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Ocurrencia

Juridicos
* Disputas laborales
* Incumplimientos de permisos y/o contratos

» Falta de claridad en la competencia de las entidades y las

dependencias de una misma entidad

RIESGOS

Operacionales

..._..___..-__..-_......._....-_..___..-__......-___---_---}.----------___-----....--.._..-...._.._--.._........-_

* Mala gestion del trafico

* Falta de capacitacion de los conductores

* Alta siniestralidad

* Ausencia de técnologia de control de flota

De mercado

* Ausencia de técnologia y tipologia de flota

* Ausencia del combustible o energético
requerido para tecnologia de la flota

* Bajo interés de financiacion

* Baja demanda

* Productos sustitutos

Operaciénal

* Debilidades en el mantenimiento de la
flota

* Mal estado de las vias y de la sefalizacion

* Debilidades en el plan de gestion
ambiental

* Bajos niveles de calidad del servicio

De mercado

* Imagen negativa en seguridad
* Desinterées del usuario
* Desinterés del operador

Impacto

Fortalecer la capacidad institucional del Intrant, la OMSA y los operadores contribuye a la mitigacion de los riesgos identificados

Financieros

* Errores de planificacion

* Asimetria de informacion

* Administracion inadecuada del recaudo

Organizacional

* Debilidades en el relacionamiento entre
actores

* Falta de informacion al usuario

* Falta de credibilidad

Financieros
» Deficiencias al fijar las tarifas

Organizacidnal
* Falta de interés del gobierno
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Ciclo 1 - Fortalecimiento
institucional y planeacion de
transporte
Modulo 2. Estrategia para la
planeacion de rutas de transporte
publico



Desde la Planeacion de Transporte

Tipo de Riesgo

Operacional y De Mercado

Operacional y De Mercado

Riesgo a Mitigar

Baja demanda

Producto sustituto

Recomendaciones

Definir estructura de servicios y ente gestor y regulador

La estructura de servicios debe estar alineada con politicas para
mejorar la velocidad del servicio

Se recomienda que el ente gestor disponga de un modelo de
transporte actualizado que permita evaluar y proyectar el
comportamiento de la demanda y ajustar la oferta a la misma

Organizar y centralizar la informacion relevante con acceso a
todos los actores involucrados, que permita hacer una planeacion
integral del sistema

Definir esquema de indicadores e insumos para su medicion

Definir un esquema de proyeccidon de costos y remuneracion a
partir de los resultados de modelacidn de transporte

Tener en cuenta las necesidades y medir satisfaccion de los
usuarios

Hacer inventario de oferta que no esta regulada e incluir en la
definicion de estructura de servicios su cobertura
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Ciclo 2 - Desarrollo de
infraestructura, regulacion de la
sobreoferta e integracion de los

medios de pago
Modulo 1. Estrategias para el
desarrollo de la infraestructura
para la operacion



Desde la Infraestructura de Soporte

Técnico

Financiero

Riesgo a mitigar: Errores de planificacion

- Construir un marco técnico, financiero e inmobiliario que elabore un diagndstico dirigido a
identificar actores, fuentes de apalancamiento, esquemas de gestion del suelo vy
caracteristicas de la infraestructura de soporte a la operacion del sistema.

- Elaborar un marco normativo para la implementacion de la infraestructura de soporte a la
operacion del transporte publico que defina la mitigacion de los impactos ambientales,
urbanisticos, de movilidad y otros relacionados con las diferentes fases de los proyectos.

- Establecer escenarios para la consecucion de la Infraestructura considerando los tiempos de
las etapas de gestion predial, diseno, tramites y permisos de construccion y operacionales.

- Definir diferentes esquemas de negocio para la implementacion de Infraestructura y su
operacion, segun las necesidades particulares del ente gestor, identificando e involucrando
actores, sus roles y obligaciones.

- Establecer un sistema contractual que permita garantizar la prestacion del servicio, y en
caso de contingencia, la redundancia por otros operadores para mantener los servicios al
usuario.

- Formular e implementar condicionamientos contractuales y salvaguardas en las relaciones
contractuales que garanticen la adecuada inversion de los recursos financieros.

- Proyectar la oportuna asignacion de recursos para los proyectos de infraestructura de
soporte al transporte publico acorde a sus etapas de implementacion y fases del proyecto
(factibilidad, estudios, disefos, construccion y operacion).



Desde la Infraestructura de Soporte

Riesgo a mitigar: Mal estado de las vias y de la sehalizacion

- Definir e incorporar en una base de datos de la entidad competente, las vias
correspondientes a Corredores de Transporte Publico, es decir, donde
circulan las rutas y que dan accesibilidad a la Infraestructura de Soporte.

Operacional - Con lo anterior, priorizar en los planes de inversion publica la intervencion de
las vias donde circulan las rutas para la asignacion de recursos.

- Menores costos de mantenimiento de la Infraestructura de soporte por el
buen estado de las vias y evitar posibles reclamaciones por dano a los
vehiculos.

Riesgo a mitigar: Imagen negativa de seguridad

- Planear las Infraestructuras para generar entornos atractivos para la inversion de
desarrolladores inmobiliarios y de programas publicos de mejoramiento de la estructura de
la ciudad.

- Disenos que mitiguen los impactos al paisaje los impactos ambientales durante su
De mercado _ -~ "\ . J P Paisd)e ¥ P

- Implementacion de fachadas activas, usos del suelo y servicios conexos, cerramientos y
acciones para un mejor ambiente urbano.



