.- Pregunta 8. - ;Considera usted que se debe contar con una
manual de procedimientos para el area en el cual se establezca los pardmetros

de accidn de todos los involucrados en la prestacion del servicio?

¢Considera usted que se debe contar con una manual de procedimientos para el area en el cual se
establezcan los parametros de accién de todos los involucrados en la prestacion del servicio?

Detalle Respuesta | porcentaje

Sl 82 92.13%
NO 7 7.87%
TOTAL 89 100.00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023
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GRAFICO 9.- Pregunta 8. - ;Considera usted que se debe contar con un
manual de procedimientos para el &rea en el cual se establezcan los

parametros de accion de todos los involucrados en la prestacion del servicio?
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Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

e Andlisis e interpretacion.

La investigacién nos indica que una gran mayoria el 92.13%, que equivale a 82
personas del total encuestado consideran que si se debe contar con un manual de
procedimientos para el area, mientras que el 7.87% que equivale a 7 personas

mencionan que la organizacién no necesita el manual.



9.- ¢ Cree usted que en el proceso de reorganizacion la Gerencia deberia
modificar los lugares de estacionamiento de las plataformas para brindar un

mejor servicio?

Tabla 14.- Pregunta 9. - ;Cree usted que en el proceso de reorganizacion la
Gerencia deberia modificar los lugares de estacionamiento de las plataformas

para brindar un mejor servicio?

¢ Cree usted que en el proceso de reorganizacién la Gerencia deberia modificar los lugares de
estacionamiento de las plataformas para brindar un mejor servicio?

Detalle Respuesta | porcentaje
S| 73 82.02%
NO 16 17.98%
TOTAL 89 100.00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

GRAFICO 10. - Pregunta 9. - ;Cree usted que en el proceso de
reorganizacion la Gerencia deberia modificar los lugares de estacionamiento

de las plataformas para brindar un mejor servicio?
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e Anadlisis e interpretacion.

Luego de la recopilacion de datos en la encuesta el 82.02%, de los encuestados un
total de 73 personas consideran que la Gerencia deberia modificar los lugares de
estacionamiento, mientras que el 17.98% equivalente a 16 personas mencionan que

no es necesario el cambio de lugares de estacionamiento.

10.- ¢ Esta usted de acuerdo con la reorganizacion, modificacion y reforma de los
procedimientos operativos con la finalidad de mejorar el servicio y optimizar de

una manera efectiva el tiempo de traslado?

Tabla 15.- Pregunta 10. - ;Esta usted de acuerdo con la reorganizacion,
modificacion y reforma de los procedimientos operativos con la finalidad de

mejorar el servicio y optimizar de una manera efectiva el tiempo de traslado?

¢ Esta usted de acuerdo con la reorganizacion, modificacion y reforma de los procedimientos
operativos con la finalidad de mejorar el servicio y optimizar de una manera efectiva el tiempo
de traslado?

Detalle Respuesta | porcentaje
S 83 93.26%
NO 6 6.74%
TOTAL 89 100.00%

Fuente: Encuesta - Patifio F.2023.
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GRAFICO 11- Pregunta 10. - ;Esta usted de acuerdo con la reorganizacion,
modificacion y reforma de los procedimientos operativos con la finalidad de

mejorar el servicio y optimizar de una manera efectiva el tiempo de traslado?

¢ Esté usted de acuerdo con la reorganizacion, modificacion y reforma
de los procedimientos operativos con la finalidad de mejorar el servicio
y optimizar de una manera efectiva el tiempo de traslado?
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Fuente: Encuesta - Patifio F.2023

e Andlisis e interpretacion.

El anélisis de datos nos indica que una mayoria de los encuestados un total de 83
personas que equivale al 93.26%, estan en concordancia para la creacién del manual
de procedimiento para el proceso de optimizacién, mientras que 6.74% equivalente a
6 personas se encuentran reacios al cambio y piensa que no es necesario el manual de

procedimientos.
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El mejor servicio en Quito

3 Tema.

Manual de procedimiento para la optimizacion de tiempo de asistencia de

plataformas autocargables del DMQ.

3.1 Presentacion de la Propuesta.

En base en las referencias de la presente investigacion y segun los resultados que
arrojados anteriormente, sugiere como alternativa de solucién a la problematica, la
necesidad de implementacién de un Manual de procedimiento, que es una
herramienta muy util para realizar un eficiente control interno y muy importante para
realizar las actividades cotidianas lo que permitira la optimizacion de tiempo de
asistencia de plataformas autocargables del DMQ, proporcionando de una manera
clara y sencilla los procesos a seguir, las actividades que cada uno de empleados de la
empresa, un proceso integral de comunicacion entre los niveles jerarquicos y sus
colaboradores, y se puedan establecer de manera clara los lineamientos y normas
actividades y responsabilidades que tiene cada miembro de la organizacion.

El manual permitira al personal realizar sus actividades de manera oportuna y
eficiente con la finalidad de agilizar el proceso, lo volvera seguro y eficiente por lo
que la implementacion y optimizara los tiempos de respuesta de las plataformas

autocargables.
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1.-Objetivos

1.1.-Objetivo General

Realizar el control del sistema Vial de DMQ, mediante la observancia,
organizacion y ejecucién, la inspeccion fisica visual a unidades de
transporte pablico comercial en grias y demas actividades y
responsabilidades que corresponda en el ambito de su gestion administrativa
y operativo, en ambito de las competencias de la Unién de gruas aprobadas
en el proceso de ordenamiento para el servicio de transporte en plataformas

autocargables en el DMQ.

1.1.1.-Objetivo Especifico

Realizar de manera ordenada las acciones correspondientes en cada uno de
los ambitos de control gestién administrativa y operativa encomendados a
la Jefatura de operaciones, en post mejorar el desempefio optimizacién de

tiempos de servicio y la atencion a la ciudadania.
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2.-Alcance

Union de graas aprobadas en el proceso de ordenamiento para el servicio de
transporte en plataformas autocargables en el DMQ, dentro del &mbito de
las competencias designadas y la Jefatura de operaciones, realizara el
monitoreo para el control del sistema vial, pasos deprimidos y demas temas
inherentes, coadyuvando acciones conjuntas con el sistema integrado de
seguridad, como prestadores de servicio privado a las instituciones de
control como el Centro de Gestion de Movilidad (CGM) y del Servicio
Integrado de Emergencia (ECU 9-1-1), ademas de fiscalizar, organizar y
ejecutar el control, la inspeccion fisica visual de las a unidades de transporte
publico comercial en grias, garantizara que la prestacion del servicio de
transporte pablico en plataformas autocargables y gruas en el DMQ, se
ajuste a los principios de seguridad eficiencia, responsabilidad,

universalidad, accesibilidad y calidad.

3.-Unidad Responsable.

