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1. Presentacion

1.1. Antecedentes

FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL, es una persona juridica,
sin fines de lucro, de accion social y civica, cuyo objeto consiste, principalmente, en
la administracion, transformacion y mejoramiento de la Terminal Terrestre de esta
ciudad, sus socios fundadores son: Municipio de Guayaquil y La Junta Civica.

La Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil es una persona juridica de derecho
privado, legalmente constituida mediante Acuerdo Ministerial No. 5519 del 1 de
febrero de 2002; cuyo objeto consiste, principalmente en la administracion,
transformacion y mejoramiento de la Terminal Terrestre de Guayaquil, o nuevas
terminales, de considerarlo necesario; y, en ambos casos, en forma directa o
mediante delegacion a empresas mixtas o privadas, por medio de modalidades de
concesion, asociacion, capitalizacién o cualquier otra forma contractual prevista en
la Ley de Modernizacion del Estado o en nuevas disposiciones legales que se
dictaren.

1.2. Objeto y campo de aplicacion

1.2.1. El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) descrito en el presente
manual tiene como alcance todos los procesos realizados por laFTTG
para “La administracion del servicio de traslado de pasajeros, de
cargas y encomiendas, y la comercializacion de locales e islas del
Centro Comercial”

1.2.2. Establecer las directrices generales del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil (FTTG),
describir como esta estructurado y facilitar una guia para la operacion
y mejoramiento continuo del mismo.

1.2.3. Apoyar, direccionar y supervisar a todos los colaboradores de la
FTTG en la ejecucion correcta de sus actividades y propiciar la
estandarizacion de los métodos de trabajo, logrando que en todo
momento las actividades, procesos y servicios se realicen con base
en el cumplimiento de la politica y el logro de los objetivos de la
calidad.

1.3. Mision
Facilitamos una experiencia integral de viajes y compras con calidad, calidez y
economia.
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1.4.  Vision

Ser la mejor terminal terrestre del pais y una de las mejores de América bajo un
modelo de autogestion.

1.5. Valores corporativos

. Somos respetuosos: Saludamos, somos amables, puntuales,
escuchamos a los demés y valoramos sus criterios.

. Somos integros: Nuestras decisiones y actuaciones estan alineadas con
el propdsito, la misién, vision y valores de la FTTG.

. Trabajamos en equipo: Coordinamos, colaboramos y nos
comprometemos a cumplir los objetivos comunes.

. Nos superamos constantemente: Apoyamos y desafiamos a nuestros
colaboradores a ser mejores y potenciar sus capacidades.

. Nos inspira servir: Nuestra prioridad es atender con respeto a nuestros

colaboradores, usuarios y visitantes; satisfaciendo con rapidez sus
necesidades. Incorporamos la autogestion y las tecnologias de
informacion para servir cada dia mejor.

2. Procesos de la organizacién
2.1. Descripcion de los procesos de la organizacién

2.1.1. Procesos de direccion
Dentro del enfoque hacia la calidad, la organizacion ha determinado como
estratégicos todos los procesos mayores que contribuyen a la implantacién,
mantenimiento y mejoramiento del Sistema de la Gestidén de Calidad, puesto que, a
través de los lineamientos determinados en éstos, se afecta directamente a todos los
procesos agregadores de valor de apoyo y asesoria de la empresa. Por lo tanto, se
definen como procesos de direccion:

e Direccién Estratégica.

e Sistema de Gestion de la Calidad.

2.1.2. Procesos agregadores de valor
Los procesos agregadores de valor de la organizaciéon son aquellos directamente
involucrados en la prestacion del servicio, por lo tanto, como procesos agregadores
de valor estan determinados los siguientes:

e Terminales Terrestres

e Centro Comercial
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2.1.3. Procesos de apoyo
Los procesos de soporte brindan el apoyo necesario a los procesos de direccién y
agregadores de valor de la organizacion, y ademas aseguran el mantenimiento de la
infraestructura necesaria para la prestacion del servicio y las actividades de
mejoramiento continuo y de satisfaccion de los requisitos del cliente, por parte de la
organizacion estan determinados los siguientes:

e Financiero

e Sistemas

e Servicios Institucionales

e Administracion del Talento Humano

2.1.4. Procesos de asesoria
Son aquellos que facilitan el desarrollo de las actividades de los procesos
agregadores de valor y estan determinados los siguientes:

e Juridico

e Control de Gestion

e Comunicacion Social y Marketing

2.1.5. Mapa de procesos
Se demuestra la interrelacion entre los diferentes procesos de la organizacion en el
mapa de procesos. Mapa de procesos E.1B3.01

3. Términos y definiciones

FTTG: Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil

Accidn correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y prevenir
gque vuelva a ocurrir.

Alcance de la auditoria: Extension y limites de una auditoria.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion
al mas alto nivel.

Auditado: Organizacion que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria: Proceso sistematico e independiente para obtener evidencia objetiva y
evaluarla de manera objetiva con el fin de determinar el grado en el que se cumplen
los criterios de auditoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos.