Ciclo 3 - Seguimiento, control y
fiscalizacion de la operacion del
transporte publico
Modulo 1. Seguimiento, control y
fiscalizacion de la operacion del
transporte publico
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Biusqueda de la solucion tecnologica

v Tener muy claro que esperamos del sistema vy
como lo vamos aprovechar en beneficio de la
gestion de Ila operacion. No implementar
funcionalidades de Ilas cuales no se tenga
completamente clara su aplicabilidad para el tipo de
operacion que se va manejar.

v' Procurar que el sistema sea flexible, interoperable,
de facil escalabilidad y gestion de cambios.

v Definir claramente las reglas de negocio sobre las
cuales va a trabajar el sistema para el calculo de
indicadores operacionales, calculos de kilometraje
ejecutado entre otros. Buscar que en su mayoria
estas sean facilmente parametrizables y que
cualquier cambio que se requiera sobre las mismas
no requiera de grandes desarrollos.

v  Buscar que las areas de trabajo o interfaces de
usuario sean amigables, intuitivas y configurables
por el usuario final.



Im

lementacion del sistema

v A la hora de implementar se recomienda que

este paso se realice gradualmente, comenzado
con las rutas de menor complejidad y con
ejercicios de pruebas piloto.

Procurar que las capacitaciones del personal
sean mas practicas que teoricas, esto se puede
lograr con el uso de simuladores.

Una buena estrategia para la apropiacion de las
herramientas en el personal operativo tanto
conductores como personal de control, es
conceder premios por el adecuado uso de la
herramienta.

Durante el primer aho de operacion es
recomendable contar siempre con
acompanamiento del proveedor de |Ia
herramienta y personal altamente capacitado
en el uso de la misma.
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Generalidades

e El seguimiento ambiental a la operacion permite
garantizar el cumplimiento normativo ambiental, para
proteger, minimizar y prevenir impactos ambientales.

Objetivo

Aspectos a tener en
cuenta

El control ambiental a la En las condiciones del mundo I I;e_\ra gpna ad_ecuad? nt La etapa de planificacion La Politica Ambiental de un
operacién es un proceso de actual, garantizar de un . dp at'?]l. |caC|(? €5 Importa t'e permite establecer las Ente Gestor debe incorporar
mejora continua que implica ambiente sano debe ser una iGentiicar € Mmarco normative obligaciones ambientales a criterios de sostenibilidad

innovacion e incorporacion de prioridad para todo Sistema _ ambiental nacional incluir en el contrato de ambiental en la operacién de
nuevas tecnologias. de Transporte. mternaclgc:gslegté:argo del operacién flota.




Conclusiones

La generacion de residuos solidos y liquidos, el impacto de
las actividades de mantenimiento y lavado de flota, asi
como las condiciones vy tipologia del abastecimiento de

combustible, son aspectos claves en el seguimiento
ambiental de la operacion de la infraestructura.

-

Identificar la tipologia de los residuos y su grado de
peligrosidad permite planear, implementar y hacer
seguimiento a las condiciones de los espacios de

almacenamiento, y de los procedimientos establecidos
para su disposicion final.

L

La caracterizacion previa de las emisiones de gas, material
particulado y ruido permite planear la disposicion de los
espacios al interior de los patios de operacion o la
definicion de barreras naturales o muros que minimicen el
impacto que pueden generar en las comunidades que
\a

habitan las zonas perimetrales o aledanas al patio.

La identificacion de aspectos ambientales y valoracién de
impactos, indican que el consumo de combustible y Ia
generacion de emisiones son dos de los impactos
significativos de un Sistema.

|

Recomendaciones

Es relevante implementar acciones para un
manejo eficiente del agua como plantas de
tratamiento interno en los patios, sistemas de
recirculacion y sistemas de lavado en seco.
L

Las estaciones de suministro de combustible
ubicadas en los patios requieren de una
evaluacion completa desde antes de su

implantacion, durante su construccion, en su

\e operacion y cierre.

Es importante considerar el control de derrames,
el orden y aseo de las instalaciones, el correcto
funcionamiento de las instalaciones sanitarias, las
medidas para el control de vectores vy el

. mantenimiento y cuidado de zonas verdes.

Teniendo en cuenta que las situaciones de
impacto ambiental pueden hacerse evidentes al
paso de los anos, es relevante generar los
soportes documentales de cada proceso, accion y
9 seguimiento.

Para el desempeno ambiental de la flota es
importante realizar acciones en temas
relacionados con la calidad del aire, las emisiones
Ky el uso racional y eficiente de la energia- URE.




SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO
MASIVO

RECOMENDACIONES PARA MITIGAR LOS
RIESGOS FINANCIEROS



Asimetria en informacion

Administracion inadecuada del recaudo

HERRAMIENTAS DE GESTION

Sistematizacion para tener el control:

Una unica base de datos con informacion homologada
Presupuestal

Planeacion

Contable

Tesoreria (ingresos y pagos)

Tarifas

Inventario de flota, patios y equipos

FONDO UNICO DE TODO EL SISTEMA

Fondo dependiendo directamente de la Nacion (Transporte)

ESQUEMAS DE FIDELIZACION DE LOS USUARIOS

Facilitarles la recarga de pasajes

Facilidad de pago

Red de pago

Prepago de pasajes por parte de las Empresas como parte de
los beneficios a los empleados
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Ciclo 4 - Relacionamiento con empresas
privadas de operacion de transporte y con
el usuario
Modulo 1. Relacionamiento con empresas
privadas de operacion de transporte
publico
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Riesgos operacionales

MALA GESTION DEL TRAFICO

Se recomienda adoptar una estrategia con la cual puedan monitorear e identificar puntos
criticos; tramos o intersecciones en los cuales la velocidad se reduzca significativamente en
comparacion con los demas tramos del sistema; para ello, puede utilizar la informacion
disponible del sistema de control (datos de GPS) o realizar encuestas con los conductores del
sistema en las cuales se solicite a cada conductor identificar el top de tramos o
intersecciones de mayor congestion, de esta manera identificar las que mas se repiten.
Adicionalmente, deben priorizarse aquellos tramos en los que circulan un mayor nimero
rutas, de buses y/o pasajeros.