Jefatura de operaciones.
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4.- Definiciones y Abreviaturas

4.1.-Definiciones

TERMINOS

DEFINICIONES

AGENTE DE TRANSITO

Miembro de la CTE o de los GADs, encargados del control del transito, del

transporte terrestre y la seguridad vial en sus jurisdicciones.

ACCIDENTE DE TRANSITO

Evento involuntario suscitado, entre un vehiculo en movimiento, que ocasiona
dafios materiales o a personas y afectan a la circulacion los vehiculos que

realizan la ocupacion de las vias

AUTOPISTA

Via de varios carriles sin cruces a nivel con otra arteria, con calzadas separadas

fisicamente.

AVENIDA

Via ancha permite mayor circulacion de vehiculos y de transporte pablico. Puede
ser de doble sentido de circulacion

ACCION CORRECTIVA

Accidn tomada para eliminar la causa de una accion errénea detectada u otra

situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA

Accidn tomada para mitigar la causa de situacion potencialmente indeseable

detectada con anterioridad.

AMBIENTE DE TRABAJO

Conjunto de factores fisicos, sociales, psicoldgicos y medioambientales en las

cuales se realiza una labor.

Grado de medicion de eficiencia y eficacia que cumplen los procesos los que

CALIDAD. _ -

cumplen con varios requisitos.

Es la persona legalmente facultada para conducir un vehiculo automotor, y quien
CONDUCTOR o _ )

guia, dirige 0 maniobra un vehiculo remolcado.

Personas naturales, juridicas, entidades, empresas publicas o privadas, nacionales
CLIENTE

o internacionales y ciudadania en general.
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CONTROL DE LA CALIDAD

verificacion de los cumplimientos de estandares, requisitos y normas del

producto Cumplimiento de los requisitos de la calidad

EFICACIA Lograr los objetivos con actividades planificadas y determinadas

EFICIENCIA Optimo resultado con la utilizacién de un minimo de recursos

EFECTIVIDAD Oportunidad en el servicio

FISCALIZAR Proceso mediante el cual se ejercen controles con la finalidad de verificar el

cumplimiento o no de la normativa vigente.

GESTION. Actividades coordinadas para el control, supervision y direccion de una empresa
. Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento

INSPECCION

del Gobierno Provincial de Pastaza

INFRACCION DE TRANSITO

Las acciones u omisiones culposas producidas en el ambito del transporte y

seguridad vial.

LICENCIA DE CONDUCIR

Titulo habilitante que se otorga a una persona para conducir un vehiculo a motor,

previo el cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios.

PROCEDIMIENTOS

LLANTA Conjunto formado por el aro y el neumético.
Titulo habilitante que acredita la inscripcion de un vehiculo a motor en las
MATRICULA Unidades Administrativas o en los GADs, como requisito obligatorio para la
circulacion.
NEUMATICO Es una pieza toroidal de caucho que se coloca en el aro de un vehiculo.
MANUAL DE

Documento en el cual se determinan las actividades de una organizacién

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

Documento en el cual se determinan las actividades de una organizacién
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NORMATIVA DE
CIRCULACION:

Legislacion de caracter nacional y autbnomo que regula la utilizacion de las vias

publicas por parte de los vehiculos.

PROCEDIMIENTO

Conjunto de acciones sistematicas que permiten realizar una actividad o una

determinada labor. Los procedimientos pueden estar plasmados en un manual.

PROYECTO

Es un conjunto de actividades que se controlan con un cronograma en el cual se
delimita el inicio tiempo de demora en los procesos, controles y fechas de
finalizacion del mismo, con lo que se determina el alcance de un objetivo

cumpliendo con las limitaciones de recursos, valores y tiempo.

SATISFACCION AL CLIENTE

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido lo demandado.

SISTEMA DE GESTION

Conlleva a la creacion de politicas, establecer procedimientos para lograr los

objetivos.

Movimiento ordenado de personas, animales y vehiculos por las diferentes vias

TRANSITO o ) ) )
terrestres publicas o privadas, sujeto a leyes y reglamentos sobre la materia.
TRANSPORTE Accion y efecto de movilizar o trasladar personas o bienes de un lugar a otro.
, Aceptacidn sistematica de un proceso realizado y comprobado con validez
VALIDACION o _ _ o o
objetiva cumpliendo con varios requisitos especificos
Espacio de cualquier naturaleza abierto al transito de dominio publico (autopista,
VIA PUBLICA avenida, calle, callejon, pasaje, senda o paso, parque, plaza, plazoleta, paseo

publico).

ZONA URBANA:

Superficie cubierta por conjunto de edificaciones e infraestructura, la cual se
encuentra poblada. Cuyo limite es determinado.

ZONA SEMIURBANA

Las zonas préximas a las ciudades, pueblos o villas que tienen algun desarrollo

urbano cercano a la via que se transita
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4.2.-Abreviatura
TERMINO DEFINICION
AMT Agencia Metropolitana de Trénsito.
ANT Agencia Nacional de Transito.
CoIp Cadigo Organico Integral Penal.
COOTAD Caodigo Organico de Organizacién Territorial Autonomiay
Descentralizacion.
DAC Documento Anual de Circulacién.
DMQ Distrito Metropolitano de Quito.
EPMMOP Empresa Publica Metropolitana de Movilidad y Obras Publicas.
INEN Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.
LOTTTSV Ley Orgénica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial.
NTE Norma Técnica Ecuatoriana.
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5.-Marco Legal y Normativo
5.1.-De los Normativas Legales y Organismos de Control.

El articulo 338 del Codigo Orgénico de Organizacion Territorial, Autonomia
y Descentralizacion COOTAD determina, en su parte pertinente, que cada gobierno
regional, provincial, metropolitano y municipal tendra la estructura administrativa
que requiera para el cumplimiento de sus fines y el ejercicio de sus competencias y
funcionara de manera desconcentrada. La estructura administrativa seré la minima
indispensable para la gestion eficiente, eficaz y econdmica de las competencias de
cada nivel de gobierno. En base a lo expuesto y de acuerdo a las necesidades del
Distrito Metropolitano de Quito la alcaldia de Quito, expidi6 la resolucion
administrativa de creacion de la Agencia Metropolitana de Control de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, (Resolucion No. A0006 de abril 22 de 2013),
dotada de plena autonomia administrativa, financiera y funcional, entidad que ejerce
las potestades de controlar el transporte terrestre comercial, cuenta propia y
particular, asi como, el transito y la seguridad vial del Distrito y demés facultades

contempladas en la referida resolucion.

5.2.-Normativa legal vigente. —

El articulo 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone: “Las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas.

El articulo 66 de la Norma Suprema en el numeral 25 dispone: “El derecho

a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia,
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eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas.”

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en su Art. 227 define a la

administracion puablica en los siguientes términos:

“Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion,

planificacion, transparencia y evaluacion”.

