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AE N OR Asociacion Espaniola de
Normalizacion y Certificacion

2014/0846/TPP[01
N° DE INFORME: 2

1. DATOS GENERALES

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre de la Organizacion SISTEMA DE TREN ELECTRICO URBANO DE GUADALAJARA

CALZADA DEL FEDERALISMO SUR No. 217, ZONA CENTRO, GUADALAJARA,

Direcrion JALISCO , CP44100, México

Representante de la Organizacion

Rafael Eduardo AVINA ROMERO | Gerente de Sistemas de Calidad
(nombre y cargo)

B .EQUIPO AUDITOR

Funcion Nombre Iniciales

Auditor Jefe Daniel SILVA GARCIA DSG

C. MODIFICACIONES SOBRE EL ALCANCE DE LA CERTIFICACION, SI PROCEDE

NJ/A

D. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Servicio de Transporte Pablico de Pasajeros por Tren
Linea 1 Periférico Norte — Periférico Sur
Linea 2 Judrez - Tetlan

Se Indicara en el resumen de auditoria si se ha producido cualquier situacion durante la auditoria que haya
afectado a la consecucion de sus objetivos (imposibilidad de evaluar una actividad, centro, requisito..)
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2. RESUMEN EJECUTIVO DE AUDITORIA

Cambios significativos del sistema con respecto a la anterior visita:

Se actualizo el reglamento de usuarios del sistema de tren electico urbano.

La Linea 1 esta en proceso de ampliacion y modernizacion para el incremento de servicio de pasajeros con un
promedio de 50,000 mas por dia

Esta en proceso de construccion la linea 3 para transportar a 233 000 pasajeros promedio por dia.

Conclusiones sobre el cumplimiento de los objetivos de la auditoria (con mencion a la revision del informe de
inspeccion de cliente misterioso de AENOR)

El objetivo de la presente auditoria es realizar la auditoria de certificacion para verificar el grado de implantacion de los
requisitos de la norma UNE EN 13816 para las dos lineas de tren eléctrico identificadas previamente

Se realizo la Auditoria de primer seguimiento del sistema de gestion de la calidad de la organizacion: SISTEMA DE TREN
ELECTRICO URBANO DE GUADALAJARA. La misma fue ejecutada en un marco de participacion, cordialidad y disponibilidad
por parte de las personas en las dreas o procesos auditados. Entre los hallazgos encontrados se documenta observaciones y
oportunidades de mejora.

Se puede concluir, en términos generales, que el sistema de gestion de la organizacion es conforme con los criterios de
auditoria norma UNE EN 13816 para las dos lineas de tren eléctrico, esta implementado y se mantiene de manera eficaz.

Como complemento al presente proceso de auditoria se ha realizado una inspeccion de cliente misterioso cuyo informe se
ha ido revisando durante el proceso de auditoria y cuya dltima version se hace entrega junto con el presente informe. En
ambos casos, se identifican observaciones y oportunidades de mejora en el presente informe asi como en el informe de
cliente misterioso; en ambos casos sera verificado su tratamiento en la proxima auditoria.

Como parte de la auditoria se ha visitado las siguientes gerencias: Calidad, Transporte, Ingresos, Estaciones, Mantenimiento
a Trenes, Servicio Médico, Seguridad e Higiene.

Como conclusiones del informe del cliente misterioso se resalta lo siguiente:
- La mejora de los criterios de informacion, atencion al pasajero, seguridad.

El alcance de la ampliacion y modernizacion de Linea 1 consiste en:

- Crecer 1 km mas al norte de la ciudad, construyendo una nueva estacion de maniobras y estacionamiento de trenes.
- Reubicacion de estacion Periférico Norte y cambia configuracion.

- Crecimiento de 30 metros en andenes y 15 metros en estaciones de superficie para cuartos de servicio.

- Cambio de imagen de estaciones

- Creacion de accesos universales para estaciones superficiales.