Cddigo: MC.1B1.01

Fecha: 2020-08-11
MANUAL DE CALIDAD _
TerminalTerrestreGuayaquil Revision: 4
Paginas: 7 de 29

Cliente: Persona u organizacién que podria adquiere un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacibn o requerido por ella mediante una
transaccion comercial directa con la FTTG.

Usuario: Persona u organizacion que usa un servicio determinado,
fundamentalmente consume, los productos o servicios.

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria, que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de
la auditoria.

Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de
lograr los resultados previstos.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Contexto de la organizacion: Combinacidon de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de
sus objetivos.

Criterios de auditoria: conjunto de politicas, informacién documentada o requisitos
utilizados como referencia frente a la que se compara la evidencia de la auditoria.
Desempefio: Resultado medible. El desempeiio se puede relacionar con hallazgos
cuantitativos o cualitativos.

Eficacia: Grado en el cual, se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo,
si es necesario, de expertos técnicos.

Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hecho o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.
Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. La
evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la observacion, medicion, ensayo
u otros medios.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: Gestion con respecto a la calidad. La gestién de la calidad
puede incluir el establecimiento de politicas de la calidad y los objetivos de la calidad
y los procesos para lograr estos objetivos de la calidad a través de la planificacién
de la calidad, el aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y la mejora de
la calidad.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Informacién documentada: Informacidon que una organizacién tiene que controlar y
mantener, y el medio en el que esta contenida.
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Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Medicion: Proceso para determinar un valor; el valor determinado generalmente es
el valor de una magnitud.

Mejora: Actividad para aumentar el desempefio.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio. El proceso de
establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la mejora es un proceso
continuo mediante el uso de hallazgos de la auditoria y de conclusiones de la
auditoria, del andlisis de los datos, de las revisiones por la direccién u otros medios,
y generalmente conduce a una accién correctiva o una accion preventiva.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Objetivo: Resultado a lograr. Un objetivo puede ser estratégico, tactico u operativo.
Un objetivo se puede expresar de otras maneras, por ejemplo, como un resultado
previsto, un propdsito, un criterio operativo, un objetivo de la calidad, o mediante el
uso de términos con un significado similar (por ejemplo, finalidad o meta). En el
contexto de sistemas de gestion de la calidad, la organizacién establece los objetivos
de calidad, en concordancia con la politica de la calidad, para lograr resultados
especificos.

Objetivo de la calidad: Objetivo relativo a la calidad. Los objetivos de la calidad
generalmente se basan en la politica de la calidad de la organizacion.

Parte interesada: Persona u organizaciéon que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad EJEMPLO Clientes,
propietarios, personas de una organizacion, proveedores, banca, legisladores,
sindicatos, socios o sociedad en general que puede incluir competidores o grupos de
presion con intereses opuestos.

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

Politica: Intenciones y direccion de una organizacion, como las expresa formalmente
su alta direccién.

Politica de la calidad: Politica con respecto a la calidad. Generalmente la politica
de la calidad es coherente con la politica global de la organizacion, puede alinearse
con la vision y la mision de la organizacion y proporciona un marco de referencia
para el establecimiento de los objetivos de la calidad.

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian, que
transforma elementos de entrada en elementos de salida.

Producto: Elemento de salida que es un resultado de actividades donde ninguna de
ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y el cliente.
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Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
Proveedor: Persona u organizacion o persona que proporciona un producto o un
servicio.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto
0 servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

Requisito: Necesidad o expectativa que esta establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.
Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y expresiones de interés por un
producto, un servicio 0 un proceso de tratamiento de quejas.

Riesgo: efecto de la incertidumbre sobre un resultado esperado.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus expectativas.

Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente.
Un servicio generalmente lo experimenta el cliente.

Sistema de gestidn de la calidad: Sistema de gestion con respecto a la calidad.
Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicacién o la localizacién de un
objeto.

4, Contexto de la organizacion

4.1. Compresion de la organizacion y su contexto

Se detalla la metodologia para la comprensién de la organizacion y su contexto en
Matriz de andlisis FODA F.1B3.06.

Se realiza el seguimiento y la revisibn de la informacién sobre las cuestiones
externas e internas mediante el Acta de revision del sistema de gestion de calidad
F.1B3.02.

4.2. Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Partes interesadas y sus requisitos

Se detalla la metodologia para la comprension de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas en Matriz de partes interesadas F.1B3.07.

La organizacion realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas
partes interesadas y sus requisitos en Matriz de partes interesadas F.1B3.07.
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4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

Alcance técnico del Sistema de Gestién
El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) descrito en el presente manual tiene
como alcance:

S R

Sitio: Av. Benjamin Rosales S/N y Av. de las Américas Guayaquil

Requisitos no aplicables

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios no se aplican en el alcance
del sistema de gestion de la calidad de FTTG porque la empresa actualmente no
realiza esta actividad. La prestacion de sus servicios esta delimitada por el derecho
publico (las leyes y requisitos reglamentarios) que manda, prohibe o permite.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones La trazabilidad de las mediciones no es
requisito, o es considerado por la organizacion como parte esencial para
proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicién dado que no
se utilizan equipos de medicion dentro del servicio de traslado de pasajeros, de
cargas y encomiendas y la comercializacion de locales e islas del centro comercial.