El articulo 264 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone que
los gobiernos municipales, entre otras, tendran las competencias exclusivas
estipuladas en el numeral 3 para: “Planificar, construir y mantener la viabilidad
urbana”; y, numeral 6 para: “Planificar, regular y controlar el transito y el

transporte publico dentro de su territorio cantonal”.

El articulo 266 de la norma suprema, establece que: “Los gobiernos de los
distritos metropolitanos autdbnomos ejerceran las competencias que corresponden
a los gobiernos cantonales y todas las que sean aplicables de los gobiernos
provinciales y regionales sin perjuicio de las adicionales que determine la ley que
regule el sistema nacional de competencias. En el ambito de sus competencias y

’

territorio, y en uso de sus facultades, expediran ordenanzas distritales.’

El articulo 84 literal q) del COOTAD, confiere al gobierno del distrito
autonomo metropolitano, la competencia exclusiva para planificar, regular y

controlar el transito y transporte terrestre dentro de su territorio.

75




"ol

Uniplataformauio

& megor servicio en Outo

UNIPLATAFORMAUIO

Manual de Procedimientos

cODIGO:

- . - . MP.01
Operacidén de asignacion de plataformas Quito

Revision: (V1)

PROCEDIMIENTO: OPTIMIZACION DE TIEMPO DE ASISTENCIA DE PLATAFORMAS  |Fecha: 09/03/2023

AUTOCARGABLES L.
Pagina

La Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

(LOTTTSV), en el articulo 30.4, sefiala que:

“Los Gobiernos Autdnomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos y
Municipales, en el &mbito de sus competencias en materia de transporte terrestre,
transito y seguridad vial, en sus respectivas circunscripciones territoriales, tendran
las atribuciones de conformidad a la ley y a las ordenanzas que expidan para
planificar, regular y controlar el transito y el transporte, dentro de su jurisdiccion,
observando las disposiciones de caracter nacional emanadas desde la Agencia
Nacional de Regulacion y Control de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
vial; y, deberan informar sobre las regulaciones locales que en materia de control

del trénsito y la seguridad vial se vayan a aplicar.”

El articulo 30.5 de la LOTTTSV, establece que los Gobiernos Autbnomos

Descentralizados Metropolitanos y Municipales tendran competencias entre otras la

siguiente:

“a) Cumplir y hacer cumplir la Constitucion, los convenios
internacionales de la materia, esta Ley, las ordenanzas y reglamentos, la
normativa de los Gobiernos Auténomos Descentralizados regionales,
metropolitanos y municipales, las resoluciones de su Concejo Metropolitano o

Municipal;

El articulo 4, numerales 2, 4 y 5 de la Ley Organica de Defensa del

Consumidor, dispone:

“Art. 4.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los
establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre

mercantil, los siguientes: (...) 2. Derecho a que proveedores publicos y privados
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oferten bienes y servicios competitivos de Optima calidad, y a elegirlos con
libertad. () 4. Derechos a la informacion adecuada, veraz clara, oportunay
completa sobre los bienes y servicios en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar. 5.
Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, pesoy
medida, (...)”

El Codigo Orgénico Integral Penal en el ARTICULO 456.- CADENA DE

CUSTODIA. — estipula:

“Se aplicara cadena de custodia a los elementos fisicos o contenido digital
materia de prueba, para garantizar su autenticidad, acreditando su identidad y
estado original; las condiciones, las personas que intervienen en la recoleccién,
envio, manejo, analisis y conservacién de estos elementos y se incluiran los cambios

hechos en ellos por cada custodio. La cadena inicia_en el lugar donde se obtiene,

encuentra o recauda el elemento de prueba y finaliza por orden de la autoridad

competente. Son__responsables de su aplicacion, el personal del Sistema

especializado integral de investigacidon, de medicina legal y ciencias forenses, el

personal competente en materia de transito y todos los servidores publicos y

particulares que tengan relacion con estos elementos, incluyendo el personal de
servicios de salud que tengan contacto con elementos fisicos que puedan ser de

utilidad en la investigacion.” (Lo subrayado me pertenece).

El 26 de abril de 2012, el Concejo Nacional de Competencias emite por

disposicion constitucional la Resolucion No. 006-CNC-2012, en la cual se ratifica
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que los gobiernos autonomos descentralizados metropolitanos y municipales modelo
A, tendran a su cargo la planificacion, regulacion y control de transito, transporte
terrestre y la seguridad vial en los términos establecidos en la referida resolucion y de
conformidad a los modelos de gestion.

La AGENCIA METROPOLITANA DE CONTROL DEL TRANSPORTE
TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, al amparo de lo dispuesto en la
Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y el Codigo Integral
Penal, las circunstancias por las cuales se justifican la detencion y el traslado un
vehiculo desde la via publica hasta los Centros de Retencidn Vehicular.

e Orden judicial;
e Aprehension a causa de un accidente o siniestro de transito; v,
e Cometimiento de una infraccion de transito que prevea la retencion del vehiculo
infractor.
Asi también, administrativamente, por inobservar el Codigo Municipal para el
Distrito Metropolitano de Quito y demés normativa legal jurisdiccional, en las cuales
determine la retencion de los automotores que circulan en el DMQ, y su posterior

traslado a los centros de retencion vehicular.

6.-Gestion de vehiculos retenidos:

Motivos o causa de retencién. —

6.1.-Codigo organico integral penal

1. Accidente de transito.
2. Orden Judicial

6.1.1.-Contravenciones de transito:

» Conforme al articulo 383 del COIP; referente a llantas lisas

78




"ol

Uniplataformauio

& megor servicio en Outo

UNIPLATAFORMAUIO

L cODIGO:
Manual de Procedimientos

- . - . MP.01
Operacidén de asignacion de plataformas Quito

Revision: (V1)

PROCEDIMIENTO: OPTIMIZACION DE TIEMPO DE ASISTENCIA DE PLATAFORMAS  |Fecha: 09/03/2023

AUTOCARGABLES

Pagina

» Conforme al articulo 384 del COIP; referente a la conduccién bajo efecto
de sustancias estupefacientes y psicotropicas
» Conforme al articulo 385 del COIP; referente a la conduccidn en estado de
embriaguez
» Conforme al articulo 386 inciso 1, numeral 1 del COIP;
» Conforme al articulo 386 inciso 2, numerales 1, 2 y 3 del COIP;
» Conforme al articulo 389 numeral 7 del COIP;
» Conforme al articulo 390 numeral 8 del COIP
» Conforme al articulo 391 numeral 5 del COIP;
» Conforme al articulo 460 numeral 6 del COIP;
» Conforme al articulo 532 inciso 3 del COIP;
Conforme al articulo 165 inciso 1 de la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad Vial; y,
Conforme al articulo 171 del Reglamento a la Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

6.1.2.-Cddigo Municipal para el DMQ:

» Medidas de Restriccion Vehicular, Revision Técnica Vehicular, Medio
Ambiente, Control del Buen uso del espacio publico

» Conforme a la Ordenanza Municipal 010-2020;

» Conforme a la Ordenanza Municipal 0305; y,

» Conforme a la Ordenanza Municipal 213, articulo reformado por la
Ordenanza Municipal 0189;

» Conforme a la Ordenanza Municipal 247, articulo reformado por la

Ordenanza Municipal 0536.
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7.-Politicas y lineamientos.

