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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tuvo como objetivo proponer un Sistema de Gestion Integral, a través
de documentacion basada en las normas ISO 9001:2015, 1ISO 14001:2015 e ISO 45001 para la
Cooperativa de Transportes Patria. EIl disefio del sistema para gestionar los procesos de la
cooperativa, se fundament6 en una investigacion de modalidad no experimental, ya que para llevar a
cabo el trabajo analitico no se realizd ninguna préctica en un laboratorio, sino que todas las
actividades se ejecutaron dentro de las instalaciones de cooperativa, en la muestra de nuestra
investigacion se hallan los socios y talento humano de las diferentes areas, de igual manera se trabajo
con una muestra de los usuarios que hacen uso del servicio; en cuanto a las técnicas investigativas se
hizo uso de encuestas, que permitieron obtener datos cuantitativos en lo referente a aspectos de
gestion de calidad, ambiental y de la seguridad y salud en el trabajo, hallandose estos en un nivel
medio, lo que indicé que deben ser mejorados; ademas se hizo uso de entrevistas, las cuales fueron
direccionadas al personal directivo, finalmente se usaron fichas de observacién, que fueron usadas
por el investigador para evaluar el desempefio del talento humano y el estado de las instalaciones. Se
concluye que a través del disefio del Sistema de Gestion Integral para la Cooperativa “Patria”, se
lograra aportar un desarrollo mucho mas 6ptimo a cualquiera de los servicios que se oferten. Se
recomienda que, dentro de la cooperativa de transporte Patria, exista compromiso por parte del talento
humano y sobre todo en los socios, ya que este es el componente clave, que determinaré el éxito del

plan integral.

Palabras clave: <PLAN INTEGRAL>, <CALIDAD>, <AMBIENTAL>, <SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO> <COOPERATIVA> <PRESTACION DEL SERVICIO>,
<TRANSPORTE>, <ENCOMIENDA>, <MANTENIMIENTO>

03-08-2022
1673-DBRA-UTP-2022
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ABSTRACT

The objective of this study was to propose a comprehensive management system, through
documentation based on 1SO 9001:2015, ISO 14001:2015 and ISO 45001 standards for the Patria
Transport Cooperative. The design of the system to manage the processes of the cooperative was
based on a non-experimental investigation, since to carry out the analytical work no practice was
carried out in a laboratory, but all the activities were carried out within the cooperative facilities, in
the sample of our research are the partners and human talent of the different areas, and the study used
a sample with the users of the service. Regarding the investigative techniques, surveys were used,
which allowed obtaining quantitative data regarding aspects of quality, environmental and
occupational health and safety management, these being found at a medium level, which indicated
that they should be improved; In addition, interviews were used, which were addressed to the
management personnel, finally observation sheets were used, which were used by the researcher to
evaluate the performance of human talent and the state of the facilities. It is concluded that through
the design of a comprehensive management system for the "Patria” Cooperative, it will be possible
to provide a much more optimal development to any of the services offered. Engagement by the
human talent of the company, especially by its associates is recommended within the Patria transport

cooperative, as this is the key component that will determine the success of the comprehensive plan.

Keywords: <INTEGRAL PLAN>, <QUALITY>, <ENVIRONMENTAL>, <OCCUPATIONAL
HEALTH AND SAFETY>, <COOPERATIVE>, <SERVICE PROVISION>,
<TRANSPORTATION>, <PACKAGE>, <MAINTENANCE>.
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INTRODUCCION

El transporte es una de las necesidades elementales del ser humano, ya que le permite cumplir con
las actividades planificadas, la Cooperativa de Transportes “Patria” ofrece este servicio, pero ha
identificado una gran cantidad de inconsistencias o problemas en el mismo, por lo que se ha visto en
la necesidad de cumplir a cabalidad con las normativas de la Organizacion Internacional de
Normalizacidn, quienes definen los estandares de calidad, ambiental, salud y seguridad en el trabajo.

El presente proyecto de investigacion esta desarrollado con el objetivo de contribuir al desarrollo de
la Cooperativa, ya que el talento humano de la misma no cumple a cabalidad con las expectativas de
calidad que posee el usuario, ademas de ello se genera una gran cantidad de residuos que no son
tratados, por lo que se aumenta la contaminacion, y también muchos de sus colaboradores han

presentado problemas de ergonomia.

El trabajo de investigacion se realizo en tres capitulos, los cuales son definidos a continuacion:

En el Capitulo I, se encuentra el problema de investigacion en cuyo interior se abarca el
planteamiento, formulacion y delimitacion del tema, posterior a ello se encuentra la justificacion,
misma que esta comprendida en los &mbitos tedricos, metodoldgicos y practicos, de igual manera esta
definido los beneficios y beneficiarios del proyecto. Luego de ello se encuentra el objetivo general y
los objetivos especificos, siendo muy importantes para el desarrollo del trabajo, y también se localizan
los antecedentes investigativos, ademas de ello abarca el marco tedrico, en cuyo interior se encuentran
diversas definiciones enfocadas en comprender el tema de analisis, y para finalizar el primer capitulo

se localiza la idea a defender.

En el Capitulo 11 esta localizado el marco metodoldgico, mismo que define la modalidad, asi como el
método de investigacion, ademas de cada instrumento o herramienta que se aplicé en el trabajo para

recolectar los datos que permitiran ejecutar el siguiente capitulo del trabajo de titulacion.
En el Capitulo Il estad situado el marco de resultados, es decir todas las encuestas y entrevistas
realizadas al personal de la Cooperativa “Patria”. Y en el final se encuentra el marco propositivo, en

donde esta desarrollado la Norma ISO 9001, 14001 Y 45001, ademas del Sistema de Gestién Integral.

Para finalizar se encuentran las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Problema de Investigacion

1.1.1. Planteamiento del problema

La gestion o administracion de la cooperativa, los riesgos ambientales, la calidad de un servicio o
producto, la seguridad y salud en el trabajo se consideran como elementos fundamentales a través de
los cuales se crea un mejor clima ambiental y por lo cual se eleva la productividad del talento humano.
Tanto la calidad, como riesgos y salud en el area de trabajo de la persona se definen como un Sistema
de Gestion Integral. A nivel internacional Chinay Japdn son un referente de la aplicacion del sistema,

lo cual se evidencia a través de su gran desarrollo.

La Cooperativa de Transportes Patria esta ubicada en la ciudad de Riobamba, Provincia de
Chimborazo, es una de las instituciones de Transporte Terrestre mas consolidadas del centro del pais,
cuenta con 70 socios, los cuales manejan las unidades de transporte, brindando un servicio comodo y
seguro a todos los usuarios, adicional a ello dentro de la cooperativa también existen 40 colaboradores
que ejecutan operaciones en distintos departamentos como son: Administrativo, Seguridad y Salud

Ocupacional, Técnico, Encomiendas y Boleteria.

Actualmente la Cooperativa no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, Ambiental, Seguridad
y Salud en el Trabajo, lo cual ocasiona multiples problemas como son: retrasos en los horarios de
salida y llegada a sus destinos, inadecuada manipulacion de las encomiendas, falta de compromiso
por parte de los colaboradores, los socios hacen caso omiso a los requerimientos técnicos de las
unidades, lo cual evidencia la importancia de contar con un Sistema De Gestién Integral basados en
las tres normas, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, Sistema de Gestion Ambiental 1SO
14001:2015 y por ultimo la norma de Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo 1ISO
45001. Con el Sistema se pretende mejorar la calidad de la gestion y el servicio de transporte publico

interprovincial, y por ende también se incrementara la eficiencia dentro del servicio ofertado.



En lo referente a la Calidad Ambiental es importante destacar que dentro de la cooperativa se busca
mitigar los impactos ambientales generados por los vehiculos, por ello se busca reducir el consumo
de energia eléctrica, utilizar el agua de forma racional y reducir la cantidad de CO2 a través de un
correcto mantenimiento de las unidades de transporte. para asegurar el seguimiento y cumplimiento
de los requisitos legales, brindandole a la cooperativa la oportunidad de crecer, fortalecerse y siendo
competitiva en el sector de transporte publico Interprovincial.

1.1.2. Formulacién del problema

¢Coémo afecta a la Cooperativa de Transportes Patria el no contar con un Sistema De Gestion Integral?

1.1.3. Sistematizacion del problema

¢La gestion que realiza la cooperativa de transportes Patria estd acorde a las Norma ISO
9001:2015/1SO 14001:2015/1SO 45001?

1.2. Objetivos

1.2.1. General

Proponer un Sistema De Gestion Integral, a través de los requisitos y la informacién documentada
basadas en las normas ISO 9001:2015/ISO 14001:2015/1SO 45001 para la Cooperativa De

Transportes Patria.

1.2.2. Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la cooperativa de Transportes “Patria” en la ciudad de
Riobamba frente al cumplimiento de los requisitos que exigen las normas 1SO 9001: 2015 -
ISO 14001:2015 — 1SO 45001.

e Analizar los requisitos de las Norma ISO 9001:2015 - ISO 14001:2015 — I1SO 45001.

e Formular el sistema de gestion integral para el desarrollo sostenible y satisfaccion del cliente.



1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion Tedrica

La Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV) en el Ecuador,
regula cualquier actividad ejecutada por el area de transporte terrestre, motivo por el cual se debe
cumplir a cabalidad cada una de las disposiciones que se encuentran en su interior. Las cooperativas
actualmente deben responder a las necesidades de transporte cumpliendo con cada una de las
caracteristicas de comodidad y seguridad definidas por la ley. En la gran mayoria de cooperativas de
transporte publico no existe la aplicacion de un Sistema de Gestién Integral, por lo cual el servicio
ofertado es deficiente. En este caso en particular una vez que se aplique el sistema de gestién se podra
denotar el incremento de la eficiencia en la prestacion de servicio, ya que el personal cumplird

correctamente sus funciones, ademas de ser mucho mas amigables con el medio ambiente.

1.3.2. Justificacién Metodol6gica

El Sistema de Gestion Integral permite simplificar, mejorar y estandarizar los procesos,
procedimientos y documentacion de la cooperativa, de igual manera tiene varias ventajas las cuales
responden a cuatro factores fundamentales que son: innovacidn, capacitacién, educacién y desarrollo
tecnoldgico, lo cual origina una buena imagen de la cooperativa a nivel interior y exterior, debido a
que al tener implementado el sistema de gestion integral se evidencia un mayor compromiso por parte
de la cooperativa frente a la calidad de su servicio y la satisfaccion de los usuarios, ademas refleja el
compromiso de la cooperativa con el medio ambiente ya que buscara la disminucién del impacto
negativo ambiental, puesto que se debe tener en consideracion que el transporte pablico es generador

del 60% de la contaminacién ambiental.

Para alcanzar los objetivos planteados se utilizara diversas metodologias, pero la primordial es la
investigacion de campo, debido a que a través de la misma se podré ejecutar un diagnéstico de la
situacion actual de la cooperativa, la cual nos brindara informacion real y actualizada. La informacion
obtenida contribuiré a establecer técnicas y métodos que permitan establecer estrategias acordes a la

realidad de la cooperativa y que sean eficientes.

1.3.3. Justificacion Practica



La implementacion del Sistema de Gestion Integral en las empresas o cooperativas de transporte es
de suma importancia, especialmente porque eleva la productividad de cada uno de los colaboradores
de la empresa, asi como permite ofrecer un servicio que sea mas eficiente siendo mas amigables con
el medio ambiente, ademas de que la cooperativa de Transportes Patria tiene la necesidad de cumplir
con la normatividad vigente en el pais dentro del &mbito de calidad, ambiente, seguridad y salud
ocupacional, las cuales se encuentran dentro de las normas; NTE I1SO: 9001, 1SO 14001, ISO 45001

respectivamente, ya que esto le permite ser una empresa competitiva.

1.4. Antecedentes de Investigacion

En el afio 2019 en Bogota se efectu6 un estudio denominado como IMPACTO POR LA
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN EMPRESAS
COLOMBIANAS, el cual fue desarrollado por la Ing. Luisa Fernanda Rodriguez, en el mismo se
logré identificar que Colombia a nivel de América Latina es el segundo pais, ubicandose luego de
Brasil, con mayor nimero de empresas certificadas que cumplen con lo establecido por la Norma ISO
9001, por lo cual incluso se realizé una proyeccion en donde se identifico que para el afio 2022 el
namero de organizaciones que funcionen bajo esta norma se incrementara en un 25%, ademas de que

aumenta la calidad de servicio que se ofrece a los cliente.

En el afio 2015 en la Ciudad de Cuenta, la Universidad Politécnica Salesiana desarrollo el proyecto
definido como GESTION AMBIENTAL EN LA EMPRESA MEDIANTE LA NORMA ISO 14001
— 2015, cuyos autores fueron; Miguel Arellano, Estefania Avilés, Pamela Castro, Michelle Vasconez,
Diana Alvarez, Freddy Cuaran y Diana Garcia, en cuyo desarrollo identificaron que antes de
implementar la normativa ISO, debe identificarse el area en donde genera mayor impacto, por lo cual
las autoridades correspondientes de la empresa se ven involucradas, ya que es un estudio conjunto
que requiere la toma de decisiones de todo el personal involucrado, ademas se logro identificar la
importancia de la implementacion del Sistema de Gestion Ambiental, especialmente porque genera
mayor compromiso de bienestar con las personas, ya que a través de las acciones con base en la
norma, el impacto generado serd mucho menor, lo cual permite combatir los efectos producidos por

la contaminacién al medio ambiente.

En el afio 2020 se desarroll6 el trabajo denominado como FORMULACION DE UN PLAN DE

MEJORAMIENTO AL PROCESO LOGISTICO DE TRANSPORTE TRABAJO EN LA

EMPRESA INTERANDINA DE TRANSPORTES S.A, REFERENCIADO DESDE LA NORMA
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ISO 45001:2018 E 1SO 14001:2015, DE LA CIUDAD DE MOSQUERA (CUNDINAMARCA),
mismo que fue disefiado por la Ing. Alejandra Mancera, Ing. Bryan Gamboa y el Ing. Jeisson
Alexander, en donde se evidencio los problemas que existian dentro de la organizacion, por lo cual
no cumplian con las normas ISO, por ende su servicio era muy deficiente, se determind la capacitacion
necesaria del personal para que puedan generar una cultura de prevencién a nivel grupal, y asi se
lograr& mejorar los procesos internos. También se debe destacar de este estudio que a traves de la
norma se identificé la importancia de concientizar a todos los colaboradores sobre un manejo correcto
del equipo de proteccion especial ya que esto incluso permitira reducir la probabilidad de que puedan
ser victimas de riesgos laborales, todo ello se ejecutara a través de controles adecuados en donde se

verifique si las acciones de mejora implementadas estan obteniendo resultados positivos.

1.5.Marco Tebrico

1.5.1. Administracién

Se entiende por administracién a aquel proceso de gestion y de control cuya orientacion se centra en
planificar, regular y controlar la direccion de una empresa u organizacion, por otro lado, una
definiciobn mas técnica, es la mencionada por Stoner, el cual define a la administracion como “El
proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacion
aplicando los recursos necesarios para alcanzar las metas deseadas o establecida, asi mismo el
ingeniero Carlos Suarez Salazar, considera que la administracion es la integracion dindmica de las
funciones de planeacion , organizacién , direccién y control para alcanzar un determinado fin grupal,

de la manera mas econdmica y en el menor tiempo posible” (Rojas Lopez, 2018).

1.5.1.1. Funciones de la administracion

De acuerdo a lo que menciona (Rojas Lopez, 2018) en su libro “Administracion para ingenieros”, las

funciones que estan involucradas en la administracion son las que se muestran a continuacion:

¢ Planeacion. - Se entiende como planeacion o planificacion a la determinacion del trabajo que
se va posteriormente a realizar, en este punto se consideran las acciones gue se van a
desarrollar, asi como, la determinacion y el establecimiento de metas y objetivos para la

organizacion.



e Organizacion. - Por su parte la organizacion, es la clasificacion o division del trabajo en
unidades méas pequefias, que se pueden ejecutar a través de la coordinacién de los diferentes
recursos que posee la organizacion, pudiendo ser los técnicos, fisicos o de talento humano,

estableciendo lo que se necesita hacer, como, cuando y en donde se va a realizar.

e Direccion. - La direccion obedece a la capacidad mando o de influencia hacia los
colaboradores en el desarrollo de sus actividades laborales, tomando la responsabilidad sobre
el comportamiento humano necesario para cumplir con las metas, ejerciendo un liderazgo

sobre el personal de la organizacion y motivandole a cumplir con las labores asignadas

e Control. - Se enfoca en asegurar el cumplimiento de las metas y objetivos, verificando que
la organizacion se direccione a la via correcta para el alcance de sus objetivos, también se
entiende como el seguimiento a las actividades establecidas con la finalidad de asegurar el

cumplimiento de los planes y programas.