Con las intersecciones o tramos priorizados, deben iniciarse revisiones en campo con el
proposito de identificar las causas y posibles soluciones de gestion del trafico, de mejoras de
sefalizacién, geométricas o de adecuacion de infraestructura.

ALTA SINISTRALIDAD

Se recomienda adoptar una estrategia con la cual puedan monitorear e identificar puntos
criticos; tramos o intersecciones en los cuales las tasas de accidentalidad son mayores en
comparacion con los demas tramos del sistema; para ello, es necesario consultar las bases de
informacion histérica o comenzar el registro de los eventos, empleando formatos que recojan
la mayor informacion posible, especialmente lo relacionado con la ubicacion, posible causas,
nivel de gravedad y actores implicados.

Con las intersecciones o tramos priorizados, deben iniciarse revisiones en campo con el
proposito de identificar las causas y posibles soluciones para evitar o mitigar la
accidentalidad, implementar mejoras de senalizacidon, geométricas o de adecuacion de
infraestructura.

FALTA DE CAPACITACION DE LOS CONDUCTORES

Es necesario iniciar procesos en los que los conductores reciban capacitacion focalizada,
priorizando aspectos en los cuales se detecten falencias que afectan la seguridad y la calidad
del servicio.

El primer paso es definir el plan de capacitacion, en el cual se abarquen los aspectos de
conocimiento y habilidades, con la intensidad horaria y practicas o pruebas que cada tema
requiera, y los requisitos de los instructores y/o capacitadores.

Para vincularse al sistema, los conductores nuevos deben acreditar como requisito el haber
cursado y aprobado el plan. Para los conductores antiguos deben implementarse estrategias
para que, con el tiempo, estos reciban los modulos del plan de capacitacion y en los sucesivo
reciban refuerzos en los temas en los que se detecten falencias.

AUSENCIA DE TECNOLOGIA DE CONTROL DE FLOTA

De acuerdo con los recursos disponibles se recomienda la implementacion de un sistema de
control por etapas, en una primera etapa la tecnologia que se incorpore debe permitir el
monitoreo y control en las cabeceras de las rutas, en lo posible el esquema puede
acompafarse de herramientas tecnologias que registren la trayectoria de los buses. El
registro del inicio y del fin de los trayectos entrega informacién Util para los procesos de
control, seguimiento a la calidad del servicio y procesos de remuneracion o evaluacion de
desempeno.

En etapas sucesivas, el sistema de control puede complementarse con herramientas que
permitan la implementacion de centros de control y recursos tecnoldgicos y de comunicacion
para monitorear en linea la ubicacion de los buses y controlar el servicio a lo largo de la ruta.

Los ITS también son un recurso muy Util para gestionar la seguridad y la calidad del servicio,
en la medida de lo posible, estos puede incorporarse en etapas posteriores.




Riesgos operacionales

DEBILIDADES EN EL MANTENIMIENTO DE LA FLOTA

La apropiada seleccion de los equipos y el adecuado mantenimiento de los mismos, son
uno de los aspectos mas importantes para garantizar una operacion continua, de
calidad y segura; por consiguiente, los procesos para la seleccion de la flota y para
controlar y supervisar el adecuado mantenimiento de los vehiculos deben considerar un
esquema en el que existan los mecanismos y las herramientas para incidir, fiscalizar y
exigir el cumplimiento las especificaciones técnicas y la ejecucion de las rutinas de
mantenimiento que requieren los equipos.

Las autoridades deben ser quienes definan los requisitos técnicos de los buses; o en su
defecto, deben ser quienes revisen y aprueben las especificaciones; de tal manera que
los interesados en prestar el servicio cuenten con un marco regulatorio que en esta
materia responda a las necesidades del servicio.

La implementacion de modelos de gestion de activos, también son una practica muy
recomendada, de esta manera se garantiza que las rutinas de mantenimiento que
reciban los equipos corresponda a una politica que busca preservar el adecuada estado
de la flota, desde el primer momento, y asi evitar mayores costos o degradacion
acelerada de los equipos.

BAJOS NIVELES DE CALIDAD DEL SERVICIO

Los bajos niveles de calidad del servicio, son el resultado de problemas en procesos de
planeacidn, gestion, asignacion y programacion de los recursos demandados, también
son el efecto de fallas en los procesos que se requieren para garantizar la disponibilidad
y la operacion diaria de los recursos con que dispone el sistema.

Para identificar donde estan los problemas, las causas y sus verdaderos efectos, es
necesario medir y hacer seguimiento al desempefo operacional y a la calidad del
servicio.

Los indicadores son un elemento estratégico, estan concebidos como un recurso que
facilita y hace posible el monitoreo y seguimiento de los resultados de las diferentes
tareas, actividades o procesos, a través de elementos que permitan la medicion
cuantitativa y/o cualitativa de las variables que describen atributos como la calidad del
servicio, el desempefio, la gestion y la eficiencia o eficacia con que se desarrollan dichos
procesos.