La direccion designara, un de operaciones; asi como también un supervisor
responsable el cual debera mantener el control sobre el personal, la
logistica, bienes y archivos.

El personal deberd estar correctamente uniformado.

El personal se reportara en la frecuencia de radio el ingreso, salida y se
Ilevara un control del nimero de vehiculos que se levanto, traslado, y los
motivos segun sea el caso.

Si no cuenta con radiocomunicacion se solicitard a un compafiero el apoyo
para poder reportarse, en caso de no haber un radio debera realizar una
Ilamada telefonica al supervisor, o en su defecto, podra utilizar los medios
tecnoldgicos (chat institucional) para los reportes de actividades y
novedades exclusivas del trabajo.

Mensualmente se entregara mediante informe al supervisor toda la
informacidn respecto de gestion.

El personal no podra abandonar su lugar de trabajo sin la autorizacion del
supervisor, jefe o del coordinador.

El personal de la central de radio y el jefe de operaciones debera autorizar
la prestacion del servicio de plataformas autocargables, de acuerdo los

parametros designados en los contratos previos.

8.-Funciones del personal

8.1.-Funciones jefatura de operaciones.

e Atencion de documentacion remitida mediante el Sistema de Gestion

Documental (SITRA). Memorandos, Informes, Socializaciones, Tareas.
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e Atencion de denuncias de la ciudadania en concordancia al control del

servicio prestado por las plataformas que se encuentran registradas en la base

de datos de la Direccion de Fiscalizacion de la Agencia Metropolitana de

Transito.

e Control del personal de las plataformas autocargables, central de

radiocomunicacion, y coordinacion directa con las entidades de control (CGM
Y ECU 9-1-1 funcionan 24 horas) mediante llamadas y (WhatsApp) chat

interno generado para la coordinacién inmediata de servicio en accidentes de

transito y sanciones estipuladas en la norma legal vigente.

e Atencion de novedades con el personal de la empresa, plataformas,

instituciones u organizaciones y la ciudadania del Distrito Metropolitano de

Quito.

e Elaboracién de estadisticas con reportes mensuales de las bases de datos de

asignaciones tanto particulares como institucionales (CGM Y ECU 9-1-1).

e Coordinacion y Control de asignacion de plataformas a instituciones de
control (CGM Y ECU 9-1-1 funcionan 24 horas) mediante llamadas y

(WhatsApp) chats de trabajo

e Recepcion de solicitudes de las entidades de control para asignacion de

plataformas a operativos en el Distrito Metropolitano de Quito segun la

necesidad operativa de la Agencia Metropolitana de Transito, mediante chats

de trabajo funcionan (24 horas)

e Asignacion de plataformas de los chats (WhatsApp) de trabajo
correspondiente, CHILLOS; ELOY ALFARO; QUITUMBE; MANUELA
SAENZ; EUGENIO ESPEJO; LA DELICIA; CALDERON, para cumplir con

los servicios solicitados en el Distrito Metropolitano de Quito.
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e Asignacion de plataformas para colaboracion en traslados de vehiculos,
implementos, mobiliario e insumos en concordancia con el convenio de
colaboracion y a las necesidades de la Agencia Metropolitana de Transito.

e Asignacion de plataformas para movimiento de vehiculos y liberacion en el
interior de los Centros de Retencién Vehicular del Distrito Metropolitano de
Quito.

e Verificacion de arribo y control de plataformas asignadas; control de labor
realizada por la plataforma durante la asignacion.

8.2.-Funciones del personal de central de radiocomunicacion (CR).

e Dar soporte y atencion de la central de radio mediante el sistema
radiocomunicacion y registro en plantilla Excel (BASE DE DATOS),
asistencia personal de las entidades de control.

e Realizar el registro en plantilla Excel de vehiculos por categoria y tipo de
siniestro, solicitud, lugar de asignacion y destino para realizar el estadistico
del mes.

e Coordinar la asistencia de plataformas Autocargables y Gruas para los
procedimientos de las entidades de control y su personal como son los
Agentes Civiles de Transito en cada Administracion Zonal.

e Atender la central de radiocomunicacion, Contestacion de Radio Motorola,
canales 1y 2.

e Atencion de Chat (WhatsApp) para coordinacion de plataformas para las
entidades de control en lo referente a procedimientos de transito por
incumplimientos a la normativa vigente y registro de novedades.

e Verificacion de arribo y control de plataformas asignadas a los distintos

procedimientos de transito realizados en la via.
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Registro en Bitacora de lo realizado en cada turno para entrega.

Coordinacion con el Sistema Integrado de Emergencia ECU9-1-1, para el
reporte de accidentes que conlleven a un procedimiento antes del
levantamiento de los vehiculos.

Coordinacion con las entidades de control, Administraciones Zonales,
Agencia Metropolitana de Transito y su personal para mejorar flujo de transito

y habilitar las vias.

8.3-Funciones y actividad personal de la central de radiocomunicacién
monitoreo centro de gestion (CRCG).

Monitorear por pantalla GPS, las actividades de los vehiculos asignados a los
servicios con la finalidad de tener un control estricto de las actividades.
Coordinar con el Area correspondiente y entidades de control, al recibir los
reportes de accidentes, y novedades de con el transito en las vias del DMQ.
Verificar y coordinar los reportes de transito.

Colaborar con Central de Radio con informacion de ida y vuelta en eventos
programados.

Control de la flota vehicular.

Reportar condiciones del tiempo.

Reportar condiciones de vialidad.

Coordinacion emergencias con las diferentes entidades del ECU911.
Comunicar emergencias.

Atender la central de radiocomunicacion, Contestacion de Radio Motorola,
canales 1y 2.

Registro en plantilla Excel asistencia personal.

Registro en plantilla Excel de los servicios realizados.
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e Coordinacidn para la colaboracién Plataforma Autocargable en cada

Administracion Zonal.
e Contestacion de Radio Motorola, canales 1y 2.

e Atencion de Chat para coordinacion.

e Registro en Bitacora de lo realizado en cada turno para entrega.

e Coordinacion con ECU911

e Reportar inicio y fin de labores a Grupos de WhatsApp, para conocimiento

dela gerencia.