4.4. Sistema de Gestién de la Calidad y sus procesos

La organizacibn ha establecido, implementado, mantenido y continuamente
mejorado un sistema de gestion de calidad, incluyendo los procesos necesarios y
sus interacciones, la organizacion esta orientada hacia la calidad, la FTTG ha
considerado como estratégico el desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad.
El mismo que es permanentemente objeto de mantenimiento y mejoramiento, a fines
de actualizarlo en base a los nuevos requerimientos de nuestros clientes y usuarios,
y de la necesidad de la mejora continua de los diferentes procesos de direccion,
agregadores de valor, apoyo y de asesoria de la organizacién. Mapa de procesos
E.1B3.01.

El Sistema de Gestidon de la Calidad, esta disefiado con base a los requerimientos
de la norma ISO 9001:2015. Este sistema se elabora con base a la informacion y
participacion brindada por sus colaboradores.

El mantenimiento de este Sistema de Gestion de Calidad, beneficia a todos los
procesos de la organizacion que se encuentran dentro de su alcance. El grado de
mejora de la organizacion se mide y evalla en base al seguimiento de los distintos




Cddigo: MC.1B1.01

e — Fecha: 2020-08-11
MANUAL DE CALIDAD

TerminalTerrestreGuayaquil Revision: 4

Paginas: 11 de 29

indicadores disefiados e implementados para la consecucion de los objetivos de
calidad establecidos. Matriz de indicadores de calidad F.1B3.05.

Los responsables principales del mantenimiento de este Sistema es la Direccion de
Procesos y Medio Ambiente. A mas de ellos, participa todo el personal perteneciente
a los departamentos que sean impactados por los procesos contenidos en el alcance
del Sistema. Adicionalmente, Alta Direccion se compromete a facilitar todos los
recursos necesarios, tanto en términos de Recursos Humanos, asi como de
instalaciones y equipos que se requieran para el desarrollo eficaz del Sistema de
Calidad.

El mecanismo principal para el desarrollo permanente del Sistema se da con base a
un programa de auditorias internas periodicas, programa de auditoria F.1B2.05, que
proveen a la organizacién de la informacion necesaria para determinar el nivel de
cumplimiento de sus objetivos de calidad, y el nivel de no conformidades detectadas
respecto a los lineamientos establecidos en el Sistema. Las observaciones y no
conformidades detectadas son sometidas a un proceso de evaluacién, a través del
cual se establecen acciones correctivas a fin de impedir la presencia de futuras no
conformidades, o de fallas en la calidad de la prestacién de los servicios de la
organizacion. Solicitud de accion F.1B2.03 y matriz de seguimiento F.1B2.07.

La organizacién ha determinado los procesos necesarios para el sistema de gestion
de calidad y su aplicabilidad a través de la organizacién determinando la secuencia
e interaccion, las entradas requeridas salidas esperadas de estos procesos, aplicado
los criterios y métodos incluyendo el seguimiento, medicion a través de los
indicadores de desempefio relacionados necesarios para asegurar la operacion
eficaz y control, los recursos necesarios, asignando las responsabilidades y
autoridades, abordado los riesgos y oportunidades, evaluado estos procesos e
implementado cualquier cambio para asegurar que estos procesos logren los
resultados previstos para mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
Matriz de riesgos y oportunidad F.1B3.01.
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5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades

Todos los departamentos y/o areas de la FTTG impactados por el sistema de
gestion de calidad, deben estar convencidos de que la Alta Direccion se encuentra
firmemente comprometida con su implantaciéon y mejora.
Para el efecto, la Alta Direccion:
e Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacién a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad; Acta de revision del sistema de gestion
de calidad F.1B3.02.
e Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con
el contexto y la direccion estratégica de la organizacion. Politica de calidad F.1B3.03
Objetivos de calidad F.1B3.04.
e Asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestién de la
calidad en los procesos de negocio de la organizacién. Mapa de procesos E.1B3.01.
e Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.
Matriz de riesgos y oportunidad F.1B3.01.
e Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad estén disponibles. Acta de revision del sistema de gestion de calidad
F.1B3.02.
e Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad. Matriz de comunicacion E.4D1.01.
e Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos. Matriz de indicadores de calidad F.1B3.05
e« Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad. Acta de revision del sistema de gestion de
calidad F.1B3.02.
ePromoviendo la mejora. Solicitud de accion F.1B2.03 y matriz de seguimiento
F.1B2.07.
e Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la
forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad. Procedimientos e
Instructivos.

5.1.2. Enfoque al cliente
Es mision de la Alta Direccion de la FTTG que el sistema de calidad y los
procedimientos implementados aseguren la satisfaccion del cliente mediante el
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cumplimiento de los requisitos que éste haya establecido. Para el efecto, se lleva a
cabo un proceso permanente de deteccion de los requerimientos del cliente, a fin de
evaluar sus necesidades y el nivel de satisfaccion con respecto a los productos y
servicios brindados por la organizacion.

En base a este objetivo, la direccion se asegura que las necesidades y expectativas
del cliente se determinen, se comprendan y se cumplan tomando en cuenta todos
los requisitos legales y reglamentarios, los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad del producto y la capacidad de aumentar la satisfacciéon del
cliente.