1.5.2. Tipos de administracion

De acuerdo con lo que menciona la (Universidad Internacional de Valencia, 2018), existen tres tipos de

administracion los cuales se detallan a continuacion:

1.5.2.1. Administraciéon Publica

Es aquella gue se encarga de cumplir con todos los procesos necesarios para llegar a los beneficiarios
de una comunidad o de un determinado pais, la caracteristica mas importante de este tipo de
administracion es que esta a cargo de funcionarios publicos y estos son los encargados de distribuir

de manera estratégicas los recursos.

1.5.2.2. Administracién Privada

Este tipo de administracion se centra en llevar a cabo todos los procesos organizacionales, logisticos
y financieros en organizaciones que no dependen del presupuesto ni de las estructuras del estado, en
lo general las empresas se dedican a ofertar bienes y servicios y sus recursos provienen del capital de

los propietarios.



1.5.2.3. Administracién Mixta

La administracién mixta se presenta cuando las organizaciones privadas reciben apoyo y parte de su
funcionamiento es ejecutado por parte de instituciones estatales, este tipo de instituciones deben ser
descentralizadas, para poder desarrollar sus labores con ayuda de la administracion pablica.

1.5.3. Tipos de organizacion

De acuerdo a (Herrero, 2016) afirma que existen diferentes tipologias de formas organizacionales,
calcificandose de acuerdo al principio de jerarquia y la division del trabajo, en funcion de ello se

establecen los siguientes modelos organizativos:

Modelos de Organizacion

de empresas

(P
Modelos Modelos
Simples Complejos
]
_I_)

Modelo lineal Modelo Modelo Modelo Modelo
0 jerarquico Funcional Mixto U divisional colegial

Figura 1-1. Modelos de organizacion de empresas
Realizado por: Lépez Edwin, 2021

¢ Modelo lineal o jerarquico

Este modelo se apoya en los principios de jerarquicos de mando, de tal manera en que todas las
actividades a realizarse provienen del primer nivel jerarquico, dentro de este modelo la comunicacion
es siempre de manera descendente y la de la informacion es ascendente, es decir cada colaborador se

comunica directamente con su superior jerarquico.

e Modelo Funcional



Este modelo se apoya en la especializacion de cada colaborador responsable entorno a su
especialidad, en este modelo se fragmenta la unidad de mando y en tal virtud la comunicacién de
actividades y responsabilidades pueden ser de cualquier naturaleza, de forma que es habitual que
cualquier colaborador deba rendir cuentas a mas de un encargado.

e Modelo Mixto

Se asemeja a la estructura del modelo jerarquico, sin embargo, la diferencia radica en la aplicacion

de la especializacion a través de la delegacion de funciones y la aplicacion de staff o de apoyo.

e Modelo divisional

Consiste en dividir la organizacion en sectores o divisiones a fin de que esta funcione de forma mas
0 menos auténoma, sin deja que estas se controlen por la direccion general, entre los criterios mas

comunes para formar divisiones son: servicios, productos, mercados y funciones.

e Modelo colegial

Las decisiones son tomadas por un érgano formado por varias personas que forman un grupo de

trabajo denominado comité.

1.5.4. Proceso administrativo
1.5.4.1. Fase Mecéanica

> Planeacion

De acuerdo a (Prieto Herrera & Theran Barrios, 2018) afirman que la funcién indispensable de la
administracion es la planeacion y esta consiste en la identificacion de seleccionar varias alternativas
de cursos de accion para la empresa en su conjunto y para cada departamento con la finalidad de
constituir una base solidad para la organizacion, asi mismo los autores enlistan algunos aspectos

positivos e importantes de la planeacién, los cuales son:



e Comparar del presente con el futuro.

e Reducir el grado de incertidumbre.

e Aprovechar las fortalezas y oportunidades.

e Evitar las amenazas y disminuir las debilidades.

e Mejorar la comunicacion de la empresa.

e Facilitar la evaluacion y la retroalimentacion.

e Racionalizar los recursos disponibles.

e Generar un alto grado de compromiso y pertenencia.

e Optimizar los tiempos de trabajo.

Aia : Vision
5 Estrategia o
Gerencia Y. : : Mision
N\ Objetivos
II \\\.
: \ /4 Fortalezas
Gerencia \ , Diagnéstico B
Media Debilidades
Oportunidades
Amenazas
-
: Ed
gz:er:tcit’a Ejecucion
Programas
Proyectos

Planes de accion
Indicadores de gestion
Tareas

Figura 3-1. Mapa indicativo de la planeacion

Fuente: Prieto, Teran, 2018

» Principios de la planeacién

La planeacién posee una serie de normas, valores y reglas que se transforman en principios que son
el soporte para lograr alcanzar la mision, vision y la definicion de los objetivos estratégicos de una
organizacion, es por ello que la planeacion presenta algunos principios que se exponen a

continuacion:

e Contribucidn a los objetivos.
e Extension de la planeacion
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e Eficacia de los planes.
e Precision y flexibilidad.

e Compromiso y factibilidad.

e Unidad
e Participacion
e Equidad.

Estos principios deben ser tomados en consideracion para de esa manera poder orientar las acciones
propias de planear, en funcién de las reglas para la consecucién de los valores y la buena percepcion

de la moralidad administrativa.

> Plan Estratégico

El plan estratégico es una herramienta que recoge lo que la organizacién quiere conseguir para
cumplir su mision y alcanzar su propia vision o imagen futura, el plan estratégico ofrece el disefio y
la construccion del futuro para una organizacion, aunque éste futuro sea imprevisible. El plan
estratégico define también las acciones necesarias para lograr ese futuro. (Prieto Herrera & Theréan Barrios,
2018)

El plan estratégico posee la siguiente estructura, que se menciona a continuacion:

Mision y Vision 1
Empresarial
Parte de Valores
financiamiento fundamentales
egglteetzglig:’y Oportunidades,
tacticas operativas ﬁDﬁ)r::gaagis%y ")
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Figura 4-1. Partes de un Plan Estratégico

Realizado por: L6pez Edwin, 2021

>

Organizacién

De acuerdo con (Prieto Herrera & Theran Barrios, 2018) menciona que la organizacion es la identificacion

y clasificacion de las actividades necesarias para logar alcanzar los objetivos deseados.

>

Proceso de la organizacion.

La organizacion es un componente del proceso administrativo que se encarga de establecer la

estructura Optima para desarrollar los objetivos y las estrategias definidas en el proceso de planeacion,

en tal virtud los elementos mas importantes dentro del proceso administrativo son los siguientes:

>

Determinacion y clasificacion del trabajo

Agrupacion d los componentes del trabajo

Eleccién de los individuos para el puesto de trabajo

Formulacién y definicion de métodos y procedimientos para ejecutar el trabajo.
Organizacion del trabajo

Disefio de un sistema de control.

Clases de organizacion

Existen dos niveles a definirse, los cuales son: la organizacion formal y la organizacion informal.

Organizacion formal. - Esta clase de organizacién coordina acciones para alcanzar los
resultados que puedan ayudar a satisfacer las necesidades humanas, generalmente la

intencion se orienta hacia el disefio de una estructura que permita satisfacer al cliente.

Organizacion informal. - Es el conjunto de interacciones reales que se producen en la
organizacion y que no estdn contempladas en la organizacion formal, la organizacion

informal también puse ser conocida como sistema espontaneo o sistema no formalizado.

1.5.4.2. Fase dinamica

>

Direccién
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Esta funcién involucra a los colaboradores y miembros de la organizacion a actuar, de tal manera que
contribuyan a alcanzar los objetivos establecidos, pues para ello se deberd tener relaciones
intrapersonales eficientes que garanticen el éxito de la organizacion, por otro lado se entiende como
direccion a la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la guia

de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion y supervision. (Prieto Herrera & Theréan Barrios,
2018)

» Evaluacién

(Prieto Herrera & Therén Barrios, 2018) afirman que la evaluacion es la funcion que consiste en observar,
inspeccionar, verificar, registrar y reajustar la ejecucion de un plan de manera que puedan compararse
los resultados obtenidos con los planes iniciales y tomar medidas conducentes para lograr los

objetivos institucionales.
» Principios de la evaluacion

De acuerdo a (Urwick, 1960) autor destacado en el area de la administracion, menciona que los

principios de la evaluacion son los siguientes:

» Uniformidad. - Es decir, que la organizacién debe garantizar que en todos los procesos exista

homogeneidad para la ejecucion de las acciones.

» Comparacion. - Debe existir para todos los procesos de evaluacion y los factores a utilizarse

deben ser medidos con el mismo criterio evaluado.

» Utilidad. - La evaluacién debe generar un beneficio para la empresa u organizacién.

» Excepcion. - La evaluacion debe centrarse en los problemas o situaciones que requieran

urgente atencion.

» Validez. - Mide de alguna manera aquello que se esta tratando de ser valorado.

» Confiabilidad. - La evaluacion es confiable cuando se aplica a un mismo individuo o al

mismo tiempo por sujetos investigadores, proporcionado resultados parecidos o iguales.

» Obijetividad. -Los hechos deben ser evaluados a partir del contexto en que estos se suscitan,

es decir, tal y como se presentan en la realidad.

13



> Practicidad. - Hace referencia a la aplicacion de herramientas de evaluacion sencillas sin

introducir instrumentos muy sofisticados

» Oportunidad. - Es necesario que la evaluacion se implemente justo en el momento en que

sea posible introducir correctivos en el programa o proyecto.

> Retroalimentacion

Una visién moderna de la administracién implica el procedo en donde la retroalimentacion juegue un
papel importante para la idonea toma de decisiones que permitan adecuar, replantear y definir nuevas

acciones.

La retroalimentacion sirve para aumentar la pertenencia y pertinencia de los colaboradores, fortalece
el logro de los objetivos institucionales, impulsa a las personas a luchar con mas fuerza para mejorar
y desarrollar su rendimiento, genera un mayor grado de confianza entre los miembros de la
organizacion, ademas desarrolla niveles mayores de autoestima y seguridad, fomenta la capacitacion

permanente y crea un mejor ambiente de trabajo. (Prieto Herrera & Theran Barrios, 2018)
» Proceso de retroalimentacion.

La retroalimentacion es un proceso que consiste en dar la informacion necesaria a la persona emisora,
descubriendo asi el impacto de las palabras, acciones, gastos, etc. La retroalimentacién es eficiente
cuanto en la organizacion existe un ambiente de confianza y este se da de manera progresiva y
apropiada, es por ello que el proceso de retroalimentacion debe servir para nivelar, controlar y
encontrar las razones de ganancia a fin de mantener acciones de cambio mas profundas en la

organizacion. A continuacion, se esquematiza el proceso de retroalimentacion.
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Figura 5-1. Proceso de la retroalimentacion

Realizado por: Lopez Edwin, 2021

1.5.5. Calidad
1.5.5.1. {Qué es calidad?

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi
como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad supone que el
producto o servicio debera cumplir con las funciones y especificaciones para los que ha sido disefiado
y que deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. La
competitividad exigira, ademas, que todo ello se logre con rapidez y al minimo coste, por lo que la
rapidez y bajo coste seran, con toda seguridad, requerimientos que pretendera el consumidor del
producto o servicio. La calidad es «la totalidad de caracteristicas de un ente que le confieren la aptitud
de satisfacer necesidades implicitas o explicitas». EI concepto de ente engloba una variedad extensa
de actividades, situaciones u objetos tales como productos, servicios, sistemas, procesos, personas,

organizaciones, etc. (Cuatrecasas & Gonzales, 2017)

1.5.6. Sistema de Gestidn de la Calidad y Requisitos para su uso
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La norma I1SO 9001 es la norma enfocada en la gestion de la calidad que tiene mayor reconocimiento
en todo el mundo. Estan enfocada en la consecucion de la calidad en una empresa, a través de la

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad, se lo conoce como SGC, es un conjunto de politicas, procesos,
procedimientos que deben ser documentados y registrados. Este conjunto de documentacion define
las reglas internas que regiran la forma en que su empresa elabora y entrega su producto o presta
servicios a sus clientes. Es relevante que el SGC sea adaptado a las necesidades de la empresa
servicios que brinda, para la norma ISO 9001 proporciona varias directrices que contribuyan a

garantizar que no se omita ninguin elemento importante necesario para que el SGC sea exitoso. (CTMA
Consultores, 2017)

1.5.6.1. Beneficios de la Norma 1SO 9001

Incremento de la calidad de
los servicios que, aumentaran
el grado de satisfaccion de
los usuarios.

Mayor peso frente a la

competencia al contar con un

certificado 1SO 9001 y saber
que los servicios de la
empresa superan unos
estandares de calidad.

La mejora de la calidad del
servicio de atencion al
usuario derivados de la

norma 1SO 9001 desemboca

en un incremento del nimero
de

Al aplicar técnicas de trabajo
mas eficaces, se consigue un
ahorro de tiempo, dinero y
recursos.

El sistema de gestion de la
calidad, 1SO 9001 mejora las
condiciones de los
colaboradores, consiguiente
se produce un incremento
notable en su motivacion y
nivel de compromiso.

Figura 6-1: Beneficios de la norma 1SO 9001: 2015

Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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1.5.6.2. Principios de la Gestion de la Calidad

En la norma ISO 9001, se exponen siete principios de la gestion de calidad que son:

nY
Principios de la Gestion de la Calidad
N\ ™ ~
s B
Toma de _
Enfoque Lid Cog‘gr;)afg'so Enfoque a Mejora %emsollones (fjestlmn
al cliente derazgo procesos Continua LS € fas
personas la relaciones
evidencia
\ v

Figura 7-1: Principios de la gestion de calidad

Realizado por: Lopez Edwin, 2021

e Enfoque al Cliente: Se debe saber que las empresas dependen de los clientes, por ello es
importante que se comprendan las necesidades de los mismos. Es relevante saber que las
necesidades y requerimientos de los clientes no son estaticas, ya que van cambiando a lo largo
del tiempo, por ello la empresa no sélo debe esforzarse por conocer las necesidades y expectativas

de sus clientes, ya que lo vital es ofrécele diferentes soluciones a través de los servicios.

e Liderazgo: El lider de la empresa es el encargado de crear un ambiente interno en el cual los

colaboradores se involucren de manera total, para alcanzar los objetivos de la empresa.

e Compromiso de las personas: Los colaboradores son la parte esencial de la empresa, por ello el
compromiso de estos, hace posible que sus habilidades sean utilizadas para alcanzar beneficios

para la empresa.

e Enfoque a procesos: Los resultados para la empresa serdn mas eficientes, si las actividades se

hallan vinculadas a un proceso.

e Mejora Continua: Esta se conseguird con la aplicacion del ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar). La mejora continua del desempefio debe ser un objetivo permanente para la

empresa.
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Figura 8-1: Ciclo PHVA

Realizado por: Organizacion Internacional de Normalizacion

e Toma de decisiones basadas en la evidencia: Las decisiones deberan tomarse en base al analisis

de los datos y de la informacidn, ya que lo que no puede ser medido, no puede ser controlado.

e Gestion de las relaciones: Se obtendra una generacién de valor, si la empresa y los proveedores

crean una relacion de beneficio. (Escuela Europea de Excelencia , 2016)

1.5.6.3. Estructura de la Norma I1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

El adoptar un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica para la empresa, ya que le
contribuird a mejorar su desempefio, puesto que la satisfaccidn del cliente incrementara. La Norma
ISO 9001:2015 incluye diez requisitos que debe ser ejecutado de manera consecutiva y ordenada. En
la Tabla 1-1 se exponen los requisitos y estructura para el disefio de un sistema de gestion de calidad.
(Corrales, 2016)

Tabla 1-1: Requisitos y estructura de la Norma ISO 9001: 2015

N° Requisito

Descripcion

Se aplicaran cuando, la empresa requiere demostrar la
capacidad para proporcionar servicios que satisfagan a los
clientes.

1. Objeto y campo de
aplicacién
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2. Referencias

Documentacién y normas estandarizadas que sera

normativas utilizada para el disefio del sistema de gestion de calidad.
3. Términos y | Sellevaraa cabo la aplicacion de conceptos y significados
definiciones basados en la Norma 1SO 9001: 2015

4, Contexto de la
organizacion

En este requisito la empresa debe garantizar el éxito de la
gestion de calidad, ademas elaborar un anélisis interno y
externo, etc. Es importante que se analicen los siguientes
subcriterios:

a1 Comprension de la Organizaciéon y de su
" | contexto.

Comprension  de las  necesidades vy
4.2. . .

expectativas de las partes interesadas.

Determinacion del alcance del sistema de
4.3. > .

gestion de la calidad.
44 Sistema de gestién de la calidad y sus
"' | procesos.

5. Liderazgo

En el requisito de liderazgo, esta involucrada la direccion,
quien asumird la responsabilidad y obligacion de
rendicién de cuentas, serd quien se aseguré de, establecer
politicas de calidad, integrar requisitos del sistema de
gestion de calidad, que los recursos del sistema de gestién
de calidad se hallen disponibles, promover la mejora,
comprometerse a apoyar al talento humano.

