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RESUMEN

El objetivo por el cual se realiz6 esta investigacion fue el disefiar una propuesta que permita
mejorar la calidad del servicio en las operadoras de transporte mixto del Cantén San Miguel,
Provincia de Bolivar, en base a la norma ISO 9001:2015 CASO “Cooperativa de Camionetas 10
de Enero”, para recolectar la informacion necesaria se utilizo los deferentes instrumentos de
investigacion como son: la encuesta aplicada a los socios de la cooperativa y a los usuarios del
servicio y la entrevista aplicada a los directivos de la cooperativa con el fin de conocer el manejo
administrativo y operacional considerando elementos clave sobre la gestion de calidad,
importante para el desarrollo del trabajo de investigacion. Obteniendo como resultado que la
Cooperativa de camionetas 10 de Enero no opera bajo un sistema de gestion de calidad lo que
significa que tanto su gestién y la calidad de servicio es deficiente, con el fin de subsanar dichas
falencias se planted el desarrollo de los diez requisitos detallados en la Norma ISO 9001:2015,
determinando de manera principal los puntos débiles de cada uno de sus procesos y aportando
con acciones de mejora que permitan incrementar los niveles de satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes. Por tal motivo se recomienda la implementacion del modelo de
gestién de calidad cumpliendo cada uno de los pardmetros establecidos por la norma 1SO

9001:2015 manteniendo una gestion de calidad tanto administrativa y operativa.

Palabras Claves: <SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD > <MACROPROCESQOS>
<SATISFACCION DEL CLIENTE> <NORMAS ISO> <TRANSPORTE MIXTO>
<SAN MIGUEL (CANTON) >
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ABSTRACT

The objective for which this research was carried out was to design a proposal that allows
improving the quality of the service in the mixed transport operators of the San Miguel Canton,
Province of Bolivar, based on the ISO 9001: 2015 standard CASE "Cooperative of Trucks 10
de Enero”, in order to collect the necessary information, the different research instruments were
improved, such as: the survey applied to the members of the cooperative and to the users of the
service and the interview applied to the directors of the cooperative in order to know the
administrative and operational management considering key elements on quality management,
important for the development of the research work. Obtaining as a result that the Cooperative
of vans 10 de Enero does not operate under a quality management system, which means that
both its management and the quality of service is deficient, in order to correct these
shortcomings, the development of the ten requirements was proposed. detailed in the 1SO
9001:2015 Standard, mainly determining the weak points of each of its processes and
contributing with improvement actions that can increase the levels of satisfaction of customer
needs and expectations. For this reason, the implementation of the quality management model
is recommended, complying with each of the parameters established by the ISO 9001: 2015
standard, maintaining both administrative and operational quality management.

Keywords: <QUALITY MANAGEMENT SYSTEM> <MACROPROCESSES>,
<CUSTOMER SATISFACTION>, <ISO STANDARDS>, <MIX TRANSPORT>, <SAN
MIGUEL (CANTON)>
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INTRODUCCION

La calidad no se decreta, la calidad se crea y produce; la aplicacion de las normas 1SO 9000 y el
establecimiento de un sistema de calidad basado en las mismas, sirve como una guia o0 un medio
de control de la calidad establecida o simplemente, para asegurarle al usuario del servicio que esta
entregado con procesos, sistemas y procedimientos previamente controlados. Un modelo de
gestion de la calidad, establecido en la norma, representa los distintos requisitos del sistema de
calidad, con el propdsito de que la cooperativa demuestre su capacidad para suministrar el servicio
con la calidad y las especificaciones establecidas por el cliente, en forma taxativa por medio de
un contrato, o tacitamente cuando el usuario confia en que las caracteristicas del servicio
adquirido cumple con las expectativas de satisfacer sus necesidades, y para la evaluacion por

partes externas, especialmente durante el proceso de certificacion.

Al capitulo | se lo denomina marco de referencia, que consta de antecedentes histéricos donde
se muestra la resefia historica, se tiene también el punto de referentes de la investigacion que son
otros proyectos que tienen cierta similitud con el proyecto a desarrollar, ademas se tiene el marco
tedrico y el marco conceptual donde se muestra los conceptos, teorias, leyes, clasificaciones,
normas, etc., que poseen una relacién con el tema del proyecto de titulacion y permite poseer un
entendimiento mas claro del desarrollo de la tesis; el punto final de este capitulo lleva el nombre

de idea a defender.

Al capitulo 11 se lo denomina marco metodoldgico, en donde se encuentra el enfoque, nivel y
disefio de investigacion que describen las caracteristicas que posee el desarrollo del proyecto, asi
como el tipo de estudio, poblacién, muestra, métodos, técnicas e instrumentos que son las
herramientas que nos ayudaran para el levantamiento de informacion y a su vez muestra el analisis

e interpretacion de resultados con el cual se define la situacion actual de la cooperativa.

En el Capitulo 111, con los datos obtenidos se logra el establecimiento del punto final que es la

verificacion de la idea a defender mediante la propuesta.

Finalmente, la correspondiente, conclusiones, recomendaciones, referencia bibliogréfica y

anexos.



PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

Conforme lo define la (Ley Organica de Transporte Terrestre, 2012), nos habla de que el Estado
garantizara la prestacion del servicio de transporte publico, en forma colectiva y 0 masiva, de
personas y bienes, dentro del territorio nacional, haciendo uso del parque automotor ecuatoriano

y sujeto a la contraprestacion econdmica.

El servicio de transporte de carga liviana y mixta es aquel que se presta a terceras personas a
cambio de una contraprestacién econémica, en camionetas doble cabina menor a 3,5 toneladas
con capacidad maxima de 5 pasajeros incluido el conductor, para carga mixta; organizados en
operadoras legalmente constituidas y autorizados mediante permiso de operacion otorgado por la
Agencia Nacional de Transito o los GADs que hubieren asumido las competencias de
conformidad a la Constitucién y a las Leyes pertinentes.(Ley Orgénica de Transporte Terrestre,
2012)

En la ciudad de San Miguel las cooperativas que prestan el servicio de transporte son: cooperativa
La Gruta, 10 de Enero, Padre Carlos Del Pozo, San Miguelito Operming, y San Pablo de Atenas.

La calidad es un factor que todas las organizaciones deben cumplir para alcanzar la rentabilidad
deseada, dado a que es un determinante de la satisfaccion del cliente. La calidad proporcionada
en el servicio que presta a terceras personas a cambio de una contraprestacién econémica,
mediante el uso de camioneras de cabina sencilla y/o, en camionetas doble cabina menor a 3,5
toneladas con capacidad maxima de 5 pasajeros incluido el conductor, determina la imagen de la
empresa ante los clientes, por ello en la actualidad es muy comun escuchar sistema de gestion de
calidad en la empresa, este sistema se encamina a mejorar los procesos, cuidando la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del consumidor. Muchas empresas dado a la competitividad del
mercado, han adoptado medidas para cumplir con los requerimientos del cliente. Los estandares
de calidad buscan la mejora continua, la satisfaccion de los clientes, estandarizacion de procesos

y control de los mismos.

La Cooperativa de Transporte Mixto en camionetas doble cabina 10 de enero del Canton San
Miguel, Provincia de Bolivar, lleva muchos afios sirviendo a la ciudadania, destacAndose por su
alto prestigio en el servicio que ofrece. Con el fin de ser mas competitiva dentro de su mercado,
tiene el interés de desarrollar un sistema de gestion de calidad bajo la norma I1SO 9001:2015, que

le permita realizar su gestion o administracion de calidad a través del modelo 1SO 9001:2015



Actualmente la Cooperativa no cuenta con una herramienta que le permita mejorar su gestion
global de calidad y que le proporcione una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible

por lo que presenta dificultades en los siguientes aspectos:

Capacidad para proporcionar un servicio que satisfagan los requerimientos del cliente.
o Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.
e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e Capacidad de demostrar la conformidad, con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificado.

e Desactualizacion del personal en temas del proceso desarrollado en su area, debido a la
falta de programas de capacitaciones técnicas dirigidas a los choferes.

e Los objetivos y metas de la organizacion no han logrado cumplir con la eficiencia

esperada, a causa de la inexistencia de un plan para el cumplimiento de los mismos.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que podrian
causar que sus procesos y su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y

maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.
Formulacién del problema

¢CoOmo aportaria la propuesta para mejorar la calidad del servicio en las operadoras de transporte
mixto del Canton San Miguel, provincia de Bolivar, en base a la norma 1SO 9001:2015 caso

“Cooperativa de Camionetas 10 de Enero”?
Delimitacion del problema

El antes mencionado trabajo de titulacion se va a desarrollar en la Provincia de Bolivar, Cantén

San Miguel, Parroquia Central, tomando en consideracion los siguientes parametros
e Area: Transporte Comercial
e Campo de accién: Gestiona de Transporte Terrestre
e Delimitacion espacial: Parroquia Central, Cantén San Miguel, Provincia de Bolivar.

e Periodo: 2020-2021



Justificacion

Enfoque tedrico

La gestion de la calidad para la Cooperativa de Transporte Mixto 10 de Enero”, del Canton San
Miguel, Provincia De Bolivar, en base a la Norma 1SO 9001:2015 se traduce en una busqueda
permanente de la mejora con el objetivo de situarse en una posicion ventajosa, adquiriendo un
posicionamiento estratégico en su sector. Busca regular y estandarizar los procesos Yy
funcionamiento interno de la organizacion, generando servicios de calidad y corrigiendo
debilidades existentes. Se busca de igual forma que por medio de la documentacion de un sistema
de gestion de la calidad basado en normas probadas internacionalmente, la cooperativa puede

mejorar su estructura y rentabilidad.

Enfoque metodolégico

Dicho enfoque se justificara metodoldgicamente mediante la investigacién descriptiva, ademas
se implementara el método hipotético deductivo para recolectar los datos, por consiguiente, se
analiza e interpreta los datos. La técnica aplicada es la encuesta la cual esta destinada para obtener
informacidn, de los socios y clientes de las operadoras, otra técnica es la entrevista realizada a los

representantes de las operadoras para obtener informacion veraz, oportuna y confiable.

Enfoque practico social

La elaboracion del presente trabajo de titulacién permitird desplegar areas de conocimiento
cursadas en el tiempo de estudio relacionado a las variables gestion de calidad y Norma ISO
9001:2015.

Beneficiarios

Directos: Los beneficiarios directos sera todo el personal perteneciente a la Cooperativa de
Transporte Mixto 10 de enero”, del Canton San Miguel, este sistema incorporara una vision
basada en riesgos y oportunidades, con foco en el entorno de la organizacién y tomando en cuenta
todos los interesados en sus actividades, como sus clientes, empleados y la comunidad, para

permitir estar mas al tanto de las necesidades de éstos y poder ofrecer el mejor servicio

Indirectos: Los beneficiarios indirectos seran los usuarios del servicio, por lo que este sistema

logrard aumentar la satisfaccion del cliente.


https://www.grupoioe.es/cursos-calidad/

Objetivos
Objetivo General

Disefiar una propuesta para mejorar la calidad del servicio en las operadoras de transporte mixto
del Canton San Miguel, provincia de Bolivar, en base a la norma ISO 9001:2015 caso

“Cooperativa de Camionetas 10 de Enero”

Objetivos especificos:

o Determinar los antecedentes cientificos; y bases conceptuales que nos sirva como guia en
el desarrollo de las variables relacionadas con el sistema de gestion de calidad en base a
la Norma ISO 9001:2015.

o Realizar el diagndstico de la situacion actual de la Cooperativa de Transporte Mixto 10
de enero”, del cantdn San Miguel, en todos sus procesos gue tiene como competencias y
formular sus macro procesos organizacionales, normativos, financieros y de servicio al
cliente.

e Disefiar el sistema de gestion de calidad para la Cooperativa de Camionetas 10 de enero”,
del canton San Miguel, basada en las Norma ISO 9001:2015.



CAPITULO |
1. MARCO TEORICO REFERENCIAL
1.1. Antecedentes de Investigacion

La base de los sistemas de gestion de la calidad esta constituida por la implementacion de una
serie de procedimientos documentados que la empresa utiliza para demostrar que tiene en
operacion un sistema de calidad controlado, y que cuenta con la capacidad para la produccion de
bienes y servicios con calidad, proporcionando cierta garantia al cliente.

A continuacién, se hara mencion de algunos estudios y documentos similares al tema de

investigacion, los cuales servirdn como punto de partida para el desarrollo del mismo.

Implementacidn del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, para la
empresa TRANS IT SAS, tiene como objetivo establecer las directrices para implementar,

mantener y mejorar su sistema de gestion apoyandose en la participacion de sus colaboradores.
(Carrillo, 2020)

Disefio del sistema de gestion de calidad en base a la normativa ISO 9001:2015, para las
cooperativas de transporte publico urbano del canton Riobamba - caso Cooperativa de

Transportes Puruha. (Sanchez, 2018, p.11)

El objetivo del trabajo de titulacion es “Disefiar un sistema de gestion de calidad en base a la
normativa 1SO 9001:2015, para las cooperativas de transporte publico urbano del cantdn
Riobamba- caso Cooperativa de Transportes Puruha”, el cual se desarroll6 con el fin de analizar

la calidad del servicio que presta la organizacion.

Propuesta de un sistema de calidad en la Coop. de Transporte Hno. Miguel basado en las normas
1ISO 9001:2000. (Cuenca, 2014, p.15).

Evaluar el servicio que brinda la Cooperativa de Transporte Hno. Miguel Ltda. y desarrollar una
propuesta para la implementacién de un Sistema de Gestion e la Calidad, que se encuentre basado

en las normas 1SO 9001 versién 2000.



1.2. Marco teérico

1.2.1. Administracion

Es un 6rgano social especial encargado de hacer productivos los recursos, simboliza el espiritu

esencial de la edad moderna, es indispensable, y por eso desde que se cred crecid rapidamente y

estuvo sujeto a poca oposicion. La administracion busca lograr metas por medio de personas, por

medio de metodologias dentro de la organizacién, impregna todas las organizaciones y es una

fuerza vital que conecta todos los demas subsistemas. (Salgado & Guerrero, 2016, p.38)

1.2.1.1. Funciones de la administracion

La teoria clasica de la administracion se resalta por el énfasis en la estructura y en las funciones

gue debe tener una organizacién para lograr la eficiencia; (Jacque, Cisneros, & Mejia, 2011) menciona

gue toda empresa debe de cumplir con seis funciones béasicas:

Funciones técnicas

«Estan relacionadas con las actividades de compra, venta e
intercambio de la empresa, es decir, debe saber tanto producir
eficientemente como comprar y vender bien, haciendo llegar
los bienes y servicios producidos al consumidor

N,

Funciones comerciales

+Estan relacionadas con las actividades de compra, venta e
intercambio de la empresa, es decir, debe saber tanto producir
eficientemente como comprar y vender bien, haciendo llegar
los bienes y servicios producidos al consumidor.

2 Ya

Funciones financieras

«Esta funcion implica la blsqueda y el manejo del capital,
donde el administrador financiero prevé, planea, organiza,
integra, dirige y controla la economia de la empresa, con el fin
de sacar el mayor provecho de las disponibilidades evitando
aplicaciones imprudentes de capital.

AN

o
P

Funciones de seguridad

+ Son las que ven por el bienestar de las personas que laboran
en dicha organizacion, con relacién a su proteccién, a los
enseres con que cuenta y al inmueble mismo, por ejemplo la
seguridad de higiene, la industrial, privada, personal, etc.

U\

™

Funciones contables

« Estas funciones se enfocan en todo lo que tiene que ver con
costos, inventarios, registros, balances y estadisticas
empresariales; la contabilidad cuenta con dos funciones
bésicas, la de Ilevar un control de los recursos que poseen las
entidades comerciales, y el informar mediante los estados
financieros las operaciones realizadas

N\

Ya

Funciones administrativas

o

*Se encargan de regular, integrar y controlar las cinco
funciones anteriores, realizando actividades y/o deberes al
tiempo que se coordinan de manera eficaz y eficiente en la
cual se implementa la planificacion, organizacion, direccion,
la coordinacion y el control

S/

Figura 1-1 Funciones de la administracion

Realizado por: Mantilla, J. 2020



1.2.1.2. Proceso Administrativo

Se conoce como proceso administrativo al conjunto de funciones basicas que deben ser realizadas
por un administrador para el manejo y control de una empresa. Los estudiosos de la ciencia
administrativa han considerado que el proceso administrativo este compuesto por los siguientes
elementos: Planeacion, Organizacion, Direccion, Evaluacion y Retroalimentacion, las mismas

que al unir sus iniciales forman el “PODER” (Prieto & Theran, 2018, p 67)

Planeacion es un elemento muy importante ya que permite a los representantes “saber claramente
los objetivos, los requisitos para lograrlos, conocer la funciones y procesos, tomar decisiones

oportunas y disefiar un plan de mejoramiento continuo” (Prieto & Theran, 2018).

Organizacion se define como la “agrupacion de las actividades necesarias para alcanzar los
objetivos de la empresa y la asignacién de cada grupo de actividades a un ejecutivo con la

autoridad necesaria para administrarlas” (Prieto & Theran, 2018).

Direccion “implica hacer que los miembros de la organizacion actien de tal toma que contribuyan
a alcanzar los objetivos establecidos, manteniendo una serie de condiciones personales y de

equipo” (Prieto & Theran, 2018).

Evaluacion permite obtener la informacion necesaria sobre el rendimiento de una organizacion

en base a diversos estandares de calidad, ayudando en la toma de decisiones.

Retroalimentacion “juega un papel muy importante para la adecuada toma de decisiones ya que

permite, adecuar, replantear y definir nuevas accione” (Prieto & Theran, 2018).

Ambiente externo

Planeacion » Organizacion

-
Entradas Direccion —¥% Evaluacion Salidas
Insumos =" Productos
’ Retroalimentacion 4
Ambiente interno

Figura 2-1 Enfoque sistémico del proceso administrativo

Realizado por: Mantilla, J. 2020



1.2.2. Gestion de talento humano
1.2.2.1. Administracién de recursos humanos

La gestion de los recursos humanos se define como las acciones principales de las personas para
conseguir los objetivos de la organizacion, incluye estipular sus servicios, desplegar sus
habilidades y motivarlos para que alcancen altos niveles de desempefio, asi como velar por que
contindien conservando sus compromisos para las organizaciones .En una palabra, la gestion de
los recursos humanos se enfoca en cuatro actividades: Conseguir a las personas, lograr

prepararlas, Involucrarlas y mantenerlas (Flores, 2016).

La administracion de recursoso humanos parte de administrar con las personal a quienes se les ve
como agentes activos y proactivos dotados de habilidades manuales; fisicas o artesanales, asi
como de inteligencia, creatividad y habilidades intelectuales. Las personas no son recursos que la
organizacion consume Y utiliza y que producen costos; por el contrario, las personal constituyen

un factor de competitividad, de la msma forma que el mercado y tecnologia. (Chiavetano , 2001, p.67)
1.2.2.2. Procesos de la administracion del talento humano

Los procesos que son utilizados en la gestion de personas son los siguiente:

e Proceso de provision consiste en el abastecimiento del personal necesario para la
organizacion, llevando a cabo la investigacion de mercado del recurso humano, el

reclutamiento y seleccion del personal.

e Proceso de organizacion para ello se realiza la integracion de las personas el disefio y

analisis de los puestos y por ltimo la evaluacion del desempefio.

e Proceso de retencion encargado de conservar a las personas que trabajan en la
organizacion mediante una buena remuneracion, prestaciones y servicios sociales,

higiene y seguridad en el trabajo.

e Proceso de desarrollo esta enfocado en como preparar y desarrollar a las personas

mediante la capacitacion y desarrollo organizacional.

e Proceso de evaluacion encargado de saber como son y que hacen las personas mediante

un sistema de informacidn (Chiavetano , 2001)



ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Procesos de Provision

Reclutamiento
Seleccion
Planeacion del RH

Procesos de organizacion

Disefio de puestos
Analisis y descripcién de puestos
Evaluacion del desempefio

Procesos de retencién

Remuneracion
Prestaciones
Higiene y seguridad en el trabajo

Procesos de desarrollo

Capacitacion
Desarrollo personas
Desarrollo organizacional

Procesos de Evaluacion

Banco de datos
Controles
Sistemas de informacién

Figura 3-1 Procesos de la administracion de talento humano
Realizado por: Mantilla, J. 2020.

1.2.2.3. Obijetivos generales de la administracion de recursos humanos.

Se establece los siguientes objetivos generales:

Colaborar para que la
organizacion alcance

sus objetivos.
_

Emplear de  modo |
eficiente las habilidades
y competencias de los

Manejar  ciclos mas
rapidos y urgentes.

) recursos humanos . )
Formar empleados
capacitados y
motivados.

_

Figura 4-1 Objetivos de la ARH
Realizado por: Mantilla, J. 2020
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1.2.3. Contabilidad

La contabilidad es la disciplina que ordena, registra e interpreta los hechos econémicos de una
organizacion, para conocer su situacion actual, su pasado, y para vislumbrar su futuro. Constituye
un sistema capaz de convertir datos dispersos en informacidn util. Crea, asi, una base firme sobre
la que es posible reflexionar acerca de la posibilidad de la empresa, tomar decisiones y orientar

Su rumbo. (Lesaki, Mattio, & Merino, 2020, p.51)

Esquematicamente, podria explicarse de la siguiente manera:

S - .

Compras

: Ventas : (I\D/Ir:;';?gr‘]'ento Interpretacion y
i andlisis para la toma

*  Cobros * Clasificacion de decisiones y el

* Pagos * Registro control

e efc. e Resumen

) T T
Figura 5-1 Procedimiento del sistema contable

Realizado por: Mantilla, J. 2020
Es importante destacar, que todo reconocimiento de los hechos econémicos se sustenta en los

documentos comerciales 0 comprobantes, que son la evidencia y el respaldo concreto de aquellos.
1.2.3.1. Recursos de la contabilidad

Los recursos mas importantes con que cuenta la Contabilidad para cumplir con su objetivo son

los documentos comerciales y los Libros de Comercio.

De acuerdo con las disposiciones legales vigentes en nuestro pais, existen libros principales y

auxiliares.
Los principales son:
e Ellibro Diario, que registra cronol6gicamente las operaciones realizadas. Es obligatorio.

e El libro de Inventarios y Balances, que permite conocer, en forma detallada, la
conformacion del Patrimonio y las pérdidas y ganancias obtenidas en un afio de
actividades de la organizacion. Es obligatorio.

e El libro Mayor, que informa sobre los movimientos y los saldos de cada uno de los
elementos que forman el patrimonio y sobre los resultados de laempresa.

11



El objetivo de los libros auxiliares o subdiarios es agilizar el registro de operaciones de una misma
indole, haciendo que, cuando el volumen de transacciones es importante, resulte mas rapido y
menos repetitivo. Su informacion, en forma resumida, pasa periédicamente al libro Diario

General. Algunos libros auxiliares son:
e IVA compras (obligatorio)
¢ IVA ventas (obligatorio)
e Sueldos y Jornales (obligatorio). Ante el Ministerio de Trabajo
e Caja ingresos, que muestra las entradas de dinero en efectivo.
o Caja egresos, que reflejan las salidas de dinero en efectivo.

e Bancos, que muestra el movimiento de las cuentas bancarias.
1.2.3.2. Estados contables

Son informes que resumen y exponen la informacion contable que surge de las registraciones
previamente perfeccionadas en los libros de contabilidad de acuerdo con los Principios de

Contabilidad Generalmente Aceptados (PCGA), durante un ejercicio econdmico. (Lesaki, Mattio, &
Merino, 2020)

Ejercicio econdmico es el tiempo en que se desarrolla la actividad comercial de un ente y que

tiene como duracién 1 afio (no necesariamente coincidente con el afio calendario).

A través de los Estados Contables se conoce la situacion patrimonial, econémica y financiera de

una empresa.

e Lasituacion patrimonial refleja cdmo es su Activo, su pasivo y su patrimonio neto. Es

decir, muestra sus bienes, créditos a favor, sus deudas y su capital.

e Lasituacion econdmica indica si tiene pérdidas o ganancias durante su ejercicio

economico.

e Lasituacion financiera muestra si puede hacerse cargo de sus obligaciones rdpidamente.

Los Estados Contables se despliegan segin muestra la siguiente figura:
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Estado patrimonial o
balance general

Principales

Estado de resultados

Estados Contables

Estado de evolucion del
patrimonio neto

Complementarios

Figura 6-1 Estados contables
Realizado por: Mantilla, J. 2020.

Cuadros y anexos

Estado Patrimonial: expresa la situacion patrimonial, exponiendo el Activo, el Pasivo y

el Patrimonio Neto al cierre de un ejercicio econémico.

e Estado de Resultados: muestra las pérdidas, ganancias y el resultado fin

e Estado de Evolucién del Patrimonio Neto: refleja los cambios producidos en la

composicién del Patrimonio Neto, como consecuencia de los resultados obtenidos,

nuevos aportes o retiros de los socios, etc.

e Estado de origen y aplicacion de fondos: brinda informacion sobre la procedencia y

destino de los fondos, entendiéndose por fondos o capital corriente a la diferencia entre

Activo Corriente y Pasivo Corriente.

e Cuadros y Anexos: contiene informacion aclaratoria y accesoria sobre las amortizaciones
de bienes de uso y bienes inmateriales, inversiones, costo de mercaderias vendidas, etc.

1.2.4. Gestién por procesos

La gestion por procesos La Gestion por Procesos se basa en la elaboracion de modelos de los
sistemas con los que opera una institucion u organizacion, concibiendo al sistema como un
conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos de causa y efecto. En este sentido el
proposito final de la Gestion por Procesos es asegurar por medio de los modelos, que todos los

procesos de una organizacion se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y la

satisfaccion de todas las partes involucradas.
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La Norma Internacional 1SO 9001-2008 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad, dice que se deben identificar los procesos necesarios y su funcionamiento a través de la
organizacion. En otro apartado sefiala que se debe “determinar la secuencia e interrelacion de
estos procesos” y luego matiza que “la organizacion debe planificar y desarrollar los procesos

necesarios para la realizacion del producto”. (Garcia, 2015)
La gestion por procesos permite:
o Eliminar las principales causas de los problemas

e Garantizar que todos los procesos de la empresa sean gestionados directamente donde se

gjecutan.
o Eliminar el trabajo innecesario que no genera beneficios al cliente final.
e Mantener los niveles alcanzados y mejorarlos.

o Facilitar que la alta direccidn disponga de mas tiempo para pensar en el futuro de la

empresa.

En general la Gestion por procesos permite alcanzar los planteamientos determinados por la
propuesta de la Organizacion por Procesos. (Agudelo, 2012)

1.2.4.1. Objeto de la gestion por procesos

Mediante la gestion por procesos se pretende:

a) Conocer de forma sistémica a la organizacion, adquiriendo una vision horizontal de la

misma.

b) Mejorar la interaccion de las diferentes areas en la busqueda del perfeccionamiento de

los procesos que las atraviesan y por ende en los resultados de los mismos.

c) Favorecer el trabajo en equipo e interdisciplinario, el intercambio de informacién y

busqueda de soluciones a problemas comunes.

d) Concienciar al personal del impacto de su tarea en cada proceso, independientemente de

su posicion jerarquica y area a la que pertenece.
1.2.4.2. Principios de la gestion por procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en una secuencia determinada
permitiendo obtener unos productos o salidas a partir de unas entradas 0 materias primas. Los

procesos existen en cualquier organizacién, aunque nunca se hayan identificado ni definido: los
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procesos constituyen lo que hacemos y como lo hacemos. En una organizacion, practicamente

cualquier actividad o tarea puede ser encuadrada en algun proceso:
e No existen procesos sin un producto o servicio.
¢ No existe cliente sin un producto y/o servicio.

e No existe producto y/o servicio sin un proceso.
1.2.4.3. Beneficios de la gestion por procesos

Al implementar un modelo de gestion por procesos en una organizacion se obtiene los siguientes

beneficios:
e Eliminacidn de actividades que no agregan valor y de duplicidades funcionales.
¢ Alineamiento entre los requerimientos del cliente, las estrategias y las actividades.
e Mejor calidad de los productos (bienes y servicios).
e Incremento en la satisfaccion del cliente.

e Mejora de la eficiencia y eficacia de las instituciones; con la consecuente reduccion del

costo.

1.2.5. Los procesos

La palabra Proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso. Un proceso es
un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan por requerir ciertos
insumos (inputs) productos o servicios obtenidos de otros proveedores y actividades especificas
que implican agregar valor, para obtener ciertos resultados (outputs). Se define al proceso como:
"Una unidad en si que cumple un objetivo completo, un ciclo de actividades que se inicia y
termina con un cliente 0 un usuario interno" (Carrasco, B., 2001, pg.11). La familia de normas 1SO
9000 corresponde a un conjunto de indices de referencia de las mejores practicas de gestion con
respecto a la calidad, la version 2008 de la norma I1SO 9001, se concentra principalmente en los
procesos usados para producir un servicio o producto, con el propdsito de agregar valor para un
tercero en esta transformacion. Asi, en procesos industriales, la idea anterior se concreta en la
entrada de materiales (materia prima), que finaliza en un producto terminado de mas valor,
utilizando maquinas, energia, recursos y mano de obra. En los procesos de tipo administrativo,
también existen actividades y se utilizan recursos (insumos), en particular el tiempo de las

personas, que se transforman, agregandoles valor y generando basicamente un servicio.
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1.2.5.1. Elementos del proceso

Los elementos que conforman un jproceso son:

a) Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar, informaciones a

procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

b) Recursos o factores que transforman: actlan sobre los inputs a transformar. Aqui se

distinguen dos tipos bésicos:

Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan las

operaciones.