Este enfoque al cliente se orientard asi mismo hacia el cliente interno, conociendo y
determinando las necesidades del Recurso Humano de la organizacién, a fin de
proveerle de un ambiente de trabajo adecuado y seguro y de unos procesos que le
permitan realizar sus tareas con la maxima eficiencia.

5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad.
La politica de calidad de la FTTG es la siguiente:

“La FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL, es una persona
juridica, sin fines de lucro, de accion social y civica, cuyo objeto consiste
principalmente en la administracion y mejoramiento en sus servicios de centro
comercial, terminal terrestre de pasajeros, terminal de cargas y encomiendas.
Comprometidos con el cumplimiento de los requisitos aplicables para satisfacer las
necesidades de usuarios y demas clientes a traves de:

1. Oportunidad y disponibilidad en los servicios;

2. Sostenibilidad del centro comercial;

3. Satisfaccion de los usuarios, concesionarios cooperativos y/o operadoras de
transporte.”

5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad

Se comunica, entiende y aplica dentro de la organizacién y se encuentra disponible
para las partes interesadas tal como se describe en Matriz de comunicacion
E.4D1.01.
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5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

A fines de que cada persona dentro de la organizacion conozca cuales son sus roles,
responsabilidades y autoridades dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, se han
establecido en los Procedimientos e instructivos documentados.

La Direccion de Procesos y Medio Ambiente tiene entre sus responsabilidades:

e Asegurarse de gue el sistema de gestion de calidad es conforme con los requisitos
de esta norma internacional;

e Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas
previstas;

eInformar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestion de calidad y sobre las oportunidades de mejora.

e Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.

e Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene
cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La organizaciéon planifica las acciones para abordar los riesgos y oportunidades
considerando su contexto Matriz de analisis FODA F.1B3.06 y partes interesas Matriz
de partes interesadas F.1B3.07 con el fin de:

o Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados
previstos.

o Aumentar los efectos deseables.

o Prevenir o reducir efectos no deseados.

o Lograr mejora

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades se integran e implementan
en los procesos del sistema de gestion de la calidad en la Matriz de riesgos vy
oportunidad F.1B3.01.

6.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.
La implantacién del Sistema de Gestion de Calidad requiere de una planificacion
perioddica obtenida de la revisién y adecuacién de los objetivos de calidad, las metas
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propuestas para la consecucion de estos objetivos, y el andlisis de la evolucion de
los indicadores.

Esta revisidon permite adecuar los objetivos y las metas a las necesidades y
requerimientos cambiantes de la organizacion.

La evaluacion del comportamiento de los indicadores se refleja en la Matriz de
indicadores de calidad F.1B3.05 que es revisado en las reuniones revision por la
Direccion.

Los objetivos de calidad que soportan la Politica de Calidad se describen los
indicadores de calidad empleados para la medicidén de los diferentes procesos.

Los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad se determinan
en Presupuesto de Ingresos Proyectados F.3A1.04 y Presupuesto Final de Gastos
Proyectados Acumulado F.3A1.05.

Los objetivos de calidad son los siguientes:

1. Cumplir con un nivel de atrasos <3% en la presentacion de buses a la Terminal
Terrestre segun frecuencias utilizadas.

2. Cumplir con el 290% de disponibilidad en los servicios en Terminales de
Cargas y Encomiendas a través del control de apertura y cierre.

3. Cumplir el 280% de Satisfaccion de los usuarios, concesionarios,
cooperativas y/o operadoras de transporte.

4. Cumplir el 260% de asignacion de espacios disponibles.

6.3. Planificacion de los cambios

La implantacion de los cambios en el Sistema de Calidad, son revisados y
determinados en la revision por la direccion segun planificacion de cambios en el
SGC F.1B3.08, llevandose a cabo de manera planificada considerando:

¢ El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales.
e La integridad del sistema de gestion de la calidad.

e La disponibilidad de recursos.

e La asignacién o reasignacion de responsables y autoridades.
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7. Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1. Generalidades

La Alta direccién de la FTTG, al momento de plantear las estrategias y los objetivos
de la organizacion a corto, medio y largo plazo, ha identificado los recursos
esenciales para llevarlos a cabo. Estos recursos se agrupan principalmente en
Recursos Humanos y Recursos Fisicos o Infraestructura. Presupuesto de Ingresos
Proyectados F.3A1.04 y Presupuesto Final de Gastos Proyectados Acumulado
F.3A1.05.

La organizacion proporciona recursos considerando las capacidades y limitaciones
de los recursos existentes determinados en funcion de la disponibilidad de ingresos,
los demas recursos que se necesitany que se requieran de los proveedores
externos es controlado a través del punto 8.4 del presente documento.

7.1.2. Personas

La organizacion ha determinado que es necesario contar con el equipo de Recursos
Humanos apropiado para la debida prestacion del servicio y para asegurar el
mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de la calidad. En términos
generales, la organizacion contara con personal propio para llevar a cabo todos los
procesos de direccion, agregadores de valor operativos, apoyo y de asesoria
determinados en el mapa de procesos.

