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OMAR sejo Directivo nsejo Directivo
ordinador de Servicios de
Transporte
A.OBIJETIVO

Garantizar que se realicen los servicios de fransporte conforme a losd#equerimientos
de los clientes y gestionar una adecuada administracion de los vehieulos con los que
cuenta QUALITY SERVICE.

B. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la solicitud deunidades de transporte,
mantenimiento y realizacion de servicio y para fodas las,areas que hagan uso de los
vehiculos de QUALITY SERVICE.

C.RESPONSABILIDADES
C.1 Coordinador de Servicios de Transporte
e Asegurar el cumplimiento de este proCedimiento.
e Readlizar la entrega de unidad alos conductores mediante los check list.
e Proporcionar apoyo técnico para el mantenimiento de las unidades de
fransporte.
e Coordinary programar |as actividades de mantenimiento.
e Verificar el estado de las twtasy coordinar las mismas.
e Readlizarlainspeccion de verificacion para garantizar la integridad de las unidades
de fransporte.
e Documentary archiyar los registros de este procedimiento.
e Asegurar el €umplimiento de las obligaciones ante autoridades como son pago
de tenencias, verificaciones, inspecciones, renovacion de seguros.
C.2 Consejo Directive
e Revisary gprobar este procedimiento.
C.3 Todo.elpersonal
e [Cumplir lo descrito en este procedimiento

D. DEFINICIONES / ABREVIATURAS
Conductor: Persona con capacidades para conducir vehiculos automotores vy
fransportar personas.
Coordinador de transporte: Persona encargada de coordinar y mantener un servicio
eficiente de transporte de personal, por medio de la asignacion de rutas, rotacion
de conductores y administracién unidades en 6ptimas condiciones de operacion.
Falla potencial: Es la consecuencia que puede traer consigo una averia o
imperfeccién que impide el buen funcionamiento de una unidad de transporte.
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Licencia de manejo: Es el documento expedido por la autoridad competente en
donde autoriza la capacidad y conocimiento para la conduccién de vehiculos
motorizados.

Mantenimiento correctivo: Es el que corrige la falla una vez que ésta ha sucedido.
Mantenimiento preventivo: Consta de una serie de revisiones que se efectian en un
tiempo determinado para disminuir las probabilidades de fallas o desgastes.
Solicitante: Persona que solicita un vehiculo utilitario para realizar actividades
relacionadas con QUALITY SERVICE.

Unidad de transporte de personal: Vehiculos con capacidad para trasladagpersonal
con los que se presta el servicio.

Vehiculo utilitario: Vehiculo automotor propiedad de la empresa paraUsos multiples.

. GENERALIDADES
1. Las infracciones, faltas cometidas, asi como cualquier violacion.a otras leyes y
reglamentos estatales o federales, serdn responsabilidad difecta del conductor o
solicitante del vehiculo.
2.En caso de robo total o parcial del vehiculo, el Conducter ¢selicitante debe avisar
de forma inmediata al Coordinador de Servicios de fransporte.
3.En caso de accidente, el Conductor o solicitante ‘deberd avisar inmediatamente
al Coordinador de Servicios de Transporte y a la‘aseguradora.
4.Si el colaborador es responsable de algun siniesfre, por negligencia, estard sujeto al
pago total del deducible correspondiente, o del'monto total de las reparaciones que
procedan.

. DESARROLLO
F.1 Solicitud de vehiculo utilitario
El usuario realizard la solicitud, delwehiculo a través de un correo electronico al
Coordinador de Servicios deglransporte, verificando en el formato F17PNO-TRA-01.00
“Disponibilidad de unidades™, mismo que serd enviado de manera diaria por el
Coordinador de Servicios,de Transporte a los coordinadores de las dreas que hagan
uso de las unidades.

El Coordinador de'Senvicios de Transporte asignard el vehiculo al usuario, de acuerdo
con la disponibilidad de las unidades, en conjunto llenaran el formato F7PNO-TRA-
01.02 “Chegk list de‘unidades”, para determinar y reportar las condiciones en las que
se encuenfra launidad, el cual deberd ser autorizado por el Jefe directo del usuario
0 en caso de ausencia por Recursos Humanos, asi mismo deberd asegurarse que la
licencia,de/conducir del conductor se encuentra vigente y deberd llevar el formato
FI4PNP-TRA-01.00 "Formato control de licencias de conducir” correspondiente al
control de licencias de usuarios de unidades.