Factores de apoyo: infraestructura tecnoldgica como hardware, programas de
software, computadoras, etc. ¢) Flujo real de procesamiento o transformacion: La
transformacion puede ser fisica pero también puede modificarse una estructura
juridica de propiedad. Si el input es informacion, puede tratarse de reconfigurarla
(como en servicios financieros), o posibilitar su difusion. Puede también tratarse
de la transferencia de conocimientos como en la capacitacion, o de almacenarlos
como por ejemplo bases de datos. A su vez se puede actuar sobre el mismo cliente
de forma fisica (spa, masajes, etc.), transportarlo (avién, dmnibus, taxi), darsele
alojamiento (hotel, hostal), o actuar sobre su cuerpo (medicina, odontologia), o
en su psicologia y satisfaccion (conciertos, teatro, cine). d) Outputs: son

basicamente de dos tipos:

Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccion se puede
diferenciar de su consumo. Es posible ademéas una evaluacién de su grado de

calidad de forma objetiva y referida al producto.

Servicios: accion sobre el cliente. La produccién y el consumo son simultaneos.

Su calidad depende basicamente de la percepcion del cliente.

1.2.6.Calidad (1S09000:2015)

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o

expectativas establecidas, implicitas u obligatorias. EI hecho fundamental es que, desde este punto

de vista, la calidad se mide en base a la satisfaccion de las necesidades expresadas o no por el

cliente. (Cortés, 2017, p.17)

La calidad es responsabilidad de todos: La calidad permite alcanzar ventajas competitivas a la

empresa, que contribuyen desde facilitar la supervivencia de la misma, hasta liderar los mercados.

Ademas, la nueva norma da a la alta direccion el rol de que las responsabilidades y autoridades

sean asignadas, comunicadas y entendidas por la organizacién. De tal forma que se prevea y se
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asigne la responsabilidad que garantice que el sistema de gestién es conforme a la norma, los
resultados son acordes a lo previsto y hay un seguimiento del desempefio, que atiende a las
oportunidades de mejora, y promueve el enfoque al cliente. (Cortés, 2017, p.19)

Consideramos que es obligacion de la direccion defender la integridad del sistema a la hora de la

implantacion de cambios en la organizacion.

La calidad es satisfaccion al cliente: Es preciso variar la percepcion de que cliente es
exclusivamente aquel que compra un producto o un servicio. A este tipo de cliente se le denomina
habitualmente “cliente externo", debido a que suele ser ajeno a la empresa que le facilita el
producto o el servicio. Dado que existe un cliente externo, existe también un “cliente interno",
dentro de las propias organizaciones. Esta vision, el hecho de que unos somos clientes de otros es
necesaria en la empresa actual, ya que este concepto es el Unico que lleva a todos los miembros
dela empresa a realizar su trabajo a conciencia, evitando ocultar o camuflar defectos del producto
que apareceran posteriormente en cualquier fase del disefio, desarrollo o comercializacion del

mMismo. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2016, p.56)

Calidad es prevenir: La prevencion forma parte principal en la gestion dela calidad. Actualmente
el énfasis en gestion dela calidad estd orientado a la prevencion de las no conformidades. Los
métodos de deteccion temprana de defectos han sido ampliamente desarrollados y son de uso
habitual en las empresas que gozan de madurez relaciona con la gestion dela calidad. Otros
defectos, detectados en el producto final, no pueden ser corregidos, y conllevan efectos

desastrosos. (Cortés, 2017, p. 21)

Calidad es mejorar: La calidad no es estatica; no es conformista. Es necesario alcanzar
continuamente cotas de actuacion superiores, ya que este hecho es el Unico que aseguran a las
empresas alcanzar ventajas competitivas sobre las demas. Estancarse es perecer.(Cortés, 2017, p.22).
Aqui también pueden contarse innumerables ejemplos que atestiguan este hecho. En automocion,
donde los productos, los vehiculos, cuentan con caracteristicas de fiabilidad y seguridad elevada,

se debe competir adicionalmente en coste, servicio e imagen.

1.2.6.1. Principios basicos de la calidad

17



Erradicar el
miedo.

Adoptar e
implantar el
liderazgo.

Implantar la

formacién en
el trabajo.

Buscar la
mejora
continua 'y

constante en
todos los

procesos de

planificacion,

produccion y

servicio.

Figura 7-1 Principios de la calidad
Elaborado por: Mantilla, J. 2020.

1.2.7. Gestion de Calidad

Mejora de los
productos y
servicios,
asignando
recursos para

cubrir

necesidades a
largo plazo.

Romper las
barreras
existentes entre
los
departamentos

Estabilidad
econémica
rechazando
permitir
niveles de
demoras,
errores y
defectos.

Reducir el
numero de
proveedores
eliminando
alos no
cualificados.

La calidad no
proviene de la
inspeccion de
los productos y
servicios, sino
de la mejora de
los procesos.

La gestion de calidad, es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar

posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios

obtenidos mediante el mismo. Asi que, antes que nada, tenemos que hacer hincapié en que no se

quiere identificar los errores cuando ya se han producido, sino que se deben evitar antes de que

ocurran. De ahi su importancia dentro del sistema de gestion de una organizaciéon. De nada

sirve corregir los errores de forma continua, si no aprendemos de ellos e intentamos anticiparnos

a su aparicion. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2016)
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1.2.7.1. La innovacion y la gestion de la calidad

El papel que juega la innovacion como factor de primer orden en el desarrollo socio-econémico
de las regiones es una prioridad en el mundo actual. Algunos académicos han llegado a establecer
la relacion de la calidad y la innovacion como dos conceptos centrales de nuevas teorias
econdmicas de la empresa, 0 como modelos de comportamiento empresarial en el dmbito

normativo. (Perdomo, 2017, p.25).

El papel de la innovacion y el desarrollo tecnoldgico sobre la productividad y la competitividad
de las empresas, el bienestar de la sociedad y el progreso de los paises, han despertado el interés
de los investigadores de diferentes ambitos que han realizado estudios sobre los factores que

afectan la innovacion.

El proceso de internacionalizacion de las economias, producto de los mercados globalizados,
realza la importancia de la productividad industrial. Para competir en mercados de una economia
global se requiere un amplio conocimiento del entorno, de una dptima capacidad de gestion de la

innovacion, de una adecuada infraestructura tecnoldgica y de un talento humano capacitado. (Isaza,
2015: p.46)

Para en la actualidad, las empresas no pueden considerar la innovacion como un evento
ocasional. Si una empresa no es capaz de transformar sus productos, su forma de produccion,
manejar modelos de gestion y estructuras flexibles en un contexto de incertidumbre, no sera capaz

de sobrevivir.

En la literatura universal la relacion entre la calidad y la innovacion no ha sido un tema recurrente
de investigacién ni ha sido un tema tratado directamente por investigadores y académicos. Las
argumentaciones tedricas encontradas se centran en dos aspectos del andlisis: primero, considerar
los sistemas de calidad como plataformas propicias para el desarrollo de las innovaciones; y
segundo, cuando se muestran indirectamente algunos resultados de la innovacion; estan o pueden

ser influenciados por el sistema de calidad de la empresa. (Perdomo, 2017: p.14)

La innovacion, como una actividad estratégica observa en la importancia que juega en la empresa;
su capacidad depende de la forma en que esta se estimule dentro de la organizacion. Esto permite
la generacién de ideas (cartera de ideas), de proyectos (banco de proyectos) y el desarrollo de
inventos 0 mejoras y su posterior lanzamiento exitoso (éxito comercial). Innovar no sélo es la
generacion de ideas, es necesario transformarlas en productos y/o servicios para que sean

valoradas positivamente por el mercado, lo que garantiza el éxito comercial. (Isaza, 2015: p.15)
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1.2.7.2. Sistemas de gestion de calidad

Un sistema de calidad permite a cada integrante de la plantilla de una empresa o cooperativa saber
qué se espera de su trabajo, cobmo realizar sus tareas y cuando hacer su trabajo y esto a su vez,
permite obtener un resultado predecible y, por tanto, controlable. (Gonzales, 2016, p.65)

Por tanto, un sistema de calidad tiene como objetivo principal que la empresa funcione en total
sincronia, de forma que ésta pueda asegurar que sus productos y/o servicios estan sujetos a unas

especificaciones y cumplen unos estandares de calidad fijados previamente. (Pincay & Parra, 2020)
1.2.7.3. Sistema de gestion y Normas 1SO 9001

La Norma ISO 9001 se puede percibir como un conjunto de recomendaciones o0 buenas practicas
que, aplicadas al sistema de gestion de cualquier organizacion, hacen que este sistema de gestién

funcione de una manera mas robusta en cuanto al desarrollo de su negocio. Las aportaciones de

la implantacién de estas buenas précticas son las siguientes:

Aporta dosis de prevencion a
una organizacion para evitar
fallos, incidencias,
reclamaciones.

Ayuda a organizarse mejor: al
explicitarse los distintos
elementos del sistema de

gestion y ordenar su
funcionamiento

Proporciona clientes mas
satisfechos

Obliga a la mejora continua:
existen requisitos en la norma
que impulsan a la organizacion
a conseguir mejores niveles de

desempefio

Proporciona una mejor imagen
y notoriedad para la
organizacion

Posibilita el desarrollo de
nuevas iniciativas comerciales:
1ISO 9001 es conocida a nivel
mundial y es una garantia de
base para relaciones
comerciales

Figura 8-1 Précticas de las Normas 1SO 9001 aplicadas al sistema de gestion

Elaborado por: Mantilla, J. 2020.

1.2.7.4. Objetivo del sistema de gestion de calidad

Pincay & Parra (2020): en su articulo cientifico manifiestan:

Un sistema de calidad tiene como objetivo principal que la empresa o cooperativa funcione en

total sincronia, de forma que éste pueda asegurar que sus productos y/o servicios estan sujetos

a unas especificaciones y cumplen unos estandares de calidad fijados previamente

Para implantar un sistema de Calidad es necesario las etapas y acciones necesarias. Se debe

realizar una programacion temporal y fijar claramente las responsabilidades tanto de la

empresa como del equipo consultor que asesorard el proceso.
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Para que el proceso de implantacion del sistema de gestion de la calidad tenga éxito es

necesario una serie de condiciones:
e Compromiso de la direccion
e Motivacion del personal
e Disposicion de recursos
e Formacion y entrenamiento
¢ Informacion sobre el progreso conseguido

e Reconocimiento de los éxitos
1.2.7.5. 1.2.7.5 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad

para establecer su alcance. (Gomez, 2019, p.28)
Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propdsito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados

previstos de su sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados

previstos de su sistema de gestion de la calidad.
los productos y servicios de la organizacion.

El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la
justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacion determine
que no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad. La conformidad con
esta Norma Internacional solo se puede declarar si los requisitos determinados como no aplicables
no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la organizacion de asegurarse de la

conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la satisfaccion del cliente. (Gémez, 2019,
p.36)

En estos casos, el alcance de un sistema de gestion de la calidad puede ser parcial,

fundamentalmente por dos razones:
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Porque su implantacion a lo largo de la organizacion se lleve a cabo de forma gradual, siguiendo

una planificacion y extendiéndose en diferentes fases.

Porque la decisién de la organizacién, sea limitar el alcance del sistema a determinado producto

0 servicio, habiendo considerado para ello razones de tipo contractual, comercial, de control

interno, etc.

Es necesario, en cualquier caso, que el dmbito del sistema de gestion de la calidad esté
determinado claramente, y que se mantenga informacion documentada sobre las actividades

cubiertas y los centros en los que se realizan.

Conviene distinguir los siguientes conceptos que con frecuencia se utilizan de manera indiferente,

lo que puede generar alguna confusién.

Organizacién
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Alcance del sistema de gestion de la calidad

Figura 9-1 Alcance del sistema de gestion de calidad

Realizado por: Mantilla, J. 2020.

1.2.8.Norma 1SO 9001:2015
(180, 2019) define:
La ISO 9001: 2015 especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad,
cuando una organizacion necesita demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos o servicios que satisfagan al cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.
Todos los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado. Cuando algun requisito (s) de la norma ISO 9001: 2015 no se puede aplicar
debido a la naturaleza de una organizacion y de su producto, pueden considerarse para su

exclusidn. (1S0, 2019, p. 49)
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La puesta en practica de la ISO 9001:2015 permite la mejora continua de los sistemas de
gestion de calidad (SGC) y los procesos de la organizacién. A su vez, esto mejora la
capacidad de las operaciones para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Al
mejorar los sistemas de gestion de calidad de una organizacion, se podrd aumentar
positivamente su rentabilidad. Si se demuestra que se esta realmente comprometido con
la calidad de los productos y servicios, se podré transformar la cultura empresarial, ya

que, como resultado, los empleados entenderan la necesidad de mejorar continuamente.
(1SO, 2019, p. 67)

1.2.8.1. 1.2.8.1 Quién puede implementar

La norma 1SO 9001 tal y como la conocemos ahora, es una norma genérica, aplicable a cualquier
organizacion, sin importar su tipo o tamafio, sector al que pertenezca o actividades que lleve a

cabo. (Lépez, 2014, p.27)

Desde su publicacién original en 1987, la norma ha ido evolucionando segln las necesidades
cambiantes de las organizaciones y de los mercados. Si bien originalmente el enfoque de la norma
era hacia empresas dedicadas a la produccién y a la fabricacién, gracias al éxito y difusién de la
certificacion de calidad, las diversas revisiones, especialmente la del afio 2000, han sido
orientadas precisamente a la generalizacion de la norma para todo tipo de sectores y actividades.
Esta generalizacion se ha conseguido gracias a los cinco elementos clave presentados por 1SO en

la revision del afio 2000 y que se mantienen en la actualidad:
e Requisitos generales y de la documentacion.
e Requisitos para la direccion de la organizacion.
e Gestion de los recursos.
e Gestion de la produccién apoyada en la gestion por procesos.
e El anélisis, la medicion y mejora del sistema de gestion.

Puede ser aplicada por igual a empresas de produccioén (fabricas, talleres...) que a empresas de
servicios (hoteles, universidades...) y sirve de herramienta para la mejora tanto a la empresa
privada como a la publica (gobiernos y ayuntamientos, agencias locales...), tanto a pymes como

a grandes empresas multinacionales. (Lépez, 2014, p.28).
1.2.8.2. 1.2.8.2 Ventajas y beneficios de implementar 1SO 9001

Gracias a la larga experiencia que existe ya con este estandar, existen multiples estudios y analisis

sobre los beneficios reales que aporta su implementacion en una organizacion. Algunos de los
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beneficios, tanto directos como indirectos de la implementacién de un sistema de gestion se

muestran a continuacion.

Mejora en la gestion y direccion de la organizacion: La norma 1SO 9001 exige la implicacion
total del equipo directivo en la implementacion del sistema y su mejora continua, la revisién
sistematica de los datos, el establecimiento de objetivos y la toma de acciones encaminadas a la

consecucion de los mismos.

Aumento de la productividad: la implementacion del sistema supone una revision profunda de
todos los procesos y, en muchos casos, su redisefio. Cuellos de botella, procesos ineficientes,
escasez de recursos, personal con insuficientes competencias para el trabajo que se les ha
asignado... Estas y otras carencias salen a relucir en esta evaluacion de procesos la etapa
preliminar del proceso de implementacion y permiten a la organizacion establecer medidas
correctoras que redundan directamente en un aumento de la eficiencia de los procesos, y, por

ende, una disminucion del consumo de recursos y un aumento de la productividad.

Clientes satisfechos: una de las claves del éxito de los sistemas de gestion es el enfoque a los
clientes y grupos de interés de la compafiia. Evaluar su grado de satisfaccion, tratar de identificar
sus expectativas, contar con su opinién en el desarrollo del producto o del servicio, gestionar
adecuadamente sus propuestas, ideas o quejas... todas estas acciones llevan directamente a un
aumento de su grado de satisfaccion para con la organizacion, lo que permite una mayor

fidelizacion y simplifica el proceso de captar nuevos clientes.

Personal motivado: La norma exige que el personal de la organizacion conozca sus funciones y
responsabilidades dentro de la misma, asi como que tenga las competencias necesarias para
desempefiarlas eficazmente, lo que supone que la organizacién se preocupa de la formacion
continua y el reciclaje de su personal lo que unido a un entorno de trabajo mejor gestionado

redunda muy favorablemente en el nivel de motivacion del personal interno.

Mejora de la imagen: una certificacion que corresponda a la ISO 9001:2015, en si misma es un
distintivo de calidad y una excelente carta de presentacion para la empresa. En muchos casos, es
el billete para poder entrar a determinados mercados u optar a proyectos concretos en los que se

exige esta certificacion como primer paso a cumplir como proveedor de productos o de servicios.
1.2.8.3 Estructura de la Norma NTE INEN 1SO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion: Especifica el objetivo de la normay en que casos y para
gue usos puede ser aplicada. Por ejemplo, en este apartado se suele indicar cuando una
norma esta previsto que sea utilizada como estdndar de referencia en auditorias de tercera

parte (certificacion). En el caso de 1SO 9001:2015, se indica que los requisitos de la
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norma son genéricos y que pueden ser aplicados por cualquier tipo de organizacion, sin
importar su tamafio, o los productos y servicios que proporcione. (Lépez, 2015)

Referencias normativas: En este apartado, se incluyen las referencias a otras normas
que sean de aplicacion. En el caso de 1SO 9001:2015, se incluye la referencia a lanorma

ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario. (1SO, 2019)
Términos y definiciones: Enumera términos y definiciones de aplicacion especifica a la
norma. En el caso de ISO 9001:2015, no se incluye ninguno y se repite de nuevo la
referencia a la norma ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. (Gémez, 2019)

Contexto de la organizacion: Esta clausula se subdivide en otras cuatro sub clausulas:
4.1. Conocimiento de la organizacion y su contexto.

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

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.

4.4 Sistema de gestion.

La clausula 4 lleva a la organizacion a preguntarse quién es y donde esta y a valorar la
importancia del entorno que la rodea. (Vasquez, 2020, p.56)

Liderazgo: La clausula 5 esta orientada a como los lideres de la organizacion ejercen su
liderazgo, haciendo especial hincapié en la responsabilidad de la direccion a la hora de
asumir la implementacion, mantenimiento y mejora del sistema, establecer y alcanzar los
objetivos, asignar los recursos necesarios para ello, comunicar al resto de la organizacion
la importancia de cumplir con los requisitos y la toma de conciencia y participacion de
todo el personal. (Véasquez, 2020, p.57)

Esta dividida en tres sub-clausulas:

e Liderazgo y compromiso.
e Politica.
e Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

Planificacion: La planificacion del sistema de gestion se establece en dos sub- clausulas
de gran importancia:

6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades.

6.2 Objetivos del sistema de gestion y planificacion para lograrlos. Este enfoque
preventivo es una de las novedades de la norma y sustituye a las ya obsoletas acciones
preventivas. Por otro lado, se pone especial énfasis en la planificacion y despliegue de

los objetivos de la calidad. (Gomez, 2019)

Soporte: elementos de soporte (fundamentalmente los recursos), aspectos que existen en
todas las empresas y que son comunes a la mayoria de los sistemas de gestion:

7.1 Recursos

7.2 Competencia.
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10.

7.3 Toma de conciencia.

7.4 Comunicacion.

7.5 Informacion documentada.

En la sub clausula 7.1 se analizan tanto los recursos humanos (7.1.2 Personas) como los
materiales (7.1.3 Infraestructura, 7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién) y el
ambiente de trabajo (7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos). (IS0, 2019)
Operacion: Esta es la unica clausula en la que ISO tiene previsto que aparezcan las
diferencias entre un sistema y otro.

Aborda todos los procesos operativos, tanto los procesos internos como los contratados
externamente y tiene una Unica clausula:

8.1 Planificacion y control operacional. En el caso de ISO 9001:2015, incluye variassub
clausulas mas para dar cabida a todos los procesos de produccidn/prestacion del servicio
8.2 Requisitos para los productos y los servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y los servicios.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.5 Produccidn y provision del servicio.

8.6 Liberacion de los productos y servicios.

8.7 Control de las salidas no conformes.

Esta es la clausula mas larga de la norma, pues a su vez, muchas de las sub clausulas se
desglosan en varios apartados. (Gémez, 2019)

Por ejemplo, la sub clausula 8.5.1 Produccidn y provision del servicio, se desglosa a su
vez en otros seis apartados, entre los que se encuentran:

8.5.2 Identificacion y trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o los proveedores externos.

8.5.4 Preservacion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.

8.5.6 Control de los cambios.

Evaluacion del desempefio: La clausula 9 incluye los procesos y actividades necesarios
para evaluar el funcionamiento del sistema de gestion. Estd compuesta a su vez por tres
sub clusulas:

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion.

9.2 Auditoria interna.

9.3 Revision por la direccion.

La organizacion debe determinar qué actividades deben ser supervisadas y como. El
proceso de auditoria interna y el proceso de revision por la direccion forman parte de este

seguimiento del sistema, que busca asegurarse de que el sistema se ha implementado
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11.

correctamente, cumple los requisitos de la norma y, lo més importante, que es eficaz. (1So,
2019)
10. Mejora: Por ultimo, desglosado en dos sub clausulas, la clausula 10 trata de la Gltima

fase del ciclo: la mejora

10.1 Generalidades.

10.2 No conformidad y accidn correctiva.

La organizacion debe identificar desviaciones (“no conformidades™) y ver la mejor
manera de solucionarlas y de evitar que vuelvan a ocurrir, siempre dentro del enfoque

hacia la mejora continua de la norma ISO 9001:2015. (IS0, 2019)

1.2.8.4. Principios de las Normas 1SO 9001-2015

1.2.8.5.

Segun (Normas 9000, 2015)La norma ISO 9001:2015 se basa en siete principios de gestion
de calidad:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque basado en procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basada en evidencia

e Gestion de Relaciones.
Es importante saber que la ISO 9001:2015 es la base del sistema de gestion de la calidad
ya que es una norma internacional y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.
Ademas, los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porgue de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen

sistema de gestion de calidad (SGC).
1.2.8.5 El cliente, foco esencial de la nueva versién

El cliente seguird siendo el foco esencial de ISO 9001. Para garantizar el cumplimiento
de sus requisitos y pretender aumentar su satisfaccion, las organizaciones deben
contemplar la existencia de otras partes interesadas relevantes para el sistema de gestion
de la calidad y cuyas expectativas o requisitos, podrian afectar al producto o servicio que
ofrecen. (Calso & Pardo, 2018, p.34)

Tanto una buena identificacion del contexto en el que se opera, como una clara

demostracion de liderazgo y compromiso por parte de la alta direccién, son claves para
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afrontar las situaciones de constante cambio a las que actualmente se enfrenta cualquier
organizacion: nuevas practicas de negocio, tecnologias en permanente evolucion,
internacionalizaciéon de los mercados; todo ello obliga a adoptar una predisposicion al
cambio.

La Norma ISO 9001:2015 incidira muy especialmente en el modo en que se actla ante
estas situaciones, tanto desde el punto de vista de la planificacién (previendo y
organizando de manera sistematica las posibles consecuencias del cambio, la
disponibilidad de recursos, asignacion de responsabilidades, etc...) como en lo que
respecta a la revision y control de los cambios cuando se han producido de forma no
planificada. Esta idea se convertira en uno de los principales ejes de la norma. (Rugel, 2018,
p.76)

Uno de los propdsitos mas firmes del grupo de trabajo que esta revisando la Norma I1SO
9001, es reforzar el enfoque basado en procesos. En este sentido, se recogen mas
claramente algunas cuestiones implicitamente necesarias para una correcta gestion de los
procesos, por ejemplo, la necesidad de identificar los elementos de entrada y de salida o

la utilizacion de indicadores para evaluar su desempefio eficaz.
1.2.8.6. Implantar sistema gestion calidad 1SO 9001 transporte

Desarrollar e implantar un Sistema de Gestién de la Calidad bajo la Norma ISO 9001 en
el sector de transporte es un proyecto con grandes beneficios para todos los grupos de
interés (direccion, empleados, clientes etc.

La puesta en préactica de la 1ISO9001 en el sector del transporte y la logistica permite la

mejora continua de los sistemas de gestion y los procesos de la empresa.

1.2.9. Empresa

Una empresa €s una organizacion o una institucion que se dedica a actividades o persigue
fines econdmicos o comerciales. Es una unidad econémico-social que se integra por
elementos humanos, técnicos y materiales. La clasificacion de una empresa no es siempre
tarea facil, a la diversidad de sus productos y procesos se une el factor geografico o
incluso cultural. ¢Por qué necesitamos hacerlo? Hay muchas razones para categorizar el
tipo de organizaciones:

e Regulacién: poder agrupar a las empresas es imprescindible para legislar su
funcionamiento. No podria existir una normativa para cada tipo de empresa.

e Convenios: de una forma parecida, es necesario para la negociacion y definicion de

convenios entre los trabajadores y las empresas.
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1.2.9.1.

Estadistica: para saber la situacién real de un pais se debe analizar su tejido empresarial.
Manejar los datos de forma independiente seria imposible, de ahi la importancia de

mantener una clasificacién actualizada.
Clasificacién de Empresas de acuerdo a la actividad

Los autores (Soriano, Garcia, & Torrents, 2015) detallan la siguiente clasificacién:
Industriales: Este tipo de empresa se dedica a la produccion de bienes y mediante la
extraccion de materia prima.
Comerciales: Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcién primordial es
la compra-venta de productos terminados y se clasifican:
a) Mayoristas: Efectlian ventas en grandes escalas
b) Minoristas: Venden productos en pequefas cantidades
c) Comisionistas: Se dedican a vender mercancia que los productores le dan a
consignacion.
Servicio: Son aquellas que brindan un servicio y pueden tener o no fines lucrativos. Se
clasifican de esta manera:
a) Transporte
b) Turismo
c) Instituciones financieras
Servicios publicos varios:
a) Comunicaciones
b) Energia
c) Agua
Servicios privados varios:
a) Asesoria.
b) Diversos servicios contables, juridicos.
c) Promocion y ventas.
d) Agencia de publicidad
Educacion
Salubridad(hospitales)
Fianzas, seguros.
Dentro de la administracion existen dos clases:
Administracion publica: Esta a cargo del estado y por tanto su beneficio es social.
Administracion privada: Este tipo de administracion es referente al sector privado
(Empresas) cuyo fin es lograr un beneficio la cual cerciora su crecimiento.
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1.2.10. Cooperativismo

Art.- 34.- Son cooperativas las sociedades de personas, con finalidad social y sin fin de
lucro, auto gestionadas democraticamente por sus socios que unen sus aportaciones
economicas, fuerza de trabajo, capacidad productiva y de servicios, para la satisfaccion
de sus necesidades econdmicas, sociales y culturales, a través de una empresa
administrada en comun, que busca el beneficio inmediato de sus integrantes y mediato de
la comunidad. En su actividad y relaciones, se sujetaran a los Valores y Principios
Cooperativos, aprobados por la Alianza Cooperativa Internacional y su Declaracion de
Identidad. (LOEPS, 2012)

1.2.10.1. Clasificacion de las cooperativas

Art.- 35.- Las cooperativas, por su actividad econémica, podran pertenecer a uno de los
siguientes grupos: produccion, ahorro y crédito, vivienda, consumo, seguros, servicios o
multiactivas, de conformidad con las definiciones que constardn en el Reglamento
General de la presente Ley. Por la actividad de los socios en la cooperativa, podran ser
de trabajo asociado, de proveedores o de usuarios, segin los socios trabajen,

comercialicen, consuman sus productos, 0 usen sus Servicios. (LOEPS, 2012, p.15)

1.2.10.2. Cooperativas de transportes operaciones

Art.- 60.- Son cooperativas de transportes las constituidas para prestar, en comun, el
servicio de transportes de personas o bienes, por via terrestre, fluvial o maritima,
autoabasteciéndose de vehiculos, embarcaciones, repuestos, combustibles, accesorios y
el mantenimiento de las unidades de transporte.

Prohibicion de transferencia Art.- 61.- Los permisos de operacién, contratos,
concesiones o autorizaciones para la prestacion del servicio de transportes, en cualquiera
de sus modalidades, se concederan a favor de las cooperativas y no individualmente a sus
socios. Se prohibe la transferencia de los derechos sobre permisos de operacion o
contratos de explotacion de rutas, frecuencias, cupos, o similares, a cualquier titulo y bajo
cualquier figura juridica, so pena de reversion de dichas concesiones o cupos, a los
organismos de transito y transporte.

Tipos de cooperativas Art.- 62.- Las cooperativas de transportes, podran constituirse,
bajo una de las siguientes modalidades:

TRABAJO ASOCIADO, donde son socios todos cuantos realicen una actividad en la
cooperativa, tales como conductores, tripulantes, capitanes, maquinistas, oficinistas,

boleteros, etc y donde, los vehiculos, embarcaciones y bienes, son propiedad de la
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cooperativa, teniendo sus socios participacion en el capital, conforme el monto de sus
aportaciones.

b) CAJA COMUN, unicamente en el servicio de transporte terrestre, donde los bienes,
embarcaciones y vehiculos son propiedad de la cooperativa y son socios, Unicamente, los
choferes profesionales que conducen un vehiculo, salvo las excepciones sobre la
conduccion que consten en el Reglamento General de esta Ley.

c¢) CAJA INDIVIDUAL, donde los socios conservan, individualmente, la propiedad de sus
embarcaciones o vehiculos; y, en este Ultimo caso, con la obligatoriedad de conducirlos
personalmente, salvo las excepciones que consten en el Reglamento General de esta Ley.

d) DE USUARIOS, donde los socios son pobladores de sectores carentes de servicio de
transporte que, podran contratar la administracién de la cooperativa, a personas

especializadas que, incluso, pueden ser otras cooperativas de transporte.

1.2.11. Definicion de transporte terrestre
Se define como el traslado de personas o mercancias desde un origen hacia un destino final,
haciendo uso de un vehiculo automotor y de una infraestructura vial previamente construida con

la finalidad de satisfacer las necesidades de la poblacidn.

1.2.12. Clases de servicios de transporte terrestre.

Se establecen las siguientes clases:
= Transporte terrestre publico
= Transporte terrestre comercial
= Por cuenta propia
= Particular

Transporte terrestre publico es aquel que se realiza de forma colectiva, bajo un horario y rutas

previamente establecidas a cambio de una contraprestacion econdmica establecida como tarifa.

Transporte terrestre comercial es prestado a terceras personas bajo una contraprestacion

econOmica por operadoras de transporte constituidas legalmente.

Por cuenta propia es aquel que satisface las necesidades de personas o bienes dentro del ambito

de actividades comerciales exclusivas de personas naturales o juridicas.