Entendiéndose que el Recurso Humano es el factor fundamental para cualquier
organizacion que desea alcanzar sus objetivos de crecimiento y desarrollo, se ha
incorporado el Procedimiento de Gestion de Seleccion de Personal por Contrato
P.3D1.02 que le ayuda a contar con el personal idéneo dentro de la organizacion.

7.1.3. Infraestructura

La organizacion provee toda la infraestructura necesaria para la prestacion del
servicio y el cumplimiento de los requisitos del cliente estas infraestructuras
comprenden:

e Espacio fisico (edificio y servicios asociados) para la atencion de los usuarios.
Procedimiento Mantenimiento ECA P.3B2.01; Procedimiento de Mantenimiento
Hidrosanitario y General P.3B3.01; Procedimiento de Limpieza P.3B3.02;
Procedimiento Control de Plagas P.3B4.01.




Cddigo: MC.1B1.01

e — Fecha: 2020-08-11
MANUAL DE CALIDAD

TerminalTerrestreGuayaquil Revision: 4

Paginas: 17 de 29

e Materiales y equipos en buenas condiciones. Procedimiento de Almacenamiento
de Suministros y Materiales P.3B5.01.

e Equipos, incluyendo hardware y software. Procedimiento de Modificacion de
Registros Informaticos P.3C1.01; Procedimiento de Modificacién Actualizaciéon vy
Carga de Informacién en pagina Web P.3C1.02; Procedimiento de Modificacién
Habilitacion y Deshabilitacién de Funcionarios, Proveedores y/o Terceros P.3C1.03;
Procedimiento de Modificacion Soporte Técnico P.3C1.04; Procedimiento de
Modificacion Nuevos Sistemas P.3C2.01; Procedimiento de Administracion de Base
de Datos P.3C3.01.

e Oficinas administrativas adecuadas para el correcto uso del personal de la
institucion. Procedimiento de Limpieza P.3B3.02.

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

La Institucion cuenta con oficinas administrativas con temperaturas acorde a sus
necesidades, ademas se encuentran limpias y en buen estado. Los espacios fisicos
para atencion a los usuarios son amplios y con infraestructura adecuada.
Procedimiento Mantenimiento ECA P.3B2.01; Procedimiento de Mantenimiento
Hidrosanitario y General P.3B3.01; Procedimiento de Limpieza P.3B3.02;
Procedimiento Control de Plagas P.3B4.01.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

La organizacion determina y proporciona recursos necesarios sean fisicos,
humanos, financieros y tecnoldgicos para asegurarse de la validez de los resultados
cuando se realice el seguimiento o la medicién para verificar la conformidad de los
productos y servicios con los requisitos. Matriz de indicadores de calidad F.1B3.05,
Acta de revision del sistema de gestion de calidad F.1B3.02.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Requisitos no aplicables ver punto 4.3 del presente documento

7.1.6. Conocimientos de la organizacion

La organizacion determinando los conocimientos necesarios para la operaciéon de
sus procesos para lograr la conformidad de los productos y servicios a través de su
respectivo plan de capacitacion F.3D2.01. Estos conocimientos se ponen a
disposicion en la medida en que sea necesario a través de induccion general
F.3D1.05 e induccion especifica F.3D1.06, capacitaciones a través de evaluacion de
eficacia de la capacitacion F.3D2.04, procedimientos e instructivos de trabajo
accesibles en los puntos de uso en la unidad compartida en red.
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Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion
considera sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas de ser el
caso.

7.2. Competencia
La organizacion determina la competencia necesaria de las personas que realizan,
bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion
de la calidad para:

e Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencia apropiadas. Manual de Valoracion Descripcion y Perfil de
Puestos.

e Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas. Procedimiento de Desarrollo del Talento
Humano (capacitacion) P.3D2.01.

eConservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la
competencia. Archivo de la Direccion de Administracion del Talento Humano.

7.3. Toma de Conciencia

La organizacion se asegura a través del proceso de comunicacion y la formacién
interna que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion
toman conciencia de:

e La politica de la calidad.

¢ L0s objetivos de la calidad pertinentes.

e Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio.

e Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

La misma se trabaja a través de charlas para toma de conciencia, proceso de
induccion para nuevo personal. Induccion general F.3D1.05.

7.4. Comunicacién
A fines de facilitar el seguimiento de los indicadores y la mejora continua en la
implantacion del sistema de calidad, es importante contar con canales de
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comunicacion interna y externa que permitan mantener informados a todos los
actores de los procesos y las partes interesadas. Matriz de comunicacion E.4D1.01.

7.5. Informacion documentada
El Sistema de Gestion de Calidad cuenta con una documentacién estructurada y
especifica.

La estructura de la informacion documenta se divide en informacion que esta bajo el
alcance del Sistema de Gestion de Calidad y bajo el alcance del Control Interno.
Dicha clasificacion se identifica en la lista maestra de documentos. Aquellos
documentos identificados del SGC seran criterio de auditorias bajo la norma
ISO 9001 y los documentos bajo al alcance de Control Interno seran criterio
para las acciones de control dirigidas por la Direccion de Control de Gestion.
Pueden existir documentos bajo ambos alcances. Procedimiento Control de
Documentos P.1B1.01; Procedimiento de Control de los Registros P.1B1.02;
Instructivo para Elaborar Documentos IT.1B1.01; Lista maestra de documentos; Lista
maestra de formatos.