8.4.- Funciones del personal de conductores.

e Monitoreo de transito, pasos deprimidos, accidentes de la via mientras

circulan por el DMQ.

e Cumplir con todos los servicios, horarios de trabajo

e Cumplir con las disposiciones otorgadas por la Jefatura en relacién a los

servicios.

e Llevar un control de los mantenimientos de los vehiculos y maquinaria a

Su cargo.

e Informar mediante el libro de control sobre los servicios realizados en el

dia de trabajo.

e Reportar las horas de ingreso y salida de los vehiculos y maquinaria,

o Registrar el kilometraje recorrido, la cantidad de gasolina utilizada y

demas informacién inherente.
e Reportarse en Chat de WhatsApp.

e Control vehicular.
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9.-Procedimientos

9.1.-Procedimiento verificacion fisica visual de plataformas autocargables y

gruas

9.1.1.-Parametros de control Fisico Visual

Cilindros Laterales.
Winche Hidraulico
Winche Eléctrico.
Carroceria en Buen Estado.
Caja de Herramientas.
Gata Hidréaulica.

Kit de Emergencia.
Neumaticos en Buen Estado.
Sistema Optico.

Uniforme.

Chaleco.

Cinta Reflectiva.

3 conos.

Baliza

Limpia Parabrisas
Megéfono.

Sirena

Radio Comunicacion.
Tubo de Escape.

Inspeccion Fisica Visual

85




"ol

Uniplataformauio

& megor servicio en Outo

UNIPLATAFORMAUIO

Manual de Procedimientos

cODIGO:

- . - . MP.01
Operacidén de asignacion de plataformas Quito

Revision: (V1)

PROCEDIMIENTO: OPTIMIZACION DE TIEMPO DE ASISTENCIA DE PLATAFORMAS  |Fecha: 09/03/2023

AUTOCARGABLES L.
Pagina

9.1.2.-Parametros de control Documental

- Copiade cédula.

- Certificado de Votacion.
- Licenciatipo D — E.

- Matricula.

- RTV.

- Péliza.

9.2 Procedimiento de registro de solicitud de Plataforma Auto cargable para las
personas naturales.

La central de radiocomunicacion recibira la solicitud ciudadana de plataforma
autocargable mediante Ilanada telefonica, la central registrara los datos en el
Formulario N° 1 (formato registro de recepcién de servicios fisico y
digital)

La central de radiocomunicacion realiza la confirmacion del motivo de la
solicitud. (Dafio mecénico, accidente de transito, siniestro de transito) y
registrard en el Formulario N° 2 (formato registro de servicios X
plataforma fisico y digital)

La central de radiocomunicacién verificara de los datos del solicitante (Datos
generales, nombre, teléfono, direccion domiciliaria) y se registrard en el
Formulario N° 1 (formato registro de recepcién de servicios fisico y
digital)

La central de radiocomunicacion realizara la verificacion del lugar de la
solicitud (Datos generales, direccion lugar de inicio y destino del vehiculo. Y
lo registrara en el Formulario N° 1 (formato registro de recepcion de

servicios- fisico y digital)
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La Central de Radio envia mediante radiocomunicacion y via WhatsApp los
datos para la coordinacion a las plataformas en la zona correspondiente.

La central de radiocomunicacion verifica el proceso de solicitud via
WhatsApp a grupo de plataformas Autocargables de acuerdo a la zona y lugar
solicitado envio de confirmacidn, nimero de unidad y tiempo de llegada, lo
registrard en el Formulario N° 2 (formato registro de recepcion de
servicios fisico y digital)

La central de radiocomunicacion realizard el registro de hora y fecha de
solicitud de plataforma autocargable, persona solicitante y numero de
teléfono. Formulario N° 2 (formato registro de recepcion de servicios
fisico y digital)

La central de radiocomunicacion Confirmacion con el cliente nimero de
plataforma, placa de la plataforma, nombre del conductor y tiempo de llegada,
lo registrard en el Formulario N° 2 (formato registro de recepcion de
servicios fisico y digital)

La central de radiocomunicacion confirmard el tiempo de llegada de la
plataforma con el cliente (monitoreo GPS).

La central de radiocomunicacion realiza mediante Ilamada la confirmacion
con el cliente de la satisfaccidn del servicio. registrara en el Formulario N°

1 (formato registro de recepcién de servicios fisico y digital)

9.3 Procedimiento de registro de solicitud de Plataforma Auto cargable para las
personas juridicas o instituciones de control.

La central de radiocomunicacién receptara la solicitud directa de plataforma
autocargable a CR mediante llanada telefonica. y la central registrara los datos
en el Formulario N° 1 (formato registro de recepcion de servicios fisico y
digital)
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La central de radiocomunicacion hara la confirmacion del motivo de la
solicitud. (accidente de tréansito, siniestro de transito, procedimiento),
registrara en la central registrara los datos en el Formulario N° 1 (formato
registro de recepcion de servicios fisico y digital)

La central de radiocomunicacion receptara los datos del solicitante (Datos
generales, institucion, motivo, direccion del siniestro) la central registrara los
datos en el Formulario N° 2 (formato registro de recepcién de servicios
fisico y digital)

La central de radiocomunicacion realizara la verificacion del lugar de la
solicitud (Datos generales, direccion lugar de inicio y destino del vehiculo.)
la central registrara los datos en el Formulario N° 1 (formato registro de
recepcion de servicios fisico y digital)

La Central de Radio envia mediante radio comunicacion y via WhatsApp los
datos para la coordinacion, de las plataformas en las diferentes zonas.

La central de radiocomunicacién enviara la solicitud via WhatsApp a grupo
de plataformas Auto cargables de acuerdo a la zona y lugar solicitado envio
de confirmacion, numero de unidad y tiempo de llegada. la central registrara
los datos en el Formulario N° 2 (formato registro de recepciéon de
servicios fisico y digital)

La central de radiocomunicacion realizara el registro de hora y fecha de
solicitud de plataforma auto cargable, persona solicitante y numero de
teléfono. la central registrara los datos en el Formulario N° 3 (formato
registro de recepcion de servicios fisico y digital)

La central de radiocomunicacion realizara Confirmacion con la entidad de

control numero de plataforma, placa de la plataforma, nombre del conductor
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y tiempo de llegada. la central registrara los datos en el Formulario N° 3

(formato registro de recepcion de servicios fisico y digital)

Confirmar el tiempo de llegada de la plataforma con el cliente (monitoreo

GPS). la central registrara los datos en el Formulario N° 2 (formato registro

de recepcion de servicios fisico y digital)

Confirmacion entrega de vehiculo en el lugar de destino (centro de retencion

vehicular o mecanicas afiliadas), la central registrard los datos en el

Formulario N° 1 (formato registro de recepciéon de servicios fisico y

digital).

10.- Cuadro de descripcion y responsabilidades.

CUADRO DE DESCRIPTORES Y RESPONSABILIDADES

Tipo de vehiculo

Por un tema particular o prestador de
servicio continuar con la actividad 2
Entidad de control (AMT).