Particular es aquel que satisface las necesidades propias de su propietario sin fines de lucro. (ANT,
2014)
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1.2.13. Operadoras de transporte mixto
Segln la (ANT, REGLAMENTO ESPECIFICO PARA EL TRANSPORTE COMERCIAL DE
CARGA LIVIANAY MIXTO, 2019) menciona que:

Es aquel que se presta a terceras personas a cambio de una contraprestacion econémica,
siempre que no sea servicio de transporte pablico, mediante el uso de camionetas de cabina
sencilla y camiones livianos con capacidad de carga menor a 3,5 toneladas, para carga
liviana, y/o, en camionetas doble cabina menor a 3,5 toneladas con capacidad méaxima de 5
pasajeros incluido el conductor, para carga mixta, organizados en operadoras legalmente
constituidas y autorizados mediante permiso de operacion otorgado por la Agencia Nacional
de Transito o los GADs, que hubieren asumido las competencias de conformidad a la
Constitucion y a las Leyes pertinentes.

1.2.13.1.Sujecién

El servicio de transporte de carga liviana y mixto para su constitucion, como personas juridicas
se sujetara a la Ley de la Economia Popular y Solidaria, Ley de Compafiias, respectivamente, y a
la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, sus reglamentos y al Cédigo
Orgéanico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion, en lo que compete a su
operacion, regulacién y control. El permiso de operacidn para prestar servicio de transporte de
carga liviana o mixta, pertenece al Estado, y de esta forma constara en el correspondiente titulo
habilitante, los mismos que estaran sujetos a los estudios de oferta y demanda que realice para el

efecto la autoridad competente. (Ley Orgénica de Transporte Terrestre, 2012, p.56)
1.2.13.2. Objeto Exclusivo.

Las operadoras de transporte comercial de carga liviana o mixta tendran el objeto social exclusivo

para las que fueron constituidas y no podran prestar otro tipo de servicio. (Ley Organica de Transporte
Terrestre, 2012, p.56)

1.2.13.3.De los Procesos

Las cooperativas y compafiias de transporte de carga liviana y mixta deberan mantener protocolos
de seguridad aprobados por la ANT, jprocesos de seleccion, contratacion, evaluacion, control y
capacitacion de sus conductores; programas de mantenimiento de su flota vehicular, de acuerdo
a metodologias y formatos definidos por la Agencia Nacional de Transito, procesos que estaran a

disposicién de la ANT para su revision. (Ley organica de transporte terrestre, 2014, p.57)
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1.2.13.4.De la Competencias

La Agencia Nacional de Tréansito o los GADs, que hayan asumido las competencias, autorizaran,
revisaran y supervisaran la prestacion de este tipo de servicio, sujetandose a la LOTTTSV, normas
aplicables y disposiciones del presente reglamento, asi como de las resoluciones que a futuro

expida la Agencia Nacional de Transito. (Ley organica de transporte terrestre, 2014, p.58)
1.2.13.5.Vehiculos destinados al servicio de transporte comercial de carga liviana y mixto

Los vehiculos autorizados para el transporte comercial de carga liviana y mixto deberan cumplir
con lo establecido en las normas y reglamentos técnicos ecuatorianos dictados por el INEN
vigentes, resoluciones, normas y politicas nacionales emitidas por la Agencia Nacional de
Trénsito. Estas regulaciones son de cumplimiento obligatorio y serdn aplicadas por todos los
organismos competentes que hubieren asumido la regulacién, planificacion y control del transito

y transporte terrestre. (Ley Organica de Transporte Terrestre, 2012, p.59)
1.2.13.6. Tipos de Vehiculos

En la Ley Organica de Transporte Terrestre (2012, p. 59) manifiesta que:

El servicio de transporte comercial de carga liviana se realizard en camionetas de cabina
sencilla y camiones livianos con capacidad de carga menor a 3,5 toneladas, y Unicamente

transportaran bienes o mercancias. Se prohibe el transporte de pasajeros en esta modalidad.

El servicio de transporte comercial mixto se realizara en camionetas doble cabina menor de

3,5 toneladas, con capacidad maxima de 5 pasajeros, incluido el conductor.

Los vehiculos que prestan servicio de transporte comercial de carga liviana y mixto, deberan
cumplir con los requisitos, especificaciones, caracteristicas, condiciones y configuraciones
establecidas en el Anexo Técnico que forma parte del presente Reglamento y a sus futuras

reformas o modificaciones.

1.2.13.7.La vida til de los vehiculos

Segun Ley Organica de Transporte Terrestre (2012, p.59)

Para esta modalidad de transporte sera establecida mediante resolucion emitida por la
Agencia Nacional de Regulaciény Control de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
iLas unidades que presten el servicio de transporte comercial de carga liviana o mixto, seran
de fabricacion original; prohibiéndose la instalacion de asientos y carpas fijas, ubicadas en
los baldes de las unidades. En caso de alteracion, el hecho serd motivo de sancion

administrativa.
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Las unidades que presten el servicio de transporte comercial de carga liviana y mixto seran
identificados con los colores oficiales blanco y verde; ademas deberan ubicar el sello de la
Compafiia o Cooperativa a la cual pertenecen, portando los adhesivos con sellos y
autorizaciones otorgados y colocados por la autoridad competente; adicionalmente el nimero
de la placa del automotor debera ser pintado en el techo de la unidad en su parte exterior, de
acuerdo a lo establecido en el Anexo Técnico que forma parte de este reglamento.

Todos los vehiculos que realicen transporte comercial de carga liviana y mixto, sin excepcion
alguna, deberan contar con una po6liza del Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito SOAT
vigente durante todo el tiempo que dure el permiso de operacion de cada una de las unidades

autorizadas en el mismo.

El servicio de transporte comercial de carga liviana y mixto se brindard Unicamente con las
unidades de la operadora habilitadas en el respectivo permiso de operacién, mismo que estara
legalmente autorizado por los Organismos Competentes.

La Agencia Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, la Comision de Transito
del Ecuador, y los GADs, dentro de sus competencias, ejecutaran y supervisaran la realizacion
permanente y obligatoria de los operativos de control de transporte ilegal, de conformidad a la

Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y sus reglamentos. (Ley Organica
de Transporte Terrestre, 2012, p.60)

1.2.14. Cooperativa de transporte mixto en camionetas doble cabina 10 de Enero

La Cooperativa de Transporte Mixto en Camioneta Doble 10 de Enero, actualmente funcionando
en legal y debida forma, adecla su estatuto social, sometiendo su actividad y operacidn a la Ley
Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, en
cumplimiento de los dispuestos en la Disposicion Transitoria Primera de la Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria y del Sector financiero Popular y Solidario y de conformidad con

la regulacion dictada para el efecto.

El domicilio principal de la Cooperativa es la parroquia San Miguel, canton San Miguel, provincia
de Bolivar; y, cuando su actividad asi lo demande previa autorizacion de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, la cooperativa podra abrir oficinas operativas en cualquier

territorio nacional.

La Cooperativa sera de responsabilidad limitada a su capital social, la responsabilidad personal

de sus socios estara limitada al capital que aportaren en la entidad.

La Cooperativa sera de duracion ilimitada, sin embargo, podra disolverse y liquidarse por las
causas Y el procedimiento previsto en la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del

Sector Financiero Popular y Solidario.
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1.2.14.1. Objeto social

La cooperativa tendrd como objeto social, la presentacion del servicio de transporte en la
modalidad de camionetas, con irresponsabilidad, una conduccion de choferes profesionales en
vehiculos tipo doble cabina de conformidad con autorizacion conferida por la autoridad de
transporte y transito competente, a cambio de una contraprestacion econdmica o tarifa que permita
El sustento diario de Los Socios y sus familias en busca de su desarrollo social y econdmico.

1.2.14.2. Organigrama estructural

Consejo de
vigilancia
Presidente -+ Secretario
Vocal =
Gerencia
Comision de Comision de Comision de
educacion disciplina deportes

Figura 10-1 Organigrama estructural de la Coop. de transporte mixto “10 de enero”

Realizado por: Juan Mantilla, J. 2020.

1.3. Marco Conceptual

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones laborales bajo las que se desempefian las
actividades objetivo de la organizacion. Se incluyen factores fisicos, ambientales o de cualquier

otro tipo que puedan afectar al producto o servicio final que la empresa ofrece a sus clientes.



Amenazas: Tendencias econdmicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y competitivas, asi como
hechos que son potencialmente dafiinos para la posicion competitiva presente o futura de una
organizacion.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad

Capacitacion: Adquisicion por parte del personal de los conocimientos tedricos y practicos
necesarios para que cada persona esté en condiciones de realizar su tarea con la mayor eficiencia.
Se incluyen en este concepto los conocimientos sobre métodos para la mejora continua de la
calidad en los procesos, desarrollo del potencial para el liderazgo, administracion de proyectos,
trabajo en equipo, técnicas para la solucion de problemas, busqueda, interpretacion y uso de datos
e informacién, métodos para la eliminacion de defectos y reduccidn de los tiempos de respuesta,
conocimientos funcionales especificos para el logro de los objetivos fijados por laempresa.

Certificacion: Actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente de las partes
interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un proceso 0 un Servicio es

conforme a las exigencias especificadas.

Cliente: Parte interesada que recibe el producto o servicio de una organizacion. Define a una
persona o entidad que adquiere un producto o servicio de otra. También puede hacer referenciaa

ciudadanos, usuarios, pacientes...o cualquiera que sea receptor de una organizacion.

Correccion: "Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una correccion puede
realizarse junto con una accion correctiva. Una correccion puede ser, por ejemplo, un reproceso

o0 una reclasificacion
Efectividad: Relacion entre el resultado y el objetivo.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Evaluacion por la direccion: Evaluacion regular, metodica y formalizada por la alta direccion
del estado y de la adecuacion del sistema de calidad en comparacién con la politica de calidad y

los objetivos.

Evidencia objetiva: Pruebas que ponen de manifiesto la existencia o veracidad de cualquier
asunto. Cualquier informacion puede ser demostrada con hechos mediante examenes,

observacion, medicion...
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Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con el
objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las del cliente.

Mejora continua: Instrumento para contribuir a la capacidad de lograr los objetivos de la
organizacion. Se podra implementar cualquier actividad de mejora segun la disponibilidad de

recursos que tenga la entidad en cada momento

Plan de calidad: Documento que describe la manera en que el sistema de calidad se aplica a un
producto, proyecto o contrato especifico. Este documento es el resultado de la convergencia entre
el sistema de gestion de la calidad de la organizacion y los requisitos especificos del cliente para
un producto/mision/proyecto especifico. A menudo se utiliza en la construccién, industria,

organismos publicos o por ejemplo la computacién.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad centrado en la definicion de
objetivos de calidad, operacion y los medios necesarios para alcanzarlos.

Politica de calidad: Directivas e intenciones generales de una organizacién relacionadas con la

calidad tal cual son oficialmente formuladas por la direccion.

Procedimiento: Segln la norma, un procedimiento es la forma especificada de llevar a cabo una
actividad o un proceso. Es decir, cuando se tiene un proceso en el que se especifica con detalle
como debe hacerse, quién debe hacerlo, en qué momento es cuando tenemos un
procedimiento. En los procedimientos detallamos la forma de realizar una actividad con todo
detalle.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccion de sus exigencias.

La falta de reclamos no significa necesariamente un nivel elevado de satisfaccion.

Verificacion: El concepto de verificacion tiene un sentido mas de conjunto que el anterior y apunta
al cumplimiento de los requisitos de entrada del disefio. Hace referencia a la comprobacién de

que los resultados obtenidos del disefio en su conjunto cumplen los requisitos de entrada.
1.4.1dea a defender

¢El disefio de una propuesta en base a las Normas 1ISO 9001-2015, mejorara la gestion de la
calidad del servicio en las operadoras de transporte mixto del Cantén San Miguel, provincia de

Bolivar, caso “Cooperativa de Camionetas 10 De Enero”?
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1.5.Variables
1.5.1. Variable dependiente

Gestion de calidad

1.5.2. Variable independiente

Norma ISO 9001-2015
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CAPITULO II
2. MARCO METODOLOGICO
2.1. Enfoque de investigacion

Enfoque mixto: Los métodos de investigacion mixta son la integracion sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa
del fenémeno. Estos pueden ser conjuntados de tal manera que las aproximaciones cuantitativa y
cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos originales (“forma pura de los métodos
mixtos”). Alternativamente, estos métodos pueden ser adaptados, alterados o sintetizados para
efectuar la investigacion y lidiar con los costos del estudio (“forma modificada de los métodos

mixtos™) (Baena, 2014, p.58)

En la presente investigacién se aplica este método ya que se lograra una perspectiva mas amplia
y profunda del problema y sus variables : la investigacion se sustenta en las fortalezas de cada
método (cuantitativo y cualitativo) obtenido mediante ; formular el planteamiento del problema
con mayor claridad, asi como las maneras mas apropiadas para estudiar y teorizar la gestion de
calidad en la cooperativa de camionetas 10 de Enero; producir datos mas ricos y variados
mediante la multiplicidad de observaciones, ya que se consideran diversas fuentes y tipos de
datos, contextos 0 ambientes y andlisis; potenciar la creatividad teérica por medio de suficientes
procedimientos criticos de valoracion; efectuar indagaciones mas dindmicas, apoyar con mayor
solidez las inferencias cientificas; permitir una mejor exploracién de los datos; oportunidad para

desarrollar nuevas destrezas o competencias en materia de investigacion, o bien reforzarlas.
2.2.Nivel de investigacion

Descriptivo: La investigacion descriptiva se refiere al disefio de la investigacion, creacién de
preguntas y analisis de datos que se llevaran a cabo sobre el tema “plan de negocios”. Se conoce
como método de investigacion observacional porque ninguna de las variables que forman parte
del estudio esté influenciada. (Baena, 2014) Se aplica la investigacion descriptiva al expresar la
naturaleza del segmento demogréafico, obtenido en la aplicacién de las encuestas donde se
identifica la gestion de calidad que actualmente presenta la cooperativa y la propuesta basada en
normas 1SO 9001-2015

Exploratoria: Esta investigacion lo que trata es de abordar la primera fase de un estudio, y el
objetivo del investigador sera “explorar” un entorno, un problema, un servicio, la posibilidad de

un producto con la idea previa de que, en general, no se conoce gran cosa sobre el mismo. (Baena,
2014, p. 45)
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Se aplica este tipo de investigacion al explorar el servicio que presta la cooperativa “10 de enero”

a sus usuarios y el analisis en el manejo de gestion de calidad a los socios y administrativos.

Bibliografico- documental: La informacién requerida se obtendrd de publicaciones, articulos,
libros y paginas web para el respectivo soporte de la investigacion del trabajo de titulacion. Se
utiliza al desarrollar el marco tedrico obteniendo un amplio conocimiento de las variables en
estudio para facilitar su desarrollo y aplicacion en la propuesta.

De campo: Debido a que la informacion requerida se obtendra de los involucrados en el proyecto
se procedera a realizar encuestas a los 28 propietarios de las unidades que conforman la
Cooperativa, asi también se efectuara una entrevista, al presidente de la cooperativa para obtener

datos reales y veridico que contribuyen al desarrollo de la investigacion y de la propuesta.
2.3. Disefio de la investigacion

No experimental: Se designé el disefio no experimental ya que las variables identificadas como
calidad del servicio y normas 1SO 9001-2015 no se controlaron ni se manipularon por parte del
investigador, para el desarrollo de la investigacion solamente se observoé los fenémenos a estudiar
en su ambiente natural, obteniendo los datos directamente para analizarlos posteriormente y

comprobar la hipétesis planteada
2.4. Tipo de estudio

Se utilizara el tipo de estudio transversal siendo un tipo de investigacién observacional donde se
analizara los datos de las variables recopiladas en un periodo de tiempo (2020), sobre una
poblacion muestra o subconjunto predefinido. Los datos recopilados en este estudio provendran

de los propietarios de las unidades y del presidente de la cooperativa de camionetas 10 de Enero.

2.5.Poblacién y muestra

2.5.1. Prestadores del servicio
En la ciudad de San Miguel existen las siguientes cooperativas que prestan su servicio de

transporte, de acuerdo a la siguiente descripcion:
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Tabla 1-2 Cooperativas de transporte de San Miguel

NUMERO DE
COOPERATIVAS DE TRANSPORTE

UNIDADES
COOPERATIVA DE TAXIS GRUTA DE LOURDES 32 unidades
COOPERATIVA DE CAMIONETAS DOBLE CABINA GRUTA DE

34 unidades
LOURDES
COOPERATIVA DE CAMIONETAS DOBLE CABINA 10 DE 28 unidades
ENERO
COOPERATIVA DE CAMIONETAS CABINA SIMPLE PASANMIG 13 unidades
OPERADORA DE TAXIS LA TAXCARRETA 12 unidades

Fuente: (PDOT, 2015-2020)
Realizado por: Mantilla, J. 2020.

Los prestadores del servicio estan conformados por 28 unidades que conforman la cooperativa de
camionetas doble cabina “10 de enero” de los cuales en la actualidad 3 no se encuentran en

servicio activo.
2.5.1.1. Poblacion usuario del servicio

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC 2010, la poblacion que tiene al
canton San Miguel, provincia de Bolivar es de 27244 habitantes, con un crecimiento poblacional
del 0,3% anual y su PAE corresponde al 45.8%.

Con la finalidad de conocer la poblacion actual se realizara una proyecciéon de la poblacion

sabiendo que la tasa de crecimiento de la poblacién es de 0.3% segun datos del INEC.
Para realizar la accion mencionada se debe utilizar la siguiente ecuacion:
Pp=Po*(1+i)*n

Pp: Poblacion proyectada
Po: Poblacion Base

i: Indice de crecimiento
n: Periodo de disefio

Tabla 2-2 Proyeccion de la poblacion

POBLACION TASA DE PERIODO DE
N POBLACION 2020
2010 CRECIMIENTO DISENO
27244 0.3% 10 28072
Fuente: INEC

Realizado por: Mantilla, J. 2020.

41



Una vez obtenida la poblacion actual que es 28072 habitantes del canton y con el fin de conocer
de la poblacion total que porcentaje puede acceder al servicio se toma en cuenta a la PEA del
cantén, la misma que representa el 45.8%, obteniendo como poblacion final y que pueden acceder

al servicio a 12857 habitantes.

2.5.2.Muestra
Para el calculo de la muestra se utilizé la formula siguiente;

o N =Total de la poblacion

e Za =1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
e p = proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
e (g=1-p(enestecaso 1-0.5=0.5)

e d = precision (en su investigacion use un 5%).

N=*Zz2xPxq

n=
(N-1)ez+Z2xPxq

12857 + 1.962 % 0.5 * 0.5
"= 12857 -1)0.052+ 1.962+ 05 % 0.5

16134.72

"= 129579

n = 373 usuarios

Para realizar el estudio de mercado se procedera a encuestar a 373 usuarios del servicio de

transporte
2.6. Métodos, técnicas e instrumentos
2.6.1.Métodos

Se aplicard el método hipotético-deductivo siendo el procedimiento o camino que sigue el
investigador para hacer de su actividad una préctica cientifica. Este método tiene varios pasos
esenciales: observacion del fenébmeno a estudiar, creacion de una hipétesis para explicar dicho
fendmeno, deduccion de consecuencias o proposiciones mas elementales que la propia hipdtesis,
y verificacién o comprobacién de la verdad de los enunciados deducidos comparéndolos con la

experiencia.
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2.6.2.Técnicas

Encuestas: Se aplica a los propietarios de las 28 unidades con el fin de conocer la gestion de
calidad con respecto al servicio que ofrece la cooperativa. Se aplica también a lo usuarios de las

operadoras para conocer su criterio con respecto al servicio en el transcurso de una semana.

Entrevistas: Se aplica al presidente de la Cooperativa con el fin de conocer el manejo
administrativo y operacional para el desarrollo del trabajo de investigacion.

2.6.3. Instrumentos

Cuestionario: Se aplicara un cuestionario con 10 preguntas cerradas con el fin de obtener la
informacidn clave para el desarrollo de la investigacién, tanto a los propietarios de las camionetas

como a los usuarios.

Guia de entrevista: Se elaborara 10 preguntas relacionadas al manejo de la gestién de calidad de

las operadoras de transporte mixto 10 de Enero, del cantén San Miguel.
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2.7.Disefio de la investigacién

Tabla 3-2 Administracion

. . Instrumentos
Componentes Parametro Parametro secundario . Tipo de_ . de Preguntas
principal investigacion | . L
investigacion
¢La cooperativa de camionetas 10 de enero que tipos de planes realiza
en su gestion administrativa?
Planeacion | Plan *  Plan estratégico
*  Plan operativo
*  Plan de contingencia
¢La cooperativa cuenta con un organigrama funcional?
=z < ¢Qué tipo de organigrama utiliza la Cooperativa?
*8 | Organigrama = <>( < *  Horizontal
é Organizacién o E 5 *  Vertical
5 é = u *  Mixto
zZ o} @)
s Estatuto a8 E ¢La cooperativa™10 de enero” cuenta y se rige a estatutos empresariales?
2 5 °

Direccion

Control

Estilo de direccion

Trabajo en equipo

Relaciones interpersonales

Indicadores
internos

perspectiva de procesos

Indicadores perspectiva de clientes

Indicadores perspectiva financiera

Indicadores desde la perspectiva de la
innovacion y aprendizaje.

¢Laadministracion del personal establece procedimientos y mecanismos
apropiados que permitan controlar la asistencia y permanencia de los
choferes en su lugar de trabajo?

¢Las autoridades y socios de la cooperativa, estan obligados a actuar bajo
principios de honestidad y profesionalismo para mantener y ampliar la
confianza de los usuarios?

¢Se evalla la entrega del servicio en el tiempo adecuado al cliente?

¢Existen algun tipo de mecanismo que aplica la cooperativa donde
permite conocer la satisfaccion del cliente?

¢Se compara el incremento de los ingresos con afios anteriores?

¢Se evalla el cumplimiento de los planes de capacitacion que ejecuta la
cooperativa?

Fuente: Modulo de Gestion de Calidad Ing. Marcelo Villalba
Realizado por: Mantilla, J. 2020.
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Tabla 4-2 Gestion de talento humano

Rutas y frecuencias

¢Su vehiculo cuenta con un dispositivo que le permita el monitoreo?

Instrume
Componentes Par_am_etro Parametro secundario | . Tlp_o de_ . . ntos _de Preguntas
principal investigacion | investigac
ion
|9 Organizacion | Descripcion del puesto ¢Conoce claramente usted la funcién que desempefia en la cooperativa?
& <
<_(IO % L ,El ingreso de personal a la entidad se efectuara previa la convocatoria, evaluacion
<9 Integracion Seleccion o e ¢ gles;o e personal a la entidad se efectuard previa la convocatoria, evaluacion y
w < < 1l seleccion?
A= o =2
Z % Retencion Seguridad y salud 9 % ¢Cuenta su vehiculo con una poliza de seguro obligatorio de accidentes de transito SOAT,
Q ocupacional > w vigente?
|_
N L
w S ¢ Se efectlia capacitaciones constantemente respondiendo a las necesidades de los choferes y
o Desarrollo Capacitacion -
usuarios?
Fuente: Modulo de Gestion de Calidad Ing. Marcelo Villalba
Realizado por: Mantilla, J. 2020
Tabla 5-2 Servicio al cliente
Parametro . - Tipo de Instrumentos de
Componentes L Parametro secundario | . A, . o Preguntas
principal investigacion |  investigacion
Autorizacion ¢Cuenta su vehiculo con el permiso de operacion para prestar el servicio de transporte de
| Transporte carga liviana y mixta?
<O( de servicio Sequridad ¢Considerando las medidas de prevencion ante el COVID 19 cuantos pasajeros moviliza
) en carga Y en su vehiculo?
S livianay ¢ Todos los vehiculos que hayan cumplido con su vida util, deberan obligatoriamente
& ,"'_J mixto Marco Juridico sometidos al proceso de chatarrizacion y se remplazados por vehiculos que cumplan
nZ reglamentos y normas INEN vigentes?
w
a d Compromiso ¢Los conductores estan comprometidos a brindar un servicio de calidad a la ciudadania?
]
a Riesgo % ¢Existen riesgos laborales en su area de trabajo?
g Conductores 3
x i

Mantenimiento
vehicular.

Exploratoria

¢Cada cuanto tiempo usted realiza el mantenimiento de su vehiculo?
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Empatia

Usuarios

Fidelizacion

Nivel de calidad

Seguridad

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Vehiculos

Infraestructura vial

¢Usted cumple con valores y principios éticos?

¢Hace cuanto tiempo utiliza usted los servicios de la Cooperativa 10 de enero?

¢Con que frecuencia utiliza usted este servicio de transporte?

¢Cuadles son las razones por la que utiliza vehiculos de la cooperativa 10 de enero?
e Limpiezay seguridad
e  Precios bajos
e  Horarios de atencién
e  Buen servicio al cliente

¢Como considera usted la calidad del servicio?

¢El conductor respeta todas las sefiales de transito?

¢ Qué opinidn daria usted en cuento a la limpieza y comodidad del vehiculo?

¢La Cooperativa cumple con los horarios establecidos de atencion para los recorridos?

¢Segun su percepcion considera que los vehiculos se encuentran en 6ptimas condiciones
para la prestacion del servicio?

¢Las unidades cuentan con todas las medidas sanitarias ofreciendo seguridad en su viaje?

¢La infraestructura vial por la cual recorre el vehiculo se encuentra en 6ptimas condiciones
a fin de garantizar un buen servicio?

¢Las sefiales de transito de la zona estan libres de algin elemento que impida la visibilidad
a los conductores?

Fuente: Modulo de Gestion de Calidad Ing. Marcelo Villalba
Realizado por: Mantilla, J. 2020.

Tabla 6-2 Gestion de Calidad

Paradmetro
principal

Parametro secundario

Tipo de
investigacion

Instrumentos
de
investigacion

Preguntas

SISTEMA DE
CALIDAD EN BASE A

Contexto de la
organizacion

Comprension  de la
organizacién y de su
contexto

¢Cuenta la cooperativa con un analisis FODA donde se identifique sus aspectos externos e
internos que sean relevantes al propdsito y a la direccion estratégica?

Comprension de la
necesidades y
expectativas de las partes
interesadas.

¢;Cree usted que la ANT supervisa frecuentemente la realizacién permanente y obligatoria de
los operativos de control de transporte ilegal conforme a la ley y sus reglamentos?
¢;Considera que el GAD Municipal ofrece al canton una infraestructura vial adecuada lo que
garantiza seguridad al conductor y peatén?

¢La policia nacional ejecuta controles antidelincuenciales en las vias dentro y fuera del cantén
en forma periodica?
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Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de calidad

¢Se ha determinado el alcance del sistema de gestion tomando en cuenta los asuntos externos e
internos, las partes interesadas y sus servicios?

Sistema de gestion de
calidad y sus procesos

¢Qué Tipo de procesos efectla la cooperativa?
o  Operativos
o Apoyo
o  Gestion
o Direccion

Riesgos Empresariales

¢ Que tipos de riesgos estd expuesta la cooperativa de transporte?
Naturales

Econdmicos

Legales

Fisicos

Liderazgo y compromiso

¢Asume la alta direccion la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas en relacion a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad?

<
g <
. - = 5 ¢Mantiene la organizacion una politica de la calidad apropiada al propésito y contexto de la
Liderazgo Politica < w organizacion?
g g [
Roles, responsabilidades . . . L - .
SP g E ¢Existe evidencia de la definicion de responsabilidades y autoridades para cada uno de los roles
y autoridades en la X L
L ) de la organizacion?
organizacion.
Plan de calidad
Objetivos de la calidad . .
JEUVOS € y ¢La Cooperativa cuenta con un manual de calidad?
planificacion para
lograrlos
e ¢Los directivos de la cooperativa identifican los riesgos que puedan afectar el logro de los
Planificacion . . SRR ] .
Acciones para abordar objetivos institucionales debido a factores internos o externos?
riesgos y oportunidades ¢ Se aplicaran medidas de higiene personal y desinfeccion de los puestos de trabajo, dotandose
de los medios de proteccidn necesarios?
Planificacién de los ¢ Los cambios efectuados en la gestion de la cooperativa tienen en cuenta la necesidad de
cambios. recursos y la asignacién de responsabilidades?
¢Qué tipos de recursos considera usted que son importantes para el mejoramiento del servicio
de la Cooperativa?
Recursos o Humanos
o Econémicos
Apoyo o  Tecnoldgicos

Talento Humano GTH

Competencia

¢Considera usted que el area de talento humano gestiona la buena comunicacidn e interaccion
entre las diferentes areas de la cooperativa?

¢Se han emprendido acciones para asegurar o mejorar la competencia del personal de la
organizacion?
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Toma de conciencia

Comunicacion

¢Se han realizado acciones para asegurar que los socios de la cooperativa brinden un servicio
de calidad?

Informacién
documentada

¢Se han determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes en la cooperativa?

Operaciones

Planificacién y control
operacional SGC.

¢Se encuentra definido el formato y soporte de cada documento que se maneja en la cooperativa?

Requisitos  para  los
productos y servicios

¢;La cooperativa maneja algun tipo de sistema de gestion de calidad que le permita demostrar su
capacidad para proporcionar servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentos que le sean de aplicacion?

Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

¢ Se determinan los requisitos de los clientes y adicionales de los servicios a ofrecer?

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

¢Existe un proceso de revision y comunicacion con los clientes en relacion con la informacion
de los servicios?

Produccion y provision
del servicio

¢ Se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplan
con requisitos especificos?

Evaluacion del

Seguimiento, medicion,
analisis 'y evaluacion.
CEP.

¢Estan la produccidn y provision del servicio bajo condiciones controladas?

¢Existe una metodologia definida para realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en el que se cumplen sus necesidades y expectativas?

¢La cooperativa realiza algun tipo de auditoria interna?

desempefio Auditoria interna
Revision por la direccién
Mejora Mejorar el sistema SGC.

¢Existe una metodologia definida y una planificacion para la realizacion de las revisiones por
la direccion?