En la gestion de procesos basada en un ciclo PHVA, por definicion, la medicién o
evaluacion se constituyen como un elemento clave e indispensable, que permite y
facilita las siguientes labores:

= Controlar la evolucién de las variables y de esta manera la identificacion de los
aspectos a mejorar;

= Facilitan la identificacion y/o formulacion de estrategias o acciones de mejora;
= Evaluar los resultados de acciones o mejoras implementadas.
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Ciclo 4 - Relacionamiento con empresas
privadas de operacion de transporte y con
el usuario
Modulo 2. Atencion al usuarioy
estrategias de comunicacion
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DESINTERES DEL USUARIO

Equipo de Relacionamiento a la Ciudadania

e Contar con profesionales con capacidades y habilidades para brindar una atencion \
al usuario adecuada.

 Realizar estrategias de comunicacion para propender por la apropiacion del
protocolo de atencion al Usuario asi como los derechos y deberes frente a la
prestacion del servicio.

o Implementar una figura que sea defensor, facilitador, vocero y guia de los usuarios
del Sistema de transporte.

e Realizar jornadas de sensibilizacion en diferentes puntos de la ciudad y del sistema
de transporte, donde se divulgue y se promueva la utilizacion de los canales de j

atencion y los derechos y deberes.




DESINTERES DEL USUARIO

Equipo de Gestion Social

e A través de proyectos pedagogicos en colegios y universidades se puede lograr |

la apropiacion del sistema: lineas pedagodgicas basadas en esquemas
tradicionales de capacitacion y refuerzos conceptuales apoyados en escenarios
artisticos y herramientas didacticas (juegos de piso, cuentos, cartilla didactica
y/0 juegos digitales) en escenarios presenciales y/o virtuales.

e Otra forma de interesar al usuario es a traves de la experiencia y aplicacion del

conocimiento en espacios vivenciales en uno o mas de los componentes del
Sistema (troncal, zonal y/o cable), lo anterior, fomenta el buen uso y

apropiacion encaminadas a comportamientos consecuentes con el concepto de
cultura ciudadana del Sistema de transporte publico, el amor por lo publico y la
promocion, difusion y praxis de conductas.

/



FALTA DE INFORMACION AL USUARIO

Equipo de Relacionamiento a la Ciudadania

de la Entidad, con el proposito que los usuarios puedan reportar sus
inconformidades frente al servicio y estén enterados de las novedades del
sistema de transporte.

e Realizar campanas hacia los usuarios para que puedan identificar al equipo de
atencion al usuario.

e Generar puentes de comunicaciones entre los centros de control y el personal

que tiene contacto directo con los usuarios, con el fin de tener acceso en
tiempo real de todas las novedades en la prestacion del Servicio.

e Realizar una retroalimentacion constante entre los equipos técnicos y lo
reportado por los usuarios del sistema de transporte.

o Realizar estrategias de comunicaciones para posicionar los canales de atenc%

/



FALTA DE INFORMACION AL USUARIO

Equipo de Gestion Social

» Realizar estrategias de comunicaciones para posicionar los canales de atencidn de la Entidad, con el
proposito que los usuarios puedan reportar sus inconformidades frente al servicio y estén enterados de
las novedades del sistema de transporte.

e Realizar campaifas hacia los usuarios para que puedan identificar al equipo de atencién al usuario.

e Generar puentes de comunicaciones entre los centros de control y el personal que tiene contacto directo
con los usuarios, con el fin de tener acceso en tiempo real de todas las novedades en la prestacion del
Servicio.

e Realizar una retroalimentacion constante entre los equipos técnicos y lo reportado por los usuarios del
sistema de transporte.

e Es fundamental contar con un equipo de profesionales con perfiles sociales: comunicadores sociales,
psicologos, sociologos, trabajadores sociales y antropologos) que permitan desarrollar una estrategia
integral de gestion social y cultura ciudadana.

* El equipo debe tener una estrategia de intervencion, que genere un relacionamiento con la ciudadania

' que permita conocer sus necesidades. la estrategia de gestion social debe tener definidas lineas de
intervencion de informacion, participacion ciudadana y pedagogia que permitan desarrollar proyectos,
acciones y actividades buscando el relacionamiento estratégico y positivo con la ciudadania /




FALTA DE INFORMACION AL USUARIO

Informacion a la ciudadania — Comunicacion Externa

» Definir canales oficiales de comunicacién que sean de facil identificacion para la ciudadania.

e Una vez establecidas las cuentas oficiales en redes sociales, se deberan certificar para minimizar el crecimiento de
cuentas paralelas que logran desinformar a la ciudadania.

e Con las cuentas certificadas es importante generar una estrategia de fidelizacion hacia los usuarios para lograr que
las identifiquen vy las sigan.

e Mantener informacién actualizada en todos los canales, en especial pagina web.
e Hablarle al usuario con la verdad, no se deben generar expectativas que no se pueden cumplir.

» El lenguaje debe ser claro, preciso e incluyente a través de mensajes que capten su atencion, para el caso de las
piezas audiovisuales.

 Trabajar estrechamente con las areas técnicas para poder desarrollar estrategias de comunicacion oportunas,
cuando se presenten novedades en la operacion y funcionamiento de los servicios

e Es determinante tener un equipo de Gestidn Social y cultura ciudadana que descentralice la atencién y la
informacion y este muy cercano a la comunidad. J
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Ciclo 4 - Relacionamiento con empresas
privadas de operacion de transporte y con
el usuario
Modulo 2. Atencion al usuarioy
estrategias de comunicacion
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Conclusiones Generales

La primera y mas importante tarea del Ente Gestor es adelantar la gestion estratégica y politica
necesaria para posicionar institucional y publicamente las necesidades de seguridad de los
sistemas de transporte.