El Coordinador de Servicios de Transporte deberd asegurarse de contar y conservar
dentro de los vehiculos todos los documentos vigentes para su uso.
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Al regresas la unidad, el usuario y el Coordinador de Servicios de Transporte
verificardn las condiciones en las que se encuentra la unidad a través del F7PNO-
TRA-01.02 “Check list de unidades” (previamente llenado).

F.2 Solicitud de servicio de transporte

Una vez recibida la requisicidon o solicitud para el servicio de tfrasporte por parte del
cliente, el Gerente Comercial y de Operaciones en conjunto con el Coordinador de
Servicios de Transporte, revisardn el requerimiento del cliente a través del F24RPNO-
COM-01.01 “Andlisis de factibilidad transporte del personal” y compariifan elformato
F17PNO-COM-01.01 “Cotizacién de Transporte”, a través del cual se definen las
condiciones y caracteristicas en nUmero de conductores o servicios requeridos y se
disena el croquis de ruta para su ejecucion, etc. Esto con la findlidad de evaluar y
asignar los recursos necesarios.

Una vez que la cotizacion es aprobada por el cliente, el Gred"eomercial notifica via
correo electrénico al Coordinador de Servicios de Transporte, compartiendo el
formato F28PNO-COM-01.01 “Orden de servicio de'Transporte”, especificando las
condiciones negociadas, para garantizar el cumplimiento del servicio contratado,
asi como su ejecucion.

F.2.1 Planeacion del servicio de transposte
El Coordinador de Servicios de Transperie confirmard las caracteristicas del servicio,
a fravés del formato FSPNO-TRA-01.01 “Asignacion de Ruta o Servicio”, solicitado por
el cliente.

El Coordinador de Servicios “de " Transporte solicitard los recursos al drea
correspondiente con basg'a'las politicas de QS:

e Finanzas: Tag y combuystible
e Recursos HumanoshVidticos (Alimentos y estacionamiento)

Para garantizangue el conductor haya recibido los vidticos asignados en la ruta de
transporte deberésllenar el FPPNO-TRA-01.01 “Formato gastos de viaje” en donde
colocara elmonto recibido y su desglose de gastos en la ruta con los comprobantes.
Este sefd firmado por el Coordinador de Servicios de Transporte y resguardado para
futuras'consultas.

El Coordinador de Servicios de Transporte debe asegurarse que este completa la
base de datos de todas las unidades en servicio en la plataforma GPS y monitorear
el cumplimiento de las rutas asignadas a través de la plataforma GPS.

F.2.2 Realizacién del servicio de transporte
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Los Conductores deberdn de reportarse al inicio y al final de cada ruta con el
Coordinador de Servicios de Transporte via telefénica o a través de mensaje
electrénico.

Para la realizacion del servicio, el Conductor deberd cumplir los siguientes criterios:
e Presentarse con anticipacién al horario de inicio de servicio.

Mantener una imagen adecuada y pulcra.

Respetar los lineamientos del Reglamento de transito.

Conducirse de manera respetuosa y amable con los usuarios.

Mantener limpia la unidad a cargo para todos los servicios, sin excepcion.

Portar los documentos oficiales dentfro de la unidad.

Mantener a la mano la licencia vigente y la pdliza de segure vehicular.

Reportar cualquier situacion relacionada con la unidad, alfCoerdinador de

Transporte, al inicio, en trayecto o al término del servicio.

¢ Queda estrictamente prohibido subir a cualquier persena,.gjena ala empresa y
o al servicio realizado.

e Portar equipo de proteccién personal COVID-192.cuando aplique.

El conductor, durante la ejecucion del servicio, ufilizarg el formato FIPNO-TRA-01.01
“Registro diario de personal” o si el cliente lovsdlicita, utilizar el formato que se
proporcione.

El conductor aplicard el formato FAPNO-TRA-01.01 “Evaluacion del servicio de
tfransporte” de manera semanal y aleaforia a un usuario de cada una de las rutas.