5.1. | Liderazgo y Compromiso.

5.2. | Politica.

53 Roles, responsabilidades y autoridades en la
"~ | organizacion.

6. Planificacion

Dentro de este principio es necesario realizar:

6.1. | Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para
" | lograrlos.

6.3. | Planificacion de los cambios.

7. Apoyo

Se deben desarrollar 7 sub requisitos que son los
siguientes:
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7.1. | Recursos.

7.2. | Competencia.

7.3. | Toma de decisiones.

7.4. | Comunicacion.

7.5. | Informacion documentada.

En este punto se desarrolla todo lo relacionado con la
prestacion del servicio, hasta su control.

8.1. | Planificacion y control operacional
8.2. | Requisitos de los productos y servicios.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y
8. Operacioén | servicios.
8.4 Control de los procesos, productos y
"~ | servicios suministrados externamente.
8.5. | Produccion y provision del servicio.
8.6. | Liberacion de los productos y servicios.
8.7. | Control de las salidas no conformes.
91 Seguim!gnto, medicion, analisis 'y
9. Evaluacion del evall_Jac[on_.
Desempefio 9.2. Aud_ltplrla mterna: _
9.3. | Revision por la direccion.
Es importante que la organizacion, busque y adopte
oportunidades de mejora.
10. Mejora 8.1. | Generalidades.
8.2. | No conformidad y accion correctiva.
8.3. | Mejora continua.

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

1.5.7. Sistema de Gestion Ambiental y Requisitos para su uso

Se orienta hacia la proteccion del medio ambiente, a través de la adecuada gestion de los riesgos
medioambientales, que surgen cuando se estan ejecutando las actividades de la empresa. La norma
ISO 14001 funciona segin el método PDCA, es decir, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Al igual

que otras normas ISO, la 14001:2015, presenta un marco con conceptos, estructuras y términos
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comunes a otras normas de ambito diferente para facilitar su implementacion. (Escuela Europea de

Excelencia , 2016)

La norma ISO 14001 funciona segin el método PDCA, es decir, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Al igual que otras normas 1SO, presenta un marco con conceptos, estructuras y términos comunes a

otras normas de &mbito diferente para facilitar su implementacion. (Lopez, 2017)

1.5.7.1. Beneficios de la Norma 14001: 2015

La ISO 14001: 2015 aporta maltiples beneficios para la organizacién que implemente el Sistema de

Gestion Ambiental, entre ellos se hallan los que se exponen en la Figura 9-1.

Al interior de la
Empresa

BENEFICIOS DE
LA NORMA ISO
14001:2015

Al exterior de la
empresa

‘

Brinda la capacidad de utilizar de
manera racional (_jlstlntlos recursos para
posteriormente brindar un servicio.

\,

(Condiciones y ambiente de trabajo)
adecuadas, ya que se prioriza la
comunicaciéon entre varias areas Yy
talento humano, fundamental para la
prestacion eficiente de un servicio y
vision conjunto del sistema de gestion

\ambiental. y

Aporta conformidad con todas las
exigencias ambientales.

Ayuda a mejorar la imagen empresariall
para los clientes, puesto que es relevante
proyectar una imagen de compromiso
ambiental.

Figura 9-1: Beneficios de la norma I1SO 14001: 2015

Realizado por: Lopez Edwin, 2021

1.5.7.2. Principios del Sistema de Gestion Ambiental

En la norma ISO 14001, se exponen cinco principios de la Gestion Ambiental
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Principios de la Gestion Ambiental
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superior y Planificacion y Operacion Evlluaein M%gmm'fgto
Politica

Figura 10-1: Principios de la gestion ambiental

Realizado por: Lopez Edwin, 2021

e Compromiso de la direccién superior y politica: Consiste en identificar aquellos aspectos
ambientales que se hallan ligados a las actividades, productos y servicios facilmente controlables,
es importante, ademas, determinar los elementos que puedan tener algin impacto sobre el
ambiente.

e Planificacion: Para cada uno de los niveles jerarquicos de la organizacion, la empresa debe
establecer, implementar y mantener los objetivos de caracter ambiental, los cuales siempre deben

estar documentados.

e Implementacién y Operacion: La organizacién, debe establecer y mantener varios
procedimientos, para darle seguimiento al sistema de gestion de la norma ISO 14001, con la
finalidad de poder medir periédicamente y realizar un control operacional, que arroje una idea

del estado de los objetivos de medio ambiente previamente establecidos.

e Medicion y Evaluacidn: La organizacion debe fijar implementar y mantener procedimientos
para gestionar las no conformidades, dichos procedimientos deben tener definidos varios
requerimientos para la identificacion y correccion de no conformidades, indagar sobre las no
conformidades, para averiguar las posibles causas y tomando las acciones para prevenir que se

repitan.

¢ Revisiony mejoramiento continuo: Cualquiera de las medidas que se ejecutan, tienen que estan
incluidas en los resultados de la revisién que lleva a cabo la direccion. (Escuela Europea de Excelencia
, 2016)

1.5.7.3. Requisitos y estructura para el uso de la Norma ISO 14001:2015
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Tabla 2-1: Estructura para el uso de la Norma ISO 14001: 2015

N° Requisito Descripcion

. Se debe aplicar en cualquier empresa que desee,
1. Objeto y campo . X .
. 2 establecer, implementar, mantener o mejorar un sistema
de aplicacion . .
de gestion ambiental.
2. Normas para | Documentacion estandarizada, que sera utilizada para el
consulta disefio del sistema de gestién ambiental.
3. Términos y | Glosario de términos que seran utilizados en el sistema de
definiciones gestion ambiental.
Los sub requisitos son los siguientes:
o 4.1. | Requisitos generales
4. Requisitos del | ["4.2. | Politica ambiental
sistema de gestion | 43T Planificacion
ambiental 4.4. | Implementacion y operacion
4.5. | Verificacion
4.6. | Revision por la direccion

Fuente: Norma Internacional 1SO 14001:2015

Realizado por: Lépez Edwin, 2021

1.5.7.4. Orientacion para el uso de la Norma ISO 14001:2015

En el Anexo A de la norma ISO 14001: 2015, se exponen la orientacion para el uso de esta normativa

internacional, dicha esquematizacion se expone a continuacion:

Tabla 3-1: Orientacién para el uso de la Norma 1SO 14001: 2015

N° Requisito

A.1. Requisitos Generales

Descripcion

Es importante que la empresa establezca una politica
ambiental, ademas que identifique los aspectos ambientales
gue surjan de las actividades que realiza la organizacion,
ademéas se debe identificar los requisitos legales y las
prioridades. Se establecerdn los objetivos y metas
ambientales.

A.2. Politica ambiental

Su objetivo es impulsar la implementacion y mejora del
sistema de gestion ambiental en una empresa, de tal manera
gue se pueda mejorar el desempefio medio ambiental. La
alta direccion sera quien defina y documente la politica
ambiental.

A.3. Planificacion
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A.3.1. | Aspectos ambientales
A.3.2. | Requisitos legales y otros requisitos
A.3.3. | Objetivos, metas y programas

A4, Implementacion
Operacion

y

Recursos, funciones, responsabilidad y

i autoridad.
A4 Competencia, formacion y toma de
"' | conciencia.

A.4.3. | Comunicacion.

A.4.4, | Documentacion.

A.4.5. | Control operacional.

A4 Preparacu_)n y respuesta ante
emergencias.

A.5. Verificacion

A.5.1. | Seguimiento y medicion

A.5.2. | Evaluacion del cumplimiento legal

A5.3 No conf_ormidad, accion correctiva y accion
" | preventiva

A.5.4. | Control de los registros

A.5.5. | Auditoria interna

A.6. Revision por la direccion

La revision que lleve a cabo la direccidén debe cubrir el
alcance del sistema de gestion ambiental, no es primordial
que todos los elementos del SGA, se revisen
simultaneamente, la revisidn puede llevarse a cabo durante

cierto periodo de tiempo. (Internacional Organization for
Standardization, 2015)

Fuente: Norma Internacional 1SO 14001:2015
Realizado por: Lépez Edwin, 2021

1.5.8. Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo y Requisitos para su uso

La norma 1SO 45001, es la norma de Sistemas de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo,
cuyas siglas son SGSST. La ISO 45001 estd pensada para prevenir lesiones y problemas de salud

relacionados con el trabajo o accidentes laborales, para asi proporcionar un lugar de trabajo seguro y

saludable. (BSI Group, 2021)

La Norma ISO 45001 es la primera norma internacional que determina los requisitos basicos para
implementar un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, que permite a las empresas
desarrollarlo de forma integrada con los requisitos establecidos en otras normas como la Norma 1SO

9001 (certificacion de los Sistemas de Gestién en Calidad) y la Norma 1SO 14001 (certificacién de

Sistemas de Gestién Ambiental). (Sanchez & Ossorio, 2018)
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1.5.8.1. Beneficios de la Norma 1SO 45001

La implementacién de la Norma 1SO 45001, dentro de una organizacién aporta maltiples beneficios,

entre los cuales se sitGan los siguientes: (Sanchez & Ossorio , 2018)

Disponer de una norma
internacional, que permite a
la empresa, acogerse a un
marco organizado.

Estructurar un modelo que
le otorgue al empresario la
fgacilidad de cumplir con
sus colaboradores, a través
de la proteccion de los
mismos.

Conseguir una mayor
optimizacion en la gestion
de la seguridad y salud en el
trabajo.

Disefiar e implementar las
politicas y los objetivos del
SGSST, para facilitar su
desarrolla a través del

Integracion con otros
sistemas de gestion,
fomentando la cultura

Puede ser utilizada como
herramienta de mejora del
sistema de gestion, sin ser

liderazgo y compromiso preventiva. precisa su certificacion.
que brinda la direccion.
Facilita las relaciones de la
organizacion con Motivar a los Mejora continua de las

proveedores, clientes y
colaboradores tanto
nacionales como
internacionales.

colaboradores, a través de la
consulta y participacion.

condiciones de trabajo.

Figura 11-1: Beneficios de la norma 1SO 45001

Realizado por: Lépez Edwin, 2021

1.5.8.2. Principios de la Gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo

La norma ISO 45001, es un proceso basado en el principio del Ciclo de Deming, que consiste en

planificar, hacer, verificar y actuar.
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ENIRARAS PREECESES SALIDAS

Contexto de la
Organizacién (4)

Cuestiones internas y

externas
(4.1) Resultados
previstos del
SGSST*
Necesidades y Mapa proceso
expectativas de las
partes interesadas resumen de ISO y
(&:2) ciclo PDCA*

Figura 12-1: Principios de la Gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo

Realizado por: Lopez Edwin, 2021

e Planificar: Conlleva establecer una politica de Seguridad y Salud en Trabajo, elaborar planes
que incluyan la asignacién de recursos, la facilitacion de competencias profesionales y la

organizacion del sistema, la identificacidn de los peligros y la evaluacion de los riesgos.

e Hacer: Aplicacion y puesta en practica del programa de Seguridad y Salud en Trabajo.
e Verificar: Se centra en evaluar los resultados tanto activos como reactivos del programa.

e Actuar: Cierra el ciclo con un examen del sistema en el contexto de mejora continua y la

preparacion del sistema para el préximo ciclo. (Organizacion Internacional del Trabajo, 2017)

1.5.8.3. Requisitos y estructura de la Norma ISO 45001

A continuacion, en la Tabla 4-1, se exponen los requisitos con orientacion para el uso e

implementacion de los sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

Tabla 4-1: Requisitos y estructura de la Norma 1SO 45001

N° Requisito Descripcion
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Objeto y campo de
aplicacion

En la norma ISO 45001, se especifican los requisitos para
un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo
(SST), el cual brinda orientacion para su uso. Los
resultados que se obtienen tras la implementacion del
sistema de gestidn, es la mejora continua del desempefio
de la salud y seguridad en el trabajo, ademas del
cumplimiento de requisitos legales y el logro de objetivos.

Referencias

Documentacién estandarizada, que sera utilizada para el
disefio del sistema de gestion de la seguridad y salud en

normativas :

el trabajo.
Términos y | Conjunto de términos que seran utilizados en el sistema
definiciones de gestion ambiental.

Contexto de la
organizacion

Comprension de la organizacion y de su

contexto

Comprension de las necesidades vy

4.2. | expectativas de los trabajadores y de otras

partes interesadas.

43 Determinacion del alcance del sistema de
"' | gestion de la SST.

4.4, | Sistema de gestion de la SST.

4.1.

5.1. | Liderazgoy compromiso.
5.2. | Politica de la SST.

Liderazgo y — .
participacion de los 53 Roles, r_espo_r)sabllldades y autoridades en
trabajadores la organizacion.
Consulta y  participacion de los
5.4. ;
trabajadores.
Acciones para abordar riesgos Yy
S oportunidades
FEMIEE] 59 Obijetivos de la SST vy planificacion para
= | lograrlos.
7.1. | Recursos
7.2. | Competencia
Apoyo 7.3. | Toma de conciencia
7.4. | Comunicacion
7.5. | Informacion documentada
Operacion
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8.1. | Planificacion y control operacional.
8.2. | Preparacion y respuesta ante emergencias.

Seguimiento, medicién, analisis 'y

9. Evaluacion del S evaluacion del desempefio.
desempefio 9.2. | Auditoria Interna.
9.3. | Revision por la direccion.
10.1. | Generalidades
10. Mejora 10.2. Incidentes, no conformidades y acciones

correctivas.
10.3. | Mejora continua.

Fuente: Norma Internacional 1SO 14001
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

1.5.9. Sistema de Gestién integral
1.5.9.1. Qué es Sistema

De acuerdo a Van Gigch, explica que un sistema es la unidn de partes 0 componentes, gue se conectan
de una manera organizada, ademas un sistema puede existir realmente como un agregado natural de
partes u componentes encontrados en la naturaleza o a su vez este agregado puede ser un invento
creado por el ser humano a una forma de ver el problema e intentar solucionarlo de la manera mas

eficiente. (zalazar, 2015)

1.5.9.2. Qué es Gestion integral

La (Universidad Cooperativa de Colombia, 2017) indica que el sistema de gestion integral es el conjunto de
actividades que estan interrelacionadas a través de acciones especificas que permiten definir e
implementar lineamientos generales y de operacion de la institucion u organizacién, cuyo fin se centra
en alcanzar los objetivos de acuerdo a los estandares y politicas adaptadas. En este &mbito es
importante detallar que el sistema de gestion integral esta disefiado para los aspectos operacionales
de la organizacion integrando las normas relativas a la gestion de la calidad, gestion medioambiental

y la salud y seguridad laboral.
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1.5.9.3. Principios de la gestion integral

De acuerdo con el (Ministerio de Fomento de Espafia, 2016) especifican que los principios de gestion son los

siguientes:

e Identificacion de los requisitos. - la identificacion de los requisitos hace referencia la
necesidad de realizar una evaluacion, tanto de los requisitos de calidad, como de los aspectos
medioambientales entorno al impacto que la organizacién ocasiona y por ultimo se toma en

cuenta los riesgos laborales.

e Despliegue de los requisitos. - Una vez se haya identificado los procesos y los requisitos,
estos deben ser circunscritos a través de los métodos o procedimientos dentro de un proceso
netamente asignado, se debe tener en cuenta que el procedimiento obedece a las acciones

operativas, de supervision, de comunicacion y de los registros de los datos de un proceso.

e Integracién de métodos y documentos. - Una vez se ha determinado un estilo de
procedimientos es instrucciones, la mayoria de los documentos desarrollados deben posee
una estructura integrable, en caso de los procedimientos o instrucciones comunes, estos
consisten en preparar el documento comun y eliminar los particulares de cada sistema de
gestion, es decir en un solo manual o documento debera contener e incorporar los elementos

diferenciados del sistema de gestion integral.

1.5.9.4. Aspectos del sistema de gestidn integral

De acuerdo a (Atehortia, Vélez, & Valencia, 2018) en su libro Sistema de gestion integral: Una sola gestion,
un solo equipo, afirma que un sistema de gestidn integral debera considerar los siguientes aspectos

que se enlistan a continuacion:

1. Laorganizacion debera conocerse de manera interna y profunda, es decir saber el entorno en
el cual se encuentra para tener los objetivos claros respecto a las expectativas de la sociedad
(Anélisis DOFA).

2. Enlaimplantacion de un sistema de gestion integrado, cualquier organizacion encontrara una

gran cantidad de obstaculos relacionados con las debilidades de la estructura organizativa, la

resistencia al cambio y el aumento inevitable de costos, para obstaculizar los problemas antes
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indicados las organizaciones u empresas que tengan instaurado un sistema de gestion,

contralan de mejor manera dichas eventualidades.