Manual
de Calidad

Politica y Objetivos

Procedimientos, especificaciones,
flujogramas, mapas de procesos e
instructivos.

Planificacion

Formatos y Registros

Documentos Externos (leyes, normas, etc.)

Hlustracion 1 Estructura documental
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8. Operacion

8.1. Planificacion y control de la operacién

La FTTG considera los siguientes pasos dentro del esquema general de la
realizacion del producto/servicio, es decir de la ejecucion completa de su ciclo
operacional.

Terminales Terrestres:

Procedimiento de habilitacion de unidades nuevas P.2A1.01

Procedimiento de control de frecuencias P.2A1.02

Procedimiento de embarque de pasajeros y salida de buses P.2A1.03
Procedimiento salidas no conformes y su tratamiento -operaciones P.2A1.04
Procedimiento de seguridad fisica P.2A2.01

Procedimiento de recaudacion, cuadre y liquidacion de valores recaudados en
cabinas de cobro y ventanillas. P.2A3.01

Procedimiento de recaudacion para cobro de tasas de torniquetes. P.2A3.02
Procedimiento de venta de tasas de contingencia. P.2A3.03

Procedimiento de cuadratura de caja P.2A3.04

Procedimiento para la apertura y cierre de la terminal de cargas y
encomiendas. P.2A4.01

Procedimiento para la inspeccion de locales y personal de cooperativas de la
terminal de cargas y encomiendas. P.2A4.02

Procedimiento salidas no conformes y su tratamiento — cargas Yy
encomiendas. P.2A4.03

Centro Comercial:

Procedimiento administracion del centro comercial P.2B1.01
Procedimiento salidas no conformes y su tratamiento — comercial P.2B1.02
Procedimiento comercializacion espacios disponibles P.2B2.01
Procedimiento canje publicitario centro comercial terminal P.2B2.02

8.2. Requisitos paralos productos y servicios
Los requisitos para los productos y servicios se encuentran detallados en los
siguientes documentos:

Procedimiento de Habilitacién de Unidades Nuevas P.2A1.01
Procedimiento de Comunicacion y Marketing P.4D1.01

Procedimiento Comercializacion Espacios Disponibles P.2B2.01
Procedimiento Canje Publicitario Centro Comercial Terminal P.2B2.02
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8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
Requisitos no aplicables ver punto 4.3 del presente documento

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

8.4.1. Generalidades

El objetivo del proceso de Proveeduria es suministrar a las areas de la FTTG
especialmente a los procesos de Terminales Terrestres y Centro Comercial.

Para que los insumos comprados cumplan con las especificaciones de calidad
requeridas se realiza un proceso de seleccién de proveedores, este proceso varia
de acuerdo a los requerimientos y a la complejidad de los items que deban
obtenerse. La decision puede basarse en una gama de factores, desde el precio y
entrega hasta la confiabilidad en la calidad del producto suministrado. Los criterios
de seleccioén de proveedores se definen en Procedimiento de Seleccion, Evaluacion,
Seguimiento del Desempefio y la Re-evaluacién de los Proveedores Externos —
infima Cuantia P.3B1.01; Instructivo de infima Cuantia 1.3B1.01; Procedimiento de
Validacion de Cumplimiento de Resoluciones del SERCOP P.4B2.02; Procedimiento
de Procesos de Contratacion Publica y Compras por Catalogo P.4B2.01.

El desempefio de los proveedores es monitoreado de acuerdo a especificaciones
internas, siendo comunicada inmediatamente al proveedor cualquier entrega no
conforme para que se tomen las medidas correctivas adecuadas para asegurar que
los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afecta de manera
adversa a la capacidad de la organizacion para entregar productos y servicios
conformes de manera coherente a los clientes y usuarios. Procedimiento de
Seleccion, Evaluacion, Seguimiento del Desempefio y la Re-evaluacion de los
Proveedores Externos — infima Cuantia P.3B1.01.

La FTTG se asegurad de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion
al proveedor externo. Instructivo de Infima Cuantia 1.3B1.01; Procedimiento de
Validacion de Cumplimiento de Resoluciones del SERCOP P.4B2.02; Procedimiento
de Procesos de Contratacion Publica y Compras por Catalogo P.4B2.01.