Las evaluaciones se revisan y sesintegran al reporte semanal. En caso de tener
incidencia se reporta al Jefe inmediato y Coordinador de Sistemas de Gestion para
generar el plan de accién=de acuerdo con el procedimiento PNO-CA-02
“Procedimiento de No confermidades, Quejas y Sistemas CAPA".

El Coordinador de Servicios'de Transporte revisard diariamente los registros de GPS y
videograbacioén, «etifieando la no existencia de desviaciones durante la ejecucion
de las rutas y le regisirard en el formato F6PNO-TRA-01.02 “Reporte de Monitoreo de
unidades”. Asimismo integrard en el reporte semanal el andilisis de combustible con
el formatd “FI2PNO-TRA-01.00 “Andilisis de combustible”. Si existe alguna
desviagionseranexard el recorrido de la unidad via GPS mediante capturas. En caso
de no presentarse incidencias se borrard el registro de video y GPS cada 15 dias. En
caso ‘de“encontfrar alguna incidencia se noftificard al Jefe inmediato y al
Coerdinador de Sistemas de Gestion y deberd resguardarse la grabaciéon y/o el
registro de GPS. Después se analiza la desviacién, generando un plan de accidén y
trabajo de investigacidén de acuerdo con lo establecido en el PNO-CA-02
“Procedimiento de No conformidades, Quejas y Sistemas CAPA".

El conductor de ruta registrard en el formato F2PNO-TRA-01.02 “BitGdcora de
kilbmetros recorridos por ruta’:

.....
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Nombre de la ruta

Unidad

Placas

Fecha

Kilometros de la unidad al estar en el domicilio
Kilometraje al inicio de ruta

Kilometraje al llegar a la ruta

Kilometraje al finalizar la ruta

Kilometraje al resguardar la unidad

Después el conductor compartird al Coordinador de Servicios defTransporte el
formato previamente llenado ya sea de manera fisica o via electrénica para que el
Coordinador de Servicios de Transporte alimente el formato 'F8PNO-TRA-01.01
“Control de Km y combustible” en donde lleva el control de los kilémetros recorridos,
control de combustible y horarios de cada uno de los movimientes.de la unidad para
detectar cualquier desviacion en el uso de unidades y#eportarlo de inmediato al
consejo directivo.

Nota: Se realizaran pruebas de rendimiento destombustible cada trimestre para
determinar los pardmetros de aceptacion.

F.2.2.1 Contingencia durante,eNrdmsporte
F.2.2.1.1 Falla mecdnica o descompostura.

1. En caso de que alguna de'las unidades presente una falla mecdnica o
descompostura diversa, gliconauctor reportara al Coordinador de Servicios
de Transporte.

2. El Coordinador de Servicios, de Transporte informard de manera inmediata all
cliente.

3. El Conductor deteetarér e identificard la falla en la unidad.

4. El Coordinador'de Servicios de Transporte considerard cual es el tiempo
prudente pardlacorreccion de dicha falla.

5. Enviar efra wnidad al lugar del desperfecto para confinuar con la ruta
asignadanen/caso de que la ruta sea local.

6. En caso de encontrarse en vigje fordneo, se solicitard apoyo del seguro o en
sU defecto se ubicard el taller mas cercano con el fin de arreglar la unidad o
el desperfecto.

/. \ElI'€oordinador de Servicios de Transporte informard al cliente la solucion final
de la falla que se presento.

F.2.2.1.2 Accidente

1. ElConductor de la unidad reportard de inmediato al Coordinador de Servicios
de Transporte via telefénica.
2. El Coordinador de Servicios de Transporte inmediatamente avisard al cliente.
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3. El Conductor evaluard el dano infringido a su unidad y al personal cuando
apligue e informard al Coordinador de Servicios de Transporte.

4. Comunicar a la compania de seguros el accidente.
5. Determinar si es necesario él envid de otra unidad al lugar del siniestro.
6. En caso de haber sufrido dano el personal, se informard al cliente para que

este indigue que se debe hacer.
F.2.2.1.3 Robo de unidad

1. Guardar la calma y no resistirse.

2. No ser hostil, ni sumiso, mds bien ser cooperativo y positiveha pesar del
escenario adverso.

3. Poner atencién especifica en detalles como lugar y hora,

4. Modo en que operd él o los asaltantes.

5. Forma en que fue interceptada la unidad.

6. Caracteristicas del vehiculo utilizado por los delinciéentes.

7. Tipo de arma que utilizaron al someterlos.

8. Levantar el acta correspondiente en el MP qué corresponda con el fin de que

la compania de seguros pueda indemnizar’el'dano.