Motivo (accidente o retencion)
Direccion

Identificacion del solicitante.

Placa

Tipo de vehiculo

Motivo de la detencion.

servicio

RESPONSABLE REGISTRO
N2 DESCRIPCION TIEMPO
CARGO UNID. EJEC.

La central de radio recepta la solicitud de

persona natural o institucion de control

solicitara la plataforma autocargables y/o

grda reportando: la central registrara los

datos en el Formulario N° 1 formato

registro de recepcion de servicios

Persona natural o prestadora de servicio.

Motivo Conductores L

Direc_c!én . /Central/ Central/ Jefatura . FI,SI,CO y
! Identificacion. Prestadores de de operaciones 2 min digital

Placa formulario 1
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Por un tema de COIP, ORDENANZAS;
RESOLUCIONES, continuar con la
actividad 3

Por un tema de accidentes y siniestros de
transito, continuar con la actividad 3

El ciudadano o prestador de servicio
solicitara la plataforma autocargable en
funcion de la ubicacion del incidente a través
de Ilamada telefénica a la operadora de la
central de radio. La central registrara los
datos en el Formulario N° 1 formato
registro de recepcion de servicios

Continuar con la actividad 5

Conductores
/Central/
Prestadores de
servicio

Central/ Jefatura
de operaciones

Fisicoy
digital
formulario 1

El Agente Civil de Trénsito / Fiscalizador de
Transito y Transporte Terrestre, contacta a la
central de radiocomunicacion La central
registrara los datos en el Formulario N° 1
formato registro de recepcion de servicios

Continuar con la actividad 4

Agente Civil de
Transito /
Fiscalizador

Central/ Jefatura
de operaciones

3 min

Fisicoy
digital
formulario 1

El personal de la AMT, seglin corresponda,
solicitara la plataforma autocargables La
central de radio recepta la solicitud en
funcion de la ubicacion del incidente a través
de la operadora de la central de radio, La
central registrara los datos en el Formulario
N° 2 formatos registro de recepcion de
servicios x plataforma.

Cabe indicar que la CR Y CRCG dispone de
una lista de plataformas sectorizadas por
administracion zonal.

Continuar con la actividad 5

Entidad de
control/CR/CRCG

Central/ Jefatura
de operaciones

3 min

Fisicoy
digital
formulario 2

La plataforma autocargables se acerca al
lugar de los hechos, indicando a través de la
operadora de la central de radio, mediante
aplicaciones moviles de chat o
radiocomunicacion, el nimero de placay el
tiempo aproximado de arribo al lugar. La
central registrara los datos en el Formulario

Operador plataforma
autocargables

Central/ Jefatura
de operaciones

10 min a
25 min

Fisicoy
digital
formulario 3
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N° 3 formato registro de recepcion de
servicios

Continuar con la actividad 6

CR Y CRCG remite la informacion a los
clientes o entidades de control, tiempo de
arribo, placa y realiza el monitoreo de las
plataformas La central registrara los datos en
el Formulario N° 2 formatos registro de
recepcion de servicios x plataforma.

Continuar con la actividad 7 / clientes
particulares y prestadores de servicio.

Continuar con la actividad 8 / entidades de
control.

CR/CRCG

Central/ Jefatura .
. 2 min
de operaciones

Fisicoy
digital
formulario 2

Proceso de levantamiento de vehiculos por
solicitud particular o prestadora de servicio.

El conductor

e Reportar a la Central de Radio:

e  El retiro de vehiculo (Placa,
marca y lugar de levantamiento)

e Novedades durante el proceso
de levantamiento y finalizacion
del procedimiento

e Reporta la entrega del
automotor.

El conductor registrara los datos en el
Formulario N° 5 informe de actividades.

Conductores
plataformas

Central/ Jefatura .
. 5 min
de operaciones

Fisicoy
digital
formulario 5

Proceso de levantamiento de vehiculos por
solicitud entidad de control.

El conductor

e  Reportar a la Central de Radio:
e  Verificar que el personal de
control
Coloque los sellos de seguridad
El conductor registrara los datos en el
Formulario N° 5 informe de actividades.

Conductores de
plataformas /
personal de la

entidad de control

Central/ Jefatura )
. 10 min
de operaciones

Fisicoy
digital
formulario 5
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El Agente Civil de Transito responsable de
llevar a cabo el procedimiento debera
colocar los sellos de seguridad en las partes
vulnerables del vehiculo retenido como son
puertas, capot, puerta de cajuela, tapa de
gasolina, antena y en las partes donde se
visualice que existen desprendimientos de
partes con el fin de mantener la cadena de
custodia.

El Agente Civil de Trénsito o Fiscalizador
de Trénsito y Transporte Terrestre debera
realizar registros fotogréaficos de antes del
enganche, levantamiento, traslado del
vehiculo, asf como en el instante de la
entrega del mismo en el Centros de
Retencién Vehicular.

El conductor

e  Realizar los respectivos
registros fotograficos
e  El retiro de vehiculo (Placa,
marca y lugar de levantamiento)
e Novedades durante el proceso
de levantamiento y finalizacion
del procedimiento
e Reporta la entrega del
Automotor.
El conductor registrara los datos en el
Formulario N° 5 informe de actividades

Se remite el al final del dia la informacién
pertinente de cuantos vehiculos fueron
levantados, registros de control de flota y
fotografias de constancia de labor diaria.
Entrega de vehiculo a turno que ingresa o al
jefe inmediato

El conductor registrara los datos en el
Formulario N° 4 para la entrega.

FIN

Conductores
plataformas

Central/ Jefatura
de operaciones

5 min

Fisicoy
digital
formulario 4
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11.- Di

agrama de Flujo.

Inicio

plataformas para el

Llamada del
clienteala Persona
centra.l de natural o
radio prestador de
servicio
Se recepta la
solicitud de

<>

[Fase

Informacion

Direccién de inicio.
.| Identificacion.
Placa.

Tipo de vehiculo
Método de Pago.
Direccion de entrega.

servicio
Central de radio - Retenciones

genera Entidad Ids.- por
formulario contro infracciones de
estadistico transito

Motivo de la 4’/
" Sies
retencion

Motivo de la retencién.
Personal de Procedimiento.
Tipo de vehiculo

Centro de retencién (CRV)

Informacién al persona de
procedimiento tiempo de
arriboy placa de la plataforma

¥
Entrega del
automotor.
Informacional
cliente tiempo
de llegaday
placade la
Plataforma
Fin
Responsable del procedimiento
Entregade

Colocacion de los sellos de
seguridad
cadena de custodia

Accidente de
Trénsito

Tipo de Accidente.
Personal de Procedimiento.
Tipo de vehiculo

Centro de retencién (CRV)

Informacién al persona de
procedimiento tiempo de arribo
y placa de la plataforma

Responsable del procedimiento
Colocacion de los sellos de
seguridad

cadena de custodia

| automotorenel
lugar de destino

D

Entregade

»| automotor en el
lugar de destino
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12.- Indicadores de Gestién

Atencidn a los pedidos de los clientes particulares y entidades de control en el
servicio de plataformas auto cargables.