3. Par iniciar la implantacion de un sistema de gestion integrado, asi como para cualquier
sistema de gestion individual, es indispensable el convencimiento de la direccion de la

organizacion instaurando un punto de vista benéfico para la misma.

4. Lamotivacion primaria debe provenir de la firme conviccién que la implantacion del sistema

de gestion integral seré beneficioso en términos de rentabilidad a largo plazo.

5. La obtencidn de la certificacion otorgado por el organismo acreditador es en muchas veces

excesivamente enfatizada, debiendo ser esta de importancia secundaria.

6. Es comun pensar que la implantar que un sistema de gestion integral es aplicable para
empresas grandes, puesto que implica de la disponibilidad de gran documentacion que
organizaciones pequefias no poseen, sin embargo, este es un concepto erréneo que debe ser

corregido.

1.5.10. Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo a (Cortéz, 2017) afirma que el sistema de gestidn de la calidad se puede definir como “El
conjunto de actividades de la funcion general de la direccién que determina la politica de la calidad,
los objetivos y las responsabilidades, para establecer alternativas de gestion a través de herramientas
como la planificacién, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad

en el marco del sistema de la calidad.”

Los aspectos claves para considerarse en la gestién de la calidad son los siguientes:

e Satisfaccion del cliente
e Laconfianza en que se cumpliran los requisitos
e El control de procesos

e Lamejora de las prestaciones
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1.5.11. Sistema de Gestion Medioambiental

De acuerdo a (Vértice, 2018) afirma que un sistema de gestion medioambiental es la identificacion y
documentacion de los impactos potenciales medioambientales significativos asociados directa o
indirectamente con las actividades, los productos y los procesos que llevan a cabo las diferentes
organizaciones, este constituye un gran instrumento no solamente para identificar los posibles errores
, sino también para identificar oportunidades que posibilitan una mejora en el desarrollo de la

organizacion.

1.5.12. Sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo

De acuerdo a lo me menciona (Mora, 2017) establece que el sistema de gestion de la seguridad y salud
en el trabajo es un modelo de gestion el mismo que se centra en la prevencion de riesgos laborales,
involucrando una gestién administrativa y del talento humano, estableciendo con ello politicas y
compromisos en beneficio de la salud y la seguridad de los colaboradores, el desarrollo y la

productividad de las empresas y de la sociedad

1.5.13. Cooperativa

La cooperativa es una empresa de produccion, obtencién, consumo o crédito, de participacion libre y
democrética, conformada por personas que persiguen un objetivo comun, econdémico y social, pero
que a diferencia de lo que ocurre en otras empresas, la participacion de cada socio en el beneficio es
determinado por el trabajo incorporado al objetivo comin y no por la cantidad de dinero que haya

aportado. (Martinez Charterine, 2016)

1.5.13.1. Cooperativa de transporte

Son aquellas constituidas para efectuar el servicio de transporte tanto de personas o bienes, haciendo
uso de las vias terrestres, aéreas, maritimas y fluviales, las mismas que operan bajo un permiso de
operacién acorde a la modalidad de transporte. (Asamblea Nacional Contituyente, 2018)

1.5.14. Transporte

El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una actividad econdmica estratégica
del Estado, que consiste en la movilizacion libre y segura de personas o de bienes de un lugar a otro,
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haciendo uso del sistema vial nacional, terminales terrestres y centros de transferencia de pasajeros y
carga en el territorio ecuatoriano. Su organizacion es un elemento fundamental contra la informalidad,
mejorar la competitividad y lograr el desarrollo productivo, econdémico y social del pais,

interconectado con la red vial internacional. (Asamblea Nacional Contituyente, 2018)

1.5.14.1. Transporte interprovincial

El servicio de transporte publico interprovincial es aquel que opera, bajo cualquier tipo, dentro de los
limites del territorio nacional. La celebracién de los contratos de operacion sera atribucion de la
Comision Nacional del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, de conformidad con lo

establecido en la presente Ley y su Reglamento. (Asamblea Nacional Contituyente, 2018)

1.6. Idea a defender

La propuesta del sistema de gestion integral basado en las Normas 1SO 9001:2015/1SO
14001:2015/ISO 45001 permitira mejorar los procesos de prestacion de servicio dentro de la

Cooperativa de Transporte Patria.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Modalidad de la investigacion

En el caso particular de la presente investigacion la modalidad es no experimental, debido a que no
se realiza ningun tipo de experimento en laboratorios, sino por el contrario todas las actividades son
ejecutadas en un sitio particular, en este caso en las instalaciones de la Cooperativa de Transporte
Patria, ademas de ello se aplicara una serie de técnicas e instrumentos investigativos que contribuiran

a tomar decisiones y modificar la situacion que existe actualmente.
2.2. Tipos de investigacion
2.2.1. Investigacion descriptiva

Para la presente investigacion se establecio la identificacion de las caracteristicas de cada persona que
se encuentra inmersa y ejecuta funciones dentro de la Cooperativa, motivo principal por el cual se
establece o disefia tres tipos de encuestas, donde la primera estd dirigida hacia el personal
administrativo, mientras que el segundo instrumento se dirigira a los socios, y finalmente la tercera
encuesta se define para cada usuario. A través de la informacion recolectada se podré identificar la

situacion actual del sitio de estudio.

2.2.2. Investigacion Explicativa

La investigacion se fundamenta en dos 0 méas variables, ya que tienen relaciones de dependencia las
unas con la otra, por lo cual se puede establecer que el Sistema de Gestion Integral, permite elevar la
calidad de servicio ofertado a los usuarios, ademas mejora la productividad y ambiente laboral, y se

preocupa por generar procesos gque sean mas amigables con el medio ambiente.

2.2.3. Investigacion de Campo

Es la aplicacion de herramientas de investigacion gque se aplican a un grupo particular, en este caso a
todos aquellos que ejecutan funciones dentro de la Cooperativa de transporte, lo cual ayuda a recabar
datos veridicos, los cuales después son analizados. Por ello se ejecutard un levantamiento de

informacion en los andenes del terminal terrestre de la ciudad de Riobamba para conocer la
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perspectiva de los usuarios, mientras que al grupo de socios y administradores las herramientas

investigativas seran aplicadas dentro de la sede de la Cooperativa.

2.3.Poblacion y Muestra

2.3.1. Muestra de la Cooperativa de Transportes Patria

Para poder ejecutar la investigacion correspondiente se definié la poblacion de estudio, la cual esta
compuesta por el personal administrativo, socios etc, que en su totalidad son 240. Se debe tener en
consideracion que, al tratarse de un namero limitado de la poblacién de estudio, no se debe ejecutar
ningun calculo de la muestra, por lo que el instrumento investigativo se aplicara a la poblacion total,

en este caso en particular a todo el personal de la Cooperativa Patria.

Tabla 1-2: Poblacidn de la Cooperativa de Transportes Patria.

Numero \ Cargo \ N° de Poblacion
1 Consejo de Administracion 7
2 Consejo de Vigilancia 5
3 Presidente 1
4 Vicepresidente 1
5 Gerente General 1
6 Técnico en sistemas 1
7 Contadores 2
8 Secretaria 1
9 Oficinistas 9
10 Medico ocupacional 1
11 Técnico en seguridad y salud ocupacional 1
12 Socios u accionistas 70
13 Conductores 70
14 Ayudante del conductor 70

Total 240

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

2.3.2. Poblacion

En lo referente al instrumento investigativo que se debe aplicar a los usuarios del transporte se ha
considerado la poblacidn total de la Ciudad de Riobamba, pero de acuerdo con el Censo del afio 2010
la poblacién de la ciudad es de 225 741, motivo principal por el cual se realiz6 la proyeccion al afio

2021, para lo cual se va a utilizar la siguiente férmula.
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P = Po(1 +i)"

Donde:

P = Proyeccion futura
Po = Poblacion actual
i = Tasa de crecimiento poblacional anual

n = Afios a proyectarse

P = 225741 (1 + 1,5%)105
P =263939

2.3.3. Muestra

Luego de identificar la proyeccion actual, se procede a aplicar la férmula para identificar la muestra

de poblaciones finitas, la cual se encuentra establecida por la Agencia Nacional de Transito y es:

N*Zz*p*q
"TEW D+ 2 rpr0)

Donde:

n=  muestra

=  Poblacion de estudio
N-1=  Factor de correlacion

= nivel de confianza (1,96)

e=  error de estimacion (5%)

p=  probabilidad de ocurrencia del evento (50%)

q=  probabilidad de no ocurrencia del evento (50% = 0,5)

263939 % 1,96% * 0,5 % 0,5

™= 0,052(263 939 — 1) + (1,962 % 0,5 % 0,5)
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n = 385 encuestas

2.4. Métodos, Técnicas e Instrumentos

2.4.1. Métodos

2.4.1.1. Método Inductivo

Es aquel en donde se definen aspectos particulares para poder alcanzar conclusiones generales, lo
cual se evidencia a través del levantamiento de informacion que se obtiene de las encuestas y
entrevistas, que en particular contribuye a definir la situacion actual.

2.4.1.2. Método Sintético

Permite conocer, entender y aplicar la informacion que ha sido obtenida a través de los instrumentos
investigativos, para posterior a ello generar un analisis especifico lo cual posteriormente ser utilizado
durante el marco propositivo de la presente investigacion.

2.4.1.3. Método Historico Ldgico

Se basa en datos netamente de la empresa, debido a que se analizan documentos en donde se encuentra
informacion referente a las operaciones ejecutadas por el personal, que de igual manera ayuda a

establecer la situacion actual.

2.4.2. Técnicas

2.4.2.1. Encuesta

Este método consiste en obtener informacion de los sujetos de estudio en este caso se identifica los
socios, colaboradores y demas personal. Esta técnica considera una serie de preguntas con alternativas
de respuesta que son seleccionadas por el personal objeto de andlisis, lo cual de igual forma

proporciona informacion veridica de la situacién actual de la cooperativa.

2.4.2.2. Entrevista
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Técnica investigativa en donde se define parametros particulares de los cuales se desea obtener
informacidn, de tal manera que son aplicados al personal interno de la cooperativa, y asi poder tener
una percepcion mas directa del problema o situacion actual que se vive.

2.4.2.3. Fichas de observacion

Permite conocer los parametros de calidad del trabajo y ambiental con las cuales desempefian sus
funciones el personal de la cooperativa de transportes.

2.4.3. Instrumentos

2.4.3.1. Guia de entrevista

Es una parte elemental de la entrevista, ya que a través del mismo el investigador establece una serie
de interrogantes las cuales son realizadas al entrevistado, lo cual genera un dialogo directo entre los

involucrados.

2.4.3.2. Cuestionario

Se encuentra integrada dentro de la encuesta, por lo cual se encuentran enlistadas las preguntas con
sus alternativas de respuesta, las cuales pueden ser preguntas bivalentes que tienen que ser

seleccionadas por la poblacion de estudio.
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2.4.4. Disefio de la Investigacion

Tabla 2-2: Administracién

. . . Instrumentos
Componentes Parametro Parametro Tipo de de Preguntas
rincipal secundario investigacion . L
b b 9 investigacion
Plan Exploratoria Entrevista ¢Con que planes cuenta la cooperativa de transportes
., GGP . 5’?
Planeacion , : ___ratria
Programa Exploratoria Entrevista ¢La cooperativa planifica las actividades que va a llevar a
cabo durante el afio?
Estructura: organigrama
dlsepoc;.n::;rir;mgjyad, Exploratoria Entrevista ¢La organizacidn se orienta a través de un organigrama?
Organizacion centralismo
Reglamento Interno Exploratoria Entrevista ¢Dispone la cooperativa de un reglamento interno?
. . ¢Las actividades que realiza la cooperativa se dan a
s Procesos Exploratoria Entrevista través de procesos?
2
E Proceso de decisiones Exploratoria Entrevista
= ¢Quien efectla el proceso de toma de decisiones?
£ Sistema de Exploratoria Entrevista
g Direccion comunicacion P ¢ Qué tipo de incentivos recibe el talento humano dentro
Relaciones Exploratoria Entrevista de la Cooperativa, con la finalidad de motivarlos?
interpersonales P
Sistema de recompensas Exploratoria Entrevista
y castigos
Indicadores Exploratoria Entrevista L L
¢Se aplican indicadores de gestion?
Retroalimentacion Exploratoria Entrevista ol . -
Control P ¢Quién se encarga de evaluar si las metas y objetivos se
Evaluacion . . cumplen?
lacion y Exploratoria Entrevista P
seguimiento

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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Tabla 3-2: Gestion del Talento Humano

Parémetro Parametro Tipo de Instrumentos de
Componentes . . . po de. . L Preguntas
principal secundario investigacion investigacion
Descripcion de . ¢Sabe usted cuales son las funciones que
. L puestos Exploratoria Encuesta debe cumplir en su puesto de trabajo?
Direccion — —— ~
Evaluacion del Exploratori £ N ¢Cuél es la forma en la que su desempefio es
desempefio Xploratoria ncuesta evaluado dentro de la cooperativa?
¢Como fue wusted reclutado para ser
Reclutamiento Exploratoria Encuesta colaborador de la cooperativa de transportes
Patria?
o I ot y _ ¢Cual esel proceso al que usted fue sometido
= Seleccidn Exploratoria Encuesta para ser seleccionado como talento humano
m -
IS de la cooperativa?
> - 7 —
T ., . ¢De qué manera fue usted recibido dentro de
S Integracion Exploratoria Encuesta la Cooperativa?
§ ¢Cuén a menudo usted recibe algun tipo de
© Remuneracion Exploratoria Encuesta incentivo econémico por parte de la
|_ . . ~
= cooperativa debido a su desempefio?
o ¢Cudles son las prestaciones que la
S Retencion Prestacion Exploratoria Encuesta cooperativa le brinda junto al salario
b nominal?
8] - - 7 -
0} Higi ¢El espacio en el cual usted realiza sus
gieney . > -
- Exploratoria Encuesta labores, cumple con garantias de higiene y
Seguridad :
seguridad?
L . ¢Que tipos de capacitacion le ofrece a usted
Capacitacion Exploratoria Encuesta la cooperativa?
Desarrollo . ¢Participa usted de manera activa en las
Desarrollo organizacional Exploratoria Encuesta actividades de la cooperativa?
., . ¢Qué tipo de auditoria se lleva a cabo en la
Innovacion Exploratoria Encuesta cooperativa?

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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2.4.4.1. Procesos

Tabla 4-2: Proceso de prestacion del servicio de transporte (PST)

Componentes

Parémetro
principal

Parametro
secundario

Tipo de
investigacion

Instrumentos de
investigacion

Preguntas

Conductores

Compromiso

Exploratoria

Encuesta

¢Los conductores de las unidades vehiculares
estan comprometidos en ofrecer un buen
servicio?

Riesgo

Exploratoria

Encuesta

¢Existen riesgos laborantes en su espacio de
trabajo?

Rutas y frecuencia

Exploratoria

Encuesta

¢La unidad vehicular en la que usted labora tiene
instalado un dispositivo que le permita el
monitoreo en tiempo real de rutas y frecuencias?

Proceso de Prestacion del Servicio del Transporte (PST)

Clientes

Fidelizacion

Exploratoria

Encuesta

¢Usted ha hecho uso del servicio de transporte
interprovincial que ofrece la Cooperativa de
transportes Patria?

En comparacion con otras cooperativas de
transporte, (COmo considera usted, que es la
calidad de servicio de la Cooperativa de
transportes Patria?

Necesidad

Exploratoria

Encuesta

¢Debido a que motivo usted hace uso del servicio
de transporte interprovincial?

Seguridad

Exploratoria

Encuesta

¢El servicio ofrecido por la cooperativa de
transportes Patria, cumple con estandares de
seguridad?

Elementos tangibles

Exploratoria

Encuesta

¢Como evaluaria la higiene y aseo de las
cooperativas de transporte?

¢Cuén confortables considera usted que son las
unidades vehiculares de la cooperativa de
transportes Patria?

Fuente: Elaboracién propia

Realizado por: L6pez Edwin, 2021
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Tabla 5-2: Proceso de Mantenimiento

Parametro Parametro Tipo de Instrumentos de
Componentes . . . s . o Preguntas
P principal secundario investigacion investigacion g
Mantenimiento Exoloratoria Encuesta ¢Cuan a menudo se efecta un mantenimiento
Preventivo P preventivo en la unidad vehicular?
Vehicul Mantenimiento Exploratoria Encuesta ¢Cuan a menudo se efecta un mantenimiento
° ehiculos Predictivo predictivo en la unidad vehicular?
5
= Mantenimiento : ¢Cuan a menudo se efectia un mantenimiento
£ . Exploratoria Encuesta - : .
c Correctivo correctivo en la unidad vehicular?
IS
g . . . ¢Cual es el monto aproximado que gasta en el
Erogaciones de dinero | Exploratoria Encuesta . .
< mantenimiento del vehiculo por mes?
2
§ . Compromiso Exoloratoria Encuesta ¢ Cuén comprometido se siente usted con efectuar
= Duefios de P P el mantenimiento de su vehiculo?
las unidades
¢Usted efectia el mantenimiento preventivo,
Talleres Tecnicentro Exploratoria Encuesta predictivo o correctivo en los talleres de
Tecnicentro que pertenecen a la cooperativa?