La gestion eficaz de la seguridad de los sistemas de transporte masivo debe constituir una
prioridad estratégica de cualquier agenda de gobierno, movilidad y seguridad publica. No es un tema
exclusivo de las empresas de transporte.

La seguridad de los sistemas de transporte es reflejo de la seguridad de las ciudades o territorios
en los gque estos operan. Estas realidades no sb6lo no estan separadas, Sin0o que exacerban
mutuamente sus fenomenos y afectaciones mas arraigados.

Los enfoques orientados a intervenir una unica dimension de afectacion corren el riesgo de ofrecer
soluciones parciales y de incrementar la incidencia de los fenomenos no gestionados o gestionados
parcialmente.
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Incidencia de la seguridad en operacion y calidad del servicio

La paralisis parcial o total de la operacion de sistemas de transporte masivo compromete la operacion
del sistema urbano y la prestacion de servicios esenciales (servicios de seguridad, atencion de
emergencias, sostenibilidad del abastecimiento) que amenazan la estabilidad de las principales ciudades
y/o territorios en los que estos operan.

Los incidentes de seguridad vial, fisica, ciudadana y humana que tienen lugar en los sistemas de
transporte masivo constituyen el mayor reto en la sostenibilidad de la operacidon. Estos incidentes
frustran la experiencia de viaje y restringen la garantia del derecho a la movilidad de los ciudadanos.



Seguridad Vial

1.Es necesario establecer una politica con lineamientos claros en los cuatro ejes principales, segun
lo expuesto, prevencion primaria (estandares operativos - exigencias de conocimientos y aptitudes),
prevencion secundaria (inspeccion - vigilancia - control), prevencion terciaria (accidentologia) y gestion de
iInformacion (alimentada por la data de los tres primeros ejes y que provee informacion a los mismos).

2.Hacer uso de la tecnologia a disposicion (diferentes sensores) en la flota a partir de parametros vy
alertas que permitan gestionar la seguridad vial en tiempo real; igualmente debe ser util el seguimiento en
el tiempo y controlar las acciones que se establezcan.

3.El Sistema Integrado de Transporte Publico puede constituir un motor de innovacion y ejemplo para
generar cambios de comportamientos y cultura vial que impacten de manera positiva los indicadores
de seguridad vial de ciudad.



Seguridad Fisica

1.El aseguramiento de la infraestructura debe establecerse como un asunto de primer orden en la
gestion estrategica de los sistemas de transporte masivo. La estabilidad financiera, la sostenibilidad de la
operacion y la calidad del servicio dependen de este aseguramiento.

2.Los recursos destinados a este aseguramiento deben ser complementarios con |los recursos y
equipos destinados a atender los requerimientos especificos de los otros ambitos de afectacion. Si bien
estaran destinados a asegurar y proteger infraestructura, su rol no puede ni debe ser estatico.



Seguridad Ciudadana

1l.La seguridad de los sistemas de transporte debe integrarse como parte de las prioridades y
objetivos estratégicos del sistema de seguridad de la ciudad y/o territorio en el que estos operan. Esta
Integracion facilita la gestion estratégica de la seguridad en terminos generales.

2.La convergencia de capacidades y recursos de los organismos de seguridad y justicia en torno
al sistema de transporte tiene un efecto multiplicador que trasciende sus necesidades especificas.
Este efecto tiene incidencia directa en percepcion, calidad de vida y gobernabilidad.



Emergencias y Contingencias

1.La adaptacion e implementacion de marcos de actuacion en materia de emergencias Yy
contingencias constituye uno de los pilares de una gestion verdaderamente integral de la seguridad en
los sistemas de transporte. Estos marcos fortalecen las capacidades de anticipacion y prevencion del
modelo de intervencion.

2.El rol del sistema de transporte en la respuesta conjunta a emergencias y contingencias
constituye un valor estratégico en la respuesta urbana a contingencias, chogues externos e intentos de
desestabilizacion.



Derechos Humanos, Género y Diversidad

1. El enfoque de derechos humanos, género y diferencial, es una herramienta de analisis que permite
Identificar situaciones de desigualdad de poblaciones que histéricamente han sido
discriminadas y que, ademas, repercuten en afectaciones a la seguridad integral del Sistema de
Trasporte Masivo.

2. Generar conocimiento y analisis a partir de la experiencia de viaje de mujeres, personas con
discapacidad, grupos etnicos, personas de los sectores sociales LGBTI, ciudadanos habitantes de calle
0 migrantes, facilita la planeacion operacional y de la seguridad.

3. La gestion interinstitucional con el fin de reducir el impacto de delitos como trata de personas,
explotacion y trabajo infantil, acoso sexual entre otros, es una via estratégica y operativa que mitiga
riesgos delictivas, de seguridad y convivencia.



Ciclo 5 - Formacion de personal
Modulo 1. Esquema de formacion de personal
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Capacitacion de operadores.

Proceso de Capacitacion de Operadores:

- Establecer claramente los modulos de capacitacion y sus contenidos minimos
(intensidad y periodicidad). Dando especial relevancia a las relaciones humanas y a
la conduccion preventiva.

- Establecer los perfiles de los capacitadores o los requisitos de las instituciones
encargadas de la capacitacion de los operadores.

- Identificar las instituciones de formacion técnica y profesional que puedan ayudar
en las primeras jornadas o procesos de formacion, brindando soporte gracias a su
experiencia en formacion a personas adultas y con el énfasis en formacion técnica.
(INFTyP — Direccion de educacion técnico profesional M.E. ).