La linea 3 esta considera ir de Periférico Zapopan a Estacion Central Camionera, con un total de 18 estaciones (5
subterraneas y 13 elevadas), con un total de 21.45 km de via

Aspectos relevantes

TABLERO DE CONTROL
La organizacion dispone de un Tablero de Control como base para el seguimiento de los compromisos de
calidad (indicadores). Esta herramienta se considera Gtil y bien gestionada.

- Del seguimiento que se hace a los indicadores se observa que el valor del acumulado en el tablero de
mando, es congruente con la meta esperada.
- Del seguimiento dado a los resultados de los indicadores del tablero de mando se han detectado

situaciones en las que incumpliendo el nivel minimo, la organizacion ha documentado acciones para
atender las desviaciones.
- Se mantienen donde es apropiado indicadores por separado para trenes ejemplo:
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Disponibilidad de informacion de seguridad en trenes, desalojo de trenes, mantenimiento preventivo, etc.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 01

Los indicares establecidos en el cuadro de mando deben ser elementos a revisar con una frecuencia periodica
para ajustar, mejorar y poner nuevos en caso de observar que ya estan controlados. Ejemplo Impacto medio
ambiental, consumo de energia eléctrica.

OPORTUNIDAD DE ME]JORA 02

El area de Socializacion ha realizado un estudio de impacto ambiental y social de la ampliacion de la linea 1, ha
realzado planes de gestion medio ambiental y planes de gestion social, analizar estos documentos para
identificar y documentar indicadores que puedan afectar al usuario y controlarlos mediante los tableros de
control que correspondan

OBSERVACIO 01

Se observa que ain no se ha implementado la metodologia para que el nivel directivo mas alto revise los
resultados y tome decisiones oportunas respecto a los indicadores establecidos en el cuadro de mando de las
diferentes areas, de las encuestas de satisfaccion, de los resultados del cliente misterioso, de los cambios que
pudieran afectar el servicio prestado a pasajeros.

OBSERVACION 02

Se observa que algunos tableros de control definen limites inferiores de control, los cuales no coinciden con los
valores de situacion inaceptable establecidos en el cuadro de mando. Ejemplo indicadores del area de
Estaciones y Mantenimiento correctivo, se corrigieron durante la auditoria.

Aspectos relevantes de la certificacion conforme a UNE EN 13816: Encuesta de satisfaccion y expectativas

(Sjeltiene el Procedimiento de encuesta de satisfaccion de pasajeros, JDO-PD-001, revision 0 fecha de revision
el 09/11/13.

Se presenta evidencia que se realizo el encuesta de satisfaccion del 18 al 25 de Mayo del 2015, el tamano de la
muestra en Linea 1 fue de 458, en Linea 2 fue de 447.

Las preguntas incluyen los criterios de servicio y tiempo, accesibilidad informacion atencion a clientes. Confort
seguridad impacto ambiental, posicionamiento

La calificacion general de la percepcion de los usuarios es para Linea 1 de 893y linea 2 de 8.95.

OBSERVACION 03
Se observa que aunque se califica bien el servicio hay comentarios de los pasajeros que no han sido analizados,

falta realizar un analisis de la informacion que el usuario establece como no aplica, ejemplo conexion de WI-Fl
e impacto ambiental.

Aspectos relevantes de la certificacion conforme a UNE EN 13816: Inspeccion de cliente misterioso

Se presenta Procedimiento para la Inspeccion del cliente misterioso Codigo JDO-PR-003 del 25 de septiembre
del 2014.

Se presenta reporte de evaluacion de cliente misterioso correspondiente al 2015, se comunicé a las areas junto
con los resultados de las encuestas de satisfaccion y el resultado de la auditora interna para que se realicen las
acciones correctivas pertinentes.

OPORTUNIDA DE MEJORA 03

La evaluacion del cliente misterioso deberia hacer un comparativo de la mejora o no de los criterios evaluados
con respecto a la encuesta anterior.
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