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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Tabla 6-2: Proceso de venta de Combustible

Parédmetro Parametro . . L Instrumentos de
Componentes " . Tipo de investigacion : Y Preguntas
P principal secundario P g investigacion g
¢Cual es el monto de dinero que requiere
Costos operativos Exploratoria Encuesta la unidad vehicular para su operacion
semanal?
2 . . . ;Qué tipo de combustible utiliza la unidad
IS Tipo de combustible Exploratoria Encuesta ¢Q e tp
= vehicular?
2 Operacion ¢Las  actividades  relacionadas  a
g . paralizaciones  por incremento de
S Exploratoria Encuesta - .
Y combustible han afectado sus ingresos
o Entorno social diarios?
4] Z .
2 ¢De qué manera afecta el incremento del
S Exploratoria Encuesta precio del combustible a las actividades
g operativas de transporte?
9 . ¢ Cuél es el tratamiento que se realiza a los
] Tratamiento de . ; ' .
8 residuos Exploratoria Encuesta desecho de aceites, lubricantes y filtros
. itui iculo?
= Compromiso que son sustituidos en su vehiculo?
Ambiental ¢Estaria usted de acuerdo en adquirir un
Innovacion Exploratoria Encuesta vehiculo que no haga uso de combustibles

fosiles?

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021
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Tabla 7-2: Proceso de Encomiendas

Parametro Parametro . . L Instrumentos de
Componentes . . Tipo de investigacion - Y Preguntas
P principal secundario P 9 investigacion g
. , Aproximadamente cuantas encomiendas
Regularidad de . ¢AProXI -
. Exploratoria Encuesta se realizan diariamente dentro de la
encomiendas -
cooperativa?
¢Cudl es el ingreso promedio mensual
Ingresos mensuales Exploratoria Encuesta obtenido por el servicio de envio de
2 encomiendas?
2
2 . ; Qué tipos de paquetes se transportan con
£ Exploratoria Encuesta ¢Que tip p.‘i, P
S mayor frecuencia®
5 Traslado de
ncomien , .
3 B Exploratoria Encuesta ¢Cuél es la tarifa base por el traslado de
2 L encomiendas?
@ Caracteristicas de las
o i , ;. .
= encomiendas : ¢Cual es el minimo de kilogramos a
o Exploratoria Encuesta -
transportar por encomiendas?
. ¢Cuél es el maximo de kilogramos a
Exploratoria Encuesta .
transportar por encomiendas?

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021
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Tabla 8-2: Contabilidad

Parametro Parametro Tipo de Instrumentos de
Componentes s . . Y . Y Preguntas
P principal secundario investigacion investigacion g
L . . ;De qué forma se llevan los procesos contables
Recaudacion Exploratoria Entrevista ¢Deq . P -
Contabilidad dentro de la Cooperativa de transportes Patria
. . . . ,En qué documentos se registran todas las
Estados financieros Exploratoria Entrevista o= . .
P actividades comerciales de la cooperativa?
¢Cudl es el monto que wusted aporta
Costos Aportes mensuales Exploratoria Entrevista mensualmente a la cooperativa para los gastos
administrativos?
2 L ¢Cuanto gasta usted aproximadamente en
o Mantenimiento de . . - . .
[ . . Exploratoria Entrevista mantenimiento correctivo y preventivo de la
= unidades vehiculares : i N
s unidad vehicular al mes?
O . . . ¢Cudl es el ingreso promedio por unidad
c Dias laborables Exploratoria Entrevista .
© vehicular al mes?
B2 Costos : v -
2 ) - L . . ¢Aporta usted algln monto particularmente par
a operativos Servicios Basicos Exploratoria Entrevista L2
el pago de servicios basicos?
. . . ,Cudnto gasta usted al mes, para el pago de
Salarios Exploratoria Entrevista ¢-uanto g P Pag
salarios de los colaboradores?
. . ;Cuél es su presupuesto que usted tiene para
Presupuesto Exploratoria Entrevista S Préesupuesto q P
cubrir los costos operativos?
I ¢Cuéles son las medidas que adopta a
: Incumplimiento de . . . .
Riesgos ADOrteS Exploratoria Entrevista cooperativa cuando existen retrasos en las
P aportaciones?

Fuente: Elaboracion propia

Realizado por: Lopez Edwin, 2021
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Tabla 9-2: Tecnologia

Instrumentos de

- Radiofrecuencia

Componentes | Parametro principal Parametro secundario | Tipo de investigacion investigacion Parametro
- E |
- Estado de las u;}gggesde as
unidades vehiculares
vehiculares. .
L - Mantenimiento
. - Mantenimiento . . - .
© Flota vehicular . Exploratoria Ficha de observacion preventivo y
S, preventivo y .
g X correctivo.
= correctivo. )
<) - Titulos
S - Documentos -
S habilitantes.
- legales. L
- Licencia.
- Hardware
. - Software . . - - Equipo
Equipos Exploratoria Ficha de observacion quipo
- Impresora tecnologico

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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Tabla 10-2: Infraestructura

. . Instrumentos
Componentes i rri?qr;eg'lo sPe?:Laan:frig Tipo de investigacion de Parametro
P P investigacion
Espacio de oficinas
Oficinas . . Ficha de IIl_m_unamon .
L Aspecto fisico Exploratoria . Higiene de los pisos
Administrativas observacion o
Escritorios
Sillas, mesas
Equipo tecnoldgico
Oficinas de Distribucion Exoloratoria Ficha de Perchas
Encomiendas P observacion Bodega
Area de Etiquetado
Sefalizacion y . Ficha de Estado de la demarcacion del area de parqueo
Parqueaderos . Exploratoria = .
seguridad observacién Conos de seguridad
« Inodoros
=i Lavabos
S o o Mobiliario  de . Ficha de lluminacion
C Bafnos-sanitarios baii Exploratoria ! L
= afo observacion Ventilacion
@ Articulos de aseo
= Sanitacion
- Mesa de reuniones
. Muebles y . Ficha de Sillas
Sala de reunién Exploratoria L Proyector
enseres observacion
Computadora
Pizarra
o . Camas
Sala de descanso DO[mItOI‘IOS Exploratoria Ficha d.e, Ducha
Bafios observacion
Inodoro
Alcohol y gel

Bioseguridad

Instrumentos de
proteccion

Exploratoria

Ficha de
observacién

Cabina de desinfeccion
Bandeja de desinfeccién de calzado
Lavamanos portétil

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021

46




Tabla 11-2: Gestion de la Calidad

Parametro Parametro Tipo de Instrumento de
Componente S ; . - Y, Pregunta
P Principal Secundario Investigacion investigacion g
;La cooperativa de transporte Patria
Aspectos ¢ P port
L dentro de sus aspectos organizativos hace
organizativos . .
. Exploratoria Encuesta uso de un FODA para analistas los
internos y externos .
Contexto de la Riesqo aspectos internos y externos
organizacion g organizacionales?
. ¢Qué tipo de riesgos le afectan a usted al
Riesgos . o
S Exploratoria Encuesta momento de ofrecer un servicio de
organizacionales .
calidad?
. . . ;Conoce usted qué tipo de liderazgo se
Tipo de liderazgo Exploratoria Encuesta 6~ g po de liderazg
aplicada dentro de la organizacion?
=2 ;Conoce usted, si se ha establecido
2 . . politicas de calidad entorno a los procesos
< . Politicas Exploratoria Encuesta - L .
o Liderazgo operativos 'y administrativos de la
[<}] . oy
° cooperativa “Patria”?
:g ¢Considera usted que la cooperativa de
B Responsabilidades Exploratoria Entrevista transporte “Patria” esta comprometida con
o la gestion de la calidad?
¢Se han implantado guias o planes de
Plan de calidad Exploratoria Entrevista accion para abordar los  riesgos
organizativos?
Si se llegare a determinar algin problema
e, . . . entorno a la calidad del servicio ¢(Que
Planificacion Acciones Exploratoria Entrevista . . Q
planes, actividades u acciones lleva a cabo
la cooperativa de transporte “Patria”?
¢Cuéles son los objetivos que pretende
Obijetivos Exploratoria Entrevista alcanzar la  cooperativa con  su

planificacion operativa?
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¢Qué tipos de recursos econdmicos la

ReCEJrS_OS Exploratoria Entrevista cooperativa de transporte “Patria” destina
Econdmicos para abordar los problemas entornos a la
calidad del servicio?
¢Qué tipos de recursos materiales la
Apoyo Recursos Materiales Exploratoria Entrevista cooperativa de transporte “Patria” destina
para abordar los problemas entornos a la
calidad del servicio?
¢Una vez aplicados las acciones de
Planificacion de . . mejora, ha identificado algin cambio en
cambios. Exploratoria Entrevista tor%o al problema qug se interna
solucionar?
¢De qué manera la cooperativa de
Planificacion del . . transporte “Patria” lleva el control de las
. Exploratoria Entrevista L
control operativo actividades llevadas a cabo en el proceso
operativo de la misma?
Contacto con los . . ¢ Existe control de registro y trato cortes a
. Exploratoria Entrevista .
clientes los usuarios?
¢L0os requisitos para elaborar acciones de
Requisi_to_s del Exploratoria Entrevista mejore} para f:ontrol_ar_ el proceso
Operacion servicio operativo, estan bien definidos acorde a las
necesidades de la organizacion?
¢Cémo evaluaria usted las salas de
reuniones y descanso en las cuales el
) ) talento humano realiza sus actividades?
Calld;éjt(riaetl)aejzpacw Exploratoria Encuesta Excelente
Bueno
Malo
Regular

48




Estado de la flota
vehicular

Exploratoria

Encuesta

Los vehiculos utilizados para el transporte

de pasajeros y encomiendas, se encuentran

en un estado:
Excelente
Bueno
Malo
Regular

Evaluacion del
desempefio

Auditoria

Exploratoria

Entrevista

¢Qué tipo de auditoria implementa la
cooperativa de transporte “Patria” para
analizar los procesos internos de la gestion
calidad?

Mejora

Acciones, planes y
programas

Exploratoria

Entrevista

¢Qué tipo de acciones, planes u programas
adopta la cooperativa de transporte
“Patria” a fin de mejorar los problemas
que existen en torno a la gestion de la
calidad del servicio?

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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Tabla 12-2. Determinacion de la situacién actual en la Gestion Ambiental

Impacto ambiental

Uso de recursos

Manejo de residuos

Tratamiento de

Nivel de

contaminacion

residuos naturales
" de floray fauna o
9 < g 2 o 5
D < = 2 T | 2 =
3 2 o 3 S | B 5
o > E o @) '© Q — L)
o 5 = 2l ol s Sl eg|2|g E o o
< LU [} c = o @ o [} 8 g o e o o = o o
< sl g 3l2|S|Z2|S|sg|l2|z|3|2|%|8|¢% T
slo|e|* (8|8 8|g]|F > |5 = s
kSt 2 1=
5 &8
> (§)
Proceso de - Cobertura de rutas a ciudades | Autobuses a
o de la sierra y costa ecuatoriana. diésel
prestacion del — -
. - Elaboraciéon de horarios vy
servicio de . Computador
transporte frecuencias.
- Venta de boletos de viaje. Boleteria
- Recepcién 'y entrega de | Paquetesy
paquetes y sobres. sobres
Proceso de - Digitalizacién e impresion de | Impresoray
X datos y comprobantes. papel
Encomiendas - —
- Etiquetado y colocacion de | Marcadores,
encomiendas en percha. adhesivos,
embalaje
Cambio de aceites y filtros de Aceite y
las unidades vehiculares. filtros
Revision y diagnostico sobre el | Motores de
Proceso de ; . -
e funcionamiento del motor de | combustién
Mantenimiento - .
combustién. interna
Cambio de piezas, correas, 0 Partes del
accesorios de motor. motor

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Tabla 13-2: Gestiébn Ambiental

Componentes

Parédmetro
principal

Parametro secundario

Tipo de
investigacion

Instrumentos de
investigacion

Parametro

Gestion Ambiental

Contexto de la
organizacion

Aspectos ambientales
internos y externos

Exploratoria

Encuesta

¢La cooperativa de transporte Patria dentro de
sus aspectos ambientales hace uso de un
FODA ambiental para analistas los aspectos
internos y externos ambientales?

Infraestructura

Exploratoria

Encuesta

¢Dentro de la cooperativa de transporte
“Patria” existe una oficina destinada a la
gestion ambiental?

Nivel de contaminacion

Exploratoria

Encuesta

¢Cual es el porcentaje de contaminacion que
segln su perspectiva genera la cooperativa
mensualmente?

Exploratoria

Encuesta

¢Cual es el tipo de contaminacion que ejerce
la Cooperativa sobre la flora y fauna del
entorno?

Manejo y tratamiento de
residuos

Exploratoria

Encuesta

¢La Cooperativa de Transporte realiza un
proceso interno de reciclaje?

Uso de recursos

Exploratoria

Encuesta

¢Qué tipo de recursos son destinados para
satisfacer las necesidades ambientales?

Exploratoria

Encuesta

¢Conoce usted si se ha destinado un
porcentaje de los recursos econémicos para
crear una cultura ambiental en la cooperativa?

Tratamiento ambiental

Exploratoria

Encuesta

¢Existe cultura de reciclaje dentro de la
cooperativa de transporte “Patria”?

Marco juridico ambiental
interno y externo

Exploratoria

Entrevista

¢Cudles son las leyes, reglamentos u estatutos
gue rigen dentro de la cooperativa para
gestionar la parte ambiental?

Liderazgo

Liderazgo y compromiso

Exploratoria

Encuesta

¢Existe liderazgo y compromiso ambiental
por parte de la alta direccion de la
cooperativa?

Politica ambiental

Exploratoria

Encuesta

¢Conoce usted, si se han establecido politicas
ambientales entorno a los procesos de
prestacion de servicio de la cooperativa
“Patria”?
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¢Los colaboradores poseen comprension clara

programas

Responsabilidades Exploratoria Entrevista de sus roles, responsabilidades y autoridades
para cumplir los requisitos ambientales?
Acciones para enfrentar _ _ ¢La cooperat,iva ha d_iseﬁado planes vy
fiesgos y oportunidades Exploratoria Entrevista programas de mdple ambiental para enfrentar
riesgos y oportunidades?
Planificacion Objetivos ambientales y (La cooperativa de transporte “Patria” ha
e - - implementado reviamente objetivos
planificacion para Exploratoria Entrevista am%ientales parap reducir los imjpactos
lograrlos negativos al ecosistema?
¢ Qué tipos de recursos son implementados en
: - el control de la contaminacion ambiental para
Recursos Exploratoria Entrevista el funcionamiento eficaz y la mejora del
sistema de gestion ambiental
Apoyo o _ _ ¢Dentro de 'Ia cqoperativg, existe un proceso
Comunicacion Exploratoria Entrevista para comunicar informacion relacionada con
la gestién ambiental?
¢De qué forma la cooperativa ha
Informacion documentada | Exploratoria Entrevista documentado informacion relacionada a la
gestion ambiental?
¢Cudles son los métodos o tipos de controles
Planificacién y control _ _ que la cooperativa de transporte “[JPatrig” ha
ional Exploratoria Entrevista implementado, para asegurar que las acciones
Operaci6n operaciona y planes ambientales se  cumplan
eficientemente?
Preparacion y respuesta _ _ ¢De qué _fprma se encuentra preparada la
ante emergencias Exploratoria Entrevista organizacion,  para responder ante
emergencias ambientales?
¢Qué tipo de auditoria implementa la
Evaluacion del . . . cooperativa de transporte “Patria” para
desempefio Auditoria Exploratoria Entrevista analizar los procesos internos de la gestion
ambiental?
¢Qué tipo de acciones, planes u programas
Mejora Acciones, planes y Exploratoria Entrevista adopta la cooperativa de transporte “Patria” a

fin de mejorar los problemas que existen en
torno a la gestion ambiental?

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: L6pez Edwin, 2021
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Tabla 14-2: Determinacion de la situacion actual en la Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

Factores de Riesgos
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Cobertura de rutas a ciudades de la sierra 'y SOAT
Proceso de COSta ecuatoriana. Uniformes
prestacion del
ici . - . Oficinas talento
servicio de Elaboracién de horarios y frecuencias. y
transporte humano
Venta de boletos de viaje. Oficinas y boleteria
Uniformes y
Recepcidn y entrega de paquetes y sobres. equipos de
proteccion
Proceso de Digitalizacion e impresion de datos y Ambiente, espacio y

Encomiendas

comprobantes.

comodidad laboral

Proceso de
Mantenimiento

Etiquetado y colocacion de encomiendas en Eqmpos de
seguridad para carga
percha.
y descarga
Cambio de aceites y filtros de las unidades Uniformes de
vehiculares. trabajo

Revision y diagnostico sobre el funcionamiento
del motor de combustion.