¢Laorganizacion planifica acciones para la mejora de la satisfaccion del cliente y del desempefio
del sistema de gestion de la calidad?

Fuente: Md6dulo de Gestion de Calidad Ing. Marcelo Villalba
Realizado por: Mantilla, J. 2020.
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Tabla 7-2 Contabilidad

. . . Instrumentos
Parametro Pardmetro Tipo de
Componentes L : . o de Preguntas
principal secundario investigacion | . S
investigacion
<D( Presupuestos Plan < ¢La cooperativa efectia planes presupuestarios?
4
a o) <
= Operativos |<T: o
1] Costos Admini . o ) ¢La cooperativa lleva un registro contable de costos?
|<£ ministrativos 3 O
P4 o & . L . . . .
8 Estados Control ﬁ ¢Lacooperativa realiza informes financieros para que el nivel directivo
financieros tome decisiones acertadas?

Fuente: Médulo de Gestién de Calidad Ing. Marcelo Villalba

Realizado por: Mantilla, J. 2020.
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CAPITULO III
3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.1. Andlisis e interpretacion e resultados.

3.1.1.Encuesta aplicada a los socios de la Cooperativa

Gestion de talento humano
1. ¢Conoce claramente usted la funcién que desempefia en la cooperativa?

Tabla 1-3 Conocimiento de funciones

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 24 96
No 1 4
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 1-3 Conocimiento de funciones
Realizado por: Mantilla, J. 2021
Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta podemos observar que el 96% socios de la
cooperativa conocen con claridad las funciones que desempefian en base a lo que es su puesto de

trabajo dentro de la misma, y solo el 4% que corresponde a 1 socio no tiene clara sus funciones.
Interpretacion:

Al contar la cooperativa con un manual de funciones se puede evidenciar que cada socio tiene

clara las actividades que desarrollan dentro de la institucion, de esta manera facilitando la

50



realizacion de las diferentes diligencias, realizandolas con mayor eficiencia y eficacia para el

cumplimiento de sus objetivos.

2. ¢Se efectua capacitaciones constantemente respondiendo a las necesidades de los

choferes y usuarios?

Tabla 2-3 Asistencia a capacitaciones constantemente

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0

A veces 23 92
Nunca 2 8
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 2-3 Asistencia a capacitaciones contantemente

Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

Como se puede observar en los resultados el 92% de los encuestados respondieron recibir
capacitaciones a veces y el 8% respondieron que nunca se han realizado capacitaciones dentro de

la institucion.
Interpretacion:

Con la informacién proporcionada se confirma, que, dentro de las politicas de la cooperativa, no
se contemplan las capacitaciones como una estrategia para la actualizacion de leyes y reglamentos
necesarios para el conocimiento de los conductores y de esta manera regirse a las diferentes

normas y poder brindar un mejor servicio a los usuarios.
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Servicio al cliente

3. ¢Considerando las medidas de prevencion ante el COVID 19 cuantos pasajeros

moviliza en su vehiculo?

Tabla 3-3 NUmero de pasajeros que van en cada unidad

Respuestas Frecuencia Porcentaje
1 a 2 Pasajeros 10 40

3 a 4 pasajeros 14 56

5 pasajeros 1 4
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

m 1 a2 Pasajeros
m 3 a 4 pasajeros

m 5 pasajeros

Graéfico 3-3 Numero de pasajeros que van en cada unidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

En concordancia con el grafico el 56% transportan de 3 a 4 pasajeros en la unidad, asi como el
40% respondid que movilizan de 1 a 2 pasajeros y solo el 4% transportan hasta un total de 5

pasajeros en cada unidad de transporte.
Interpretacion:

De acuerdo a la emergencia sanitaria que estamos atravesando lo que ha dispuesto el Comité de
Operaciones de Emergencia (COE) nacional, indica que si alguien viaja con personas externas al
nacleo familiar, en el vehiculo se deberd guardar un metro de distancia, es decir, que el cupo
podria reducirse a 3 0 4 personas maximo dentro de un vehiculo; de acuerdo con lo dispuesto en
la cooperativa en la gran mayoria se cumple con esta medida de bioseguridad importante para el

bienestar y proteccién de la salud de los conductores y de sus usuarios.
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4. ¢Todos los vehiculos que hayan cumplido con su vida util, deberan obligatoriamente
ser sometidos al proceso de chatarrizacion y ser remplazados por vehiculos que
cumplan reglamentos y normas INEN vigentes?

Tabla 4-3 Proceso de vehiculos que cumplen con su vida dtil

Respuestas Frecuencia Porcentaje
SIEMPRE 2 8
AVECES 16 64
NUNCA 7 28
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 4-3 Proceso de vehiculos que cumplen con su vida util

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
Analisis:
El 64% de los socios consideran que a veces se da el caso del proceso de chatarrizacion y son

remplazados por vehiculos que cumplan reglamentos y normas INEN vigentes, el 28% menciona

que nunca se realiza con este proceso y el 8% nos indican que siempre se cumple con esta norma.
Interpretacion:

En el caso de los vehiculos que por sus condiciones mecénicas, estén impedidos de seguir
circulando debido a que han incumplido su vida til, que no hayan aprobado la revision técnica o
han sido declaradas en pérdida total por las empresa de seguros debido a reparacion o después de
haber sufrido un siniestro de transito, en estos casos los propietarios de los vehiculos junto con al
cooperativa, tienen la obligacion de someter el vehiculo a un proceso de chatarrizacion, con el fin
de salvaguardar la vida tanto de los conductores como de los usuarios y poder brindar un mejor

servicio dentro de todas las medidas de seguridad.
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5. ¢Los conductores estdn comprometidos a brindar un servicio de calidad a la

ciudadania?

Tabla 5-3 Condiciones del servicio

Respuestas Frecuencia Porcentaje
SIEMPRE 25 100
AVECES 0 0
NUNCA 0 0
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Grafico 5-3 Condiciones del servicio
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

El 10% de los socios coincidieron que estan comprometidos a brindar un servicio de calidad a sus
usuarios, siendo el principal objetivo dentro de la cooperativa para el buen funcionamiento del

servicio propuesto.
Interpretacion:

Es importante que todos los socios tengan el conocimiento del principal objetivo de la institucion
que es el brindar un servicio de calidad porque de esta manera se va a fidelizar a los usuarios,

puede ayudar a tener una ventaja competitiva con relacion a las otras cooperativas de transporte.

54



6. ¢Queé tipo de riesgos existen en su area de trabajo?

Tabla 6-3 Riesgos laborales

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Naturales 8 32
Econdmicos 5 20
Legales 0 0
Fisicos 12 48
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.

M Naturales

m Econdémicos
48%

M Legales

Fisicos

Gréfico 6-3 Riesgos laborales
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

El 48% de los encuestados responde que estan expuestos a riegos econémicos, el 32% nos dice
que los riesgos a los que se expone nos naturales y el 20% responde que en su area de trabajo

existen riesgos fisicos
Interpretacion:

El trabajo que realiza el conductor profesional implica la exposicion a factores de riesgo laboral
que inciden sobre su seguridad y salud en el trabajo. En este caso la cooperativa debera
concientizar y sensibilizar mediante el Reglamento General para la aplicacion de la Ley Organica
de Transporte Terrestre, Transito Y Seguridad Vial en donde constan practicas preventivas y
recomendaciones para el control de riesgos y la mejora de condiciones al momento de prestar los

diferentes servicios.
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7. ¢Su vehiculo cuenta con un dispositivo que le permita el monitoreo?

Tabla 7-3 Dispositivos de monitoreo

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 18 72
NO 7 28
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Gréfico 7-3 Dispositivos de monitoreo

Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

El 72% de los socios indicaron que si cuentan con un sistema de monitoreo como dentro de la

cooperativa y el 28% restante de los encuestados como se puede observar en la gréfica

respondieron no cuenta con este sistema de monitoreo.

Interpretacion:

Se hace necesario la implementacion de un dispositivo que permita el monitoreo como una
herramienta de apoyo para la cooperativa, ya que permitira realizar los diferentes controles sobre

los servicios, es decir, si se estan cumpliendo con los tiempos establecidos de cada servicio de

m S|
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forma eficiente y eficaz para un mayor rendimiento de tiempo y economia.
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8. ¢Cada cuanto tiempo usted realiza el mantenimiento de su vehiculo?

Tabla 8-3 Tiempo en que se realiza mantenimiento del vehiculo

Respuestas Frecuencia Porcentaje
SEMANAL 0 0
MENSUAL 22 88
SEMESTRAL 3 12
ANUAL 0 0
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.

B SEMANAL

= MENSUAL
uSEMESTRAL
=" ANUAL

Gréfico 8-3 Tiempo en que se realiza mantenimiento del vehiculo
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:
De acuerdo a la encuesta realizada el 88% de los socios respondieron que realizan un

mantenimiento de su vehiculo de manera mensual y un 12% realizan dicho mantenimiento

semestralmente, como se puede también observar nadie lo hace de manera semanal ni anual.
Interpretacion:

Por el hecho que las camionetas se usan constantemente ofreciendo servicios al cantén Bolivar,
es recomendable que estas revisiones se realicen mensualmente para asegurar el traslado 6ptimo

de sus usuarios y por salvaguardar la vida tanto de los conductores como de sus usuarios.
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9. ¢Considera usted cumple rigidamente con valores y principios éticos?

Tabla 9-3 Cumplimiento de valores y principios éticos

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Siempre 25 100
A veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 9-3 Cumplimiento de valores y principios éticos
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

De acuerdo al cumplimiento de valores y principios éticos dentro y fuera de la cooperativa

aseguraron el 100% de sus socios que se cumple con este principio

Interpretacion:

Ya que se esté ofreciendo un servicio y otro de los objetivos también es fidelizar a los clientes es
importante poderles brindar un buen servicio a sus usuarios bajo valores y principios éticos que
respalde la buena imagen de la cooperativa
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GESTION DE CALIDAD

1. ¢Cuenta la cooperativa con un andlisis FODA donde se identifique sus aspectos externos

e internos que sean relevantes al propdésito y a la direccion estratégica?

Tabla 10-3 La Cooperativa cuenta con un FODA

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 2 8

No 23 92
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 10-3 La Cooperativa cuenta con un FODA
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

En cuanto a la pregunta si la cooperativa cuenta con un anélisis FODA, se obtuvo que el 92%
respondieron que no cuentan con dicho analisis y el 8% dijeron que si existia un analisis de

factores externo e internos.
Interpretacion:

Es indispensable en todas las empresas independientemente del servicio o bien que ofrezcan, el
contar con un anélisis de factores internos y externos, ya que mediante este estudio se podra
conocer las fortalezas que tiene la cooperativa y a la vez las oportunidades que pueden llegar a
tener en un futuro, asi también las debilidades que deben corregir y las amenazas que deben
afrontar como institucion y crear estrategias que permitan que permita el buen funcionamiento de
la misma.
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2. (Considera que el GAD Municipal ofrece al canton una infraestructura vial adecuada
lo que garantiza seguridad al conductor y peaton?

Tabla 11-3 Adecuada infraestructura vial por el GAD Municipal

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 9 36
No 16 64
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 11-3 Adecuada infraestructura vial por el GAD Municipal
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

En relacidn a esta pregunta podemos observar un 64% de los socios que nos indican que el GAD
Municipal del cantén Bolivar no les ofrece una infraestructura vial adecuada que garantice la
seguridad tanto del conductor como del peatén y el 36% respondieron que si se cumple con esta

infraestructura.
Interpretacion:

De acuerdo a Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito Y Seguridad Vial indica que Estado
garantizara la eficiente movilidad de transporte de pasajeros y bienes, mediante una
infraestructura vial y de servicios adecuada, que permita a los operadores a su vez, garantizar la
integridad fisica de los usuarios y de los bienes transportados respetando las regulaciones

pertinentes.
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3. ¢Lapolicia nacional ejecuta controles anti delincuenciales en las vias dentro y fuera del

canton en forma periodica?

Tabla 12-3 Seguridad en las vias

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 19 76
No 6 24
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 12-3 Seguridad en las vias
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

En esta pregunta el 76% de los encuestados respondieron que si se ejecuta controles anti
delincuenciales por parte de la policia nacional dentro y fuera del cantén Bolivar en forma

periodica y el 24% respondieron que no se realiza estos controles.
Interpretacion:

Como es de conocimiento publico la delincuencia ha aumentado en estos Gltimos afios a nivel
nacional y es importante para la ciudadania contar con estos controles y con mayor importancia
que se pueda brindar este servicio por parte de la policia nacional, a los sefiores conductores,
considerando que brindan sus servicios las veinte cuatro horas al dia.
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4. ¢La Cooperativa cuenta con un Plan de calidad?
Tabla 13-3 Procesos efectuados en la cooperativa
Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 6 24
No 19 76
TOTAL 25 100
Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021.
mS|
mNO
Gréfico 13-3 Procesos efectuados en la cooperativa
Realizado por: Mantilla, J. 2021.
Andlisis:

De acuerdo a la grafica el 76% de los socios nos indican que no cuentan con manual de calidad y
un 24% de los encuestados confirman que si se posee con dicho manual dentro de la “cooperativa

10 de enero”.
Interpretacion:

El tener un manual de calidad para la cooperativa ayudara a describir cada uno de los procesos,
la alta direccion ha entendido sobre la importancia de trabajar bajo un sistema de gestion de
calidad establecido bajo la norma ISO 9001:2015, asi mismo este recurso permitira trabajar en un
mejoramiento continuo dentro de un ciclo de planear, hacer, verificar y actuar en la organizacion
todo encaminado a la prestacion del servicio con calidad y siempre enfocados a la satisfaccion de
los clientes.
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5. ¢Se aplican medidas de higiene personal y desinfeccion de los puestos de trabajo, dotandose

de los medios de proteccién necesarios?

Tabla 14-3Calidad e higiene en el trabajo

Detalle Frecuencia Porcentaje
Sl 19 76
NO 6 24
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Graéfico 14-3 Calidad e higiene en el trabajo
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

El 76% respondieron que si se realiza una desinfeccion y se aplican las medidas de desinfeccion
personal, ademés de contar con las protecciones necesarias de bioseguridad y un 24%

respondieron que no cuentan con estos instrumentos de aseo
Interpretacion:

Al estar expuestos directamente al contagio de COVID 19 es obligatorio el uso de todas las
medidas de bioseguridad, el COE nacional mencion6 que las personas que presten el servicio de
transporte deberan implementar protocolos minimos de bioseguridad y operatividad para
garantizar el bienestar de los conductores teniendo como prioridad las medidas de prevencion de
contagio y propagacion del virus; algunas de estas medidas son el uso obligatorio de mascarillas
las cuales deben ser renovadas regularmente, se debera colocar cabinas de proteccion en el
espacio del conductor, dispone de gel antibacterial en cada unidad.
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6. ¢Los directivos de la cooperativa identifican los riesgos que puedan afectar el logro de
los objetivos de calidad debido a factores internos o externos?

Tabla 15-3 Medidas de higiene y desinfeccion de las unidades

Detalle Frecuencia Porcentaje

Siempre 9 36

A veces 12 48
Nunca 4 16
Total 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 15-3 Medidas de higiene y desinfeccion de las unidades
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

Como se puede observar el 48% de los encuestados respondieron que solo a veces estan
conscientes de los riesgos que pueden afectar a logro de los objetivos de la institucion, un 36%
mencionaron que siempre identifican cuando se enfrentaban a un riesgo que afecte a los objetivos

propuestos y un 16% no estaban al tanto de los riesgos que podia afectar a la cooperativa
Interpretacion:

Esto resultado es normal, ya que al no contar con andlisis FODA bien definido y que no se haya
exteriorizado el conocimiento hacia los socios les hace estar vulnerables al desconocimiento de
los factores interno y externos que estan afectando al normal y eficiente desarrollo de la
cooperativa 0 que pueden afectar en lo posterior, por esta razén es de mucha importancia que se
realice la concientizacién de este tema por el bien de la cooperativa y asi poder asegurar el

cumplimiento eficiente y eficaz de cada uno de sus objetivos.
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7. ¢Queé tipos de recursos considera usted que son importantes para el mejoramiento del
servicio de la Cooperativa?

Tabla 16-3 Recursos de mayor importancia en la Cooperativa

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Humanos 2 8
Tecnoldgicos 12 48
Financieros 11 44
TOTAL 25 100

>

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero’

Realizado por: Mantilla, J. 2021.

= HUMANOS
= TECNOLOGICOS
= FINANCIEROS

Grafico 16-3 Recursos de mayor importancia en la Cooperativa

Realizado por: Mantilla, J. 2021.
Andlisis:

Como se puede observar el 48% respondid que el recurso gque se considera mas importante para
el mejoramiento del servicio de la cooperativa es la tecnologia, el 44% respondieron que
consideran importante los recursos financieros y el 8% creen que se podria mejor el servicio

mediante los recursos humanos.
Interpretacion:

Considero que los tres recursos es de vital importancia para el mejoramiento de su servicio, el
recurso humano ya que son quienes van a estar directamente relacionado con los usuarios y como
se indico anteriormente que el personal cuenta con un alto grado de calidad en su servicio y
cumpliendo de valores y principios éticos con sus clientes, esto se convierte en una fortaleza para
la empresa; por otro lado los recursos tecnoldgicos ayudaran a brindar un mejor servicio ya que
la comunicacion mayormente se realiza mediante un teléfono celular para solicitar un servicio y
contando con redes sociales donde se pueda dar a conocer los servicios de la cooperativa y puedan
captar mas usuarios y finalmente los recursos financieros porque es indispensable tener un
presupuesto que ayude a dotar de los diferentes herramienta que se necesite para el mejoramiento

del servicio
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8. ¢Existe un proceso de revision y comunicacion con los clientes en relacion con la

informacién de los servicios?

Tabla 17-2: Informacidn del servicio que presta la cooperativa

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 12 48
No 13 52
TOTAL 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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Gréfico 17-3 Informacion del servicio que presta la cooperativa
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

El 52% de los socios dijeron que no se realiza un proceso de revisién y comunicacion con los
clientes en relacion con la informacion de los servicios y el 48% indicaron que si se realiza dicho

proceso
Interpretacion:

El que la cooperativa cuente con la tecnologia necesaria para poder realizar este proceso que es
fundamental, ya que es el medio por el cual los usuarios pueden mantenerse informados acerca
de los servicios y otros aspectos relevantes para los mismos, permite dar un plus a la institucion
podrén estar mas familiarizados y mas seguros al momento de hacer uso de los diferentes servicios

que ofrece la “cooperativa 10 de enero”
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9. ¢La cooperativa realiza o ha realizado algun tipo de auditoria interna?

Tabla 18-2 Auditoria interna en la Cooperativa

Detalle Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 8
A veces 11 44
Nunca 12 48
Total 25 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

mSIEMPRE
= AVECES
= NUNCA

Gréfico 18-3 Auditoria interna en la Cooperativa
Realizado por: Mantilla, J. 2021.

Analisis:

El 48% que corresponde a 12 socios manifestaron que nunca se han realizado auditorias, el 44%
indicaron que a veces se han efectuado dichas auditorias y un 8% de los encuestados respondieron

que siempre.
Interpretacion:

Como podemos darnos cuenta no existe una buena informacién sobre la realizacion o no de
auditorias, es recomendable que se pueda realizar una auditoria al menos una vez al afio, esto
ayudara a la gerencia a la toma de decisiones y le permitir tener un analisis completo de la
cooperativa acerca de la razonabilidad de los estados financieros, la medicion del nivel del uso y

aplicacion de los recursos bajo pardmetros de eficiencia, eficacia y economia.
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3.1.2.Encuesta aplicada a los usuarios de la Cooperativa

Tabla 19-3 Tiempo de usar el servicio

1. ¢Hace cuanto tiempo utiliza usted los servicios de la Cooperativa 10 de enero?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
de 1 a 3 afios 50 13,30
De 3 a 6 afios 226 60,90
Mas de 6 afios 56 14,89
Menos de 1 afio 38 10,11
En blanco 3 0,80
Total 373 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021.

mde 1a3afios

= De 3 a 6 afios

= mas de 6 afios
= Menos de 1 afio

mEn blanco

Gréfico 19-3 Tiempo de usar el servicio
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

De un total de 376 usuarios a quienes se realiz6 la encuesta, el 61% respondieron que han utilizado
el servicio de la “cooperativa 10 de enero” de 3 a 6 afios, el 15% indican que utilizan el servicio
mas de 6 afios, el 13% de 1 a 3 afios, el 10% menos de un afio y el 1% no respondié dejando esta
pregunta en blanco

Interpretacion:

Considerando que 229 personas han hecho uso de este servicio, representa a un poco mas del 60%
del total de los encuestados, por un lapso de tiempo de 3 a 6 afios, con esta informacion podemos
decir que ha existido una fidelizacién con los clientes por los diferentes aspectos como calidad de
servicio profesionalismos de sus choferes, precios cémodos, cumplimiento de normas de

seguridad, entre otros.
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2. ¢Con que frecuencia utiliza usted este servicio de transporte?

Tabla 20-3 Frecuencia del uso del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Frecuente 61 16,22
Muy frecuente 31 8,24
Nada frecuente 12 3,19
Poco frecuente 265 71,28
En blanco 4 1,06
Total 373 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

72%

H Frecuente

= Muy frecuente

= Nada frecuente
Poco frecuente

= En blanco

Grafico 20-3 Frecuencia del uso del servicio

Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

De acuerdo a laimagen podemos observar de total de 376 encuetados el 72% hace uso del servicio

de transporte es poco frecuente, el 16% utiliza el servicio frecuentemente, el 8% muy frecuente,

el 3% nada frecuente y el 1% dejé la pregunta en blanco

Interpretacion:

Segun el andlisis se puede observar que solo 61 personas utilizan el servicio de manera frecuente,

pero por otro lado lo que se refiere a la gran mayoria que es 268 personas utilizan este servicio de

una manera poco frecuente, este resultado también hace mencion a la situacion que se esta

evidenciando referente a la pandemia, ya que existe menor utilizacién de estos medios de

transporte.
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3. ¢Cuales son las razones por la que utiliza vehiculos de la cooperativa 10 de enero?

Tabla 21-3 Razones por las que utiliza el servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Horarios de atencion 226 60,90
Limpieza y seguridad 28 7,45
Precios 51 13,56
Servicio al cliente 61 16,22
En blanco 7 1,86
Total 373 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021

m Horarios de atencién
m Limpieza y seguridad
= Precios

Servicio al cliente
= En blanco

Graéfico 21-3 Razones por las que utiliza el servicio
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

El 61% indica que utiliza este servicio por los horarios de atencion que ofrece la cooperativa, el
16 % utilizan los vehiculos de esta cooperativa por el servicio que se brinda a los clientes, el 14%
por los precios mas accesibles a la competencia, el 7% por la Limpieza y seguridad y el 2%

dejaron la respuesta en blanco.
Interpretacion:

Nos podemos dar cuenta que una de las fortalezas que tienen la institucion es el dar un servicio
de calidad a los usuarios ya que es la razon principal para que los clientes elijan los servicios de
esta cooperativa, seguido de un buen servicio y los precios més accesibles, permitiendo de esta

manera también una ventaja competitiva, mayor calidad a un menor precio.
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4. ¢Cbémo considera usted la calidad del servicio?

Tabla 22-3 Calidad del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Buena 100 26,60
Mala 3 0,80
Muy buena 63 16,76
Regular 204 55,05
En blanco 3 0,80
Total 373 100
Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021
H Buena
= Mala
= Muy buena
55% Regular
= En blanco

Gréfico 22-3 Calidad del servicio

Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

El 55 % respondi6 que considera regular la calidad de servicio que se brinda en la cooperativa, el

26% asegurd que era buena la calidad del servicio, el 17% califico como muy buena, un 1%

considero malo el servicio y el 1% restante dejo la pregunta en blanco.

Interpretacion:

es un punto en el que se debe trabajar y profundizar, qué es lo que falta dentro del servicio para
que los usuarios consideren que la calidad del servicio es buena ya que la gran mayoria solo dio
una calificacién de regular al servicio en general, esto sin duda afecta a la imagen de la empresa
y por ende en su rentabilidad ya que se trata de fidelizar a los clientes mediante algunos aspectos

gue sean positivos para los usuarios.
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5. ¢Segun su percepcion considera que los vehiculos se encuentran en 6ptimas condiciones

para la prestacion del servicio?

Tabla 23-3 Condiciones de los vehiculos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No 36 9,57

Si 322 86,44
(en blanco) 15 3,99
Total 373 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

= No
u Si

= (en blanco)

Grafico 23-3 Condiciones de los vehiculos

Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

La mayoria que representa el 86% de los usuarios respondieron que consideran que los vehiculos
se encuentran en optimas condiciones para la prestacion del servicio, el 10% opinaron que los

vehiculos de la cooperativa no se encuentran en buen estado y el 4% no respondio esta pregunta
Interpretacion:

En su gran mayoria consideraron que los vehiculos se encuentran en buen estado para brindar este
servicio ya que se mantiene en su gran mayoria revisiones técnicas a los automdviles permitiendo
estar en condiciones Optimas para el bienestar de sus clientes y poder entregar un servicio de
calidad.
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6. ¢Lassefiales de transito por la zona que circula el vehiculo estan libres de algin elemento

que impida la visibilidad a los conductores?

Tabla 24-3 Condiciones de las sefiales de transito

Respuesta Frecuencia Porcentaje
A veces 279 75,00
Nunca 12 3,19
Siempre 73 19,41
(en blanco) 9 2,39
Total 373 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

B A veces
= Nunca

u Siempre

Grafico 24-3 Condiciones de las sefiales de transito
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

Como se puede observar en la gréfica de acuerdo a la encuesta realizada a los usuarios el 77%
consideran que a veces las sefiales de transito por la zona que circula el vehiculo estan libres de
algin elemento que impida la visibilidad a los conductores, el 20% indicaron que siempre estan
obstruidas dichas sefiales de transito que impiden la visibilidad al conductor y un 3% mencionaron

que nunca estan libres la sefialética de transito para el conductor.
Interpretacion:

Es responsabilidad del GAD Municipal el poder realizar obras en cuanto a la sefialética con el fin
de evitar accidentes de transito e incumplimiento de la normativa de acuerdo al sector en el cual
se esté circulando, siendo importante que los conductores puedan tener una buena visibilidad de
las sefiales de transito y mucho mas al transitar en altas horas de la noche realizando los servicios

de transporte a la comunidad.
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condiciones a fin de garantizar un buen servicio?

Tabla 25-3 Condiciones viales

7. ¢Lainfraestructura vial por la cual recorre el vehiculo se encuentra en 6ptimas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
A veces 300 80,59
Nunca 14 3,72
Siempre 55 14,63
(en blanco) 4 1,06
Total 373 100,00

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

H A veces
® Nunca
= Siempre

(en blanco)

Grafico 25-3 Condiciones viales
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

El 80% de los usuarios manifiestan que solo algunas veces se encuentran en buen estado las vias
por donde circula los vehiculos de la cooperativa, el 15% de los encuestados respondieron que
siempre se encuentran las vias en dptimas condiciones, el 4% indicaron que nunca se encuentran

en buen estado y el 1% dejo la respuesta en blanco.
Interpretacion:

El Ministerio de Transporte y obras Publicas es el encargado de la rehabilitacion y mantenimiento
de las vias conjuntamente con el GAD Municipal del cantén Bolivar, quienes estan obligados a
mantener una infraestructura éptima para garantizar el bienestar de cada uno de los cantones y el
pais en general y poder como cooperativa brindar un mejor servicio a sus clientes.
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8. ¢El conductor respeta todas las sefiales de transito?

Tabla 26-3 Respeto a las sefiales de transito

Respuesta Frecuencia Porcentaje
A veces 241 64,89
Nunca 15 3,99
Siempre 113 30,05
(en blanco) 4 1,06
Total 373 100
Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021
B A veces
® Nunca
m Siempre
(en blanco)

Gréfico 26-3 Respeto a las sefiales de transito
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

Como se puede constatar en los datos obtenidos el 65% de los usuarios consideran que los
conductores de la cooperativa solo a veces respetan las sefiales de transito, el 30% respondieron
que siempre se respeta la sefialética, el 4% dicen que nunca se respeta las sefiales de transito y el
1% dejo esta respuesta en blanco.

Interpretacion:

El irrespeto a las sefiales de transito es un punto grave a considerar ya que de esta manera se esta
poniendo en riesgo la vida de los conductores de la cooperativa y de sus clientes, ademas que esto
pueda causar multas, disminucidn de puntos a la licencia y en altimos de los casos suspension de
la licencia; por ello es necesario concientizar a los conductores sobre el cumplimiento de la ley y

respeto hacia las respectivas sefiales de transito dentro y fuera del canton.
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3.1.3.Entrevista a las autoridades
1. ¢La cooperativa de camionetas 10 de enero que tipos de planes realiza en su gestion
administrativa?

Tabla 27-3 Planes que realiza la gestion administrativa

Detalle Frecuencia Porcentaje
Plan estratégico y operativo 3 100
Plan de accion 0

Plan operativo 0

Plan de contingencia 0

TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

H Plan estratégico y operativo
® Plan de accion

= Plan de contingencia

Gréfico 27-3 Planes que realiza la gestion administrativa
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Andlisis:
En la entrevista realizada a autoridades de la cooperativa, en respuesta a la pregunta qué plan
utilizan dentro de la cooperativa se informé que realizan un plan estratégico operativo

Interpretacion:

Esta decision es muy buena para la institucion ya que mediante diferentes estrategias se puede
mejorar el funcionamiento de la cooperativa y mediante el plan operativo permite estipular los
pasos que se van a seguir, se enfocan en las acciones diarias y semanales que ayudan a los socios

a alcanzar las metas propuestas de la cooperativa.
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2. ¢Cual es el tipo de organigrama con el que cuenta Cooperativa

Tabla 28-3 Tipo de organigrama que maneja la cooperativa

Detalle Frecuencia Porcentaje
Horizontal 0 0
Vertical 3 100
Mixto 0 0
TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

m Horizontal
HVertical

= Mixto

Gréfico 28-3 Tipo de organigrama que maneja la cooperativa

Realizado por: Mantilla, J. 2021

Andlisis:
Los tres directivos de la cooperativa que corresponde al 100% de acuerdo al grafico, el tipo de
organigrama con el que cuenta la cooperativa, es un organigrama vertical

Interpretacion:

Considerando que un organigrama vertical se basa en una estructura jerarquica piramidal, cuyas
responsabilidades recaen en la cima de la misma, Ayuda a tener claros los protocolos de actuacion
en las diferentes situaciones, tener lineas claras de gestion, sin embargo, también se estan dando
sistemas mixtos que combinan organigramas verticales con horizontales, las cuales resultan muy

Utiles.
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3. ¢(La cooperativa”10 de enero” cuenta y se rige a estatutos empresariales?