- Disefiar un modelo de seguimiento a las jornadas de capacitacion desde el Ente
Gestor, quien realizara las visitas aleatorias a los lugares de formacion para
evidenciar la asistencia de los operadores, el normal desarrollo de las jornadas de
capacitacion y que los formadores tengan el respectivo aval para dictar cada
modulo.

- Generar las pruebas de conduccion que estimen necesarias para validar la suficiencia
de los conductores frente a la tipologia y tecnologia vehicular; y ante la
infraestructura del Sistema.




Capacitacion de operadores.

Proceso de Capacitacion del Personal Técnico:

- Conocer especificamente la fuerza de trabajo necesaria para cada concesion o empresa operadora. Definiendo perfiles y
responsabilidades, dependiendo el tamaifo y complejidad de la compaiia.

- Identificar las necesidades de capacitacion del personal segun sus responsabilidades. Generando cargos especificos Mecanico A,
Mecanico B, Mecanico C, electricista A, electricista B, coordinador logistico, supervisor de patio, etc.

- Generar compromisos para los proveedores de flota en cuanto a garantizar una capacitacion minima que permita la transferencia de
conocimiento de la tecnologia y su operacion. Jornadas de capacitacion a personal técnico y operadores/conductores.

- Cubrir de manera transversal las necesidades de capacitacion en Sistemas de Calidad, Sistema de Gestion ambiental y Sistemas de
SST.

- Cubrir de manera particular las necesidades de capacitacion en Sistemas de Calidad, Sistema de Gestion ambiental y Sistemas de SST;
segun el rol desempeiiado por el colaborador.

- Evaluar la conveniencia de que los concesionarios de operacion implementen y sean certificados bajo normas internacionales de
gestion (IS0 9001, ISO 14001 e ISO 45001. Esto facilita el logro de objetivos.

- y profesional que puedan ayudar en las primeras jornadas o procesos de formacion, brindando soporte gracias a su experiencia en
formacion a personas adultas y con el énfasis en formacion técnica. (INFT, ).

- Disefar un modelo de seguimiento a las jornadas de capacitacion desde el Ente Gestor, quien realizara las visitas aleatorias a los
lugares de formacion para evidenciar la asistencia de los operadores, el normal desarrollo de las jornadas de capacitacion y que los
formadores tengan el respectivo aval para dictar cada modulo.

- Generar las pruebas de conduccion que estimen necesarias para validar la suficiencia de los conductores frente a la tipologia y
tecnologia vehicular; y ante la infraestructura del Sistema.



Proceso de Capacitacion en Aspectos de Gestion HSEQ:

Alinear los objetivos estratégicos del Sistema con los objetivos
estratégicos de cada una de los concesionarios de operacion.
Establecerlos en conjunto.

Cubrir de manera transversal las necesidades de capacitacion en
Sistemas de Calidad, Sistema de Gestion ambiental y Sistemas
de SST.

Cubrir de manera particular las necesidades de capacitacion en
Sistemas de Calidad, Sistema de Gestion ambiental y Sistemas
de SST; segun el rol desempefado por el colaborador.

Evaluar la conveniencia de que los concesionarios de operacion
iImplementen y sean certificados bajo normas internacionales de
gestion (IS0 9001, ISO 14001 e ISO 45001. Esto facilita el logro
de objetivos.

Lograr el apoyo de aliados estratégicos como aseguradoras y
ARL; para que brinden capacitacion y sensibilizacion en aspectos
de gestion de seguridad y salud en el trabajo.

ISO 9001:2015 SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.

I1SO 14001:2015
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL.

I1SO 45001;2018
SISTEMA DE GESTION DE
SEGURIDAD Y SALUD EN

EL TRABAJO.



Capacitacion de operadores.

Procesos de Gestion de Mantenimiento de Flota:

Identificar el tamano, variedad de marcas, tipologias y tecnologias
de la flota que va a componer el Sistema, para asi, evaluar los
posibles esquemas de mantenimiento a emplear. (Directo -
tercerizado - in house).

Gestionar la hoja de vida de cada vehiculo, mediante un recurso
tecnologico que permita el seguimiento a las intervenciones hechas
a la flota ( Base de datos o software de mantenimiento).

Definir la distribucion de planta y los recursos fisicos y humanos
necesarios para atender la flota de cada concesionario de
operacion. (Patios, equipo, herramienta y capital humano).

Generar las actualizaciones necesarias al plan de mantenimiento en
razon a la aclimatacion o tropicalizacion de la flota. (ajustes por el
desempeno de los vehiculos una vez iniciada su operacion)

Disenar y ejecutar esquemas de capacitacion periodica y continua
del personal técnico de mantenimiento, ofrecido principalmente por
los proveedores de los vehiculos o por expertos en la tecnologia.

J




Ciclo 5 - Formacion de personal
Modulo 2. Sistemas y software de seguimiento a la
operacion
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LECCIONES APRENDIDAS

Lﬂl Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

GENERALES

Piocesos de estiuctuiacion iteiativos y deben ii mejoiando
confoime a lo apiendido en los anteiioies pioceso.

Levantai iequeiimientos con todas las aieas usuaiias.

Identifical y definii costos integiales sobie las soluciones a
Implementai, analisis tecnico y econémico.

Definii un pioceso estiuctuiado y un cionogiama poi
contiato con las etapas que debe pasai el vehiculo desde
el enfoque de If'S.