Proteccion corporal

Cambio de piezas, correas, 0 accesorios de
motor.

Espacio de trabajo y
seguridad

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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Tabla 15-2: Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

Componentes

Parédmetro
principal

Parametro secundario

Tipo de
investigacion

Instrumentos de
investigacion

Parametro

Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

Contexto de la
organizacion

Aspectos de seguridad y

(La cooperativa de transporte “Patria”

salud en el trabajo internos Exploratoria Encuesta posee un FODA vinculado con el sistema

y externos de la gestion y salud en el trabajo?
. . ¢La cooperativa cuenta con procesos para
Sistema desgistlon de la Exploratoria Entrevista planificar, controlar y llevar a cabo el

sistema de gestion de la SST?
- Seguridad en las oficinas

- Existencia de extintores en los

talleres de mantenimiento
- Existencia de extintores en las

Ficha de oficinas

Infraestructura fisica

Exploratoria

Observacion

- Equipo de proteccion personal
para los colaboradores

- Seguridad en el cableado

- Indumentaria de proteccion
personal para los colaboradores
(fajas/ guantes)

Liderazgo y
Participacion

Liderazgo y compromiso

Exploratoria

Encuesta

¢ Existe preocupacion en el aspecto de la
gestion de la seguridad y salud en el
trabajo por parte de la alta gerencia o
administracion?

Politica de la SST

Exploratoria

Encuesta

(La cooperativa de transporte ‘Patria”
cuenta con politicas relacionadas a la
gestion de la seguridad y salud en el
trabajo?

Responsabilidades

Exploratoria

Entrevista

¢Considera usted que la alta direccion u
administracion esta comprometida con la
gestion de la seguridad y salud en el
trabajo de la cooperativa de transporte?
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Participacion del Talento
Humano

Exploratoria

Entrevista

¢En la cooperativa se han implementado
procesos para incentivar la participacion
de los colaboradores?

Planificacion

Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

Exploratoria

Entrevista

¢La cooperativa ha disefiado programas
de seguridad y salud en el trabajo para
enfrentar riesgos y oportunidades?

Planificacion de acciones

Exploratoria

Entrevista

¢Cudles son que mecanismos cuenta la
cooperativa para identificar riesgos?

Apoyo

Recursos

Exploratoria

Entrevista

¢Qué tipos de recursos ha adoptado la
alta direccién a la cooperativa para
hacerle frente a los riesgos vinculados
con la seguridad y salud en el trabajo?

Comunicacion

Exploratoria

Entrevista

¢Existe algin método comunicacional
para informar al talento humano sobre las
politicas y métodos enfocados en la
gestion de la seguridad y salud en el
trabajo?

Informacién documentada

Exploratoria

Entrevista

¢De qué forma la cooperativa ha
documentado  aquella  informacion
relacionada a la gestion de la seguridad y
salud en el trabajo?

Operacion

Planificacion y control

Exploratoria

Entrevista

¢Cuéles son los métodos o tipos de
controles que la cooperativa de transporte
“;Patria” ha implementado, para
asegurar que las acciones y planes de
seguridad en el trabajo se cumplan
eficientemente?

Eliminar peligros o reducir
riesgos para la SST

Exploratoria

Entrevista

¢Qué tipo de medidas ha implementado
la cooperativa para eliminar o reducir
riesgos para la SST?

Compras

Exploratoria

Entrevista

¢Qué requisitos borda los procesos de
compra de la cooperativa?

Preparacion y respuesta
ante emergencias

Exploratoria

Entrevista

¢De qué forma se encuentra preparada la
organizacion, para responder ante
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emergencias relacionadas a la gestion y
seguridad en el trabajo?

Evaluacion del
desempefio

Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion del
desempefio

Exploratoria

Entrevista

¢De qué forma se realiza un seguimiento,
medicion y anélisis de los procesos
vinculados con la seguridad y salud en el
trabajo de la cooperativa “Patria”?

Auditoria interna

Exploratoria

Entrevista

¢Qué tipo de auditoria interna
implementa la cooperativa de transporte
“Patria” para analizar los procesos de la
gestion de la seguridad y salud en el
trabajo?

Revision por la direccion

Exploratoria

Entrevista

¢Qué elementos aborda la direccion para
la revision de la SST?

Mejora

Acciones correctivas

Exploratoria

Entrevista

¢Una vez que la cooperativa de
transporte ha logrado identificar los
problemas de gestiony salud en el trabajo
se implementan acciones correctivas para
minimizar el indice de peligro?

Mejora continua

Exploratoria

Entrevista

¢A través de qué factores ejecuta la
cooperativa el proceso de mejora
continua?

Riesgos
fisicos

Incidentes en el trabajo

Exploratoria

Encuesta

¢Cuél es el riesgo fisico al que usted se
halla expuesto dentro de la cooperativa
Patria, al momento de realizar sus
actividades?

Riesgos
Bioldgicos

Actividades de control

Exploratoria

Encuesta

¢ Cuales son las actividades mas comunes
gue lleva a cabo la cooperativa a fin de
prevenir los riesgos bioldgicos en el
trabajo?

Accidentes o
incidentes
laborales

Tipos de incidentes
laborales

Exploratoria

Encuesta

¢Cuales son los accidentes o incidentes
en el trabajo mas comunes que suelen
ocurrir en la cooperativa?

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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Tabla 16-2: Seguridad y Salud en el Trabajo

Componente Parametro Parametro Tipo de Instrumento de Prequnta
P Principal Secundario Investigacion investigacion g
¢Se le ha informado de situaciones en donde el conductor
Reacciones alérgicas Exploratoria Entrevista de alguna unidad o personal administrativo haya sufrido
Riesgos algun tipo de reaccion alérgica?
Quimicos ¢Los conductores y ayudantes de las Unidades vehiculares
-% Corrosion Exploratoria Entrevista han presentado destruccion parcial o total de los tejidos de
2 la piel al tener contacto con algun tipo de quimico?
=
= Accidentes en el . . ¢Con que frecuencia ocurren los accidentes en las rutas que
. Exploratoria Entrevista : .
= trabajo debe cumplir la unidad de transporte?
Riesgos Fisicos - - —
3 g ¢La Cooperativa ha realizado la adquisicién de elementos
&3 Ergonomia Exploratoria Entrevista como sillas de oficina que permitan mantener una correcta
_;‘ ergonomia del talento humano?
[$]
© . 3 . . g -
= Virus del Covid 19 Exploratoria Entrevista ¢Que tan frecuente se ha identificado el contagio de la
=3 Sfsas enfermedad de Covid 19 en los conductores y ayudantes?
D
2 Bioldgicos . , o,
= L . . ¢Existe algun programa de desparasitacion anual que
) Parasitosis Exploratoria Entrevista .
© contemple la Cooperativa?
S
f Estrés Exoloratoria Entrevista ¢Existe programas de manejo del estrés para el personal de
O . P la Cooperativa?
Riesgos
Psicosociales ;En que area ha identificado usted que se presenta la
Ansiedad Exploratoria Entrevista ¢=n g g P

ansiedad con mayor frecuencia?

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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2.4.4.2. Entrevista

El instrumento de investigacion es aplicado a los dirigentes de la Cooperativa de Transportes Patria, para conocer la perspectiva que poseen acerca de la
calidad, ambiente y salud ocupacional

Tabla 17-2: Entrevista para los dirigentes de la cooperativa de transporte patria

Parametro
principal

Tipo de

. . Instrumento
investigacion

Pregunta

Elemento Parametro secundario

., Actividades cooperativa para mejorar la calidad de servicio, salud

Direccion Dlrec_c lony De Campo Entrevista | ocupacional y reducir el impacto ambiental?
Organizacion ¢Bajo cuales criterios usted verifica la calidad de servicio
Criterios ofertada a los usuarios, la salud ocupacional del talento

Conocimiento referente a la
calidad, ambiente y salud
ocupacional

Disefio de Planes u Documentos

Conocimiento de la Norma ISO
9001:2015 - ISO 14001:2015 - ISO

45001
Implementacién y ejecucién de la ¢La Cooperativa a futura estaria dispuesta a implementar
norma cada una de estas normas para poder ser certificados?

¢Conoce usted sobre las normas relacionadas a gestion de
calidad, salud ocupacional y de medio ambiente?

¢La Cooperativa ha realizado planes u documentos
referentes a la gestién de calidad, salud ocupacional o
medio ambiente?

¢Cuadles son las actividades que se realizan dentro de la

humano y el impacto ambiental?

¢Conoce usted sobre la norma 1SO 9001:2015 - ISO
14001:2015 - 1SO 45001?

Fuente: Elaboracion Propia

Realizado por: Lopez Edwin, 2021
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CAPITULO 111

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Discusién de los resultados

De acuerdo a los objetivos planteados en el desarrollo del trabajo, conocer la situacion actual de
la Cooperativa es fundamental, ya que a través de este andlisis se obtendran resultados para
verificar si la organizacién, cumple con los requisitos de las normas 1SO 9001: 2015 - ISO
14001:2015 — ISO 45001, lo cual fue corroborado mediante los instrumentos de investigacion.
En lo referente a la norma 1SO 9001: 2015 que trata de la calidad de servicio, en la tabla de los
procesos de seleccion de talento humano se logra resaltar que el personal de la cooperativa es
seleccionado a través de pruebas psicometrias y técnicas en su gran mayoria, lo cual refleja la
preocupacion de que tienen los directivos para que el talento humano cumpla con los requisitos
fundamentales para ofrecer un servicio de calidad a los usuarios, estos datos al ser comparados
por los encontrados por (Sanchez & Romero, 2010) en su articulo cientifico titulado como “
Factores de calidad del servicio en el transporte publico de pasajeros: estudio de caso de la ciudad
de Toluca, México”, se concluye que la seleccion del personal es un proceso muy importante, por
lo que se aplican una serie de test o pruebas que ayuden a establecer su nivel de conocimiento y
experiencia en el campo, ya que esto guiara su actuacion, lo cual generara un servicio de calidad

a los usuarios.

La norma ISO 14001:2015 hace referencia a la Gestion Ambiental, en este contexto dentro del
estudio se ha identificado a través de la Tabla de Mantenimiento Preventivo, que este proceso es
ejecutado con gran frecuencia, especialmente porque de este modo se logra reducir el impacto
ambiental generado por las unidades, ya que las emisiones de didxido de carbono se van
disminuyendo de forma considerable, estos datos al ser comparados con los encontrados por
(Pifiera, 2018) en la revista Turbo titulado como “Un mantenimiento adecuado del carro reduce las
emisiones en las ciudades”, se concluye que la ejecucion del mantenimiento preventivo ayuda a
identificar posibles problemas que existen en el automotor, los cuales son solucionados por el
profesional en esa area y consecuentemente el vehiculo utilizara menos combustible para poder

funcionar, y la combustién generada sera mucho mas limpia.
En lo referente a la norma ISO 45001, misma que trata sobre Sistemas de gestion de la seguridad

y salud en el trabajo, podemos denotar que en la tabla de Higiene y aseo de las unidades de

transporte es muy buena, por lo que reduce la probabilidad de que los conductores, ayudante y
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usuarios puedan contraer algun tipo de enfermedad, y actualmente este aspecto es relevante ya
que a través del aseo a la unidad se evita la propagacion de la enfermedad COVID 19, por ello
cada unidad de transporte debe cumplir con los parametros de seguridad establecidos por el COE
Nacional, de esta manera se precautelara la salud y seguridad no solo del conductor y del
ayudante, sino también de todos los usuarios del sistema de transporte interprovincial.

3.2. Administracion

3.2.1. Entrevistadirigida hacia Gerente General de la Cooperativa de transporte “Patria”

La presente entrevista se aplicd al Gerente General de la cooperativa de transporte “Patria” Sr.

Plinio Tamayo, el cual manifestd las siguientes respuestas:

Entrevista aplicada al Gerente General de 1a cooperativa de transporte “Patria”

Componente Investigativo Administracion
Area o Departamento Gerencia General
Preguntas Respuestas

El Plan Operativo Anual es uno de los que

. siempre se realiza para de esa forma establecer
¢Con que planes cuenta la cooperativa de o _
la planificacion de la empresa a un periodo de

transportes “Patria”? . . i
tiempo determinado, para asi lograr alcanzar con

los objetivos propuestos.

Claro, cada una de las actividades se encuentra

. . o plasmadas dentro del Plan Anual, y conforme a
¢La cooperativa planifica las actividades que o ]
cada actividad se delegan las funciones al
va a llevar a cabo durante el afio? o
personal para poder ofrecer un servicio de

calidad a la ciudadania.

El organigrama que presenta actualmente la
cooperativa se ha ido modernizando conforme a
las necesidades que se ha identificado dentro de
¢La organizacion se orienta a través de un | los usuarios. EI organigrama es el estructural ya
organigrama? que presenta un lider y esta subdivido en
distintos departamentos, pero siempre se
considera la opinion de todos los colaboradores

al momento de tomar decisiones.
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¢Dispone la cooperativa de un reglamento

interno?

Si, la cooperativa tiene el Estatuto, el cual rige a
toda la empresa, ademas el Reglamento Interno,
mismo que ha sido disefiado conforme a las
normas legales que rigen nuestro pais,
identificando aquellos articulos que benefician a

la cooperativa.

¢Las actividades que realiza la cooperativa se

dan a través de procesos?

Si,

previamente definidos, por lo cual se considera

cada uno de los procesos han sido
elemental la supervision del cumplimiento de
los mismos, de tal forma que los usuarios pueden

recibir un servicio eficiente.

¢Quién efectia el proceso de toma de

decisiones?

El proceso de toma de decisiones lo ejecuta la
gerencia conjuntamente con el consejo de

vigilancia y administracion de la cooperativa

¢Qué tipo de incentivos recibe el talento
humano dentro de la Cooperativa, con la

finalidad de motivarlos?

Una de las principales motivaciones que tiene el
personal son los reconocimientos a través de

documentos, también existen incentivos

econémicos, los cuales solamente se entregan al

talento humano que sobresale por su

productividad, en este caso solamente se aplica

a los oficinistas.

¢Se aplican indicadores de gestion?

No, no se ha definido indicadores de gestion por
el momento, por lo que el trabajo se realiza de

forma empirica.

¢Quién se encarga de evaluar si las metas y

objetivos se cumplen?

El Consejo de administracion es el encargado de
verificar que las metas y los objetivos definidos
sean cumplidos a cabalidad, por lo cual el
Presidente de Vigilancia es el encargado de
identificar las sanciones que se deben aplicar a
las Talento Humano conforme al tipo de acto

que se ha ejecutado.

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021
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Entrevista aplicada a los VVocales Principales del consejo de Administracion de la cooperativa de transporte “Patria”

Componente Administracion
Investigativo
Area Consejo de Administracion

Entrevistado

Luis Andino

Héctor Silva

Juan Parra

Jorge Nolivos

Jaime Carrillo

Galo Freire

Jaime Ordoriez

Preguntas

Respuestas

¢Con que planes cuenta
la  cooperativa de

transportes “Patria”?

La cooperativa a
la actualidad
cuenta con el
plan estratégico
y el
operativo anual

plan

Cuenta con el

plan estratégico

Cuenta con el
plan  operativo

anual

La cooperativa de
transporte cuenta
con el plan
estratégico y plan

operativo anual

Cuenta con el
plan estratégico
con
hasta el afio 2022

vigencia

La cooperativa
cuenta

Unicamente con
el plan
estratégico vy
para trabajar en
los  objetivos
cuenta con el
POA

La cooperativa de

transporte
“Patria”  cuenta
con el plan

estratégico el cual
esta actualizado y

en vigencia.

A cooperativa

planifica las
actividades que va a
llevar a cabo durante el

ano?

Si, todas las
actividades

reflejadas en los
planes la
cooperativa las

cumple

Si, todos los

objetivos se
cumplen a
cabalidad

En su mayoria la
cooperativa
intenta cumplir y
alcanzar los
objetivos

planteados

Si previo a iniciar
un afio de labores
existe una
planificacion de
actividades la
cual esta
establecida en la

planificacion

Si las actividades
se planifican
cada afio y se
cumplen en el
transcurso  del

mismo

Si,
efectivamente
cada afio por
parte de la
administracion
existe una
planificaciéon de
actividades

acorde a las

Si, las actividades
son estructuradas
dentro de los

planes
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necesidades de

la cooperativa

¢La organizacion se
orienta a través de un

organigrama?

Cuenta con un
organigrama de
tipo estructural
representado a la

cabeza por la

Si, cuenta con un
organigrama de
tipo estructural.

Véase Anexo D

La cooperativa
de transporte
“Patria” posee un
organigrama de

tipo estructural.