Tabla 29-3 Cuenta la cooperativa con estatutos empresariales

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 3 100

No 0 0
TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

W Si

HNo

Gréfico 29-3 Cuenta la cooperativa con estatutos empresariales
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:
De acuerdo a la encuesta realizada los directivos manifiestan que si cuentan con estatutos
empresariales y ademas se rigen a ellos.

Interpretacion:

Es primordial que las autoridades de la cooperativa se rijan a los diferentes estatutos empresariales
ya que en dichos estatutos se contemplan algunos aspectos como: la forma de administrar la
cooperativa, los lineamientos para llegar acuerdos colectivos, el plazo y sistema de convocatoria

de la junta de socios, seleccion de trabajadores, entre otros.
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4. ¢Las autoridades y socios de la cooperativa, estdn obligados a actuar bajo principios de

honestidad y profesionalismo para mantener y ampliar la confianza de los usuarios?

Tabla 30-3 Actuacion bajo principios de honestidad y profesionalismo

Detalle Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 100

A veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

m Siempre
= A veces

m Nunca

Gréfico 30-3 Actuacion bajo principios de honestidad y profesionalismo
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

El 100% de las personas encuestadas mencionan que tanto autoridades como socios de la
cooperativa, estan obligados a actuar bajo principios de honestidad y profesionalismo para

mantener y ampliar la confianza de los usuarios.
Interpretacion:

Es una de las principales politicas que tiene la institucion, ademéas se convierte en una ventaja
competitiva que se debe mantener dentro de la cooperativa, ya que de esta manera se fideliza a
los usuarios y se crea un ambiente de confianza para la utilizacion de los servicios, y de esta

manera también captar nuevos usuarios.
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5. ¢Seevalla la entrega del servicio en el tiempo adecuado al cliente?

Tabla 31-3 Evaluacion del servicio brindado

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 0 0

No 3 100
TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

u Si

"No

Graéfico 31-3 Evaluacion del servicio brindado
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

En concordancia con la encuesta se puede verificar que no se realiza una evaluacion del servicio
en el tiempo adecuado al cliente

Interpretacion:

Si se desea ofrecer un mejor servicio es importante estar al tanto de las opiniones que el cliente
tiene sobre los servicios prestados y si hubo alguna anomalia en alguna de las actividades
realizadas con el cliente, si llegaron a tiempo al momento que pidieron el servicio si existio un
ambiente de respeto y honestidad en el momento del traslado de los usuarios, esto permitira saber
a la compafia las falla que comenten los conductores y poder tomar decisiones para el
mejoramiento del servicio en beneficio de sus clientes.
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6. ¢Existen algun tipo de mecanismo que aplica la cooperativa donde permite conocer la
satisfaccion del cliente?

Tabla 32-3 Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 0 0

No 3 100
TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021

m Sj

mNo

Grafico 32-3 Evaluacion de la satisfaccion del cliente
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Andlisis:
De acuerdo a la encuesta y en base al grafico obtenido se pudo apreciar que existe ningln tipo de
mecanismo que aplica la cooperativa donde permite conocer la satisfaccion del cliente

Interpretacion:

Es indispensable para toda organizacion llevar a cabo una evaluacion acerca de la satisfaccion del
cliente en relacion a los servicios prestados por la cooperativa, conocer las expectativas que los
usuarios tienen con respecto a la institucion de esta manera conseguir aumentar el ciclo de vida
del cliente, esto se puede realizar mediante encuestas que nos ayuden a recabar informacién y
poder cambiar los procesos que se estén realizando de manera poco efectiva.
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7. ¢Cuenta la cooperativa con un andlisis FODA donde se identifique sus aspectos externos
e internos que sean relevantes al proposito y a la direccion estratégica?

Tabla 33-3 Analisis FODA de la Cooperativa

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 0 0

No 3 100
TOTAL 8 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”
Realizado por: Mantilla, J. 2021

u Sj

®No

Grafico 33-3: Andlisis FODA de la Cooperativa
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

De acuerdo a la pregunta, si la cooperativa cuenta con un analisis FODA donde se identifique los
aspectos externos e internos relevantes para direccion estratégica respondieron el 100% de los

encuestados que no cuentan con este analisis
Interpretacion:

La cooperativa deberia realizar un analisis FODA que permita evaluar los problemas dentro y
fuera de la empresa., ya que contribuyen a una evaluacion de las competencias internas como
fortalezas (F), debilidades (D), y las competencias externas como las oportunidades (O) y
amenazas (A), donde nos proporciona un esquema para la toma de decisiones estratégicas.
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8. ¢A qué tipos de riesgos esta expuesta la cooperativa de transporte?

Tabla 34-3 Evaluacion de riesgos

Detalle Frecuencia Porcentaje
Naturales 0 0
Economicos 0 0
Legales 0 0
Fisicos 3 100
TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

m Naturales
= Econémicos
5] egales

“ Fisicos

Gréfico 34-3 Evaluacion de riesgos
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

Todos los directivos coincidieron que el riesgo principal a que se expone la cooperativa es a los

riesgos fisicos.
Interpretacion:

Por la falta de cumplimiento a la ley o a las sefiales de transito estdn mas expuesto a sufrir dafios
fisicos mediante siniestros viales poniendo en riesgo la vida e integridad de los clientes y los
conductores, ademas pueden perjudicar laimagen de la cooperativa; por este motivo es importante
que se respete y concientice las normas de seguridad vial y la sefialética para evitar incidentes que
perjudiquen la imagen de la institucion.
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9. ¢(Cree usted que la ANT supervisa frecuentemente la realizacion permanente y
obligatoria de los operativos de control de transporte ilegal conforme a la ley y sus

reglamentos?

Tabla 35-3 Supervision de las vias y controles anti delincuenciales

Detalle Frecuencia Porcentaje

Siempre 0 0

A veces 3 100

Nunca 0 0
TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

H Siempre
B A veces

= Nunca

Gréfico 35-3 Supervision de las vias y controles anti delincuenciales
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Andlisis:
Coémo se puede observar en la gréafica los encuestados consideran que solo a veces se realiza una

supervision permanente y obligatoria de los operativos de control de transporte ilegal conforme a
la ley y sus reglamentos por parte de la ANT

Interpretacion:

La ANT ha tratado de realizar los controles para mitigar la circulacion de transporte ilegal esto
perjudica notoriamente a la cooperativa ya que brindan un servicio a menor precio por el simple

hecho de no cumplir con algunas disposiciones dentro de la normativa de transporte legal, sin
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embargo, no se ha podido realizar un control exhaustivo que permita terminar definitivamente

con este problema.
10.¢Qué Tipo de procesos efectlia la cooperativa?

Tabla 36-3 Procesos gue ejecuta la cooperativa

Detalle Frecuencia Porcentaje
Operativo 3 100
Gestion 0

Apoyo 0

Direccion 0

TOTAL 3 100

Fuente: Encuesta a los socios de la “Cooperativa de camionetas 10 de Enero”

Realizado por: Mantilla, J. 2021

m Operativo
m Gestion
= Apoyo

Direccion

Graéfico 36-3 Procesos que ejecuta la cooperativa
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Analisis:

Los directivos de la cooperativa 10 de enero de acuerdo a la encuesta efectuada coinciden que los

procesos que se realizan en la institucién son procesos operativos.

Interpretacion:

En toda entidad se debe realizar estos procesos que permiten generar un servicio de calidad
dirigido al cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccion de los mismos. La principal
caracteristica de dichos procesos operativos es que no son Unicos ni definitivos, deben estar en
constante actualizacion y adaptacion, generando un proceso continuo de mejoras.
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3.2. Resultados o discusion de la investigacion.

Tabla 37-3 Resultados de la investigacion de campo

Parametro . . . . L -
Componentes principal Parametro secundario Situacion actual Accién o solucién
Planeacion Plan La Cooperativa 10 de enero al momento maneja un plan de trabajo-operativo,
y no cuenta con un plan estratégico
Organigrama El organigrama que actualmente cuenta la Cooperativa es estructural vertical
Organizacion _
Estatuto La cooperativa cuenta con un Estatuto en el cual se detallan valores y
principios.
Estilo de direccion No se establece procedimientos y mecanismos apropiados que permitan
- detectar falencias en el servicio. e Manejar indicadores claves de
O _ _ _ _ _ rendimiento relacionados al servicio al
5 Direccion Trabajo en equipo El trato que posee el area administrativa y los socios es muy cordial, no cliente.
< existen problemas en el lugar de trabajo.
o e Proponer indicadores claves para
= Las autoridades y socios estan obligados a actuar bajo principios de imi
% Relaciones interpersonales L Y SOCIOS | g Jo princip conocer el cumplimiento de metas y
> honestidad y profesionalismo. objetivos
E Indicadores perspectiva de | Dentro de la cooperativa no existen indicadores que evaltien el cumplimiento | o Ejaborar indicadores histéricos y de
< procesos internos de metas y objetivos. seguimiento de procesos
Indicadores perspectivade | La cooperativa no maneja ningin mecanismo para conocer la satisfaccion del
clientes cliente con respecto al servicio.
Control Indicadores perspectiva . e . .
financiera No existe un analisis comparativo de los ingresos
Indicadores  desde la S - o
erspectiva de Ia No se maneja ningun tipo de indicadores que permita identificar las metas que
?nnor\)/acién y aprendizaje tiene la empresa en relacion a la capacitacion y entrenamiento.
— W Los socios manifiestan conocer claramente la funcion que desempefian dentro
m % w E Organizacion Descripcién del puesto de la institucion, sin embargo, es necesario saber cual es su responsabilidady | ¢ Aplicacion de descriptores de puestos,
o= = ,f z sobre todo su objetivo. disefio de puestos, analisis y evaluacion
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La seleccion del personal para ingresar a ser socio se basa en los requisitos

Integracion Seleccion establecidos en el reglamento especifico para el transporte comercial de carga
liviana y mixto
Retencion Seguridad y salud | Obligatoriamente todos los vehiculos que forman parte de la cooperativa
ocupacional cuentan con una poéliza de seguro vigente.
N La Cooperativa realiza tallares de capacitacion en temas referentes a
Desarrollo Capacitacion

relaciones humanas de 1 a 2 veces al afio.

tomando como
conductores

ejemplo a los

Establecer programas de capacitacion
en Calidad del Servicio, a través de
docentes especializados en la rama.

PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

Transporte de

servicio mixto.

Autorizacion

Todos los vehiculos cuentan con el respectivo permiso de operacion emitido
por la ANT.

Seguridad

Los conductores en su mayoria transportan de 3 a 4 pasajeros cumpliendo con
lo estipulado en la ley de trénsito y a su vez con lo dispuesto en el Comité de
Operaciones de Emergencia, relacionado al COVID 19. .

Marco Juridico

La cooperativa exige a los socios tener vehiculos que cumplan con los
reglamentos y normas INEN vigentes.

Compromiso

Existe el compromiso de todos los que conforman la Cooperativa brindar un
servicio de calidad.

Riesgo

Los conductores de los vehiculos tienen un alto riesgo laboral en su area de
trabajo.

Son pocos los vehiculos que cuentas con sistemas de monitoreo que les ofrece

Conductores Rutas y frecuencias . -
su concesionaria.
- . EI mayor nimero de encuestados menciona que realiza el mantenimiento de

Mantenimiento vehicular. i
su vehiculo de forma mensual.

Empatia Todos los choferes de las unidades cumplen con valores y principios éticos en

P la entrega del servicio.
S El mayor nimero de usuarios de la cooperativa utilizan el servicio de 3a 6

Fidelizacion o

afios de manera frecuente.
Usuarios Los usuarios mencionan en la encuesta que las razones por las que eligen a la

Nivel de calidad

cooperativa 10 de enero es por los horarios de atencion.

Seguridad

Las personas encuestadas manifiestan que si existe seguridad en las unidades.

Identificar a los conductores que no
cumplen con lo dispuesto en el COE
nacional con respecto al nimero de
pasajeros y a las medidas sanitarias
relacionadas a la pandemia.

Contar con un sistema de control y
monitoreo satelital o contrato de
prestacion de este servicio.

Estructurar 'y poner los medios
adecuados para contrarrestar los
riesgos laborales.

Identificar  los  vehiculos  que
frecuentemente tienen fallas mecanicas
y solicitar al propietario su pronta
solucion o cambio de vehiculo.

Solicitar al GAD la seguridad vial
como Cooperativa en zonas de mas
accesibilidad.
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Elementos tangibles

Los usuarios encuestados comentan estar satisfechos por la limpieza 'y
comodidad de las unidades.

Capacidad de respuesta

La Cooperativa cumple estrictamente los horarios de atencion establecidos
para sus recorridos.

Vehiculos

Los encuestados se sientes satisfechos con las condiciones mecanicas de los
vehiculos y la seguridad que brindan.

Infraestructura vial

El mayor nimero de encuestados menciona que muy pocas veces la
infraestructura vial estd en buenas condiciones.

SISTEMA DE CALIDAD EN BASE A LAS ISO

Contexto de la
organizacion

Comprension de la
organizacion 'y de su
contexto

La Cooperativa no cuenta con un andlisis de factores internos y externos

Comprension  de las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

El mayor nimero de choferes encuestados mencionan que el GAD no ofrece
una infraestructura vial segura.

No existe un control por parte de la ANT respecto al transporte ilegal que
ofrece el servicio de carga liviana y mixta.

Determinacion del alcance
del sistema de gestion de
calidad

La cooperativa no analiza factores internos y externos que pueden afectar a su
servicio.

Sistema de gestion de
calidad y sus procesos

La Cooperativa no efectla procesos operativos.

Riesgos Empresariales

La Cooperativa esta expuesta a riesgos fisicos.

Desarrollar el punto 4.1 de las Normas
ISO 9001-2015 donde la cooperativa
debe determinar las cuestiones externas
e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccion estratégica y
que afectan a su capacidad para lograr
los resultados previstos de su sistema
de gestion de la calidad.

Establecer el punto 4.2 de las Normas
ISO 9001-2015 que menciona la
capacidad de la cooperativa de
proporcionar regularmente servicios
que satisfagan los requisitos de cliente
y los legales reglamentarios aplicables.

Desarrollar el punto 4.4 de las Normas
ISO 9001-2015 que menciona que la
cooperativa debe implementar,
establecer un SGC incluido los
procesos necesarios y sus
interacciones.

La Cooperativa debe planificar
acciones para abordar riesgos y
oportunidades.

Liderazgo

Liderazgo y compromiso

El Gerente rinde cuentas a todos los socios a temas relacionados con la
eficiencia en la calidad del servicio.

Desarrollar el punto 5 de las Normas
1SO 9001-2015 que menciona que la
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Politica

La Cooperativa no cuenta con politicas de calidad.

Roles, responsabilidades y
autoridades en la
organizacion.

La cooperativa no cuenta con un manual de funciones y responsabilidades.

Plan de calidad

La cooperativa no esté sujeta a un manual de calidad.

alta direccion debe demostrar liderazgo
y compromiso con respecto a la
elaboracion de un SGC.

Establecer politicas de calidad y los
objetivos de la calidad para el SGC.

Acciones para abordar

La Cooperativa no determina riesgos ni oportunidades que puedan afectar el

La cooperativa debe determinar los

riesgos y oportunidades logro de los objetivos institucionales. riesgos 'y oportunidades que es
Planificacion — . . S . . necesario abordar con el fin de que el
Planificacion de los | Lo cooperativa realiza planificaciones cuando se determina la necesidad de SGC pueda lograr sus resultados
cambios. cambios y se establecen los responsables. previstos.
RECUIS0S Los socios y autoridades consideran que los recursos mas importantes dentro
de la cooperativa son los humanos y financieros.
Existen una buena comunicacion e interaccion entre las diferentes areas de la
Talento Humano GTH -
cooperativa.
No se ha emprendido ningln tipo de acciones para asegurar o mejorar la Desarrollar el punto 7.2 de las Normas
Competencia com etenciapdel ersonalgde Ianzoo erativa P ’ J SO 9001-2015 donde la cooperativa
Apoyo P P P ) debe asegurarse que el personal sea

Toma de conciencia

La cooperativa realiza capacitaciones con temas relacionadas a relaciones
humanas.

Comunicacion

Existe buen manejo de comunicacion dentro de la cooperativa tanto interna
como externa.

Informacién documentada

La cooperativa tiene definido el formato y soporte de cada documento que se
maneja.

competente, basandose en la
educacion, formacién o experiencias
apropiadas

Operaciones

Planificacion control . I . .

; y La cooperativa no maneja sistemas de gestion de calidad actualmente.
operacional SGC.
Requisitos para los | La cooperativa no obtiene una retroalimentacion de los clientes relativa al

productos y servicios

servicio, incluyendo sus quejas

Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

La cooperativa si maneja un proceso de comunicacion con los clientes en
relaciona al servicio que ofrece.

Considerar el punto 8.1 de las Normas
ISO 9001-2015 donde la cooperativa
debe planificar, implantar y controlar
procesos necesarios para cumplir con
los requisitos para la provision de su
servicio.
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Control de los procesos,
productos y  servicios
suministrados
externamente.

La cooperativa realiza contratos por los servicios requeridos externamente.

Produccion y provision del
servicio.

La cooperativa esta sujeta al cumplimiento de reglamentos y leyes vigentes.

Considerar el punto 8.2. de la Normas
1SO 9001-2015 donde menciona que la
cooperativa debe asegurarse de que
tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para el servicio que ve a
ofrecer a los clientes.

Evaluacion del
desempefio

Seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacion. CEP.

La cooperativa no ejecuta ningtn tipo de evaluacion del desempefio de control
estadistico de procesos.

Auditoria interna

La Cooperativa en los ultimos afios no ha ejecutado una auditoria interna.

Revision por la direccién

La Cooperativa no cuenta con un sistema de gestion de calidad definido.

Establecer el punto 9.1.2 de las Normas
ISO 9001-2015 La cooperativa debe
realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado
en que se cumple sus necesidades y
exceptivas, también debera determinar
métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.

Cumplir con el punto 9.2.1 de las
Normas ISO 9001-2015, la cooperativa
debe llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para
proporcionar informacion eficaz de las
operaciones de la institucion.

Establecer el punto 9.3 de las Normas
1SO 9001-2015 donde menciona que la
alta direccion debe revisar el sistema de
gestion de calidad de la cooperativa
para asegurar la adecuacion, eficiencia
y alineacion continuas con la direccion
estratégica de la organizacion.

Mejora

Mejorar el sistema SGC.

La cooperativa no determinar oportunidades de mejora para aumentarla
satisfaccion del cliente.

Establecer el punto 10 de la Norma ISO
9001-2015 que menciona que la
cooperativa debe determinar 'y
seleccionar las oportunidades de
mejora e implementar cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos
del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente.
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Presupuestos

Plan

La cooperativa realiza planes presupuestarios muy pocas veces.

Costos

Operativos Administrativos

La Cooperativa lleva los registros contables correspondientes de manera
externa.

Estados
financieros

CONTABILIDAD

Control

La cooperativa elabora informes financieros que son difundidos a los socios
y ayuda a la toma de decisiones

Elaborar presupuestos con el fin de
tener un control de ingresos y gastos en
un periodo de tiempo determinado
permitiendo, de esta manera, estimar
de manera aproximada el estado
financiero de la cooperativa y poder
acometer inversiones futuras.

Fuente: Modulo de Gestion de Calidad Ing. Marcelo Villalba

Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.3.PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

Propuesta para mejorar la calidad del servicio en las operadoras de transporte mixto en base a la
Norma ISO 9001-2015, Cooperativa de Camionetas 10 de enero.

3.4.Contenido de la propuesta

3.4.1.0bjeto y campo de aplicacion
La cooperativa de transporte mixto 10 de enero se compromete a disefiar la Norma Internacional
ISO 9001:2015 en su administracion y prestacion de servicio para conseguir la satisfaccion del

cliente.

3.4.2.Referencias normativas

La Cooperativa de transporte 10 de enero se regira por las siguientes normas:
e IS0 9000:2015 Sistema de Gestion de Calidad- Fundamentos y VVocabulario
e 1S0O 9001:2015 Sistema de Gestion de calidad- Requisitos
e |SO 31000 Gestion de riesgos
¢ Reglamento interno y Estatutos de la Cooperativa de Transporte mixto 10 de enero
e Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS).
e Ley orgénica de Transporte Terrestre Transito y seguridad Vial (LOTTTSV)
¢ Reglamento a la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria

¢ Reglamento general para la aplicacion de la Ley organica de transporte terrestre, transito

y seguridad vial.

3.4.3. Términos y definiciones.
Calidad. - Es el grado con el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple

con los requisitos.

Competencia. - Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los

resultados previstos.

Compromiso. - Participacion activa en una actividad o situacion para lograr los objetivos

compartidos.
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Contexto de la organizacion. - Combinacién de cuestiones internas y externas que pueden tener

un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos

Control de calidad. - Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos

de la calidad.

Desemperio. - Resultado medible.

Documento. - Informacion y el medio en el que esta contenida.

Eficiencia. - Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Eficacia. - Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

Factor humano. - Caracteristica de una persona que tiene un impacto sobre un objeto bajo

consideracion.
Gestion. - Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Gestion de Calidad. - Gestidn con respecto a la calidad.

Informacién documentada. - Informacion que una organizacion tiene que controlar y mantener, y

el medio que la contiene.

Infraestructura. - sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento

de una organizacion.
Mejora continua. - Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Organizacion. - Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con

responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos

Parte interesada. - persona u organizacion que puede afectar o verse afectada o percibirse como

afectada por una decision o actividad.

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

direccion.
Procedimiento. - Forma especificado de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso. - conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto.

Requisito. - Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
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Servicio. - Salida (resultado de un proceso) de una organizacion con al menos una actividad,

necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.
Sistema. - Conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan

Sistema de Gestion. - Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactlian para establecer politicas, objetivos y procesos para un fin en comun.

3.4.4.Contexto de la organizacién
3.4.4.1. Comprension de la organizacion y su contexto

La Cooperativa de camionetas 10 de enero en este apartado determina los factores internos y
externos que son oportunas para el cumplimiento de sus objetivos y los resultados previstos para
presente sistema de gestion de calidad, asi también se establece si dichos factores tienen un
impacto favorable o desfavorable para la cooperativa. Se debe ademas mencionar el respectivo
seguimiento y medicién de cada uno de los aspectos internos y externos lo cual ayudara a realizar
un mejor control de cada una de las actividades.

Tabla 38-3 Anadlisis del Contexto Organizacional

Impacto y seguimiento
en la prestacion

L Impacto Impacto
del servicio L L
favorable en la | desfavorable en | Seguimiento o Accion /
prestacion del | la prestacion medicién Observacion
servicio del servicio

Aspectos Internos
y Externos

Elaborando un

La Cooperativa plan estratégico y

evaluando
cuenta con una mediante
Administracion indicadores de
Administracién deficiente estion ol
afectando a la g .
S cumplimiento de
prestacion  del L
- objetivos y
servicio. . .,
satisfaccion  del
cliente

La Cooperativa
no posee con
descriptores  de

INTERNO

puestos que :
Gestion del Talento permita  definir Estableciendo
descriptores  de
humano las

- puestos
caracteristicas y

competencias
para cada puesto
de trabajo.
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Contabilidad

No realizan
presupuestos de
forma periddica

Presupuesto vy
Estados
Financieros

Realizando

presupuestos
mensuales  que
conlleven a un
crecimiento

econémico de la
cooperativa

No existe un

Implementando

. un sistema de
. - Sistema de . .
Prestacidn del servicio Gestion de Ia g;:stlort10((jje(3);:al|dSaL(fS
Calidad procesos
Compromiso de
los socios con la
E?ﬁ%‘;ﬁ;g’a un Manteniendo el
Valores S Plan Operativo | compromiso  de
servicio de 0S S0Ci0S
calidad basado
en principios y
valores.
Posee un plan
operativo  que Cumpliendo con
Cultura coadyuva al Plan Operativo |lo establecido en
cumplimiento el plan operativo.
de sus objetivos
La Cooperativa Realizando
o realiza t_alla_rfes Cronograma de capacitaciones
Conocimiento de capacitacion capacitaciones enfocadas a la
de 1 a2 veces al " | Calidad del
afo. servicio
Carencia de Disefiando
Desempefio 'li:ﬁ?g cr)]resmg(;? Indicadores de w;cilt(i:ggores de e
organizacional P ~ gestion gestio 4
el desempefio permitan medir el
organizacional desempefio
La Ley
Orgénica de
Transporte
Terrestre, o
P Actualizacion -
Entorno legal Tran5|_to Y continua de las Cumplimiento de
Seguridad Vial . laLOTTTSV
; leyes vigentes.
brinda
confianzaen la
prestacion  del
o servicio
: Do e | ]
",'_J Tecnologico sistema de | . S|st§ema _oe
X radiofrecuencia sistema de | radiofrecuencia en
w diof i i
ragiofrecuencia | todas las unidades
Transporte SoI|C|tIando mayor
Competitivo informal gonltro por. dp%rte
Tarifas bajas € las autoridades
correspondientes
Adquisicién  de
- repuestos. Garantizando un
Economico Incremento  de - .
; servicio decalidad
precio del
combustible

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015

Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.44.1.1. Analisis DAFO

Es fundamental que la empresa cuente con un andlisis DAFO donde se puede evidenciar las
diferentes debilidades y amenazas, las mismas que nos dara la pauta para evaluar y tomar las
medidas correctivas necesarias; asi también como las fortalezas y oportunidad que permiten
mantener y/o mejorar dichos aspectos para el buen funcionamiento de la cooperativa.

Tabla 39-3 Anélisis DAFO

Analisis
DAFO Debilidades Amenazas Fortalezas Oportunidades
(D) (A) (F) ©)
Factores
No existe una Uso y aplicacion
Administracion gestion de de la norma de
procesos calidad
Conocimiento  de
Escasa sus funciones
Gestion del Talento | capacitacién  en
humano temas de_z (_:alldad Capacitaciones de
del servicio.

1 a 2 veces al afio

No cuentan con
Contabilidad planes
presupuestarios

Corona virus

., Siniestros de
Prestacion del L .
. Transito. Transporte mixto
servicio
Taxis y camionetas
informales.
Tecnologia Escasa utilizacion
de radiofrecuencia
Disefio del
No existe un Sistema de gestion
Calidad Sistema de Gestién de calidad de la
de Calidad Norma ISO
9001:2015.

Cumplimiento de

Entorno legal reglamentos 'y

normas INEN
vigentes
Competencia
Competitivo desleal por taxis
informales
Invertir en la
Econdmico calidad del
servicio
Social No esta disponible

Las 24 horas
Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015

Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.4.2. Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Es este apartado se hace hincapié en las partes interesadas para el desarrollo de un sistema de Gestién de calidad, a la vez dandonos a conocer cuales son las
necesidades y expectativas dentro de la organizacion, los requisitos, el nivel de aplicacion y las acciones a tomarse para el mejoramiento de los procesos dentro

de la organizacion.