Coordinacion al requerimiento de plataformas en los operativos organizados por la
entidad de control encargada.

Verificacién y control de tiempo de arribo de plataformas a los servicios

Registro de plataformas enviadas a los servicios, monitoreo mediante GPS.

Control de satisfaccién de cliente, registro en formularios de sistema

13.- Anexos

Formato para registro de informacién y control de las plataformas que prestan el
servicio en el Distrito Metropolitano de Quito.
Formato de registro y control de servicios de conductores y auxiliares de servicio.

Formato fisico y digital de control de solicitud de servicio del personal de la
Central de Radiocomunicacion.
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14.-Formularios.

REGISTRO DE RECEPCION DE SERVICIOS

FORMULARIO N° 001

ASUNTO:

No. NOMBRES Y APELLIDOS CEDULA RECCION DE ASISTENCIA SERVI(

LUGAR DE ENTREGA

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26
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REGISTRO DE SERVICIOS X PLATAFORMA

FORMULARIO N° 002

PLACA DE LA PLATAFORMA

NOMBRE DEL CONDUCTOR:

No.

NOMBRES Y APELLIDOS

CEDULA

RECCION DE ASISTENCIA SERVI(

LUGAR DE ENTREGA

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24
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REGISTRO DE RECEPCION DE SERVICIOS

FORMULARIO N° 003

FECHA HORA

ASUNTO: CONTROL DE ASIGNACIONES CENTRAL DE RADIO

LUGAR DE INCIDENTE RESPONSABLE PLACA  CONDUCTOR
QUE SOLICITA

CHAT
ASIGNADO

TIEMPO DE
LLEGADA

OBSERVACIONES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25
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REGISTRO DE RECEPCION DE SERVICIOS
FORMULARIO N° 003
ASUNTO: CONTROL DE ASIGNACIONES CENTRAL DE RADIO
N° FECHA HORA LUGARDEINCIDENTE > ONSABLE o) hca conpuCTOR CHAT TIEMPO DE OBSERVACIONES
QUE SOLICITA ASIGNADO LLEGADA

1

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25
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INVENTARIO DOCUMENTAL

FORMULARIO

AREAIDEPARTAMENTO/COORDINACION:

FECHA DE INGRESO

FUNCIONARIO RESPONSABLE DEL AREA:

4

UNIDAD DE CONSERVACION

ESTADO DE CONSERVACION

FECHA DEL
DOCUMENTO
(Dia,mes,afio)

+=

DESCRIPCION DEL NUMERO DE

ASUNTO DOCUMENTO HOJAS

ORIGINAL

SOPORTE

CARPETA [CARPETA

FOLDER

0TRO BUENO
BENE

MALO

REGULAR

Papel

Yol oc) o] op) Sa1 i J0) NS ) i
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INFORME DE ACTIVIDADES

FORMULARIO N°5

CARGO:

NOMBRES Y APELLIDOS:

ACTIVIDADES CORRESPONDIENTE A LA SEMANA

DATOS DEL SERVIDOR

ACTIVIDADES CUMPLIDAS

TRANITE

VERIFICABLE ANEXO AL PRESENTE INFORME OBSERVACION

FECHA

ACTIVIDADES REALIZADAS POR:

ACTIVIDADES CONTROLADAS POR

ACTIVIDADES AUTORIZADAS POR:
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4  Conclusiones.

En el primer Capitulo se trato de la fundamentacion teorica, en el cual se pudo
obtener la informacion necesaria para poder considerar l10s mecanismos y varias

técnicas para la optimizacion del servicio.

Con los resultados de las encuestas realizadas al personal, se puede evidenciar
que hay un gran porcentaje del personal se encuentra en concordancia con la creacion
y aplicacién del manual de procedimiento de optimizacion de tiempo de asistencia de

plataformas autocargables del DMQ.

Para concluir podriamos decir que los problemas que se han presentado en la
organizacion son fundamentados en una falta de criterio al momento de la distribucion
de los servicios de una manera culta y con criterio, la subdivision del territorio
encamina a que se pueda desarrollar un plan de accion detallado en el recorrido tiempo
kilometro y distancia, por lo que se plantea la implementacion de un Manual de
procedimientos para el area operativa, la que se convertird en una herramienta de
control.

4.1 Recomendaciones

Reafirmar que el proyecto se ha mantenido un objetivo primordial que es el de
mejorar y optimizar los tiempos de servicio, el control del personal y control
documental, motivo por el que el manual de procedimientos, permitira una mejora

sustancial en el servicio y que sea agil y oportuna.
Concientizar a los colaboradores de la empresa del uso y aplicacion del manual

de procedimientos, y que sea de &mbito de accidn que es una accién eficiente en la

gestion de la empresa.
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4.3 Anexos

Encuesta

Objetivo de la encuesta.- Diagnosticar de una manera efectiva la necesidad
de generar un manual de procedimientos con la finalidad de optimizar el tiempo de
llegada y traslado de vehiculos.

Instrucciones.- Seleccione Unicamente una respuesta que considere pertinente

a cada pregunta marcando con una X

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES CONDUCTORES Y
PROPIETARIOS DE LAS GRUAS Y PLATAFORMAS AUTOCARGABLES DEL DMQ.

EDAD:  18-28[ ] 20-39[ ] masde40[ ]

GENERO: Femenino : Masculino :

A continuacion, lea el siguiente cuestionario y responda segun su criterio:
1) ¢Conoce si dentro de la organizacion se ha realizado algun estudio para

disminuir los tiempos de respuesta de las plataformas asignadas a las

emergencias viales?

2) ¢Hatenido problemas con el arribo para la atencién de un servicio o

asistencia vial en el tiempo establecido?

S| L1 o —1
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3)

4)

5)

Sefale el rango de tiempo aproximado de demora que ha tenido.

De 0 a 15 minutos

De 16 a 30 minutos

01

De 31 a adelante

¢ Sefale cual es el motivo por el cual se ocasioné la demora en el servicio?
a) Distancia de la asignacion.

b) Congestidn vehicular.

d) Desperfecto mecénico.

]
]
¢) Mala informacion de la central. ]
]
]

e) Llegue en el tiempo asignado.