Posee un
organigrama
estructural. Véase

Anexo D

Si, la cooperativa
posee un
organigrama de
tipo estructural.

Véase Anexo D

Posee un
organigrama de
tipo estructural.

Véase Anexo D

La cooperativa
posee un
organigrama de
tipo estructural.

Véase Anexo D

asamblea Véase Anexo D
general.  Veéase
Anexo D
¢Dispone la | Si, lo dispone Si cuenta con un | Si, la cooperativa | Si la cooperativa | Si, efectivamente | Si, la|Si existe un
cooperativa  de un reglamento cuenta con ello cuenta con aquel | la  cooperativa | cooperativa reglamento
reglamento interno? interno reglamento dispone de un | posee un | interno
reglamento reglamento
interno interno
¢Las actividades que | Ensumayoriasi | Si, todas las | Si existen | En sumayoria las | Si las actividades | Si existe | Si para cumplir
realiza la cooperativa | Se cumple lo | actividades se | procesos que se | actividades  se | se cumplen a | procesos para | cada  actividad
se dan a través de | mencionado llevan a cabo a | deben cumplir gjecutan de | través de | cumplir las | existen procesos
procesos? traves de manera ordenada | procesos actividades y | que se deben
procesos establecidos objetivos cumplir
¢Quién efectia el | EI proceso de | EI consejo de | Los diferentes | El gerente | Los distintos | El gerente | El gerente
proceso de toma de | toma de | vigilancia y | consejos que | general consejos son los | general y los | general
decisiones? decisiones se lo | administracion existen en la | conjuntamente responsables de | diferentes conjuntamente

lleva a cabo a

través del

cooperativa

con el consejo de

administracion 'y

tomar decisiones

consejos de la

cooperativa

con el consejo de
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consejo de el consejo de administracion 'y
vigilancia y vigilancia vigilancia
administracion
¢Qué tipo de incentivos | Reciben Capacitaciones y | Reconocimientos | Reconocimientos | Existen Existen Existen
recibe el talento | capacitaciones y | en ocasiones | en  publico 'y | en publico incentivos incentivos incentivos
humano dentro de la | también incentivos certificaciones econémicos Yy | econémicos econdmicos y
Cooperativa, con la incentivos economicos reconocimientos reconocimientos
finalidad de economicos en publico
motivarlos?
No se han|No se han| No existen | No se  han | Ultimamente no | No se han | Actualmente no
aplicado establecidos indicadores establecidos se han | establecido se han
¢Se aplican | indicadores indicadores de indicadores para | establecido indicadores para | establecido
indicadores de gestion? cumplimientos medir los | indicadores para | cumplir los | indicadores
objetivos medir objetivos | objetivos
alcanzados

¢Quién se encarga de
evaluar si las metas y

objetivos se cumplen?

Los comparfieros
del consejo de
administracién

estan obligado a
llevar a cabo la
administracion y
planeacion  en
base a la PODC

Los vocales
principales  del
consejo de

vigilancia se
encargan de
PODC asi como
también

retroalimentar

El consejo de
administracion

puesto que
realizan la
gestion de la
Planeacion y
fiscalizacién de

la administracién

La evaluacion se
ejecuta a través
del

vigilancia

consejo de
ademas estan
obligados a
controlar la

administracion

Existe un consejo
de
administracion
que se encarga
del

y cumplimiento

seguimiento

de las metas en
base al PODC

El consejo de
vigilancia a
través de los
vocales ejecuta
la revision de la
administracion
y planificacién

de metas

El consejo de
vigilancia es el
encargado de
evaluar el
seguimiento
involucrando
(PODC)

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: L6pez Edwin, 2021
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Entrevista aplicada a los Vocales Principales del consejo de Administracion de la cooperativa de transporte “Patria”

Componente Investigativo

Administracion

cooperativa  de  transportes

Estratégico y el Plan

Estratégico y el

Se encuentra

detallado toda la

Operativo Anual y

el Plan Estratégico.

Area Consejo de Vigilancia
Entrevistado Enrique Montero Angel Cuzco Inés Balseca Julio Miranda César Paguay
Preguntas Respuestas
) _ | Tiene el Plan
Los planes que | El Plan obligatorio . .
Estratégico donde | Abarca el Plan | La cooperativa cuenta
¢Con que planes cuenta la | posee es el Plan | que como el Plan

con un Plan Estratégico

y uno Operativo. Ver

“Patria™? Operativo. ~ Véase | Operativo. ~ Véase | _
informacion. Véase Anexo | Véase Anexo |
Anexo | Anexo |
Véase Anexo |
) - ) ) Por supuesto, es | Si, es el proceso | Si, ya que de ese | Claro, ya que si no se
¢La cooperativa planifica las | Si, se considera ) ) )
o una de las | que se realiza | modo existe una | realiza una
actividades que va a llevar a | como un proceso o o o o o
actividades mas | inicialmente cada | planificacion planificacion, existirian
cabo durante el afio? fundamental. o ) )
fundamentales. afio. eficiente. varias falencias.

¢La organizacion se orienta a

través de un organigrama?

Si, y el organigrama
gue se maneja
dentro de la

cooperativa es el

La

maneja un

cooperativa

organigrama
estructural.  Véase

Anexo D

El tipo de
organigrama

utilizado es el
estructural. Véase

Anexo D

El utilizado es el
estructural en la
cooperativa. Véase

Anexo D

El organigrama que se
maneja es el estructural.

Véase Anexo D
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estructural.  Véase
Anexo D
] o Por supuesto, ya ) Si, ya que de ese modo
) ) Si, fue disefiado i Claro, 'y lo| Si, de esa forma se
¢Dispone la cooperativa de un que asi se cumple . los colaboradores
) conforme las o conocen todos los | genera  funciones )

reglamento interno? de forma eficiente o pueden trabajar de

normas legales. colaboradores. eficientes.

las actividades.

manera correcta.

¢Las actividades que realiza la

Si, ya que se han

Si, ya que cada

proceso tiene una

Si, de esta manera

Claro, solamente de

ese modo el trabajo

Por supuesto, de esa

cooperativa se dan a través de | definido con ] se logra cumplir | manera se crea mejores
o meta final que o ejecutado es
procesos? anterioridad. ] con los objetivos. o resultados.
cumplir. eficiente.
Depende de la
decision, pero por )
o ) El Consejo de
) Las decisiones las | lo general la toma De esa funcion se o )
¢Quién efectia el proceso de El Gerente Administracién, el
o toma el Gerente | el Gerente General encarga el Gerente ) o
toma de decisiones? ) General. Consejo de Vigilancia y
General. 0 el Consejo de General.
o ) el Gerente.
Administracion o el
de Vigilancia.
¢Que tipo de incentivos recibe el o Economico, ) El més aplicado es el
El principal ) Econémico y de ) )
talento humano dentro de la | ) especialmente para o Economico es el | econdmico, pero para el
) o incentivo es reconocimiento ) )
Cooperativa, con la finalidad de o el personal de mas comun. personal de
econdmico. personal.

motivarlos?

encomiendas.

encomiendas.
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¢Se aplican

gestion?

indicadores

de

Por el momento no
se hallan definido
ningln indicador de

gestion.

Actualmente no se
posee indicadores

de gestion.

No existen hoy en
dia indicadores de
gestion.

Debido a los
diversos procesos
gue se ejecutan, aun
no se han definido
indicadores de

gestion.

No, dentro de Ia
cooperativa no se han
determinado

indicadores de gestion.

¢Quién se encarga de evaluar si

las metas

cumplen?

y objetivos

Se

El  consejo de
vigilancia verifica el
cumplimiento  de

metas y objetivos.

El consejo de

vigilancia se
encarga de esa
funcion.

Dentro de la
cooperativa es el
Consejo de

Vigilancia.

ElI Consejo de
Vigilancia se
enfoca  en el
cumplimiento  de

metas y objetivos.

Somos todos quienes
formamos parte del

consejo de vigilancia.

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez Edwin, 2021
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3.3. Gestion de Talento Humano

3.3.1. Encuesta dirigida hacia el talento humano de la cooperativa de transporte “Patria”

La gestion del talento humano por temas administrativo y de orden legal, esta direccionado por
un presidente y vicepresidente, los cuales lideran, presiden y organizan el direccionamiento de la

cooperativa de transporte Patria, recibiendo por sus actividades honorarios.

Los colaboradores de la cooperativa de transporte Patria son los siguientes:

e Gerente General:1

e Técnico en sistemas: 1

e Contadores: 2

e Secretaria: 1

e Oficinistas: 10

e Medico ocupacional: 1

e Técnico en seguridad y salud ocupacional: 1
e Consejo de Administracién

e Consejo de Vigilancia

El total del talento humano que labora en dependencias dentro de las instalaciones de la
cooperativa de transporte Patria y que sera encuestado es de 18 personas, entre ellas se encuentran:

Tabla 1-3: Talento humano de oficina

Vicepresidente 1
Gerente General 1
Tecnico en sistemas 1
Contadores 2
Secretaria 1
Oficinistas 10
Medico ocupacional 1
Técnico en seguridad y salud ocupacional 1

Total 18

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021
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1. ¢Sabe usted cudles son las funciones que debe cumplir en su puesto de trabajo?
Tabla 2-3: Funciones en el puesto de trabajo.

Cantidad Porcentaje |
Si 11 94%
No 7 6%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Funciones del puesto de trabajo

mSi @No

Grafico 1-3. Conocimiento de las funciones del puesto de trabajo
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e interpretacion:

El 94% de los encuestados indica que si tiene conocimiento con respecto a las funciones que debe

realizar en su puesto de trabajo, el 6% respondid que no estd informado al respecto.

El vicepresidente suplira las funciones del presidente cuando no se encuentre presente. El Técnico
en Sistemas es quién disefiara y coordinaré la tecnologia de la flota vehicular, asi como el software
de oficina. Entre las funciones de los contadores se hallan el manejo correcto de las actividades
economicas de la empresa, la Secretaria es quien redactara informes de la cooperativa y lleva la
agenda del gerente, el médico ocupacional garantizard la salud de los colaboradores, brindara
primeros auxilios en el espacio de trabajo, los deberes del técnico en seguridad y salud

69



ocupacional tiene a su haber la gestion, evaluacion y control de la implementacién de Sistemas
de Gestion de la Seguridad en la cooperativa, mediante el disefio y emisién de normas e
instrumentos. Entre los oficinistas se sitla el personal que recepta y entrega encomiendas, ademas
de asistentes entre otros cargos.

2. ¢Cuél es la forma en la que su desempefio es evaluado dentro de la cooperativa?

Tabla 3-3: Evaluacion del desempefio por parte del Gerente

Cantidad  Porcentaje
Evaluacion de la productividad 2 11%
Eficiencia del trabajo 15 83%
Formacion y capacitacion 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Evaluacién del desempefio

= Evaluacion de la productividad @ Eficiencia del trabajo m Formacién y capacitacion

==

T

Grafico 2-3. Forma en la que se evalla el desempefio del talento humano
Realizado por: Lopez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:

Dentro de la cooperativa el desempefio del talento humano se evalla en base a la eficiencia del

trabajo realizado, ya que asi lo sefiala el 83% del talento humano.

El Gerente de la cooperativa de transportes Patria, es el encargado de llevar a cabo la evaluacion
del desempefio de los colaboradores.
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3. ¢Como fue usted reclutado para ser colaborador de la cooperativa de transportes Patria?

Tabla 4-3: Reclutamiento del Talento Humano

Cantidad Porcentaje |
Medios de comunicacion 0 0%
Solicitud personal de empleo 5 28%
Referencias personales 9 50%
A través de un socio 4 22%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Reclutamiento del Talento Humano

= Medios de comunicacion @ Solicitud personal de empleo

& Referencias personales B A través de un socio

0%

Grafico 3-3. Reclutamiento del Talento Humano
Realizado por: Loépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total del Talento Humano encuestado en la cooperativa, el 50% respondi6 que fue reclutado
a través de referencias personales, el 28% indicd que ingreso a trabajar en la cooperativa gracias
a una solicitud personal de trabajo, el 22% menciona que fue reclutado a través de un socio,

ningun colaborador obtuvo empleo a través de medios de comunicacion.

El talento humano, es contratado en base a los requerimientos y puestos disponibles en la

cooperativa, quien se encarga de llevar a cabo el proceso es la gerencia.
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4.

¢Cudl es el proceso al que usted fue sometido para ser seleccionado como talento
humano de la cooperativa?

Tabla 5-3: Proceso para seleccion de talento humano

Cantidad =~ Porcentaje |

Pruebas psicometrias 8 44%
Pruebas Técnicas 7 39%
Entrevista 3 17%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Proceso de seleccion del Talento Humano

= Pruebas psicométricas = Pruebas técnicas = Entrevista

Grafico 4-3. Proceso de seleccion del Talento Humano
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de personas encuestadas, el 44% de las mismas respondi6 que su proceso de seleccion
se baso Unicamente en las pruebas psicométricas, mientras que el 39% fue seleccionado a traves
de pruebas técnicas y solamente el 17% de los entrevistados fueron entrevistados por el personal

correspondiente de la cooperativa para que puedan llevar a cabo sus funciones.

Como se puede observar tanto en la gréfica como en la tabla una gran mayoria de las personas
que actualmente laboran dentro de las instalaciones de cooperativa de transporte “Patria” se ha
sometido a un proceso de seleccion basado en pruebas psicométricas dichas pruebas miden la

aptitud y personalidad del talento humano, asi mismo las personas que se sometieron al proceso
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de las pruebas técnicas se les comprobd la habilidad de desempefio y conocimientos técnicos para
el desempefio del puesto y finalmente algunos de los entrevistados mencionaron ser participes de

un proceso de entrevistas.

5. ¢De qué manera fue su recibimiento dentro de la Cooperativa?

Tabla 6-3: Recibimiento en la Cooperativa.

Cantidad Porcentaje |
Bueno 5 28%
Regular 12 67%
Malo 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Recibimiento en la cooperativa

@ Bueno DRegular =Malo

Grafico 5-3. Recibimiento en la cooperativa
Realizado por: Loépez, E. 2021

Analisis e interpretacion:
Las encuestas han sido aplicadas al talento humano que labora en la cooperativa de transportes
“Patria”, el 67% indica haber sido recibido de manera regular, el 28% menciona que su

recibimiento fue bueno, y el 5% respondié que su recibimiento en la cooperativa fue malo.

El presidente de la cooperativa es quien tiene la funcion de dar la bienvenida a un nuevo
colaborador.
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6. ¢Cuan a menudo usted recibe algun tipo de incentivo econdémico por parte de la
cooperativa debido a su desempefio?

Tabla 7-3: Incentivos al Talento Humano

Cantidad Porcentaje |
Mensualmente 0 0%
Trimestralmente 0 0%
Semestralmente 0 0%
Anualmente 3 17%
Nunca 15 83%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Incentivos al Talento Humano

= Mensualmente = Trimestralmente - Semestralmente = Anualmente = Nunca

0% 0% 0%

Grafico 6-3. Incentivos al Talento Humano
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

De los 18 colaboradores encuestados el 83% sefiala que nunca ha recibido incentivos econémicos

en el trabajo realizado, el 17%, menciona que los incentivos que recibe en la cooperativa son de
manera anual.



En su mayoria, los colaboradores sefialan que el tipo de incentivo que usualmente reciben es la

felicitacion verbal, en muy pocas ocasiones se retribuye su desempefio con gestos econémicos.

7. ¢Cuéles son las prestaciones que la cooperativa le brinda junto al salario nominal?

Tabla 8-3: Prestaciones junto al salario nominal

Cantidad Porcentaje |
Utilidades 0 0%
Decimotercer sueldo 18 100%
Decimocuarto sueldo 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Prestaciones junto al salario nominal

m Utilidades ® Decimotercer sueldo @ Decimocuarto sueldo

0% 09

Grafico 7-3. Prestaciones junto al salario nominal
Realizado por: Loépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:

El 100% del Talento Humano respondi6 que recibe el decimotercer sueldo, sin embargo, no es
participe de utilidades y del decimocuarto sueldo.

El decimotercer sueldo, también es denominado aguinaldo navidefio, el decimocuarto sueldo es
el bono escolar, por otro lado, las utilidades son los beneficios econémicos que se brinda a los

colaboradores, de acuerdo con las ganancias obtenidas en el periodo anual.
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8. ¢El espacio en el cudl usted realiza sus labores, cumple con garantias de higiene y
seguridad?

Tabla 9-3: Higiene y seguridad en el puesto de trabajo

Cantidad Porcentaje |
Si 10 56%
No 8 44%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Higiene y seguridad en el puesto de trabajo

mSi @mNo

Grafico 8-3. Higiene y seguridad en el puesto de trabajo
Realizado por: Loépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:
Del total de encuestados, el 56% equivalente a 10 personas sefialo que el espacio en el cuél realiza
sus labores si cumple con garantias de higiene y seguridad, por otro lado, el 44% indicé que no

se cumple con dicho aspecto.