Tabla 40-3 Andlisis de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Nivel de
Aspectos Requisitos apllcalc;on e
. . cooperativa. .
Necesidades Expectativas P Acciones
Partes ol 2| o
Interesadas Cliente Legal = 3| =
< S| @
Implementar el sistema de
- . . . Gestion de la Calidad en la
Disefiar un sistema | Cumplir con el sistema coonerativa de transporte 10 de
de gestion de calidad. | de gestion de calidad Ley de Transito enePo P
Socios propuesto Satisfaccion del cliente X '
Prestacion de un Ordenanzas Capacitacion  a  socios
servicio de calidad. | Excelencia del servicio. P R
colaboradores en la prestacion de
la calidad del servicio.
Logrando una gestién Comunicacion del sistema de
L Aplicacion del | de calidad del sistema| Acceso a un servicio Resoluciones gestion de calidad mediante
Administradores ; . ; . X -
sistema de calidad de en todos los niveles eficaz ANT capacitaciones a todas las partes
de la organizacion internas de la organizacion
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El servicio debe ser

Clientes/ Usuarios de calidad

Mejorar la Calidad del
Servicio

Enfoque prioritario

Norma
Internacional
1SO 9001:2015

Disefiando el sistema de calidad
de acuerdo a la satisfaccion del
cliente

Modelo de Gestién

GAD San Miguel con Calidad

Eficiencia en el
cumplimiento del
sistema de Gestion de
calidad

Seguridad en el servicio
de transporte

Ley Organica
de Transporte
Terrestre,
Trénsito y
Seguridad Vial

Seguimiento a su correcto
funcionamiento

Modelo de Gestion
con calidad

Agencia Nacional de
Trénsito ANT

Cumplimiento del
modelo de Gestién

Confianza en la
utilizacion del servicio

Ley Organica
de Transporte
Terrestre,
Tréansito y
Seguridad Vial

Dar seguimiento al
cumplimiento de gestién de
calidad

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021

3.4.4.3. Determinacion del Alcance de la Propuesta de Gestion de Calidad

La cooperativa de trasporte mixto camionetas 10 de enero debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de calidad para establecer su

alcance, para este analisis se considera las cuestiones internas y externas de la institucién y los requisitos de las partes interesadas. En relacion con los requisitos

de esta Norma Internacional 1SO 9001:2015 para determinar si son aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de lacalidad.
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Tabla 41-3 Determinacion del Alcance de la Propuesta de Gestién de Calidad

Requisitos del

Nivel de Cumplimiento

SGC Contexto de la Organizacion | Liderazgo |Planificacion Apoyo Operacion |Evaluacién del desempefio | Mejora
Elementos = = o |gl2lale|dlaleld|eleldlel = 2 2 |gl8le
Organizacionales < S 8 |[<|2|a|<|2|a|<|2|8|<|2|a| < S 8 |<|2 |8
INTERNO

Administracion X X X X | X X X
Gestion del Talento humano X X X X X X X
Contabilidad X X X X X X

Prestacion del servicio X X x | X X X
Valores X X X X X X
Conocimiento X X X X X X X
Desempefio organizacional X X X X X X X
Socios X X X X X X

EXTERNO

Entorno legal X X X X X X X
Tecnologico X X X X X X X
Competitivo X X X X X X X
Econdmico X X X X X X X
Clientes/ Usuarios X X X X X X X

GAD San Miguel X X X X X X X
Agencia Nacional de Transito ANT X X X X X X X

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

34441

necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional

Tabla 42-3 Matriz Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos

involucrados

fin de brindar un

i Establecer Implementar Mantener Mejora Continua
Parametros
Requisitos Socializacion Compromiso Participacion Disefio Acciones Aplicacion H \%
del SGC
4.Contexto de la
organizacion
4.1 Comprension de
la organizacion y su
contexto. — Brindar la | Conformacion Formulacion del | Generar el
4.2 Comprension de | Dar a conocer a| jnformacion de equipos de SGC. compromiso | Analisis de
las  necesidades y | los socios de la| necesaria sobre | trabajo. de trabajo en | su contexto
expectativas de las | cooperativa sobre | |og aspectos equipo  por [ de manera
partes interesadas. | el disefio y la|internos de la parte del | continua.
4.3 Determinacion | construccion del| cooperativa  y Talento
del alcance del | SGC. Ilevar a cabo una Humano.
sistema de gestionde gestion de
calidad. calidad.
4.4  Sistema de
gestion de calidady
SUS Procesos.
5. Liderazgo b |
_ - . e a
5.1 Liderazgo Y| |nformar los roles | Llevar a cabo el | Conjunta de todas ng)IL?ulauon de l/uer:wml(i:?r:ientgl politica de
compromiso. y cumplimiento del | las partes | onsabilidade)é de P o | calidad en
responsabilidades | SGC por parte | interesadas enp la | dispuesto en el todos  los
5.2 Politica. pertinentes a d_el equipo dealta | dentro del SGC. organizacion. SGC. amb!tc_)s del
todos los | direccion con el servicio.
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dentro de Ila | servicio de
organizacion calidad
6. Planificacion. o
- Con toda la| Mantener un | Definir todos los
6.1 Acciones para e .
. organizacion trabajo recursos y talento
abordar riesgos y . . .
; sobre los | coordinado entre | humano Revisar  de | Evaluacion
oportunidades. L . . -
— objetivos que se| los diferentes | necesario  para manera del servicio
6.2 Objetivos de_ la| desea alcanzar, | equipos para dar | brindar un| Formular un plan| constante el | mediante
calidad y planeacion | tomando en | cumplimiento a | servicio de | de calidad. cumplimiento | un control
para lograrlos. cuenta todos los | los objetivos de | calidad. del plan de periddico.
riesgos y | calidad. calidad.
6.3 Planeacién de | oportunidades
Cambios. que esto implica.
7. Apoyo. . _ - e .
Con todas las| Brindar Definir roles y| Documentacion | Verificacion | Cumplir
7.1 Recursos. partes interesadas | informacion responsabilidades | veridica y eficaz. | contindade la | con todos
7.2 Competencia. sobre el | veridicay eficaz | a todas las partes veracidad de | los
— desarrollo y | para llevar a cabo | interesadas en el la elementos
7.3 Conciencia. aplicacién de un | unagestionde | SGC. informacion. | de apoyo.
7 4 Comunicacién. SGC den_tro de la | calidad.
cooperativa.
7.5 Informacion
documentada.
8. Operacion
8.1 Planificacion y . . -
control operacional A los _operadores Cumplir paso a F:onjunta de los Generacmn_de un Establece_r A lo
8.2 ReqUisitos ara. del sistema y|paso con cada|integrantes de la| plan operativo del | compromiso | dispuesto
.roduc?os serF\)/icios cada uno de los| uno de los organizacion. SGC. de trabajo y en el plan
23 D'y~ procesos que Se| procesos de cooperacion | operativo.
d' I IS€no dy llevan a cabo para | manera ordenada de todos sus
esgrrot 0 €| tener una gestion | y secuencial. colaboradores.
proguctos Y| de calidad.
servicios.
8.4  Control de
procesos, productos
y servicios
suministrados
externamente.

Revision
de los
procesos.

Formular
los
procesos

Ejecutar sus
procesos

Verificacion
de los
procesos para
tomarlos
como
estandar.
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8.5 Produccion y

prestacion del

servicio.

8.6 Liberacion de

productos y

Servicios.

8.7 Control de

salidas no

conformes.

9. Evaluacion del

desempefio.

9.1  Seguimiento, | Comunicar a | Recolectar Integracion total | Formulacion de | Coordinar e | Realizar un

medicién, analisis y | todos los | informacion de sus | un andlisis e | manera analisis que

evaluacion. colaboradores veridica para | colaboradores. interpretacion de | periodica una | indique el

9.2 Auditoria sobre resultados | obtener resultados. evaluacion del | grado  de

interna. refv.erente_s’ala resultados reales. servicio y la satlsfac_cmn
satisfaccion  del aplicacion del | del cliente
cliente 'y |la SGC. y el
aplicacién  del desempefio

9.3 Revision por la | sGC. y eficacia

direccion. del SGC

10. Mejora.

10.1 Determinary | Informar  sobre

seleccionar aspectos que se Andlisis

oportunidades  de | deban  corregir | De aportar ideas Determinar | periddico

mejora. mejoraroasuvez |y  mecanismos| Colaborativa de fallar y tomar | de la

10.2 No | reorganizar que contribuyan | las partes | Mejora en el | acciones aplicacion

conformidad y | dentro del SGC. |a una gestion de | interesadas. SGC. correctivas. del SGC.

accion correctiva. calidad.

10.3Mejora

Continua.

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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De acuerdo a la norma, un sistema de Gestidn de Calidad se basa en el siguiente proceso

Organizacién Si de Gesti6n de la Calidad (4)
y su contexto

¥

Apoyo y
Operacién

(7.8) Satisfaccién

del Cliente
Requisitos Evaluacién del < Resultados
del Cliente desempefio del SGC
(9)
Productos y
Servicios

Verificar

Necesidades y
expectativas
de las partes

interesadas

pertinentes
(4)

Figura 1-3 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.
Fuente: http://www.cucsur.udg.mx/sites/default/files/iso_9001_2015_esp_rev.pdf
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Procesos

Los procesos son de vital importancia dentro de una organizacion ya que permite una clara
identificacion de las diferentes actividades desarrolladas dentro de la misma, ayudando a tener un
mayor control e interaccion entre diferentes procesos del sistema y posteriormente los macro

procesos agrupan a los procesos orientando de esta manera al personal que labora en la

Cooperativa
Procesos . ., . .
. Administracion Auditoria |, Mejora
Gobernantes del SGC de Calidad Continua
3
-
sl 8 s ||w
sl = Procesos Transporte Servicio al | N ; :’-;-
2l 8 Clave Mixto Cliente g8
S| J 3 |
ol a @ || 3
7] 8|l
S 2|2
2 O
Procesos de iy 5 o <
Gestion de = Gestion Capacitacion =) =
Soporte TH Contable

Figura 2-3 Diagrama de Macro procesos
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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FUENTES DE RECEPTORES
ENTRADA
ENTRADA ACTIVIDADES DE SALIDA

P Talento humano Gestion de la Talento Partes
artes Socios calidad Humano y i
Interesadas . conductores interesadas
Administradores Atencion y capacitados
enfoque al cliente cli
. ientes
Clientes Leyes y | Mayor
Capacitacion  a roductividad
reglamentos talento humano y P
Presupuesto conductores Alta direccion
Infraestructura Compromiso, competente
liderazgo y .
participacion AC(_:'ones de
mejora
Satisfaccion del continua
cliente

T

Revision de la alta direccion

Figura 3-3 Representacion de gestion del transporte como actividad PST
Realizado por: Mantilla, J. 2021

3.4.4.4.2. Riesgos Empresariales
Para realizar la matriz de riegos se toma en cuenta lo que dice la norma 1ISO 31000, en la cual se
detalla lo siguiente:

La valorizacion consiste en asignar a los riesgos calificaciones dentro de un rango, que podria ser

por ejemplo de 1 a 5, dependiendo de la combinacién entre impacto y probabilidad.

Tabla 43-4 Valoracion del riesgo inherente

ALTO 4 5 5
MEDIO 3 3 5
o
= BAJO 1 2 4
3)
< BAJO MEDIO ALTO
>

FRECUENCIA O PROBABILIDAD QUE OCURRA

Fuente: Matriz de riesgo 1SO-3100.
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Una vez valorizados los riesgos se procede a evaluar la calidad de gestién, a fin de determinar
Cuan eficaces son los controles establecidos por la empresa para mitigar los riesgos identificados.
Por ejemplo, una escala de valoracién de efectividad de los controles podria ajustarse a un rango

similar al siguiente:
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Tabla 44-3 Escala de valoracion de efectividad

CONTROL EFECTIVIDAD
Ninguno 1

Bajo 2
Medio 3
Alto 4
Destacado 5

Fuente: Matriz de riesgo 1SO-3100.
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Finalmente se calcula el riesgo residual que resulta de la relacion entre el grado de manifestacion

de los riesgos inherentes y la gestion de mitigaciones riesgos establecida por la administracion.
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Tabla 45-3 Evaluacion de los riesgos de la Cooperativa de Transporte 10 de Enero

Evaluacion del Riesgo Respuesta al Riesgo ]
Riesgo N Nivel del | Tipo de medida de . | Promedio| 11590 | Responsable
Probabilidad | Impacto | ' . Acciones Efectividad Residual
Riesgo calidad
Administrar con calidad Congc_lmlentos 5
administrativos
Calidad de la isi
Gestién Probable Alto 5 :\él;:lt;ner los requisitos Legalizar los procesos 4 4.67 1.07
Disefio del SGC Norma ISO 9001 5
Falta de Capacitacion Aplicar cada 6 meses 4
compromiso del Probable Alto 4 4.5 0.89
Talento Humano Motivacion Aplicar cada fin de afio 3
L e Al receptar los
Informacion Verificacion documental 3 ; i
Alta direccién
documentada mal | Poco Probable| Medio 3 documentos 3 3 ) Y
elaborada Anédlisis de Resultados | Cada 6 meses 3 los diferentes
equipos de trabajo
Deficiencia en la Satisfaccion del cliente | Encuestas a clientes 4
prestacion del Probable Alto 5 - - 35 1.42
servicio Indicadores de  calidad | \y ;6 de resultados 3
del servicio
Coqd|C|ones del Mantenimiento periddico 5
vehiculo
Inseguridad
vehicular Poco Probable| — Alto 4 Monitoreo constante Central de control 4 4.33 0.92
Control policial Documentacion en regla 4
Percﬁd_as Probable Medio 3 Anélisis de ingresos Realizar cada mes 4 4 0.75
econdmicas

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.4.4.3.

La Cooperativa debe mantener informacién documentada, para los diferentes procesos que se llevan a cabo, en este caso se deberia llevar un control de los

Informacién documentada

procesos mediante la hoja de chequeo

Tabla 46-3 Informacion documentada

periodo de tiempo determinado.

DOCUMENTOS
PROCESOS DESCRIPCION
Macro procesos | llustracion | Procedimientos | Chek list
Proceso
gobernante Ayuda a la organizacidn de las diversas actividades desemparfiadas dentro de la v
Administracion del | €mpresa a fin de brindar un servicio de calidad.
SGC
Auditoria de Herramienta de gestion empleada por una organizacion con el fin de evaluar la L,
calidad eficacia de su sistema de gestion de calidad.
Proceso de
Realizacion Proceso medular de la cooperativa, dentro del mismo se realiza la prestacion de v
Servicio de servicio de transporte ya sea de pasajeros o carga en base a los usuarios.
Transporte Mixto
Pgoceso de Se refiere al conjunto integrado de procesos dentro de una organizacion, que se
— oporte disefian para atraer, desarrollar, motivar y buscar mejores resultados en sus v
Gestion de Talento
Humano colaboradores.
L, Permite a los colaboradores adquirir nuevos conocimientos, herramientas, v
Capacitacion - . . L v
habilidades y aptitudes para la interaccion correcta en su antero laboral.
Lleva la contabilidad ayudando a conocer los resultados financieros en un
Contable v v

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015

Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.5. Liderazgo
La Cooperativa de Transporte mixto 10 de enero, lleva a cabo varios equipos para mejorar el
sistema de Gestion de Calidad, el cual estad conformado por equipo de alta direccion, equipo de

mejora continua, equipo de prestacion del servicio.

Tabla 47-3 Liderazgo
EQUIPOS PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Director del SGC(Externo)
Equipo de Alta Direccion Auditor del SGC(Externo)
Miembro Consejo de Administracion

Gerente
Equipo de Mejora Continua Miembro Consejo de Administracion
Miembro Comisiones Especiales

Gerente
Equipo de prestacién de Servicio Miembro Consejo de Administracion
Secretaria/o

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021

3.4.5.1. Liderazgo y compromiso

La alta direccion (Presidente y Gerente) de la cooperativa de transporte mixto debe liderar y
comprometerse a cumplir los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, manteniendo el enfoque a

cubrir las necesidades y expectativas de los clientes.
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Tabla 48-3 Liderazgo y compromiso

Liderazgo y Compromiso

109

arametros o
Responsabilidad,
\L Integracion de | Establecimiento rendlc::on de Disponibilidad C(?jorrllunlca'\:(.:[on Enfoque al | Eficaciadel | Logrode | Promover
RequisNos requisitos de la politica cuentas y de recursos € 1a gestion cliente sistema resultados | la mejora
del SG comunicacion de de calidad
la calidad.
Fomentar el uso y| Acorde al contexto | Informar a las partes| Determinar Determinar Garantizar la | Determinar y | Mantener Mejorar  los
4.Contexto de la | aplicacion de la| de la organizacion. | interesadas la | recursos comunicaciones | satisfaccion | aplicar criterios | informacion | procesos y el
organizacién |norma y  sus realidad de la | necesarios para | internas y | del cliente. y métodos que | documentada | SGC.
requisitos. organizacién en | los procesos y externas aseguren la | que muestre
relacion a cuestiones | asegurar su | pertinentes para operacion el
internas y externas. | disponibilidad. el SGC. eficaz del | cumplimient
sistema. o de o
planificado.
Compatibles con| Apoye su direccion | Socializar a todos los | Talento humano | Se debe entender| Determinar, | La alta| Asegurar Promover el
la direccion | estratégica. integrantes al | comprometido al |y aplicar dentro| comprender y | direccion debe | siempre  la| trabajo
) estratégica. implementar cambios | cumplimiento de | de la | cumplir los | informar de | integridad del | conjunto.
5. Liderazgo en el sistema. los roles y| organizacion. requisitos del | manera SGC
responsabilidade cliente. periddica sobre
s encomendadas. el desempefio
de la
organizacion
Tomar en cuenta| Ser consistentes. Mantener Determinar Mantener una | Planificacién | Evaluar los| Determinar | Asignacion
los requisitos informacion recursos comunicacion cambios cambios y sus| las maneras | de
6. Planificacién. | aplicables y documentada. necesarios  para | continua  sobre consecuencias. | de evaluar los | autoridades y
pertinentes  para los procesos y los objetivos dela resultados. responsabilid
la  conformidad asegurar su | calidad. ades
del servicio. disponibilidad.
Establecer las | Basado en los | Incorporar Contar con | Determinar Satisfaccion | Contribuir a la| Asegurar que | Establecer un
7. Apoyo c_apf'icid_ades y obj_etivos de la '_[ecnologl’_a’s de la Personal, _comunicaciones en el servicio. | mejora del | las personas| ambiente
' ' limitaciones  de | calidad. informacion y | infraestructuray | internas y desempefio. sean adecuado de
comunicacion. tecnologia externas competentes | trabajo.




los recursos actualizada para| pertinentes para para la
internos. la operacion de|el SGC. aplicacion del
SUS procesos. SGC.
Incluir requisitos | Demostrando Informar sobre Conversaciones Llevar un | Verificar el | Aportar
8. Operacion legales oy conformidad de los posibl_es fallas que interr_1a§ sobre la Obtengr co_ntro_l cumplimient §0Iuci9nes
reglamentarios. | productos y | necesiten correccién efectividad de la | retroalimenta | minucioso 0 de | inmediatas a
servicios durante la operacion aplicacion  del | cion de los sobre en cada | requisitos en | fallas que se
generados. del sistema. sistema. clientes proceso del |cada etapa | presenten en
acerca  del | sistema. planificada. | la operacion.
servicio.
Verificar el | Guarde relacion | Informar a la | Determinar Dar Midiendo el Comunicar Revisar
cumplimento de | con los objetivos de | direccién pertinente | métodos Conservar y | seguimiento | grado de | cualquier eficacia  del
requisitos calidad. los resultados en las | adecuados para | compartir la|de las | satisfaccion del | necesidad de | sistema y
9. Evaluacion | dispuestos en la auditorias. dar seguimiento y | informacion precepciones | cliente. cambio en el | tomar
del desempefio. | norma. la revision de la | documentada a los clientes. sistema. acciones

informacion. sobre resultados correctivas.
de la aplicacion
del sistema.
Determinar y | Acorde a | Hacer cambios en el | Contar con | Informar Enfocarse en | Centrarse en la | Desarrollo Reducir
seleccionar necesidades y |sistema  de  ser|elementos de | resultados de [el revision y | eficaz del | efectos
10. Mejora. oportunidades de | expectativas necesario. analisis y | cualquier accion | cumplimient | analisis de lano | SGC negativos que
mejora en | futuras. avaluacion para | correctiva. 0o de los | conformidad impidan el
relacion a los tomar acciones. requisitos del | del sistema. desarrollo
requisitos del cliente. efectivo del
cliente. SGC

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021

3.2.5.1.1. Enfoque al cliente

La Cooperativa de Transporte mixto 10 de enero debe enfocarse en cumplir las expectativas y necesidades de sus clientes, con el fin de lograr la satisfaccion de

los mismos.
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Tabla 49-3 Enfoque al Cliente

Enfoque al Cliente

Cumplimiento de

Conformidad del servicio

Parametros e
Requisitos
Requisitos Objetivo . : ; i acni
del SGC Necesidades | Expectativas Riesgos Oportunidades Legales | Técnicos | 25% | 50% | 75% | 100%
Establecer un anélisis
del contexto y sus
rocesos
P Implementar la
) Falta de gestion por X
4Contexto  de  la Calidad de _ compromiso Procesos
organizacion gestion Exzileerllua del Talento
Comprender y vici Humano Ley de
cumplir los requisitos Servico nf y Transito X
. ; nformacion
5. Liderazgo del cliente. Servicio de documentada Disefio del Ordenanzas
Asegurar el logro de calidad mal elaborada Sistema de locales
o los objetivos de la Garantizar su gestion de Norma X
6. Planificacion. calidad. seguridad en | peficienciaen | calidad dela | Resolucion | INEN de
Proporcionar Se cumpla con todo el la prestacion Norma ISO es ANT | segurida
recursos necesarios la politica de proceso de del servicio 9001:2015. dvialy
para la conformidad calidad servicio homolog X
7. Apoyo. del servicio. Cumplimiento de | Norma | acionde
Planificar y controlar Inseguridad reglamentosy | Internacion | vehiculo
5 la ejecucion de los vehicular normas INEN al 1SO sde
8. Operacioén procesos Comodidad vigentes 9001:2015 | servicio X
Analizar y evaluar en todo publico.
los resultados de momento Perdidas Invertir en la
9. Evaluacion  del conformidad del econdmicas calidad del X
desempefio. servicio. servicio
Detectar
oportunidades de
10. Mejora. mejora. X

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.5.2. Politica

3.2.5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

“La Cooperativa de Transporte Mixto 10 de Enero estd comprometida a trabajar bajo un enfoque
al cliente, con un alto liderazgo, una gestion por procesos y el mejoramiento continuo de la

gestion y del servicio”.
3.2.5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

La politica de calidad debe ser difundida y comprendida por todas las partes de manera que se

entienda y se revise el cumplimiento de la misma.

Tabla 50-3 Comunicacion de la politica de calidad

Partes interesadas Medios de comunicacion

e Documentacion fisica y electrénica.
e Socializacion

Socios
¢ Redes sociales

e Carteles, banner

e Documentacion fisica y electrénica.
Administradores
e Pancartas dentro de la sede

o  Afiches disponibles en cada unidad de transporte

Clientes/Usuarios e Redes sociales
e Volantes
GAD San Miguel e Documentacion fisica y electronica
ANT e Documentacion fisica y electrénica

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.5.3. Roles, Responsabilidades y autoridades de la organizacion

Tabla 51-3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

Aspectos

Nivel de cumplimiento

Roles Responsabilidades Autoridad Accién de mejora
Equipos
Alto | Medio | Bajo
Méxima autoridad
Asequrar aue la politica v los Aprobar y realizar modificaciones al SGC de la operadora 'y
ob% tivos?sean epstableci)éos Capacitar al Talento Humano y Conductores del SGC
Equipo de alta arJa ol sistema de gestion de Evaluar el SGC Revisar y realizar v
Direccion P calidad contrib% aala Generar los informes del SGC modificaciones en
ady Uy Desarrollar ~ cronogramas para  Cursos el SGC que se
eficacia del mismo - g
virtuales considere
pertinentes
- . Establecer los
- L Identificar, analizar 'y proponer las . .
Equipo de Mejora Planificar dirigir y controlar actividades y procesos de mejora para el SGC | 'eCUrs0S disponibles i
quipo ce ey las actividades de mejora ades y proces jorap y necesarios para v Implementar cambios de ser
Continua ; Garantizar la eficacia de los procesos necesario acorde a las
continua del SGC Mant tualizado el SGC efectuar el proceso ¢ )
antener actuafizado e de mejora. necesidades de los clientes y
evaluar si los requisitos
establecidos fueron alcanzados
Equino de Cumplir eficientemente la prestacion del Responsable de la
Pregta(F:)i()n de Brindar un servicio de calidad servicio de acuerdo al SGC atencion y
Servicio de acuerdo al SGC Acatar disposiciones del Equipo de alta transporte seguro de v
direccion los clientes
Socios Responder antes las Cumplir con las disposiciones de calidad de sat[i)s?‘taecrcnigga(;ekios v
necesidades del SGC servicio por parte del SGC .
clientes
Coordinador del - s Responsable del
v
SGC Administrar el SGC Evaluar la aplicacién del SGC SGC

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.6.Planificacion.

3.4.6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La Cooperativa de Camionetas de Transporte Mixto 10 de Enero dentro de su planificacion debe
tener en cuenta los aspectos internos y externos considerando los riesgos y oportunidades

asegurando la eficacia en el sistema de gestion de calidad.

Tabla 52-3 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Mejora
Parametros S
Situacién L . 'S o a8
Objetivos Acciones Resultado < =} 2
Actual N ‘S e
c | o
© [<5) -
. o n a
Riesgos y o)
Oportunidades
. . . . Cumplir con los
Calidad dela | No se maneja | Disefiar un | Aplicar a toda ob'et?vos de
Gestion bajoun SGC | SGC la organizacion )
calidad
Inexistencia Aplicar Conocer las
Falta de de un Evaluar el | encuetas a | falencias
compromiso del | proarama de Compromiso usuarios para | ocasionadas por el
Talerleto Humano ?ecgm ensas del talento | determinar la | talento humanoy
P humano calidad del | tomar acciones
0 sanciones L .
servicio. correctivas
I Reducida Elaborar planes .
3 S o = .| Revisar el
o | Deficienciaen la | capacitacion | de capacitacion . Aumento en la
@ i . cumplimiento :
2 | prestacion del | en materiade | enfocado en referencia del X
r . . - de las .
servicio calidad de | calidad de Lo servicio.
. L capacitaciones.
Servicio servicio
Implementar un | Controlar el
. centro de | recorrido  de| Conocer a tiempo
No existe un . L
. control los vehiculos | real ubicacion de
Inseguridad centro de . p
vehicular control operatl_vo. contantemente. | los vehiculos en X
. Garantizar  la| Mantenimiento | caso de
operativo. - . L .
operacionalidad | periddico  de | emergencias.
de losvehiculos | los vehiculos.
, . Aplicar
No se efect(ia | Brindar  valor | P
. encuentras -
estudios sobre | agregado Mayor  captacion
Mercado sobres .
demanda del | respecto a la . de usuarios X
C. . necesidades
servicio. competencia. .
del cliente
g Seleccionar la | G
3 . eleccionar la enerar L
No registran : . Reduccion de
L O reg alianza con | convenios para
‘= Al alianzas S costos.
s ianzas e mayor mantenimiento
2 estratégicas. -
S beneficio y  respuestas
8— colectivo. del vehiculo.
Elaborar
No cuneta con lataforma con
software para ‘E)o dos los Obtencion de | Eficiencia en los
Tecnologia manejo y modernos equipos y procesos
elementos  de
proceso  de - software. de datos
datos npcemdad en el
: sistema
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La

. Designar
cooperativa Mantener ersonal
Cumplimiento |cumple con | . P " .
L vigente el | encargado de | Libre operacion del
de requisitos | todos los - L o
. permiso de | trdmites servicio
legales requisitos -
operacion legales.
legales parasu
operacion.
Desconocimie .
- Manejo de leyes y
nto en la| ldentificar Capacitar  al | reglamentos
Conocimiento de | reforma a las | todas las nuevas | -2 g .
. personal en el | concerniente al
nuevas leyes leyes y | leyes vigentes |}~ " Pl
s ambito legal transito por parte
reglamentos | en el pais.
P del personal.
de trénsito.

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021

115




3.4.6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

La cooperativa tiene que establecer los objetivos de calidad, tomando en cuenta sus procesos Y las partes interesadas para llevar a cabo un buen sistema de

gestion de la calidad.

Tabla 53-3 Plan de Calidad del SGC.
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% Nivel de
. L _— Recursos I Cumplimiento ;
2] - -7z
As Egres Siﬁ?g;ﬁn Obggfi'gg; de Tiempo 5 Indicadores Metas Acr(;:g_r;izde Observacion
P Eco | Tec| TH % Alto | Medio | Bajo !
@
X Control
4 Servicio de Buen servicio de Garantizar un esi\{j&c‘)h;?srigcl) EVIt:rrl ?;/se e egﬁarlld%d;?soicdoel
QD | transporte - Cada 6 meses X P y . o y
< mixto transporte servicio de mecéanico de las | unidades de | mecéanico de las
c calidad. unidades de transporte unidades de
o X EPS transporte transporte
[&] X
C,S Reducido . Medir el nivel Mejorar el
— conocimiento en Guiar la correcta de desempefio Evaluar el
C - . -z - -z g . ~
< Administracion cuanto a la calidad apllcsaélco:n del X Cada 6 meses | EAD cumplimiento | organizaciona deserggego del
o de servicio : I :
- : .
%) X Actualizar
(@] Efectividad de conocimiento
= . Garantizar su las del personal
Falencias en el - L .
(<) Talento ersonal en base a cumplimiento. capacitaciones. | Garantizar un basadas en
€| Humano/ |P Ia calidad de Reforzar X Cada mes EMC personal calidad de Mantener la
QD | cCapacitacion servicio conocimientos en competitivo. servicio y comunicacion
L ' calidad del normativade | del plande
servicio al cliente trénsito y calidad consu
transporte. respectiva




Implementar
Numero de Mantener el | software para el
Contable El proceso Generar Cada 6 meses | EAD revisiony proceso manejo
contable responde estabilidad cambios en el contable | automatizado de
a los requisitos de | financiera a la presupuesto. contabilidad.
la cooperativa. cooperativa.
Es considerado ] Aumentar el
. bueno, pero es Superar Numero de " Generar valor
Clientes/ . - ivas del d clientes ntmero de doal
Usuarios necesario mejorar expect.atlvas e Cada 6 meses EPS clientes agregado a
la calidad de cliente, completamente tisfech servicio.
servicio. satisfechos satistechos.
No cuenta con un Disefiar un SGC Valorando el Crtémupzlslirtcl)gs Incentivar la
con base en la Una vez EMC nivel de eq aplicacion del
L SGC. S dispuestos en
Gestion de la norma ISO 9001 cumplimiento | SGC.
. anorma
Calidad
No existe analisis Analisis Analizar
Contexto de la Efectuar un Cada 6 meses | EAD diagnostico oportunidades Definir las
L FODA P -
organizacion analisis FODA de mejora
O
8 Varl]?\::?gg el Comunicarla | Dar a conocer a
e oﬁgczxé?isl?ga d Implementar una Cada 6 meses | EAD cumplimiento dentré)eyg uera invct;I)S (?rsa(lj%ss en
S Liderazgo P politica de calidad . :
cooperativa el sistema
n
S Numero de
= No existe plan de | Llevar a cabo los objetivos Analizar 1os Elaborar
5 calidad ni de objetivos del plan 2 al afio EAD cumplidos resultados estrategias de
o Planificacion cambios de calidad cumplimiento
X
Numero de
Escasa ) Mantener una documentos, Contar €N | Generar apoyo y
comunicacion e - hy ~ . informacion L
. - informacion 1 al afio EAD registros o motivacion
Apoyo informacion disponible procedimientos documentada interna
documentada actual
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Nimero de

No Existe un Establecer los salidas no Identificar Revisar las
Operacion desefio del requisitos del Cada 6 meses | EPS conformes salidas no | actividades para
servicio servicio conforn_we_s del | la prestacion del
servicio servicio
Auditorias Programar Aplicar una
Evaluacion del Nulo programa de Evaluar el 1 al afio EAD realizadas auditoria  de aurziitoria de
desempefio auditoria desempefio y EMC calidad calidad
eficacia del SGC
Problemas
atendidos -
Mejora No existe 1 al afio EMC mejorados Aphcar el Realizar el PMC
Mejorar los ciclo PHVA
procesos

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021.
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3.4.6.3. Planeacién de los cambios.