Restiingii la instalacion de equipos adicionales difeientes
a los exigidos contiactualmente o que sean de fabiica paia
la captuia de datos



5. RECOMENDACIONES Y LECCIONES APRENDIDAS

Lﬂl Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones
aprendidas

HARDWARE Y SOFIWARE
« Contiatai dilectamente con los pioveedoies la piovision y montaje
de equipos (sin inteimediacion del opeiadoi).

« Contai con iéeplicas o un mejoi sopoite paia los sistemas de
conectividad, en caso de fallas poi paite del pioveedoi.

EQUIPAMIENIO EN BUSES
* Incoipoiai paia el equipamiento los sistemas de audio, paia
gaiantizai accesibilidad en todos los componentes del sistema.

« Establecei con suficiente claiidad los ioles de cada paite y sus
iesponsabilidades, asi como piotocolos de aiticulacion entie
estas.

GESIION DE INFORMACION

« Implementai y biindai acceso diiecto a las iéplicas de las bases de
datos en pioduccion, paia facilitai el andlisis y geneiacion de
infoimacion acoide con sus necesidades.



5. RECOMENDACIONES Y LECCIONES APRENDIDAS

Lﬂl Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

CCIV
* Integiacion del CCIV con el contiol de la opeiacion paia hacei
un monitoieo integial que conlleve a mejoias del seivicio.

ASPECIOS OPERACIONALES
« Vinculai al esquema de iemuneiacion los ANS de componentes
ielevantes que incidan en la piestacion de seivicios.

« Capitalizai la expeiiencia de las aieas funcionales y su peisonal
paia establecei que y como se iequieien los componentes del
Sistema de lianspoite Publico.

« Los subsistemas deben sei lo suficientemente flexibles vy
iesilientes paia ajustaise a las dinamicas de la opeiacion, de foima
agil y sin costos adicionales

« Realizai un dimensionamiento adecuado de la cantidad de los
puestos de contiol iequeiidos paia iealizai una adecuada gestion
de flota.



4. BENEFICIOS Y LECCIONES APRENDIDAS

%h Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

Establecei contiactualmente los alcances y
iesponsabilidades del concesionaiio de caia a los temas
de evasion.

Incluii  Acueidos de niveles de seivicio sobie el
funcionamiento de los IS en estaciones y paiadeios.

Incluii esquemas de negocios colateiales que apoyen la
sostenibilidad de los ITS

Pievei que tecnologia se vuelve obsoleta paia la gestion de
flota, sin facilidad contiactual paia su modeinizacion, ya
gue algunos componentes de SW y HW se pueden quedai
sin sopoite poi sus fabiicantes.

No peimitii sistemas adaptados con paites del sistema
existente, ya que dificulta la exigencia contiactual.

Poco maigen de modeinizacion y mejoia del seivicio al
estai atados a pioveedoies actuales y poi un tiempo tan
extendido.



5. RECOMENDACIONES Y LECCIONES APRENDIDAS

%h Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

En vaiios casos no existe claildad sobie la iesponsabilidad de
mantenimiento de los equipos, poi la multiplicidad de actoies
Inteiviniendo, como el costo de desmontaje y almacenaje de
equipos.

La falta de acceso adecuado a la infoimacién limita la supeivision
sobie los inventaiios. La actualizacion de estos depende de la
disposicion de haceilo poi paite del pioveedoi.

No se cuenta con iéplicas adecuadas de los centios de contiol,
gue peimitan biindai continuidad del seivicio en una contingencia.

Los colaboiadoies de IMSA quedaiian sin estaciones de tiabajo
en un escenaiio de ietiio del Concesionaiio.

Existen vacios sobie algunas especificaciones y
iesponsabilidades paia la instalacion de las camaias (v.g.
cableado y obia civil).

Las especificaciones técnicas del contiato limitaion los distintos
usos que se le pueden dai



6. LECCIONES APRENDIDAS

%h Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones
aprendidas

Es posible que duiante la implementacion sea necesaiio
ajustai cieitos aspectos técnicos, aseguiai flexibilidad.

Incluii en los contiatos tiempos especificos paia la
adecuacion de infiaestiuctuia tecnoldgica en patio.

Involuciai desde el inicio un piofesional en el ambito de
iInstiumentacion del vehiculo.

Piofundizai desde el estudio de meicado, en Ia
Instiumentacion del vehiculo paia la captuia de datos
desde el punto de vista de distintos fabiicantes.

Desde el inicio definii claiamente la inteiopeiabilidad entie
los difeientes sistemas, incluyendo la mesa de seivicio.

Dimensionai desde el inicio equipo iobusto, tecnico y
opeiativo, que peimita la explotacion de los datos
geneiados poi los buses y el desaiiollo de seivicios
adicionales.



6. LECCIONES APRENDIDAS

%h Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

Incluii esquemas de seguiidad infoimatica y iedes.

La entidad debe tenei la capacidad de iespondei desde el
punto de vista tecnologico si su infiaestiuctuia se va a
desplegai on-piemise o en la nube.

Definii esquemas autosostenibles desde el punto de vista
econdOmico (canasta de costos), que peimita el
funcionamiento/opeiacion de las platafoimas
tecnoldgicas, ielacionadas con los IfS.

Definii desde el inicio los esquemas de consulta de los
datos hacia los opeiadoies



5. RECOMENDACIONES Y LECCIONES APRENDIDAS

%h Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

La supeivision poi paite de IMSA se hace sobie Ila
misma platafoima, limitando la posibilidad de confiontai las
cosas.

Paia el contiato de RB se paitio de solicitai o mismo que se
tenia, peidiendo la opoitunidad paia inducii a modeinizaciones o
mejoias.