8.5. Produccion y provision del servicio

8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

La FTTG realiza sus servicios bajo condiciones controladas, el cumplimiento de estos
requisitos detallados en la documentacién de cada proceso:

Terminales Terrestres:
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e Procedimiento de habilitacion de unidades nuevas P.2A1.01

e Procedimiento de control de frecuencias P.2A1.02

e Procedimiento de embarque de pasajeros y salida de buses P.2A1.03

e Procedimiento salidas no conformes y su tratamiento -operaciones P.2A1.04

e Procedimiento de seguridad fisica P.2A2.01

e Procedimiento de recaudacioén, cuadre y liquidacién de valores recaudados en
cabinas de cobro y ventanillas. P.2A3.01

e Procedimiento de recaudacidon para cobro de tasas de torniquetes. P.2A3.02

e Procedimiento de venta de tasas de contingencia. P.2A3.03

¢ Procedimiento de cuadratura de caja P.2A3.04

e Procedimiento para la apertura y cierre de la terminal de cargas y
encomiendas. P.2A4.01

e Procedimiento para la inspeccion de locales y personal de cooperativas de la
terminal de cargas y encomiendas. P.2A4.02

e Procedimiento salidas no conformes y su tratamiento — cargas Yy
encomiendas. P.2A4.03

Centro Comercial:
e Procedimiento administracion del centro comercial P.2B1.01
e Procedimiento salidas no conformes y su tratamiento — comercial P.2B1.02
e Procedimiento comercializacion espacios disponibles P.2B2.01
e Procedimiento canje publicitario centro comercial terminal P.2B2.02

8.5.2. Identificacién y trazabilidad
La FTTG utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.
La identificacion y trazabilidad para los procesos se identifican de la siguiente
manera:
e Terminales Terrestres: Nombre de Cooperativa; identificacion de la Unidad de
Transporte; rutas agendadas; fecha; turno.
e Centro Comercial: Numero de RUC del cliente; nombre del cliente; nimero de
local.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacion cuida la propiedad perteneciente a los clientes y proveedores
externos mientras esté bajo el control de la organizacion.
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La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes
o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro
de los productos y servicios. Procedimiento de Seguridad Fisica P.2A2.01.

Clientes:
e Datos personales de Clientes
e Mercaderia, herramientas, materiales dentro de locales y/o boleterias.
e Vehiculos y parqueaderos y/o andenes
e Maletas y objetos extraviados.
Proveedores:
e Herramientas y materiales de trabajo (Limpieza, mantenimiento, etc)

8.5.4. Preservacion

Se preservan los productos en la medida necesaria para asegurarse la conformidad
con los requisitos. Procedimiento de Almacenamiento de Suministros y Materiales
P.3B5.01.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

La organizacion cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios a través de atencién a consultas o
tratamiento de quejas. Procedimiento de comunicacion y marketing P.4D1.01

Se recepta retroalimentacion por parte de los usuarios y clientes por medio de la
encuesta de satisfaccion.

8.5.6. Control de los cambios

La organizacién revisa y controla los cambios para la produccién, en la extension
necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.
Cualquier cambio que se realice en el proceso productivo queda evidenciado en el
correo electronico, memorando, contratos, procedimientos e instructivos segun
corresponda.

8.6. Liberacion de los productos y servicios

La liberacion de los productos y servicios para las areas correspondientes se realiza
de la siguiente manera:

Terminales Terrestres: Se libera el servicio a través del Procedimiento de Control
de Frecuencias P.2A1.02; Procedimiento de Embarque de Pasajeros y Salida de
Buses P.2A1.03; Procedimiento para la Apertura y Cierre de la Terminal de Cargas
y Encomiendas P.2A4.01, su registro en el sistema SMARTT y Control de
Apertura/Cierre de Cooperativas - Oficinas (F.2A4.05) respectivamente.
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Centro Comercial: Se libera el a través del Procedimiento Administracion del Centro
Comercial FP.2B1.01; Procedimiento Comercializacion de Espacios Disponibles
P.2B2.01; Procedimiento Canje Publicitario Centro Comercial Terminal P.2B2.02; su
registro en el reporte diario de apertura y cierre (F.2B1.02/F.2B1.03); Autorizacién
Explotacion Comercial (F.3A6.01); Autorizacion de Uso de Espacio (F.2B2.01);
Convenio de canje (F.4B1.09); Acta de entrega y recepcion de premios (F.2B2.02)
respectivamente.

8.7. Control de las salidas no conformes de procesos, productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 0 entrega no
intencionada.

Dichos requisitos, estan detallados en los siguientes documentos:

e Procedimiento Salidas No Conformes y su Tratamiento — Operaciones
P.2A1.04

e Procedimiento Salidas No Conformes y su Tratamiento — Cargas y
Encomiendas P.2A4.03

e Procedimiento Salidas No Conformes y su Tratamiento — Comercial P.2B1.02

e Matriz de Salidas No Conforme E.1B4.01

9. Evaluacién del Desempefio
9.1. Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades

Uno de los objetivos de la organizacion es la mejora continua, y para ello se definen,
planifican e implantan permanentemente las actividades de medicién, seguimiento y
analisis para verificar que esta mejora se lleva a cabo correctamente. Para ello se
definen y utilizan las diferentes metodologias necesarias para implantar esta mejora,
incluyendo las herramientas estadisticas.