La Cooperativa de Transporte Mixto 10 de Enero, debe hacer uso de herramientas de planificacion
y control con la finalidad de dar seguimiento evaluacion y medicién al cumplimiento de politicas,
objetivos y requisitos de la calidad.

Tabla 54-3 Planeacioén de los cambios.

Dimensiones
Obijetivos de | Acciones de Indicadores Recursos Planificacion de
la Calidad Mejora Cambios
SGC TH | Tec | Eco
Control Evaluar el Mantener unidades
periodico  del | estado fisico y de transporte
Servicio de transporte . estado fisicoy | mecanico  de X X modernas 'y con
mixto Garantizar Un | mecanico  de | 1as unidades de todos los elementos
servllluo de | as unidades de transporte para el servicio de
calidad. transporte transporte mixto
. Medir el nivel
Guiar 3] Evaluar el | de o Establecer un
Administracién correcta desempaiio del | cumplimiento X X | equilibrio
aplicacion del Lo
SGC. SGC. democratico y
participativo entre
s0Cios
Actualizar
Garantizar su | conocimiento | Efectividad de
cumplimiento. | del  personal | las Contar  con  un
Talento HUMano / Reforzar | basadas en | capacitaciones. talliento ) humano
Capacitacion conocimientos | calidad de X X x | altamente
P en calidad del | servicio y competente en las
servicioal | normativa  de funciones que
cliente trénsito y desempefian
transporte.
Implementar
Generar Z?ﬂwaren?:;:jo Numero de Adr_ninistracic’)n
Contable estabilidad automatizado | revision y X X opt!mg de recursos
financieraala | de cambios enel optimizando costos.
cooperativa. | contabilidad. presupuesto.
Superar Generar valor Esta_b I_ecer o un
. . . Ndmero de analisis  historico
Clientes/ Usuarios expectativas agregado al lient X X X bre la satisfaccié
del cliente. servicio. clientes sobre la satisfaccion
completamente del cliente
satisfechos
Valorando el
Disefiarun | Incentivar - la mvﬁl e i Estandarizacion de
SGC con base | aplicacion del | cumplimiento | x X
» . procesos.
Gestion de la Calidad | enlanorma |SGC.
1ISO 9001

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.7.Apoyo
3.2.7.1 Recursos

3.4.7.1. Gestion de recursos

La cooperativa debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios y a su vez proporcionar los recursos necesarios para cumplir con los requisitos

para la prestacion del servicio.

Tabla 55-3 Recursos de la cooperativa

Parametros RECURSOS
MEDICION DEL USO Y ]
TH “é > % 2 38| APLICACION DE LOS ACCION OBSERVACION
Requisitos sd Sl 5| el3 RECURSOS
SGC § 2l 5|35
w o I Rl
CONTEXTO DE LA ngzggtlic%edg fl:(;g?er;:]i\gigrﬁg (i)ntgrr]n(i X X Evaluar el desempefio del TH Contar con el financiamiento y Maf:_tener d l:ﬂa o
ORGANIZACION 9 P P personal adecuado con |nga € los recu_rsos _que
y externos garanticen la operacionalidad
Personal de capaces de guiar y trabajar Aplicar tecnologia avanzada | Mantener actualizada la | del sistema y la satisfaccion del
LIDERAZGO - X | x . P L -
en equipo y actualizada tecnologia servicio y de ser necesario
Evaluar el desempefio del Dotar de todos los materiales y | @Jrégar NUevos recursos
PLANIFICACION | Responsabilidad en su trabajo X X X | x . Penc equipos requeridos para el
TH, materiales y equipos T
servicio
APOYO Compromiso 'y  cooperacion  del " % | x Nivel de participacion los Motivar al p~ersonal para mejorar
personal procesos su desempefio
OPERACION Profe&_opales de cqn_duccmn para la X < | x N!vel de satisfaccion del Contar con _ _vehlculos en
prestacion del servicio cliente perfectas condiciones
EVALUACION DEL | Personal de oficina que genere x x Verificar la calidad de | Tomar acciones correctivas
DESEMPENO transparencia en resultados materiales y equipos inmediatas si se presenta fallas
MEJORA Equipo de mejora continua x x Gengr_ar valor agregado al Capacngr_al personal en mejora
servicio del servicio

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.2.7.1.2Infraestructura

La cooperativa debe disponer de la infraestructura necesaria con la finalidad de cumplir con las

necesidades de los usuarios.

Tabla 56-3 Detalle de la infraestructura de la cooperativa

Parametros | Funcion Tecnologia Estado
Informa | Comunica | Excelente | Bueno | Malo
Infraestructyra
. Medio por el cual de brinda el X
Flota vehicular o
servicio de transporte.
Lugar donde se brinda X
informacion  del  servicio,
Edificio/Sede .
usado para reuniones Yy
diversos eventos sociales.
. . Permite la comunicacion X X
Sistema de Radio ) .
. entre las diferentes unidades
frecuencia .
de trabajo.
Equipo de trabajo usado para | x X
Computadoras facilitar la realizacion de
Impresora tramites tanto internos y
externos.
Acceso répido a la| x X X
Internet . »
informacion
Facilita el procesamiento de | x X
Software datos
GoOgle Maps Muestra ubicacion real de las
unidades
Sillas Mobiliario  que  brinda X
Mesa de reuniones | comodidad a la organizacion
Estantes para
archivar
documentos
Escritorios

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.2.7.1.3. Presupuesto del SGC
La cooperativa debe establecer un presupuesto para el Sistema de Gestion de Calidad con el fin

de garantizar su operacion y buen funcionamiento.

Tabla 57-3 Detalle del presupuesto para la calidad y el SGC

PRESUPUESTO COOPERATIVA DE TRANSPORTE MIXTO 10 DE ENERO

Ingresos aportacién por socio $ 25,00

Total ingresos $ 8.400,00
Egresos

Gastos en el SGC

Capacitaciones y asesoria $ 1.200,00

Muebles y accesorios de oficina $ 700,00

Gestion de riegos $ 600,00

Documentacion y equipos $ 3.000,00

Acciones preventivas y correctivas $ 400,00

Accién de mejora $ 500,00

Total, gastos en el SGC $ 6.400,00

Gastos Administrativos

TH $ 1.000,00

Servicios Basicos $ 180,00

Mantenimiento de equipos $ 300,00

Internet $ 300,00

Total gastos administrativos $ 1.780,00

Total egresos $ 8.180,00
Superavit de la Cooperativa $ 220,00

Fuente: Cooperativa de camionetas 10 de enero
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.7.2. Competencia y toma de conciencia

La cooperativa debe garantizar que las personas que colaboran dentro de la institucion, sean competentes basandose en su educacion, formacion o experiencia
y gque puedan generar un trabajo que contribuya a la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad.
A) GESTION DEL COMPORTAMIENTO HUMANO

Tabla 58-3 Comportamiento humano

ParémetrOS MEDICION DEL
NIVEL DE
DETERMINACION DEL COMPORTAMIENTO HUMANO COMPORTAMIENT ACCION OBSERVACION
VALOR ©
ACTITUDES HABILIDADES | COMPROMISO | AGREGADO
§ = 2] 0 § S @ ® ko]
= 8 |e| 52 |2E|BI2E| || o |E|SelE
2| 8|2 33z |83/ 5|exs|< K 3 £l 52| 2 Alto | Medio | Bajo
o S| g2 <2 |zsg| E|5S O| =8| §
Requisitos a1 O n | xZ §|» a O a
del SGC o B
Incentivar al talento
4.Contexto de la -Evaluar el | humano a la practica
organizacion X X X X X X desempefio de la|de valores humanos
cooperativa para convivir en
armonia en el trabajo
5. Liderazgo X X X X X X X X -Conocer el nivel de |y con la sociedad
servicio al usuario enfocados a brindar
6. Planificacion. X X X X X X _Resolver problemas un servicio de calidad
de relaciones
interpersonales
7. Apoyo. X X X X X X X X internas
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8. Operacion X X
9. Evaluacion del

desempefio. X

10. Mejora. X

-Evaluar
constantemente  la
calidad de servicio

-Incentivar el trabajo

en equipo
capacitar al personal
en relaciones
humanas

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015

Realizado por: Mantilla, J. 2021
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B) GESTION DEL TALENTO HUMANO

Dentro de este punto se debe desarrollar los procesos de gestion del talento humano.

Tabla 59-3 Procesos de gestion del talento humano

PROCESOS DESCRIPCION

Organizacion Disefio, andlisis, descriptor de puesto y evaluacién de desempefio.

Provisién Reclutamiento y seleccion de personal.
Retencion Higiene y seguridad en el trabajo.
Desarrollo Capacitacion y desarrollo personal.

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Metodologia

Se desarrollara un procedimiento para cada proceso descrito dentro de la Gestion del Talento

Humanao.

Puestos existentes en la Cooperativa de Transporte Mixto 10 de Enero.

Gerente

Secretario/a

Operador de Radiofrecuencia
Contador/a

Conductor

Eleccion del puesto

Nombre del puesto: Conductor

Desarrollo

Proceso de organizacion

Registro: Disefio de puestos
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Tabla 60-3 Disefio de puestos

DISENO DE PUESTO

ASUNTO DESCRIPCION
Nombre del puesto Conductor
Codigo GTH-01

Responsable

Equipo de alta direccion

Personas a ocupar el puesto

1

Descripcion

Colaborar en la prestacion del servicio de transporte, en el
momento solicitado de manera rapida y eficiente.

Actividades del puesto

Mantener la operacionalidad y funcionalidad del vehiculo.

Conducir a la defensiva velando por la seguridad del usuario.

Practica de normas de cortesia con los usuarios.

Mantener el vehiculo limpio

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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Tabla 61-3 Descriptor de puestos

DESCRIPTOR DE PUESTO

Nombre del puesto Conductor

Cadigo GTH-01

Responsable Equipo de alta direccién

Presta servicio de transporte mixto cumpliendo las

Mision . . .
necesidades y expectativas de los usuarios

Mantener la operacionalidad y funcionalidad del vehiculo.

Conducir a la defensiva velando por la seguridad del usuario.

Actividades del puesto Practica de normas de cortesia con los usuarios.

Mantener el vehiculo limpio y en buen estado

Conocer y respetar leyes de transito

Respetar reglas internas

Tercer Nivel o | Bachiller
Superior Licencia profesional tipo C

Capacitacion en mecanica basica y
mantenimiento vehicular

Perfil del puesto Formacion
Capacitacion en atencion al cliente y

primeros auxilios

2 afios trayectoria como chofer

Experiencia :
profesional

Relaciones interpersonales

Facilidad en resolver problemas

Habilidades
Facilidad de palabra

Adaptarse a cambios

Apoyo a los comparieros

Autocontrol

Calidad del trabajo

Competencia .
Comunicacion

Tolerancia a la presion

Nivel de compromiso-disciplina

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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Tabla 62-3 Andlisis de puestos

ANALISIS DE PUESTO

Nombre del puesto Conductor
Cadigo GTH-02
Responsable Equipo de alta direccion
Perfil personal Intelectual Grado de | Bachiller
estudios Licencia profesional tipo C
Experiencia 2 afios trayectoria como chofer
profesional
Formacion Capacitacion en mecanica basica y
mantenimiento vehicular
Capacitacién en atencion al cliente
y primeros auxilios
Capacidades Relaciones interpersonales,
comunicacion, honestidad
servicio, flexible
Fisico Estado de salud satisfactorio

Concentracion en el trabajo

Actitud positiva

Responsabilidades

Transporte de personas y carga.

Comunicacion por Radiofrecuencia

Emitir informes sobre falencias en el trabajo

Garantizar seguridad a los clientes

Mantener su vehiculo en 6ptimas condiciones

Cuidar su imagen y aseo personal

Respetar reglas internas

Condiciones

trabajo

de

Acondiciona el vehiculo a su comodidad

Cordialidad entre colaboradores

no sobrecargar el trabajo

Aseo del vehiculo

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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Evaluacion del desempefio

Tabla 63-3 Modelo de evaluacion del desempefio

EVALUACION DEL DESEMPENO

Puesto Conductor

Evaluado Nombres y apellidos

Fecha evaluacion dd/mm/aa

Elementos de evaluacion

Areas de desempefio Calificacion

Pésimo Malo Regular Bueno | Excelente | Puntos

1) ) ©) (4) (®)

Habilidades para decidir

Acepta cambios

Acepta responsabilidades

Actitud

Cumple Reglas

Cooperacién y comunicacion

Iniciativa personal

Soporta tension y presion

Conoce el trabajo

Liderazgo

Calidad del trabajo

Practicas de seguridad

Atencion al cliente

PUNTAJE TOTAL

Evaluador: Nombres y apellidos Calificacion

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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Proceso de Provision
Reclutamiento

Tabla 64-3 Convocatoria de trabajo

CONVOCATORIA

La Cooperativa de Transporte Mixto 10 de Enero, del cantén San Miguel Provincia de Bolivar requiere
contratar personal, para la operacion de sus unidades de transporte

Personal solicitado

Conductores

Tipo de contrato

Temporal

Sueldo

Sueldo mas beneficio de ley

Formacion académica

Bachiller
Licencia profesional tipo C

Conocimiento en manejo de la caga

Conocimientos

Mecanica y mantenimiento de la carga
Leyes de transito

Atencion al cliente

Primeros auxilios

Manejo de la carga

Caracteristicas personales

L Minimo 2 afios como
Experiencia .
conductor profesional
Edad 20-40
Disponibilidad Tiempo completo

hasta el dd/mm/aa

Personas interesadas enviar su hoja de vida al siguiente correo electrnico transportemixto10@gmail.com

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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Prueba de conocimientos

Tabla 65-3 Prueba de conocimientos.

PRUEBA DE CONOCIMIENTOS

Nombre

Puesto a ocupar

Conductor

PREGUNTAS

Marcar la respuesta correcta

Calificacion

Definicién de Vehiculo

Artefacto que se mueve por la tierra

Cosa que sirve como medio de transmision o
propagacién de otra

Modo de transporte impulsado por un motor,
usado para transportar personas 0 c0sas

Definicién de conductor

Persona que transcrita por las vias

Un presentador de programas

Persona que opera un vehiculo automotor

Definicién de Peaton

Persona que conduce un vehiculo

Persona que tiene el pie grande

Persona que transita pie por las vias o aceras

¢ Qué es el transporte Mixto?

Transporte de maquinaria

Transporte de vegetales

Transporte de personas y carga

¢Qué tipo de licencia debe
tener un Conductor de
transporte comercial?

TIPOC

Tipo A

Tipo D

¢El servicio de transporte que
oferta la cooperativa puede ser
realizado en otro canton?

Sl

NO

RESPONDER

Que es 'y para qué sirve la ley

de transito

Cada qué periodo de tiempo se
debe realizar el mantenimiento

mecanico
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Detalle aspectos que debe
revisar en el vehiculo antes de
encenderlo en la mafiana

¢ Qué hacer si se enciende una
luz intermitente en el tablero al

conducir?

¢A qué velocidad debe circular
en una pendiente y en areas

pobladas?

Cual es nUmero maximo de
persona que debe llevar en una

camioneta doble cabina

CALIFICACION TOTAL

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Entrevista

Tabla 66-3 Formato de entrevista al personal

FORMULARIO DE PREGUNTAS AL PERSONAL

Entrevistado Nombres y apellidos

Puesto a ocupar | Conductor

Numero Preguntas
1 ¢Conoce sobre el servicio que presta la cooperativa?
2 ¢Cudl es el motivo para trabajar como conductor?

¢Queé ensefianzas ha tenido a lo largo de su experiencia como conductor?

3 ¢ Expectativas de su trabajo como conductor en nuestra cooperativa
4 ¢En qué funciones se desempefio anteriormente?

5 ¢Como eran sus relaciones interpersonales en su trabajo anterior?
6 ¢ Qué aspiraciones tiene a futuro en nuestra cooperativa?

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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Proceso de retencion

Tabla 67-3 Seguridad y salud en el trabajo

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Puesto

Conductor

Parametros

Ambiente de trabajo

e Limpieza internay externa del vehiculo

e  Aplicacion de protocolos de bioseguridad

e  Compafierismo y relaciones interpersonales
e Actitud positiva

Derechos y Obligaciones

e Tener un buen trato
e Alimentacidn e hidratacion en horarios establecidos
e Pago justo y puntual

e Puntualidad

e Responsabilidad

e  Cumplir actividades designadas
o Participar en eventos sociales

Prohibiciones

e Ingerir alcohol en horarios de trabajo

e Incumplir leyes de transito durante el servicio
e Retrasos en el servicio

o  Faltar el respeto al cliente

Salud ocupacional

e Recreacion
e  Motivacién
e  Tener botiquin de primeros auxilios

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Tabla 68-3 Seguridad en el trabajo

SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Puesto

Conductor

PARAMETROS

Identificacion

e Credencial de conductor
e Uniforme

e Camaras en el vehiculo que monitoree constantemente
e Radiofrecuencia activa para mantener comunicacion

Seguridad continua con las demés unidades

e Numero de emergencia

e  Adecuar el vehiculo a su comodidad
Ergonomia e Mantener una ventilacion adecuada

o Momentos de relajacion y recreacion

Derechos y Obligaciones

e Tener un buen trato
e Alimentacion e hidratacion en horarios establecidos
e Pago justo y puntual
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e Puntualidad

e Responsabilidad

e  Cumplir actividades designadas
e  Participar en eventos sociales

Prohibiciones

o  Evitar uso de celular mientras conduce
e Ingerir alcohol en horarios de trabajo
e Incumplir leyes de transito durante el servicio

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Proceso de Desarrollo

Tabla 69-3 Programa de capacitacion

PROGRAMA DE CAPACITACION

Beneficiarios

Conductores y socios de la cooperativa

Nombre de la Capacitacion

Atencion y mejoramiento del servicio al cliente

Temas a tratar

e  Atencién al cliente
e Seguridad Vial
e Ley de transito

Beneficios

e Satisfaccion y preferencia del servicio
e Lider en el mercado

e Actualizacion de conocimientos

¢ Mejoramiento total de la cooperativa

Cooperativa

e Oferta un mejor servicio

o Mejora sus relaciones interpersonales

e Conoce los riegos de evadir las leyes

e Conoce sus derechos y responsabilidades en el
trabajo

e Competentes en su trabajo

Personal

Lugar Sede de la cooperativa
Fecha DD/mm/aa
Costo En base a la negociacion con el capacitador

Responsable

Equipo de alta direccién (EAD)

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.7.3. Programa de comunicacién organizacional

La cooperativa esta obligada a mantener un comunicacion interna y externa sobre las cuestiones referentes al Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 70-3 Programa de comunicacion organizacional

NIVEL DE
imensiones INTERNA EXTERNA CUMPLIMIENTO
— ACCION OBSERVACION
) Triptico Cartelera Pagina Triptico | Periddico | Pagina Web | Alto | Medio Bajo
Parametros Web
Se Informar Mantener siempre
entregara interna y| una comunicacion
SGC . .
Repartido  a | En la sede de a los X externamente | continua para tener
los socios la cooperativa usuarios de la| una idea clara de lo
geerlvicio cooperativa la| que se realiza y lo
S implementaciéon| que se  quiere
et . del sistema de| lograr a futuro
CALIDAD _ Creada y |©niregara Creada y gestion de
Repartido  a manejada | @ . 10 manejada X lidad
los socios |a | Usuarios | caliaad, su
Do | del bor . @ olitica
cooperativa . cooperativa politica,
servicio objetivos, los
NORMA 1SO procesos  del
9001 2015 X servicio  para
entregar un
REQUISITOS En 'als:de de ) servicio  de
PERTINENTES . calidad.
cooperativa

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015

Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.7.4. Informacion documentada

Tabla 71-3 Informacién documentada

arametros DOCUMENTOS
TIPOS ELABORACION
Requisitos - USO O APLICACCION REVISION OBSERVACION
del SGC cHhOeJ(tqaueode Registros | Procesos | Procedimientos | Plan | EAD | EPS | EMC
4.Contexto de la . X Identificar el contexto interno
organizacion y externo de la cooperativa
5. Liderazgo X % Guia para conocer lo que se
desea alcanzar .
Realizar una
6. Planificacion X % % Define los pasos a seguir para super\{lsm.n’ y
' ' el logro de objetivos actualizacion
Mantener la
constante de toda . -
- . ., | confidencialidad
Determinan  los  recursos | la  informacion de la informacién
necesarios para, | documenta, con el
7. Apoyo. X X X implementacion, ~|fin de detectar dgf:z/?:atfgll -
mantenimiento y  mejora posibles fallas que p _
continua del SGC de la misma
afecten al buen
8. Operacion « « « Colabora como guia en la funcionamiento
et prestacion del servicio del sistema
9. Evaluacion del X X X Refleja los resultados sobre las
desempefio. diferentes acciones en el SGC
10. Mejora. X X X Plantea acciones de mejora
dentro del sistema

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.8.0PERACION

3.4.8.1. Planificacion y control operacional

La cooperativa debe realizar una planificacion y control de sus procesos con la finalidad de garantizar la prestacion del servicio.

Tabla 72-3 Planificacion y control operacional

Requisitos prestacion servicio de transporte Recursos Control Operacional/Acciones Seguimiento
Parametros
o [%]
ol & a8
Descripcion S| g £ g é 2
. . E|© <
Macro Cliente Legal Reglamentarios 2le E SGC PST | o s
-
procesos 3| gl € s | 5| S
w| -2 5|3 O
< O
[y (@)
Se van a encargar de
Administracion | planear, organizar X Elaboracion  de un X
del SGC dirigir 'y controlar la plan de contingencia
cooperativa y el SGC
8
c
&
c . S -
@ - Se encarga de regular y | L0S procesos estén| oo ..o o o Aplicacion del Verificar el
yel Augétl?(;;de controlar las actividades | direccionados  a LOgEPS y | estatuto institucional, | x | x | X | cumplimiento de cada X
o de la cooperativa mejorar la calidad asi como su proceso
n . LOTTTSV .
2 de servicio reglamento interno
8
o
[
o .
Promover la mejora
Mejora Continua Colabora en la mejora de % | % en !a_ calldad_ del X
los procesos servicio mediante
el ciclo PHVA
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§ Razon principal por la| Vehiculos en _ - Apllf.ar 05 sob
& | Transporte Mixto | cual la cooperativa fue | perfectas Contar con el | Permiso de operacion guestionarios sobre
(@) creada condiciones titilo vigente la satisfaccion del
4 Calidad de servicio | habilitante Revision  vehicular | x | x | X Servicio
§ Seguridad acorde a su anual
o - - Rapidez funcion Matricula al dia -
o . Atencién que se brinda Determinar
Servicio al . -
- al usuario durante el necesidades de los
Cliente - .
servicio clientes
Se refiere a todo el Realizar una
personal que colabora evaluacion y anélisis
GTH dentro de la cooperativa | Personas x | x | X | sobre conocimientos
g cumpliendo una funcién | Profesionales en para la prestacion del
S especifica cada  area  de ) servicio
o) servicio Cumplir ~ con e
ﬁ Personal dispuesto | Guiarse en el | nmero de
o a colaborar | codigo de | capacitaciones
§ Buen trato a los| trabajo dispuestas a nivel
L Determina la situacion | usuarios nacional Anélisis
© | Gestién Contable | financiera de la| Aporte con ideas X | X | presupuestario de la
o cooperativa innovadoras al cooperativa
. servicio
Se encarga de brindar
asesoramiento en temas Establecer un
Capacitacion relacionados  a la X | x| X programa de
prestacion del servicio capacitacion
de transporte mixto

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.8.2. Requisitos para el servicio

3.4.8.2.1.

Se requiere brindar una informacion correcta al cliente manteniendo una buena comunicacion y a su vez determinar los requisitos para la prestacion del servicio.

Comunicacién con el cliente

Tabla 73-3 Comunicacion con el cliente

Comunicacion con el cliente

Paxametros
Acciones de contingencia
Aspecto Informacion del servicio | Necesidades Quejas Contratos/ Pedidos Consultas
Disponibilidad  de la
politica de calidad | Comodidad y Atender las quejas de los clientes.
Instalaciones y | calidad en el
infraestructura  de  las | servicio . . Dialogar llegar a acuerdos que
paradas  adecuadas Y| Personal EStabIec?r un buzon de Medlante_lllamadas 0 benefigcien)glas gartes interesadas !
accesibles amable y sugerencias contratacion directa en ;Maneras de obtener el
Documentos de la| dispuesto a A quien informar sobre | la par_ada de la servicio ? | Hacer participe a los clientes sobre la
Cliente cooperativa y los vehiculos | colaborar en lo el trato conductor- cooperativa ¢Formas  de  pago? | calidad del servicio y plantear nuevas
en regla | que cliente | Usuario Rutas_ dispuestas por el ¢Con comunicarse en maneras de servicio
Vehiculos en prefectas | requiera Informar sc_)bre la forma | usuario caso de tener reclamos?
condiciones tanto | Servicio de c_opducw durante el | Carrera ) _d_oble
mecanicas e higiénicas | rapido y servicio Entregas a domicilio
Personal altamente | seguro
capacitado

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.8.2.2.

Determinacion de los requisitos para la prestacion del servicio

Se debe considerar todos los requisitos que intervienen dentro de la prestacién del servicio de transporte mixto

Requisitos para la prestacion del servicio

Tabla 74-3 Requisitos para la prestacion del servicio de transporte

Elementos
. - . Satisfaccion
Requisitos prestacién servicio de transporte del servicio
«©
. . Vehiculos de Sls| S
Factor Cliente Legal Reglamentarios transporte Infraestructura | Talento Humano | = g =
Modelo dentro del
rango permitido p |
Ser prioridad | Cumplir con la Perfectas condiciones frsorrlltable
Precio justo | LOTTTSV'Y LOEPS |Aplicar el estatuto y|mecanicas e | Llamativa Eaeszj:it:do y
Transporte Mixto Tener un buen trato | Permiso de operacion | reglamento interno | higiénicas Confiable | Limpia Prgcti Ue  normas
Servicio de calidad | vigente Cumplir con las diversas |y seguro | Inclusiva de corctlesiacon los | X
Seguridad en el viaje| Licencia de conducir | ordenanzas y|Contar ~ con  un | De facil acceso clientes
Rapidez Tipo C | resoluciones sistema de '
Cddigo de Trabajo comunicacion Genere CO”f'af?Zﬂ y
(Radiofrecuencia) seguridad al cliente

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.8.2.3.Revision de los requisitos y cambios en los requisitos del servicio
La cooperativa esta en la obligacion del cumplir con los requisitos que demanda servicio antes de ofertar al usuario, caso contrario se deben efectuar los cambios

necesarios manteniendo siempre su respectiva informacion documentada.

Tabla 75-3 Revision y cambios en los requisitos del servicio

) Revision de los requisitos Cambios en los requisitos
arametros ] Informacion
Nivel de Responsable | Aceptacion Cambios Personas documentada
cumplimiento pertinentes
Detalle Revision < <
o | 2 o ol wn| O o) <
- £ 1 38| <|loa| S| 2 2
Requisitos <|s| o w | W oo S =
< |
Ser prioridad
Precio justo
. Tener un buen trato
Cliente . . X Cada 6 meses | x X X
Servicio de calidad
Seguridad en el viaje Al momento de
Rapidez establecer  cambios
- . - Conservar
Cumplir con la LOTTTSV Y LOEPS en los  diversos Socios . L
. L . . informacion
Permiso de operacion vigente . requisitos se debe Presidente
Legal . . - X Cada afio X X . documentada
Licencia de conducir Tipo C socializar con toda la Gerente actualizada y
Cédigo de Trabajo cooperativa con la Secretario/a di :
R . Lo . isponible en
Aplicar el estatuto y reglamento interno finalidad ~ mantener Usuarios la cooperativa
Reglamentarios Cumplir con las diversas ordenanzas y X Cada afio X X actualizada la
resoluciones informacion
Modelo dentro del rango permitido
i Perfectas condiciones mecanicas e
Vehiculos de N X Cada 6 meses x | X X
transporte higiénicas
Confiable y seguro
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Contar con un sistema de comunicacion
(Radiofrecuencia)

Infraestructura

Llamativa
Limpia
Inclusiva

De facil acceso

Cada afio

Talento
Humano

Personal presentable y capacitado
Practique normas de cortesia con los
clientes

Genere confianza y seguridad al cliente

Cada 6 meses

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.8.3. Disefio y desarrollo del servicio

Tabla 76-3 Prestacion del servicio de transporte

“COOPERATIVA DE CAMIONETAS 10 DE ENERO”

Titulo: Prestacion del Servicio de Transporte Mixto

Obijetivo: Describir la prestacion del servicio de Transporte Mixto

Referencias: Norma I1SO 9001:2015

Desarrollo
N° Descripcion Diagrama
Disponer de un personal capacitado
1 en atencidn al cliente
Verificar que los vehiculos se
2 encuentren en Gptimas condiciones
tanto mecénicas y fisicas
3 Disponibilidad de los elementos de
seguridad y bioseguridad
4 Colocar el vehiculo a disposicion
del cliente
5 Atencién al cliente
6 Verificar si el cliente cuenta con los
elementos de bioseguridad
Puesta en marcha del servicio y
7 monitoreo constante
(radiofrecuencia)
8 Llegada al destino y pago por el
servicio
9

Sugerencias por parte de los clientes
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10

Regreso a la parada de trabajo

11

Desinfeccion del vehiculo

Inicio

1

11
[
Fin
Responsable EAD-EMC-EPS
Elaborado por:
Juan Mantilla

Revisado
aprobado por: Gerente
Fecha dd/mm/aa Firmas

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.9.Evaluacion del desempefio

3.4.9.1. Seguimiento, medicion, analisis, evaluacion.

La cooperativa esta obligada a realizar una evaluacion del desempefio del sistema de gestion de calidad.