F.2.3 Facturacion del servicio

Una vez concluido el servicio de fransporte;~el Coordinador de Servicios de
Transporte confirma al Especialista de Facturacion y Créditos la conclusion de este,
para proceder conforme al PN@-CYA-06 “Procedimiento de Facturacion”.
Concluyendo asi con el proceso.

F.2.4 Encuestas de satisfaccion

La encuesta de satisfaccionrdel.gliente se realizard de acuerdo con lo establecido
en el procedimiento PNO-COM-01 “Procedimiento de ventas y marketing” para
medir la calidad del serviciory en caso de existir alguna queja o inconformidad
elaborar plan de accionen‘conjunto con el Coordinador de Sistemas de Gestion.

F.3 Mantenimigntofaréventivo de unidades

Para garantizerla conservacion en buen estado de las unidades de transporte, se
realizard una programaciéon de mantenimientos preventivos considerando el km
promegioreeorrido por unidad al dia y el Ultimo mantenimiento realizado llevando
el control en el formato F15PNO-TRA-01.00 “Prondstico de mantenimientos™.

E.3.1 Reporte de Fallas de unidades
El Ceordinador de Servicios de Transporte programard como minimo 1 vez al mes la
revision de las unidades a fravés del F7PNO-TRA-01.02 “Check list de unidades”,
agregando el formato F13PNO-TRA-01.00 “Revision de condiciones fisico-mecdnicas
de unidad” que corresponde a la revision de condiciones fisico-mecdnicas de las
unidades.
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Al regresar la unidad, el usuario y el Coordinador de Servicios de Transporte
verificardn las condiciones en las que se encuentra la unidad a través del F7PNO-
TRA-01.02 “Check list de unidades” las condiciones en las que se encuentra la
unidad.

Todo colaborador que haga uso de los vehiculos de la compania deberd reportar
cualquier dano o falla de dicha unidad de forma inmediata al Coordinador de
Servicios de Transporte, mismo que deberd registrar el reporte del usuario, en el
formato F16PNO-TRA-01.00 “Reporte de mantenimiento de unidades” y esteidara
seguimiento hasta la conslucion del reporte generado.

En caso de existir faltantes de accesorios, refacciones o documentacién, asi como
desperfectos imputables al conductor o solicitante, al momento de hacer entrega
del vehiculo el Coordinador de Servicios de Transporte lo documentard en el Check
list y reportard a través de un correo a Recursos Humanos, pdra, tomar las acciones
correspondientes.

El Coordinador de Servicios de Transporte canalizaré™al especialista mecdnico la
unidad para su evaluacion. Una vez obtenido el diagnoéstico, el Coordinador de
Servicios de Transporte programard la reparacién,de*dcuerdo con las prioridades
de fransporte, misma que registrard en el formato F3PNO-TRA-01.01 “Bitdcora de
reparacion de unidades”. A su vez llevard eliconirol los seguros de las unidades en el
F11PNO-TRA-01.01 “Formato control de pdlizas de seguro” para validar el estatus
correcto de la informacion.
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H. REFERENCIAS
PNO-CA-01 “Procedimiento de Control Documental”.
ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
I.LANEXOS
F1IPNO-TRA-01.01 Registro diario de personal.
F2PNO-TRA-01.02 Bitdcora de kilbmetros recorridos por ruta.
F3PNO-TRA-01.01 Bitdcora de reparacion de unidades.
FAPNO-TRA-01.01 Evaluaciéon del servicio de transporte.
F5PNO-TRA-01.01 Asignaciéon de Ruta o Servicio.
F6PNO-TRA-01.02 Reporte de Monitoreo de unidades.
F7PNO-TRA-01.02 Check list de unidades.
F8PNO-TRA-01.01 Confrol de Km y combustible.
F9PNO-TRA-01.01 Formato gastos de vigje.
F11PNO-TRA-01.01 Formato control pdlizas de seguro.
F12PNO-TRA-01.00 Formato andilisis de combustible.
F13PNO-TRA-01.00 Formato Revision de condiciones fisico-mecdnicas de unidad.
F14PNO-TRA-01.00 Formato control de licencias de conducir.
F15PNO-TRA-01.00 Prondstico de mantenimientos.
F16PNO-TRA-01.00 Reporte de mantenimiento de‘unidades.
F17PNO-TRA-01.00 Disponibilidad de unidades:

J. HISTORIAL DE CAMBIOS

Revision Descripciondel cambio Fecha <.:iel
cambio
Se modifica la revision del “F2PNO-TRA-01.00" a “F2PNO-TRA-01.01"
en todo el procedimiento.
Se incluye el FITPNO-TRA-01.00 “Formato control de pdlizas de
01 seguro” en el apartado I.LANEXOS y en el apartado F.3.1 se incluye el | 19-NOV-2024
uso del formate: #A su vez llevara el control los seguros de Ias
unidades en el FITPNO-TRA-01.00 “Formato control de pdlizas
de segure™para validar el estatus correcto de la informacion.”
Se actualizay Ia revision del formato Reporte de monitoreo de
unidades F6PNO-TRA-01.00 a F6PNO-TRA-01.01 en el procedimiento
Si"integrén los logos de ISO 9001 e IQNET en el pie de pdginag,
adicional se robustecen los puntos F.1 Solicitud de vehiculo
utilitario, agregando el F1I4PNP-TRA-01.00 “Formato control de
licencias de conducir”, el punto F.2.2 Realizacién del servicio
de fransporte agregando el F12PNO-TRA-01.00 “Andlisis de
combustible”, el punto F.3.1 Reporte de Fallas de unidades
agregando el F13PNO-TRA-01.00 “Revision de condiciones
fisico-mecdnicas de unidad”
Se modifica el punto “A. Objetivo” del procedimiento ampliando su
alcance.

02 25-FEB-2025

03 31-JUL-2025

04 07-Nov-2025

12 Haner 9de 10 FIPNO-CA-01.01
e’ amess




Area: TRANSPORTE
PROCEDIMIENTO DE Codigo: PNO-TRA-01
SERVICIO DE TRANSPORTE Y Revision: 05
VEHIICUI.OS UTILITARIOS Fecha de alta: 26-SEP-2024
R Vigencia: SEP-2027

En el punto F.1 Solicitud de vehiculo utilitario, se agrega la siguiente
informacion “Al regresar la unidad, el usuario y el Coordinador de
Servicios de Transporte verificardn las

condiciones en las que se encuentra la unidad al a tfravés del FZPNO-
TRA-01.01 “Check list de unidades” (previamente llenado).”.

En el punto F.2.2 Realizacién del servicio de transporte, se agrega la
siguiente informacién “Asi mismo integrard en el reporte semanal
el andlisis de combustible con el formato “F12PNO-TRA-01.00
“Andlisis de combustible”. Si existe alguna desviacion se
anexard el recorrido de la unidad via GPS mediante
capturas.”.

En el punto F.3 Mantenimiento preventivo de unidades, se modifica
el alcance este punto ademds del uso del formato “F15PNOIRA-
01.00.

Se agrega el formato F15PNO-TRA-01.00 “Pronéstico’, de
mantenimientos” que se utilizard en vez del FIOPNO=IRA-01.01
“Formato para programa anual de mantenimiento preyventivo de
Unidades”

El formato FIOPNO-TRA-01.01 “Formato parda programa anual de
mantenimiento preventivo de Unidades” se«da,de baja.

Se modifica la revision del “F7PNO-TRA-01.01"' a™“F2PNO-TRA-01.02"
en todo el procedimiento.

Se agregan dos formatos al procedimiento, FI6PNO-TRA-01.00
“Reporte de mantenimiento.de unidades” y se describe su
uso en el punto F.3.1 Reporte de Fallas de unidades y el

05 F17PNO-TRA-01.00 “Disponibilidad de unidades”, describiendo | 09/12/2025
su uso en el punto E.1 Solicitud de vehiculo utilitario, ademdads
de gue se agregan.al'apartado I. ANEXOS.
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