Entre las actividades requeridas para la medicion, analisis y mejora del sistema se
incluyen:

eLa medicion periddica de los resultados de los indicadores establecidos para
evaluar la satisfaccion e insatisfaccion de los clientes. Matriz de indicadores de
calidad F.1B3.05; Matriz de indicadores F.4A2.01.
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elLa realizacion de auditorias internas del sistema de gestion de calidad para
comprobar su cumplimiento y eficacia. Informe final de auditoria interna F.1B2.06.
eLa comprobacién de que los procesos se mantienen dentro de los pardmetros
adecuados, que garantizan su adecuado control. Procedimiento de Control de
Gestion DP.4A1.01; Procedimiento de Auditorias Internas P.1B2.01.

e Actividades de control de los productos y servicios no conformes evidenciados en
los procesos. Matriz de indicadores de calidad F.1B3.05; Matriz de indicadores
F.4A2.01.

e El andlisis de resultados de los datos obtenidos en las actividades de medicion.
Acta de revision del sistema de gestion de calidad F.1B3.02.

e Actividades de mejora continua y Acciones correctivas. Solicitud de accion
F.1B2.03 y matriz de seguimiento F.1B2.07.

9.1.2. Satisfaccién del cliente

La satisfaccion de nuestros clientes externos es medida a través de encuestas a
clientes y usuarios que se realizan anualmente y que proveen de la retroalimentacion
con respecto al servicio brindado. Informe de encuesta de satisfaccion.

9.1.3. Analisis y evaluacion

e L0s procesos, son evaluados mediante la tendencia de los indicadores aplicados
en la medicion de los mismos. Esta evolucion es reportada segun la Matriz de
indicadores de calidad F.1B3.05; Matriz de indicadores F.4A2.01, el cual es
actualizado permanentemente y enviado a revision por la alta direccion.

De estas reuniones se obtienen los datos necesarios para tomar decisiones,
generandose disposiciones gerenciales que se convierten en correcciones y
acciones correctivas.

El resultado de ese analisis se utiliza para la evaluacién de:

eLa conformidad de los productos y servicios. Matriz de indicadores de calidad
F.1B3.05; Matriz de indicadores F.4A2.01.

¢ El grado de satisfaccion del cliente. Informe de encuesta de satisfaccion.

eEl desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Matriz de
indicadores de calidad F.1B3.05

¢ Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz. Matriz de indicadores de
calidad F.1B3.05
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e Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; Matriz
de indicadores de calidad F.1B3.05

eDesempefio de los proveedores externos; Evaluacion / re-evaluacion de
proveedores (F.3B1.05). Informe de evaluacion anual de proveedores (F.3B1.06).

e La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad. Solicitud de accion

F.1B2.03 y matriz de seguimiento F.1B2.07.

9.2. Auditoria interna

La auditoria del sistema de gestion de calidad consiste en comprobar que las
actividades desarrolladas por la organizaciéon en dicho sistema de gestion son
acordes con los requisitos de la norma de referencia, y que se estan ejecutando en
la forma, momento y por los responsables definidos en el sistema. Procedimiento de
Auditorias Internas P.1B2.01; Plan de auditoria interna F.1B2.01; Informe final de
auditoria interna F.1B2.06.

9.3. Revisién por la direccién

9.3.1. Generalidades

La Alta direccion esta comprometida con la revision continua del Sistema de Gestion
a través de reuniones gerenciales en las cuales se revisan segun Instructivo de
Revision del Sistema de Gestion de la Calidad IT.1B3.01 y registros Acta de revision
del sistema de gestion de calidad F.1B3.02. de los siguientes items:

¢ El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.

¢ Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema
de gestion de la calidad.

eLa informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas a:

o La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes.

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

El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.
Las no conformidades y acciones correctivas.

Los resultados de seguimiento y medicion.

Los resultados de las auditorias.

El desempefio de los proveedores externos;

e La adecuacion de los recursos.

e La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.
e as oportunidades de mejora.

0 O O O O O
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10. Mejora

10.1. Generalidades

La organizacion determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente que incluyan:

e Como mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras. Acta de revision del
sistema de gestion de calidad F.1B3.02; Matriz de analisis FODA F.1B3.06;
Matriz de partes interesadas F.1B3.07

e Como corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados. Matriz de riesgos
y oportunidad F.1B3.01.

e Como mejorar el desempenio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Solicitud de accion F.1B2.03.

10.2. No conformidad y accion correctiva

Como resultado de las auditorias, revisiones de la direccion, quejas de clientes u
otros, se generan solicitudes de acciones que son clasificadas como correctivas.
Procedimiento de Mejora Continua P.1B4.01; Solicitud de accién F.1B2.03.

10.3. Mejora continua

La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad mediante:

e Resultados del andlisis y la evaluacién, y las salidas de la revision por la direccion,
para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como
parte de la mejora continua. Instructivo de Revision del Sistema de Gestion de la
Calidad 1T.1B3.01

e Establecimiento de Politica y Objetivos de Calidad Politica de calidad F.1B3.03
Objetivos de calidad F.1B3.04.

¢ Auditorias Internas Procedimiento de Auditorias Internas P.1B2.01

e Analisis y evaluacion Instructivo de Revision del Sistema de Gestion de la Calidad
IT.1B3.01

e Acciones correctivas Procedimiento de Mejora Continua P.1B4.01.

FECHA DESCRIPCION DE CAMBIOS O FECHA DEL | ELABORADO REVISADO APROBADO
ANTERIOR MODIFICACIONES CAMBIO POR POR POR
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