Al puntualizar y registrar el procedimiento de asignacion y traslado de
vehiculos en plataformas autocargables piensa usted que mejoraran los

tiempos de servicio.

s [ SR —
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6)

7)

8)

9)

Cree usted que una reorganizacion y puntualizacion del paso a paso de
las actividades mejoraré de una manera sustancial y cambiara la falta de

operatividad existente.

s [ o [

Cree usted que la central de despacho tiene el suficiente control y
eficiencia, al momento de designar una plataforma autocargables para el

servicio.

s [ SO —

¢ Considera usted que se debe contar con una manual de procedimientos
para el area en el cual se establezca los parametros de accion de todos los

involucrados en la prestacion del servicio?
s ] NO 1

Cree usted que en el proceso de reorganizacion la Gerencia deberia
modificar los lugares de estacionamiento de las plataformas para brindar

un mejor servicio.

s [ o [

10) Esta usted de acuerdo con la reorganizacion, modificacion y reforma de

los procedimientos operativos con la finalidad de mejorar el servicio y

optimizar de una manera efectiva el tiempo de traslado.
s [ NO _—
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De las Normativas Legales y Organismos de Control.

El articulo 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone: “Las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas .

El articulo 66 de la Norma Suprema en el numeral 25 dispone: “El derecho a
acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficaciay
buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y

caracteristicas.”’

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en su Art. 227 define a la

administracion publica en los siguientes términos:

“Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion”.

El articulo 264 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone que
los gobiernos municipales, entre otras, tendran las competencias exclusivas
estipuladas en el numeral 3 para: “Planificar, construir y mantener la viabilidad
urbana’; y, numeral 6 para: “Planificar, regular y controlar el transito y el

transporte pablico dentro de su territorio cantonal”.
El articulo 266 de la norma suprema, establece que: “Los gobiernos de los
distritos metropolitanos autonomos ejerceran las competencias que corresponden a

los gobiernos cantonales y todas las que sean aplicables de los gobiernos
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provinciales y regionales sin perjuicio de las adicionales que determine la ley que
regule el sistema nacional de competencias. En el &mbito de sus competencias y

territorio, y en uso de sus facultades, expediran ordenanzas distritales.”

El articulo 84 literal g) del COOTAD, confiere al gobierno del distrito
auténomo metropolitano, la competencia exclusiva para planificar, regular y

controlar el transito y transporte terrestre dentro de su territorio.

La Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
(LOTTTSV), en el articulo 30.4, sefala que:

“Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos y
Municipales, en el ambito de sus competencias en materia de transporte terrestre,
transito y seguridad vial, en sus respectivas circunscripciones territoriales, tendran
las atribuciones de conformidad a la ley y a las ordenanzas que expidan para
planificar, regular y controlar el transito y el transporte, dentro de su jurisdiccion,
observando las disposiciones de caracter nacional emanadas desde la Agencia
Nacional de Regulacion y Control de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
vial; y, deberan informar sobre las regulaciones locales que en materia de control

del transito y la seguridad vial se vayan a aplicar.”

El articulo 30.5 de la LOTTTSV, establece que los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Metropolitanos y Municipales tendran competencias entre otras la

siguiente:

“a) Cumplir y hacer cumplir la Constitucion, los convenios internacionales
de la materia, esta Ley, las ordenanzas y reglamentos, la normativa de los
Gobiernos Autonomos Descentralizados regionales, metropolitanos y

municipales, las resoluciones de su Concejo Metropolitano o Municipal;”
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El articulo 4, numerales 2, 4 y 5 de la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor, dispone:

“Art. 4.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los
establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre
mercantil, los siguientes: (...) 2. Derecho a que proveedores publicos y privados
oferten bienes y servicios competitivos de dptima calidad, y a elegirlos con libertad.
() 4. Derechos a la informacién adecuada, veraz clara, oportunay completa sobre
los bienes y servicios en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo
los riesgos que pudieren presentar. 5. Derecho a un trato transparente, equitativo y
no discriminatorio o abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones 6ptimas de calidad, cantidad, precio,

peso y medida, (...)”

El 26 de abril de 2012, el Concejo Nacional de Competencias emite por
disposicion constitucional la Resolucion No. 006-CNC-2012, “en la cual se ratifica
que los gobiernos autdnomos descentralizados metropolitanos y municipales
modelo A, tendran a su cargo la planificacion, regulacion y control de transito,
transporte terrestre y la seguridad vial en los términos establecidos en la referida

resolucion y de conformidad a los modelos de gestion.”

Mediante Resolucion No. A0006 de 22 de abril de 2013, el sefior
Alcalde del Distrito Metropolitano de Quito, expidié la resolucién
administrativa de creacion de la Agencia Metropolitana de Control de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, dotada de plena autonomia
administrativa, financiera y funcional, que ejerce las potestades de controlar el

transporte terrestre comercial, cuenta propia y particular, asi como, el transito y
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la seguridad vial del Distrito y demés facultades contempladas en la referida

resolucion.

Normativa legal vigente. -

El Codigo Organico Integral Penal en el ARTICULO 456.- CADENA DE
CUSTODIA. — estipula:

“Se aplicard cadena de custodia a los elementos fisicos o contenido
digital materia de prueba, para garantizar su autenticidad, acreditando su
identidad y estado original; las condiciones, las personas que intervienen en la
recoleccion, envio, manejo, analisis y conservacion de estos elementos y se

incluiran los cambios hechos en ellos por cada custodio. La cadena inicia en el

lugar donde se obtiene, encuentra o _recauda el elemento de pruebay finaliza por

orden de la autoridad competente. Son responsables de su aplicacion, el

personal del Sistema especializado integral de investigacion, de medicina legal y

ciencias forenses, el personal competente en materia de transito y todos los

servidores publicos y particulares que tengan relacion con estos elementos,
incluyendo el personal de servicios de salud que tengan contacto con elementos
fisicos que puedan ser de utilidad en la investigacion.” (Lo subrayado me

pertenece).

El 26 de abril de 2012, el Consejo Nacional de Competencias emite por
disposicion constitucional la Resolucion No. 006-CNC-2012, en la cual se ratifica
que los gobiernos autdnomos descentralizados metropolitanos y municipales modelo
A, tendran a su cargo la planificacién, regulacion y control de transito, transporte
terrestre y la seguridad vial en los términos establecidos en la referida resolucion y de

conformidad a los modelos de gestion.

La AGENCIA METROPOLITANA DE CONTROL DEL TRANSPORTE
TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, al amparo de lo dispuesto en la
Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y el Codigo Integral
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Penal, las circunstancias por las cuales se justifican la detencion y el traslado un
vehiculo desde la via publica hasta los Centros de Retencion Vehicular.

e Orden judicial;
e Aprehension a causa de un accidente o siniestro de transito; y,
e Cometimiento de una infraccion de transito que prevea la retencién del

vehiculo infractor.

Asi también, administrativamente, por inobservar el Codigo Municipal para el
Distrito Metropolitano de Quito y deméas normativa legal jurisdiccional, en las cuales
determine la retencion de los automotores que circulan en el DMQ, y su posterior

traslado a los centros de retencion vehicular.
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