Evaluar el desempefio y eficacia del SGC

Tabla 77-3 Evaluacion del desempefio y eficacia del SGC

. - Nivel de
Parametros Seguimiento desempefio
Objetivo Meétodo =8| Medicion Analisis Evaluacion
> - ©
Requisitos g é 2 Alto | Medio | Bajo
del SGC S| 3 <
4.Contexto de la | Realizar el Andlisis Mediante la X Aspectos internos y Fortalezas, oportunidades, Obtiene un DOFA .
organizacion DOFA Matriz DOFA externos debilidades y amenazas actualizado
. Implementar la Hoja de Politica de Calidad y sus Direccion mediante tres Grado de aplicacion
5. Liderazgo P . e : - p X
politica de Calidad verificacion equipos equipos de la politica
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Ejecutar los

Escaso compromiso de los

No se da el

e . Hoja de Nivel de aplicacion de colaborares y cumplimiento total a
6. Planificacion. | objetivos del plan de e - o L
. verificacion plan de calidad desconocimiento de los los objetivos de
calidad . ) :
objetivos de calidad calidad
Mantener Hoia de Verificar veracidad
7. Apoyo. informacion 0ja ae Numero de documentos Tipos de documentos de todos los
- - verificacion
disponible documentos
- Estat_nlt_acer los Grafica de Cu_m_pllmlento d_e Iels Conte_lr con los recursos Satisfaccion del
8. Operacion requisitos del actividades del disefio necesarios para cumplir con .
S control . T cliente
servicio del servicio el servicio
Evaluar el
9. Evaluacion desempefio y Auditoria Desempefio del SGCy En base a la Norma ISO 9001 Y la conformidad de
del desempefio. | eficacia del SGCy interna del servicio los clientes
del servicio
10. Mejora. Mejorar los procesos | Ciclo PHVA La inconformidad Problemas que afectan a la Aplicar mejora

cooperativa

continua

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.4.9.2. Auditoria interna
a) Andlisis y evaluacion del SGC

Para evaluar el desempefio y eficacia del SGC en la organizacion, se desarrollard una auditoria en

base a la ISO9011, como se muestra a continuacion:

1. Objetivo

Verificar la correcta aplicacion y la eficacia del sistema de gestidn en la cooperativa de transporte

mixto 10 de enero en el cantdn

2. Ambito de aplicacion

El procedimiento se aplica en la organizacion.
3. Referencias
e SO 9001:2015

e [SO 19011:2018

4. Responsabilidad

e Gerencia

5. Procedimiento
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Tabla 78-3 Detalle de actividades de auditoria

(0]
N. Actividades Diagrama de flujo

1 | Presentar al equipo auditor

2 | Establecer actividades para la auditoria -

1
3 | Revision de documentacion
2
A Revision de infraestructura y equipos de la 3
cooperativa
4
. Valoracion del estado y documentacion de 5
los vehiculos No
6 Elaboracioén del informe sobre resultados Si
obtenidos 7

7 | Fin de la auditoria

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021

5.1. Definiciones

e Auditoria: evaluacion sistematica, documentada, periddica y objetiva de la eficacia del
sistema de gestion de la seguridad y del cumplimiento de la legislacion sobre seguridad por

parte de la organizacion.

e Conformidad: cumplimiento del requisito.

e No conformidad: incumplimiento de un requisito.
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5.2. Criterio de la auditoria

Se realiz6 una auditoria en las instalaciones de la sede social de la cooperativa de camionetas 10 de
enero, se realiza actividades de interaccion entre el auditor y talento humano, instalaciones, equipos,
documentacion, se desarroll6 bajo el estandar de conformidad o inconformidad de desempefio de cada
requisito del sistema de gestién de calidad.

5.3. Resultados de la auditoria

Tras la auditoria del sistema de gestién de calidad de la Cooperativa de Camionetas 10 de Enero

arrojan los siguientes resultados:

Tabla 79-3 Resultados de la auditoria

Requslgtgs del Elementos Clave Conformidad Inconformidad Observacion
. Establecer una
Obj.eto Y campo de Campo de Aplicacion X . .
aplicacién mejora continua a
Referencia todas las
. Normas X
normativa . .
—— inconformidades
Términosy X
condiciones Definiciones encontradas en el
Contexto de la ~
o desempefio del
organizacion DOFA X P
Liderazgo Politica de calidad X SGCyel
— - servicio-
Planificacién Plan de calidad X
TH
Apoyo Conductores X
Operacion Procedimiento X
Evaluacion del Dgsemp_e,no del S.GC X
~ Satisfaccion del cliente
desemperio
Mejora PHVA X

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021

6. Conclusién de la auditoria

Mediante la auditoria del sistema de gestion de calidad se pudo determinar el nivel de conformidad
de los requisitos de este sistema, obteniendo un resultado de 9 requisitos conformes y 1 sin
conformidad. Se encontraron falencias en el requisito 6 por lo cual se recomienda realizar un
seguimiento y control para mejorar el desempefio de este requisito para el correcto desarrollo del

sistema de calidad en esta organizacion
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3.4.9.3. Revisidn por parte de la direccion al SGC

Tabla 80-3 Revision por parte de la direccion

o . Evaluacion de la gestion de o
Productividad Desempefio ] Auditoria
calidad
-y S e
Elementos © Accion & 8
© — il e
) 8 o =l o o =l o E E
o D 4= O - = O - S
o — - 5] 3] - 5] 3] = o
w b c 5
o o
O £
Contexto de la
L X X X X
organizacion
Liderazgo X X X X
Planificacion
X X X X
Apoyo
poy X X X X
Las falencias encontradas requieren de una
Operacion X X X mejora continua. X
Evaluacion del
. X X X X
desempefio
Mejora
X X X X
Prestacion del servicio
X X X X

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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3.2.9.3.1. Entradas de la revision por la direccién

La cooperativa de Transporte mixto 10 de Enero para su respectiva revision debe llevar a cabo

los siguientes puntos:

e Notificar la funcionalidad del sistema
e Eficiencia en las acciones tomadas
e Oportunidades de mejora

e Ajuste en los recursos.

3.2.9.3.2. Salidas de la revision por la direccion

Los resultados deben ir en conjunto con las decisiones de mejora que se tomen:

e Oportunidades de mejora
e Necesidad de cambios en el sistema
e Necesidad de recursos.

Tabla 81-3 Elementos que necesitan mejora

Dimensiones | Nivel de cumplimiento
Responsable Accion

Elementos Alto Medio | Bajo

Bajo cumplimiento de los X Se necesita realizar una
EAD mejora para la obtencion de

objetivos de calidad
la satisfaccion del SGC y del

Escaso compromiso del cliente.
X EMC
TH

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021

3.4.10.Mejora
3.4.10.1. Generalidades

La Cooperativa de Camionetas 10 de Enero debe encontrar las diferentes oportunidades de mejora
y llevar a cabo las acciones necesarias para satisfacer las necesidades del cliente. Para ello se debe

incluir lo siguiente:
e Conocer los requerimientos del cliente y mejorarlos.
e Corregir y reducir los efectos no deseados.

e Evaluar el desempefio del SGC.
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3.4.10.2.No conformidad y accion correctiva

La Cooperativa de Camionetas 10 de Enero, después de realizar el analisis de desempefio, obtener
resultados de auditoria del sistema de gestion de calidad se pudo hallar la siguiente irregularidad:

Inconformidad del requisito 6 correspondiente a “Planificacion” detallandose como un escaso

compromiso de los colaboradores y bajo cumplimiento de los objetivos de calidad.
3.4.10.3. Proceso de Mejora Continua

Obijetivo: Identificar las causas por las que el desempefio del requisito 6 “Planificacion” del SGC

y la baja calidad en la prestacion del servicio se genera 'y tomar las acciones correctivas adecuadas.

Para el desarrollo del proceso de mejora continua se establecera dos enfoques, una esta dirigida
al SGC y otra a la prestacion del servicio.

1) Formulacién del problema

Escaso compromiso de los colaboradores y bajo cumplimiento de los objetivos de calidad.
2) Diagnéstico de la situacién actual

A continuacidn, se establecen los elementos que intervienen en el problema.

Tabla 82-3 No conformidad en base al SGC

Parametros COI::;(?L?neiso Calidad Productividad satisfaccion
Elementos A| M| B |A|M]|B |Efectividad | Eficiencia |A |M | B
Administracion X X X X
Equipos X X X X
Presupuesto X X X X
Talento Humano X X X X

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021

3) Analizar las causas
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TALENTO HUMANO ADMINISTRACION

No existe
control en el

Desconocen del
GC

Reducido

[

Poco > interés ___cumplimiento
compromiso organizacional de objetivos 77\
b v e la calidad Ezcaso compromiso por parte
de los colaboradores v bajo
'‘Asienado a ofros cumplimiento en los objetivos
fin & \ de calidad
& Mal
Reducido Obsoletos "~ mantenimiento
PRESUPUESTO EQUIPO TECNOLOGICO

Figura 4-3 Diagrama causa efecto en base al SGC
Realizado por: Mantilla, J. 2021

4) Disefio y seleccion de soluciones

Para el desarrollo de este punto se toma en cuenta el diagrama de Pareto y el diagrama como con

el fin de eliminar las causas que originan el problema.
Diagrama de Pareto

Tabla 83-3 Analisis de diagrama de Pareto

Factores Costo %Individual %Acumulado
Administracion 30 375 37.5
Talento Humano 25 31.25 68.75
Presupuesto 15 18.75 87.5
Equipos tecnoldgicos 10 125 100
Total 80 100

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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Se sabe que los valores menores a 80 necesitan mejora, en este caso son: administracion y talento

humano.

120

100

80

60

40

20

Administracion Talento Humano Presupuesto Equipos tecnolégicos

Gréfico 37-3 Andlisis de diagrama de Pareto
Realizado por: Mantilla, J. 2021

Diagrama ¢ C6mo?

Control y seguimiento del desempefio

Administracion

Compromiso

Excelente desempefio
del SGC

Capacitacion para conocimiento del

SGC

Talento Humano

Desarrollo de la comunicacion

Figura 5-3 Diagrama ¢Cémo?
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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5) Implementacion (ejecucion de acciones)

De debe ejecutar las acciones planteadas

Tabla 84-3 Plan de mejora

. Productivida
Calidad
d @
Element Tiem =
Accion Objetivo P - 2
0 (0] o ‘S © o
o = o c o 2
= B T o 8 [
< S m k=) = a4
5 L
Implementar
nuevas
estrategias Cumplir con
ara el | los 6
P - . X X a
c cumplimiento | requerimiento | meses j
2 de los | sdel SGC.
S objetivos  de
- .
= calidad
(S
2 Planificar Cumplir con
control de | todos los
resultados de | objetivos y | 3meses X X %
la aplicacién | metas w
del SGC propuestas.
. Contar  con
Capacitar el
talento
talento
humano
humano sobre . 6 a
L capacitado y X X
la aplicacion y . meses <
comprometid ul
o desarrollo del o en o
< SGC .
IS trabajo.
35
I
g Hacer
5 participe  al
< Fomentar la
[ L, talento
comunicacion 3
. humano en X X &)
organizaciona meses <
todos sus e
l. .
niveles  del
SGC.

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad

Realizado por: Mantilla, J. 2021
Diagrama de GANTT

Para el cronograma de implementacion se elabora un diagrama de GANTT, en el cual se puede

visualizar el tiempo de aplicacion por semanas de las acciones para contrarrestar los problemas.
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Tabla 85-3 Diagrama de GANTT

Fuente: Texto Bésico: Gestién De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021

6) Verificar los resultados

. Mes 1 Mes 2 Mes 3
Elemento Accion
1123|411 |2| 3] 4

Implementar nuevas
S estrategias para el
§ cumplimiento de los
ko objetivos de calidad
c
S Planificar ~ control de
© - -,
< resultados de la aplicacion

del SGC
e Capacitar el talento humano
g sobre la aplicacion vy
E desarrollo del SGC
2 L
S Fomentar la comunicacion
‘E organizacional.

Se debe comprobar la eficacia de las acciones de mejora que se implementaron anteriormente.

Tabla 86-3 Verificacion de Resultados

Productivi ) Satisfaccion
Calidad )
del cliente
2
S Accion
£ S |
—_— (&) —
w 3 § A M AlMIB Beneficios
2 =
b L
Implementar nuevas
c estrategias para el Calidad de servicio
S o X X X
S cumplimiento  de  los con valor agregado
g objetivos de calidad
[%2]
E Planificar contro! _c,je Satisfaccion total del
£ resultados de la aplicacion | X X X cliente
< del SGC
Capacitar el .ta'e.”,m Talento Humano
o o | humano sobre la aplicacion | X X X combetente
€ é y desarrollo del SGC P
2 £ ——
F I | Fomentar la comunicacion Participacion de
B X X X todos los
organizacional. colaboradores

Fuente: Texto Basico: Gestion De Calidad
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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7) Accién (Estandarizacion)

En caso de que las acciones propuestas eliminen los problemas se debe estandarizar(S) o
mantener, y en caso de no subsanar los problemas en necesario iniciar un nuevo ciclo PHVA con
nuevas acciones que permitan eliminar problemas que impidan el correcto funcionamiento

Sistema de Gestién de Calidad de la Cooperativa de Camioneta 10 de Enero.

Mantener /£ ’ x“\\\

v H Mejorar vV H

Figura 6-3 Diagrama de estandarizacion
Realizado por: Mantilla, J. 2021
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CONCLUSIONES

Basado en las diversas fuentes bibliograficas se determina que las variables que se debe
tomar en cuenta son: gestion de calidad establecida como un conjunto de herramientas
gue tienen como objetivo evitar errores en el proceso productivo, proceso administrativo
y gestion de talento humano las cuales contribuyen al manejo y control de una empresa
mediante los elementos como la planeacion, organizacién, direccion y control de los

recurso que dispone la organizacion con el fin de cumplir sus objetivos.

La Cooperativa de Camionetas 10 de Enero, actualmente se encuentra conformada por
28 socios activos, en la parte administrativa se rige bajo un organigrama estructural de
manera vertical teniendo como representantes el gerente, presidente y las diferentes
comisiones de apoyo, se logré evidenciar que no maneja ningun tipo de indicador o
procedimiento para, evaluar el desempefio de los colaboradores, detectar falacias en el
servicio y conocer el grado de satisfaccion de los usuarios, llegando a determinar que
existe un desconocimiento total de lo que es un sistema de gestion de calidad.

En base a la norma ISO 9001:2015, se disefid el sistema de gestion de calidad, para la
Cooperativa de Camionetas 10 de enero, el mismo que contiene la estructuracion de sus
macroprocesos, el establecimiento de equipos de trabajo acorde a su plan de calidad
previamente elaborado, también cuenta con el desarrollo de los diferentes procesos apoyo
para el desarrollo del servicio finalmente se establece, un modelo de evolucién y de

mejora continua para garantizar la efectividad del sistema.
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RECOMENDACIONES

Adoptar el modelo de la ISO 9001: 2015 con la finalidad de alcanzar una adecuada
gestién de la Cooperativa de Camionetas 10 de Enero, alcanzando un éptimo desempefio

y desarrollo de las diferentes actividades que realiza para brindar el servicio de transporte.

Implementar el sistema de gestion de calidad (SGC), tomando en consideracion todos los
parametros dispuestos por la normay generando un ambiente de responsabilidad por parte
de los colaboradores para llevar cabo las diversas funciones que se les designe ya que de

esto dependera el éxito de la organizacion.

Administrar el cambio de la gestion hacia la calidad mediante una estructura organizativa
adecuada que permita el mejoramiento de la comunicacion organizacional en todos los
niveles de la cooperativa y de esta manera poder cumplir con las metas y objetivos de

calidad.

159



BIBLIOGRAFIA

ANT. (31 de Diciembre de 2014). Obtenido de https://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/2016/04/LEY-ORGANICA-DE-TRANSPORTE-TERRESTRE-
TRANSITO-Y-SEGURIDAD-VIAL.pdf

ANT. (2019). REGLAMENTO ESPECIFICO PARA EL TRANSPORTE COMERCIAL DE
CARGA LIVIANA Y MIXTO. Quito: ANT.

Baena, G. (2014). Metodologia de la investigacion. Patria.

Calso, N., & Pardo, J. (2018). Guia practica para la integraion de sistemas de gestion 1ISO 9001,
1ISO14001 E I1SO 45001. Madrid: AENOR.

Camison, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2016). Gestion de la calidad . Madrid: PEARSON.

Chacén , J., & Rugel, S. (2018). Teorias, modelos y sistemas de gestién de calidad . Espacios,
50-63.

Chiavetano, I. (2001). Administracion de recursos humanos. German Alberto .
Cortés, J. (2017). Sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2015. Malaga: ICB.

Cuenca, R. (2014). Propuesta de un sistema de calidad en la Coop. de Transporte Hno. Miguel
basado en las normas 1SO 9001:2000. Guayaquil.: Universidad de Guayaquil.

Cuesta, A. (2010). Gestién de talento humano. Bogota: ECOE.

Flores, R. (2016). ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS. México: UNID.
Gaytan, G., & Bouzas, J. (2019). Gestion de talento humano. México: IURE Editores.
Gomez, J. (2019). Guia para la aplicacién de UNE-EN 1SO 9001:2015. Madrid: AENOR.
Gonzales, O. (2016). istema de Gestion de calidad. Bogota: ECOE.

Hitt, Black, & Porter. (2006). Administracion. Pearson.

Isaza, A. (2015). Control interno y sistema de gestion de calidad. Bogota: Edisiones de la U-

Transversal.
ISO. (2019). https://www.normas-iso.com/iso-16949/.
Jacque , F., Cisneros, L., & Mejia, J. (2011). Administracion de PYMES. Pearson.

Lesaki, P., Mattio, A., & Merino, S. (2020). Sistema de informacion contable. Maipue.


http://www.turismo.gob.ec/wp-
http://www.normas-iso.com/iso-16949/

Ley Organica de Transporte Terrestre, T. y. (2012). Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial. Quito: Asamblea Constituyente.

Ley orgénica de transporte terrestre, t. y. (2014). Ley organica de transporte terrestre, transito y
seguridad vial . QUITO: REGLAMENTO A LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL,.

Llarena, M., Villodre, S., Pontoriero, F., & Catapan, A. (2015). MODELO DE SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA PUESTA EN MARCHA DE CURSOS NO
PRESENCIALES: INSTRUMENTOS DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION. Scielo,
50-96.

LOEPS. (2012). DE LAS FORMAS DE ORGANIZACION DE LA ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA. Quito: LOEPS.

Lopez, L. (2015). Novedades 1SO 9001-2015. Madrid: FC.

Normas 9000. (2015). http://www.normas9000.com/content/que-es-iso.aspx. Obtenido de

http://www.normas9000.com
PDOT. (2015-2020). San Miguel : GAD.

Perdomo, J. (2017). La gestion de la calidad total como un antecedente de la capacidad de
innovacion empresarial. Universidad de Salamanca : Departamento de Administracion y

Economia de la Empresa.

Pincay, Y., & Parra, C. (2020). Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES
comercializadoras. una mirada en Ecuador. Revista cientifica dominio de las ciencias,
1148-1112.

Prieto, J., & Theran, I. (2018). Administracion teorias, autores, frases y reflexiones . Bogota :

Edisiones de la U.
Rugel, S. (2018). Teorias, Modelos y Sistemas de Gestion de Calidad . Espacios, 70-90.

Sanchez, L. (2018). Disefio del sistema de gestion de calidad en base a la normativa I1SO
9001:2015, para las cooperativas de transporte pablico urbano del cantéon Riobamba -

caso Cooperativa de Transportes Puruha. Riobamba: ESPOCH.

Soriano, Garcia, & Torrents. (2015). Economia de la Empresa. Barcelona: Universidad

Poletécnica de Catalunya.
Tejedo, J. (2016). Gestion de recursos . Macmillan lberia.

Véasquez, L. (2020). Conociendo los principios de Gestion 1SO 9001. cid.



http://www.normas9000.com/content/que-es-iso.aspx
http://www.normas9000.com/




ANEXOS
ANEXO A: FORMATO ENCUESTA- SOCIOS DE LA COOPERATIVA
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS 46'5’_‘%"{5{'{5"

CARRERA INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

ENCUESTA APLICADA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la Cooperativa, para desarrollar el trabajo
de investigacion denominado Propuesta para mejorar la calidad del servicio en las operadoras de transporte
mixto del Cantéon San Miguel, provincia de Bolivar, en base a la norma ISO 9001:2015 caso “cooperativa de
camionetas 10 de enero”

La informacién que usted nos proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y de investigacién, por lo
gue se agradece su valiosa colaboracion.

Encuesta aplicada a los propietarios de las unidades que conforman la cooperativa de camionetas doble cabina
“10 DE ENERO”.

GESTION DE TALENTO HUMANO
1. ¢Conoce claramente usted la funcion que desempefia en la cooperativa?
o Si No

2. ¢Se efectla capacitaciones constantemente respondiendo a las necesidades de los choferes y usuarios?

O siempre O A veces O Nunca
SERVICIO AL CLIENTE

3. ¢Considerando las medidas de prevencion ante el COVID 19 cuantos pasajeros moviliza en su vehiculo?

O 12 O 34 O s
4. ;Todos los vehiculos que hayan cumplido con su vida util, deberan obligatoriamente ser sometidos al

proceso de chatarrizacién y se remplazados por vehiculos que cumplan reglamentos y normas INEN
vigentes?

O siempre O A veces O Nunca

5. ¢Los conductores estan comprometidos a brindar un servicio de calidad a la ciudadania?

O siempre O A veces O Nunca

6. ¢Qué tipo de riesgos laborales existe su area de trabajo?



QO Naturales O Fisicos

O Econémicos O Legales

¢Su vehiculo cuenta con un dispositivo que le permita el monitoreo?

O si O No

¢Cada cuanto tiempo usted realiza el mantenimiento de su vehiculo?

QO semanal O Mensual QO semestral O Anual

¢Considera usted cumple rigidamente con valores y principios éticos?

O Siempre O A veces O Nunca

GESTION DE CALIDAD

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Cuenta la cooperativa con un analisis FODA donde se identifique sus aspectos externos e
internos que sean relevantes al propésito y a la direccién estratégica?

O si O No

¢Considera que el GAD Municipal ofrece al cantén una infraestructura vial adecuada lo que
garantiza seguridad al conductor y peaton?

O si O No

¢La policia nacional ejecuta controles antidelincuenciales en las vias dentro y fuera del cantén
en forma periddica?

O si O No

¢Qué Tipo de procesos efectlia la cooperativa?

O Operativos O Apoyo O Gestion O Direccion

¢La Cooperativa cuenta con un plan de calidad?

O si O No

¢Se aplican medidas de higiene personal y desinfeccion de los puestos de trabajo, dotandose
de los medios de proteccidn necesarios?

O si O No



16.

17.

18.

19.

¢Los directivos de la cooperativa identifican los riesgos que puedan afectar el logro de los
objetivos institucionales debido a factores internos o externos?

O Siempre O A veces O Nunca

¢ Qué tipos de recursos considera usted que son importantes para el mejoramiento del servicio
de la Cooperativa?

O Humanos O Tecnoldgicos O Financieros

¢ Existe un proceso de revision y comunicacién con los clientes en relacion con la informacion
de los servicios?

O sl O No

¢La cooperativa realiza o a realizado algln tipo de auditoria interna?

O Siempre O A veces O Nunca



ANEXO B: FORMATO ENCUESTA - USUARIOS
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

—

, G
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LAS UNIDADES DE LA COOPERATIVA

La presente encuesta tiene por finalidad recoger informacion relacionada al servicio que brinda la
Cooperativa, para desarrollar el trabajo de investigacion denominado Propuesta para mejorar la
calidad del servicio en las operadoras de transporte mixto del Cantén San Miguel, provincia de
Bolivar, en base a la norma ISO 9001:2015 caso “cooperativa de camionetas 10 de enero”

La informacion que usted nos proporcionara serd utilizada sélo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se agradece su valiosa colaboracion.

1. ¢Hace cuanto tiempo utiliza usted los servicios de la Cooperativa 10 de enero?
O Menos de 1 afio O 3 a6 afios

QO 1a3afios O Mas de 6 afios

2. ¢Con que frecuencia utiliza usted este servicio de transporte?

O Muy frecuente O Frecuente O Poco frecuente O Nada frecuente

3. ¢Cuales son las razones por la que utiliza vehiculos de la cooperativa 10 de enero?
O Limpiezay Seguridad O Horarios de atencion

QO Precios QO Servicio al cliente

4, ;Cémo considera usted la calidad del servicio?

O Muy buena O Buena O Regular O Mala

5. ¢Segun su percepcion considera que los vehiculos se encuentran en 6ptimas condiciones para la
prestacion del servicio?

O si O No

6. ¢Las sefiales de transito por la zona que circula el vehiculo estan libres de algin elemento que
impida la visibilidad a los conductores?

O Siempre O A veces O Nunca



7. ¢Lainfraestructura vial por la cual recorre el vehiculo se encuentra en éptimas condiciones a fin
de garantizar un buen servicio?

O Siempre O A veces O Nunca

8. ¢El conductor respeta todas las sefiales de transito?

O Siempre O A veces O Nunca



ANEXO C:FORMATO ENTREVISTA - PRESIDENTE Y GERENTE
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

—

, G
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

ENTREVISTA AL PRESIDENTE Y GERENTE DE LA COOPERATIVA

La presente entrevista tiene por finalidad recoger informacién de la Cooperativa, para desarrollar el
trabajo de investigacion denominado Propuesta para mejorar la calidad del servicio en las operadoras
de transporte mixto del Cantdn San Miguel, provincia de Bolivar, en base a la norma ISO 9001:2015
caso “cooperativa de camionetas 10 de enero”

1. ¢La cooperativa de camionetas 10 de enero que tipos de planes realiza en su gestion
administrativa?

O Plan estratégico O Plan operativo

O Plan de accion O Plan de contingencia

2. ¢Cudl es el tipo de organigrama con el que cuenta Cooperativa?

O Horizontal O Vertical O Mixto

3. ¢Lacooperativa"10 de enero" cuenta y se rige a estatutos empresariales?

O si O No

4. ¢Las autoridades y socios de la cooperativa, estan obligados a actuar bajo principios de

honestidad y profesionalismo para mantener y ampliar la confianza de los usuarios?

O Siempre O A veces O Nunca

5. ¢Se evalla la entrega del servicio en el tiempo adecuado al cliente?

O si O No

¢Qué indicadores utiliza?




6. ¢Existen algin tipo de mecanismo que aplica la cooperativa donde permite conocer la
satisfaccion del cliente?

O si O No

¢ Qué mecanismo utiliza?

GESTION DE CALIDAD

7. ¢Cuenta la cooperativa con un analisis FODA donde se identifique sus aspectos externos e

internos que sean relevantes al propésito y a la direccidn estratégica?

O si O No

8. ¢Qué tipos de riesgos esta expuesta la cooperativa de transporte?
O Naturales O Legales

O Econémicos O Fisicos

9. ¢(Cree usted que la ANT supervisa frecuentemente la realizacion permanente y obligatoria de los
operativos de control de transporte ilegal conforme a la ley y sus reglamentos?

O Siempre O A veces O Nunca

10. ¢Considera que el GAD Municipal ofrece al cantén una infraestructura vial adecuada lo que

garantiza seguridad al conductor y peat6n?

O si O No

11. ¢La policia nacional ejecuta controles antidelincuenciales en las vias dentro y fuera del cantén

en forma periddica?

O si O No

12. ;Qué Tipo de procesos efectlia la cooperativa?

O Operativos O Apoyo O Gestion O Direccion

13. ¢Mantiene la organizacion una politica de la calidad apropiada al propésito y contexto de la

organizacion?



O si O No

14. ;Los objetivos institucionales estan relacionados con la conformidad del servicio y con el

aumento de la satisfaccion del cliente?

O si O No

15. ¢Los directivos de la cooperativa identifican los riesgos que puedan afectar el logro de los
objetivos institucionales debido a factores internos o externos?
O Siempre O A veces O Nunca

16. ¢Para los cambios efectuados en la gestion de la cooperativa se considera la necesidad de
recursos y la asignacion de responsabilidades?

O si O No

17. ¢Considera usted que el area de talento humano gestiona la buena comunicacién e interaccién
entre las diferentes areas de la cooperativa?
O Siempre O A veces O Nunca

18. ¢;Se han emprendido acciones para asegurar 0 mejorar la competencia del personal de la

organizacion?

O si O No

19. ¢Se han realizado acciones para asegurar que los socios de la cooperativa tomen conciencia de
la politica de la calidad y los objetivos de calidad?
O Siempre O A veces O Nunca

20. ¢La cooperativa maneja algun tipo de sistema que le permita demostrar su capacidad para
proporcionar servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le sean

de aplicacion?

QO Sicuenta O No cuenta



21. ¢Existe una metodologia definida para realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en el que se cumplen sus necesidades y expectativas?

O si O No

22. ¢La cooperativa realiza o a realizado algun tipo de auditoria interna?

O Siempre
O A veces

O Nunca



ANEXO D: LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Parada de la Cooperativa de Camionetas 10 de Enero

Y

Entrevista al presidente, gerente y encuesta a los socios de la Cooperativa de Camionetas 10 de
Enero







Direccion de Bibliotecas y

£
I~ ESPUCh‘ Recursos del Aprendizaje
—

——

UNIDAD DE PROCESOS TECNICOS Y ANALISIS BIBLIOGRAFICO Y
DOCUMENTAL

REVISION DE NORMAS TECNICAS, RESUMEN Y BIBLIOGRAFIA

Fecha de entrega: 19/ 04 /2022

INFORMACION DEL AUTOR/A (S)

Nombres — Apellidos: JUAN CARLOS MANTILLA VARGAS

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Carrera: GESTION DEL TRANSPORTE

Titulo a optar: INGENIERO EN GESTION DE TRANSPORTE

f. Analista de Biblioteca responsable: Ing. CPA. Jhonatan Rodrigo Parrefio Uquillas. MBA.

! E Firnado el ectr6ni camente por
b JHONATAN RODRI GO
PARRENO UQUI LLAS

]

19/04 /2022

0587-DBRA-UTP-2022




		2022-04-13T14:28:35-0500
	JOSE LUIS LLAMUCA LLAMUCA


		2022-04-19T10:13:54-0500
	JHONATAN RODRIGO PARREÑO UQUILLAS


		2022-04-19T10:13:18-0500
	JHONATAN RODRIGO PARREÑO UQUILLAS