ANS no adecuados: no peimiten monitoieai de foima
mas desagiegada las funcionalidades del sistema y sus niveles
de aceptacion son muy laxos. V.g. no existen ANS paia el CCIV y
no se disciiminan ANS paia acciones gue son ciiticas de atendei.

Las metodologias paia los célculos de los ANS no son adecuadas.



4. BENEFICIOS Y LECCIONES APRENDIDAS

Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

Piopendei que la infiaestiuctuia desplegada pieste el
seivicio de obtencion y tiansmision de datos

Despliegue de Codigos

QR

Piesentai infoimacidon concisa a los usuaiios en paiadeios
(Ruta + destino + tiempo de llegada)

Estandaies en el
cableado



5. RECOMENDACIONES Y LECCIONES APRENDIDAS

%h Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

Debe siempie estai claio el cuidado y custodia de los
datacentei.

Gaiantizai cobeituia y esquemas de iespaldo en las
iedes de datos paia la tiansmision de la infoimacion.

Gaiantizai esquemas de iespaldo y iéplicas de datos
sobie el sistema de contiol de flota.

Se establecieion cantidades minimas, sobie los insumos
tecnologicos como diademas paia contioladoies, licencias
de sw, iadios de comunicaciones, cantidad de flota y esto
ha dificultado la solucitud de seivicios ya que todo lo que
esta poi encima del minimo se consideia adicional poi el
pioveedoi.

La contiatacion integial no debe supeiai los 5 aios, que se
consideian maximos paia una ienovacion tecnologica



4. BENEFICIOS Y LECCIONES APRENDIDAS

%}b Recomendaciones
 Piopendei poi la autonomia en la infiaestiuctuia
desplegada
ENTE
: . e Aseguiai el mantenimiento y sostenibilidad a laigo plazo
+ Lecciones en la , : ] ]
- - de los ITS en estaciones y paiadeios
° estructuracion

« Al disenai infiaestiuctuia tenei en cuenta la paite
tecnoldgica

Otras lecciones

aprendidas




5. RECOMENDACIONES Y LECCIONES APRENDIDAS

1@ Recomendaciones

Lecciones en la
estructuracion

Otras lecciones

aprendidas

Especificai un poicentaje estimado de iepuestos que peimitan
gaiantizai los esguemas de mantenimiento y los acueidos de
niveles de seivicio

La conectividad no debe estai limitada a la capacidad de un solo
opeiadoi de comunicaciones, ya que el Concesionaiio debeiia
contai con vaiias tecnologias que gaianticen la cobeituia total paia
evitai inconvenientes de deslocalizacion de flota.

Se debe automatizai cualquiei accion que pueda afectai la toma de
datos y su tiansmision, poi ejemplo, la obtuiacion de una tecla poi
el conductoi paia iniciai el viaje o el encendido y apagado del
sistema de audio en el bus.
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RIESGOS PLANTEADOS

1. Disputas laborales

2. Incumplimientos de permisos y/o contratos

3.Falta de claridad en la competencia de las entidades y las
dependencias de una misma entidad




1. Disputas laborales

Instrumento
Juridico

Permiso Contrato

Bl
J / \ / CI' | rt' |
/ Clausula o articulo ausuueaegi 'aa I;CU 0]
que regule que la que exi]
adquisicion de una

relacion es entre el

operador vy el poliza de salarios

Clausula o articulo \

de .
INDEMNIDAD tercero (trabajador) y _preStaClOﬂeS
Sacando al Ente sociales por parte
Gestor de la del operador
Ecuacion

Con independencia del Instrumento Juridico adoptado por el INTRANT, debera incluirse un articulo (permiso) o clausula (contrato) de INDEMNIDAD que blinde
al Ente Gestor de cualquier tipo de responsabilidad frente a terceros.

Relacion (OPERADOR- PERSONAL) NO (ENTE GESTOR- PERSONAL) y la obligacién de adquirir una pdliza de salarios y prestaciones sociales durante toda la
ejecucion del contrato o permiso.




2.Incumplimientos de permisos y/o contratos

2. Constitucion de
GARANTIA UNICA DE
CUMPLIMIENTO en favor
del Ente Gestor o

Establecer términos Ayur!tam'ento_' de las
perentorios para la obligaciones derivadas del

acreditacion del permiso o contrato
cumplimiento de

obligaciones

1. Implementacion de un esquema de
supervision eficiente

Supervision técnica y
administrativa

Acceso permanente a
Cumplimiento de las las instalaciones

obligaciones fisicas, documentos e
informacion

B / \

e 3. Correcta asignacion

mpliacion de -

Regimen Reglamento de et desde el

Obligacional otorgamiento del

PErmiso 0 suscripcion
del contrato

\ 4




2.Incumplimientos de permisos y/o contratos

4. IMPLEMENTACION DE MECANISMOS
ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE
CONTROVERSIAS

Instrumento
Juridico

Contrato de

FEIIE Concesion

Incorporacion de
mecanismos que
permitan la
preservacion del
servicio publico

Tribunal de
Arbitraje

Amigable
Componedor

Conciliacién Arreglo Directo




3. Conflictos de competencia de las entidades y dependencias

g

INTRANT

INSTITUTO NACIONAL DE TRANSITO
Y TRANSPORTE TERRESTRE

|

Potestades

Potestad reglamentaria

|

Poderes
excepcionales

~

|

Limitacion del poder
decisorio del privado

a Distribucion adecuada de
funciones entre las
dependencias de la

entidad

\
Delimitacion de las
potestades de los
operadores

Fiscalizacion,
organizacion y gestion
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