En la inspeccion y levantamiento de informacion que se llevé a cabo en la cooperativa de

transporte Patria se pudo observar que el rea de oficinas y despachos se encuentra en condiciones
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excelentes y cumple con condiciones de sanidad, sin embargo, los espacios de trabajo de
encomiendas y de bodega tienen muy poca higiene.

9. ¢Qué tipos de capacitacion le ofrece a usted la cooperativa?

Tabla 10-3: Capacitacion al Talento Humano

Transito y transporte y seguridad vial 9 50%
Calidad del servicio 9 50%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Capacitacion al Talento Humano

B Trénsito y transporte y seguridad vial @ Calidad del servicio

Grafico 9-3. Capacitacion al Talento Humano
Realizado por: Loépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:
El 50% del talento humano sefial6 que recibe capacitaciones en el ambito de transito, transporte

y seguridad vial, el restante 50%, indicé que se capacita en temas vinculados con la calidad del

servicio.

Cabe mencionar que los colaboradores que se capacitan en temas de trénsito, transporte y
seguridad vial, son los que se hallan vinculados al servicio como tal, por otro lado, el talento
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humano que recibe capacitacion en calidad del servicio es el que labora en atencion al cliente y
usuario.

10. ¢Participa usted de manera activa en las actividades de la cooperativa?

Tabla 11-3: Participacion en las actividades de la cooperativa

Cantidad Porcentaje |
Si 17 94%
No 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Participacion en las actividades de la
cooperativa

mSi T No

6%

Grafico 10-3. Participacion en las actividades de la cooperativa
Realizado por: Loépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:
El 94% del talento humano encuestado, equivalente a 17 personas, participa de manera activa en

las actividades, que la cooperativa realiza, el 6% que equivalente a un colaborador indic6 que no
es participe de las acciones.
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Los colaboradores mencionaron que usualmente la cooperativa planifica actividades de
recreacion y esparcimiento en fechas especiales con el fin de fortificar las relaciones entre todo
el talento humano, el colaborador que no asiste, sefiala que tiene actividades adicionales y

familiares que cumplir-

11. {Qué tipo de evaluacion, control y auditoria se lleva a cabo en la cooperativa?

Tabla 12-3: Tipos de evaluacion, control y auditoria

Cantidad|  Porcentaje

Control interno preventivo 10 56%
Evaluacion interna de deteccion 2 11%
Auditoria interno correctivo 6 33%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Tipos de evaluacion, control y auditoria

b

= Control interno preventivo Evaluacion interno de deteccion

= Auditoria interno correctivo

Gréfico 11-3. Tipos de evaluacion, control y auditoria

Realizado por: Loépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:

El talento humano encuestado, en un 56% equivalente a 10 personas, menciona existe un control
interno preventivo, el 33% que son 6 personas expresan que se ha evidenciado una auditoria
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interna correctiva, y el 11% lo cual representa 2 personas manifiestan que existe una evaluacion

interna de deteccion.

La vigilancia, control y auditoria en la cooperativa se lleva a cabo de manera anual, con el objetivo
de ejercer control y vigilancia dentro de la empresa, de esta manera se pueden fijar puntos para
mejorar y rectificar.

3. Procesos

3.4.Proceso de Prestacion del Servicio de Transporte

3.4.1. Encuestadirigida hacia los conductores y ayudantes de las unidades vehiculares de

la cooperativa de transporte “Patria”

Es importante tener en cuenta que el total de socios con unidad vehicular para la prestacién del
servicio es de 70, sin embargo, por cada unidad vehicular se considera un conductor y un ayudante
o controlador dando como poblacion total para la prestacion del servicio de transporte es de 140
personas, como se especifica a continuacion:

Tabla 13-3: Conductores y ayudantes de las unidades vehiculares

Conductores 70
Ayudante del conductor 70
Total 140

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

1. ¢Los conductores de las unidades vehiculares estan comprometidos en ofrecer un buen

servicio?

Tabla 14-3: Compromiso con la prestacion del servicio

Cantidad  Porcentaje |
Si 134 96%
No 6 4%
Total 140 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Loépez, E. 2021
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Compromiso con la prestacion del servicio
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Gréfico 12-3. Compromiso con la prestacion del servicio

Realizado por: Lépez, E. 2021
Analisis e Interpretacion:

El 96% de los conductores y asistentes o controladores se hallan comprometidos con ofrecer un
buen servicio, el 4% no se encuentra vinculado con ofrecer un adecuado servicio a los usuarios.

Las causas con respecto a la negatividad de los conductores y ayudantes en ofrecer una apropiada
prestacion, se debe a que en ocasiones no han recibido sus prestaciones econdmicas y salarios en

las fechas correspondientes.
2. ¢Existen riesgos laborales en su espacio de trabajo?

Tabla 15-3: Riesgos laborales

Cantidad Porcentaje

Ergondémico 11 8%
Salud 23 16%

Con la flota vehicular 64 46%
Viales 42 30%
Total 140 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Loépez, E. 2021
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Riesgos laborales

mEconémico mSalud ®=Con la flota vehicular @ Viales

Gréfico 13-3. Riesgos laborales

Realizado por: Lopez, E. 2021

Anadlisis e Interpretacion:

De 140 conductores y ayudantes encuestados, el 46% menciond que los riesgos laborales que
existen en su espacio de trabajo estan relacionados con la flota vehicular, el 30%, afirmé que
existen riesgos viales, el 16% Yy 8% respondieron que los riesgos a los que se someten en su puesto

de trabajo son de salud y ergonémicos (en ocasiones alzan peso y no usan faja), respectivamente.

Los riesgos con la flota vehicular se hallan vinculados a posibles fallas de tipo mecanico que se
pueden suscitar al momento que la unidad vehicular se encuentra funcionando. Los riesgos viales
son de tipo externo, ya que pueden presentarse problemas climatoldgicos o de infraestructura vial.
Los riesgos de salud hacen énfasis en enfermedades que se pueden adquirir al momento de

laborar, y los riesgos econémicos se hallan vinculados con pérdidas materiales.

3. ¢La unidad vehicular en la que usted labora tiene instalado un dispositivo que le permita

el monitoreo en tiempo real de rutas y frecuencias?

Tabla 16-3: Dispositivo de monitoreo en los vehiculos

Cantidad Porcentaje |
Si 126 90%
No 14 10%
Total 140 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021
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Dispositivos de monitoreo
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N

Gréfico 14-3. Dispositivo de monitoreo en los vehiculos
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

El 90% de las unidades vehiculares, correspondiente a 126 autobuses, tienen instalado un

dispositivo de geoposicionamiento, para conocer su ubicacién y ruta en tiempo real.

Las unidades vehiculares que aun carecen de dispositivos de posicionamiento son 14, sin

embargo, se ha afirmado que estan se hallan en proceso de instalacion de estos mecanismos.
3.4.2. Usuarios del servicio de la cooperativa de transporte “Patria”
La muestra de usuarios y clientes determinada es de 385 personas.

4. ¢Usted ha hecho uso del servicio de transporte interprovincial que ofrece la Cooperativa

de transportes Patria?

Tabla 17-3: Uso del servicio de transporte

Cantidad Porcentaje |
Si 201 52%
No 184 48%
Total 385 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

83



Uso del servicio de transporte

mSi TNo

Graéfico 15-3. Uso del servicio de transporte
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total del talento humano, el 52% sefiala que si hace uso del servicio de transporte

interprovincial que oferta la cooperativa Patria, el 48% respondié que no utiliza el servicio.

Los encuestados en su mayoria hacen uso del servicio de transporte interprovincial, es decir que
es la demanda a la cual la cooperativa tiene que servir.

5. En comparacion con otras cooperativas de transporte, ¢ Como considera usted, que es la
calidad de servicio de la Cooperativa de transportes Patria?

Tabla 18-3: Calidad del servicio

Cantidad Porcentaje

Excelente 16 4%
Muy bueno 48 12%
Bueno 273 71%
Regular 41 11%

Malo 7 2%
Total 385 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Graéfico 16-3. Calidad del servicio
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

De los 385 encuestados, el 71% menciond que la calidad del servicio que oferta la cooperativa de
transporte Patria es buena, el 12% de los usuarios encuestados afirma que el servicio es muy
bueno, el 11% sefala que el servicio es regular, el 4% y 2% respondieron que el servicio es

excelente y malo respectivamente.

Un porcentaje muy significativo de usuarios afirmé que el servicio que recibe por parte de la
cooperativa Patria es bueno, debido a que el conductor y ayudante, brindan una atencion muy
cordial y amable, ademas portan uniforme de manera correcta, lo cual brinda una imagen pulcra

a la cooperativa.

6. ¢Debido a que motivo usted hace uso del servicio de transporte interprovincial?

Tabla 19-3: Motivo para utilizar el servicio

Cantidad Porcentaje |
Trabajo 187 49%
Estudio 43 11%
Comercio 89 23%
Recreacion 66 17%
Total 385 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Motivo para utilizar el servicio
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Gréfico 17-3. Motivo para utilizar el servicio
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

El 49% de los usuarios, respondié que el motivo de su viaje es el trabajo, consiguiente el 23%
afirma que viaja motivado por el comercio, el 17% realiza su viaje con fines recreativos, mientras
que el 11% acude al servicio de traslado por estudio.

Los usuarios gque acceden al servicio de transporte interprovincial de la cooperativa Patria, en su

mayoria tienen que cumplir funciones de trabajo y de comercio.

7. ¢El servicio ofrecido por la cooperativa de transportes Patria, cumple con estandares de
seguridad?

Tabla 20-3: Estandares de seguridad

Cantidad Porcentaje |
Siempre 83 22%
Casi siempre 36 9%
A veces 253 66%
Nunca 13 3%
Total 385 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 18-3. Estandares de seguridad
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Con respecto al cumplimiento de los estandares de seguridad el 66% de los usuarios, menciona
que la cooperativa cumple con estandares de seguridad en la prestacion del servicio, el 22%

menciona que a veces, el 9% respondié que casi siempre y el 3% sefiald que nunca.

Los encuestados sefialan que en las unidades se puede apreciar la presencia de dispositivos de
seguridad, como camaras de videovigilancia y dispositivos de monitoreo de velocidad de la
Agencias Nacional de Transito, sin embargo, en muchos vehiculos estos se encuentran apagados,

inutilizados y dafiados.

8. ¢Cdmo evaluaria la higiene y aseo de las unidades de transporte?

Tabla 21-3: Higiene y aseo de las unidades de transporte

Cantidad Porcentaje |
Excelente 27 7%
Muy Buena 239 62%
Buena 41 11%
Regular 59 15%
Mala 19 5%
Total 385 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 19-3. Higiene y aseo de las unidades de transporte
Realizado por: Lopez, E. 2021

Anadlisis e Interpretacion:

Del total de 385 personas encuestadas el 62% respondid que el aseo en las unidades es muy bueno,
apenas el 5% sefiala que el aseo e higiene es malo. El 15%, 11% y 7% afirmd que la higiene

dentro de los vehiculos es regular, buena y excelente respectivamente.

En su mayoria las unidades vehiculares, cuentan con un aseo e higiene muy bueno,
especificamente 239 vehiculos, los usuarios manifestaron que las unidades cuentan con pulcritud

en sus asientos y el piso, ademas los autobuses cuentan con buena climatizacion y aroma
acogedor.

9. ¢Cuan confortables considera usted que son las unidades vehiculares de la cooperativa de
transportes Patria?

Tabla 22-3: Confortabilidad de las unidades vehiculares

Cantidad | Porcentaje
Muy confortables 73 19%
Medianamente confortables 254 64%
Nada confortables 68 17%
Total 385 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

88



Confortabilidad de las unidades vehiculares

= Muy confortables @ Medianamente confortables m Nada confortables

Gréfico 20-3. Confortabilidad de las unidades vehiculares

Realizado por: Lopez, E. 2021
Anadlisis e Interpretacion:

El 64% de los encuestados, sefiala que los automotores en los que reciben el servicio son
medianamente confortables, el 19% equivalente a 73 personas respondié que los vehiculos son
muy confortables, 68 personas correspondientes al 17% sefiala que los vehiculos no son

confortables.

Los usuarios sefialan que los vehiculos son confortables, ya que presentan asientos reclinables y
acolchado, el espacio para estirar las piernas es amplio, ademas cuentan con aire acondicionado

y calefaccion.

3.5. Proceso de Mantenimiento

3.5.1. Encuesta dirigida a los duefios de las unidades vehiculares de la cooperativa de

transporte “Patria”

En cuento al proceso de mantenimiento se han llegado a determinado dos pardmetros a ser
analizados, el primero de ellos son los vehiculos conjuntamente con el duefio de las unidades
vehiculares, cabe mencionar que dentro del desarrollo del proceso de mantenimiento se han
tomado en consideracion a los 70 socios puesto que estos fungen a su vez como duefios de las

unidades vehiculares.

1. ¢Cuén a menudo se efectia un mantenimiento preventivo en la unidad vehicular?
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Tabla 23-3: Mantenimiento preventivo

Cantidad  Porcentaje

Cada 1 000 km 6 9%
Cada 5 000 km 64 91 %
Cada 10 000 km 0 0%
Cada 20 000 km 0 0%
Total 70 100 %

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

Mantenimiento Preventivo
@ Cada 1 000 km @ Cada 5 000 km
® Cada 10 000 km m Cada 20 000 km
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Grafico 21-3. Mantenimiento Preventivo
Realizado por: Lépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:

Del total de los 70 socios o duefios de las unidades vehiculares un 91% de ello que equivale a 64
socios afirman que el mantenimiento preventivo lo realizan cada 5 000 kilémetros de recorrido,
por su parte el 9% que representa a 6 socios aseveran gque el mantenimiento preventivo lo ejecutan

cada que la unidad vehicular recorre 1 000 kilémetros.

Asi mismo los socios aseveran que las actividades mas comunes que se realizan en el
mantenimiento preventivo son la revisién estructural del vehiculo, inspeccién detallada del
interior de la unidad vehicular tales como puertas e iluminacién para garantizar el correcto
funcionamiento y el confort hacia los clientes, asi mismo se lleva a cabo una revisién mecanica y
electronica del vehiculo.

2. ¢Cuén a menudo se efectla un mantenimiento predictivo en la unidad vehicular?

Tabla 24-3: Mantenimiento predictivo

Cantidad \ Porcentaje \
Cada 1 000 km 0 0%
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Cada 5 000 km 5 7%

Cada 10 000 km 65 93 %

Cada 20 000 km 0 0%
Total 70 100 %

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

Mantenimiento Predictivo
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Gréfico 22-3. Mantenimiento Predictivo
Realizado por: Lopez, E. 2021

Analisis e Interpretacion

El 93% de los socios que equivale a 65 personas mencionan que el mantenimiento predictivo que
realizan a las unidades vehiculares se lleva a cabo cuando la unidad ha recorrido 10 000
kilometros, por su parte un 7% que representa a 5 personas afirman que dicho mantenimiento se

lleva a cabo cada 5 000 kilometros.

Los duefios de las diferentes unidades vehiculares afirman que el mantenimiento predictivo se
enfatiza en conocer e informar el estado actual de la operatividad de las diferentes unidades
vehiculares, en su mayoria las actividades de mantenimiento que se llevan a cabo son el remplazo

y cambio de aceites y liquidos, sustitucion de piezas que han llegado a su vida Util, entre otras.

3. ¢Cuan a menudo se efectlia un mantenimiento correctivo en la unidad vehicular?

Tabla 25-3: Mantenimiento correctivo

Cantidad Porcentaje
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Cada 1 000 km 0 0%
Cada 5 000 km 0 0%
Cada 10 000 km 0 0%
Cada 20 000 km 70 100 %
Total 70 100 %

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

Mantenimiento Correctivo
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Grafico 23-3. Mantenimiento Correctivo
Realizado por: Lépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion

Un 100% de las personas encuestadas afirman que el mantenimiento correctivo que realizan a las
diferentes unidades de transporte de la cooperativa “Patria” es cuando estas han recorrido un total
de 20 000 kilometros.

Este tipo de mantenimiento consiste en determinar o identificar los defectos que presenta la
unidad vehicular y que a su vez afecta a la funcionalidad del vehiculo y a la seguridad de los
usuarios, en base a ello los duefios de las unidades vehiculares aseveran que dentro de estos casos
lo ideal para la cooperativa es reparar estos aspectos antes de que pueda perjudicar el
funcionamiento operativo de la misma, las actividades que se toman en consideracion para el
mantenimiento correctivo son las siguientes: revision y reparacion del motor, revision de las
suspensiones, inspeccion de llantas y presion de las mismas, transmision y direccion, aire

acondicionado, sistema de refrigeracion , bateria y la pintura.
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4. ;Cual es el monto aproximado que gasta en el mantenimiento del vehiculo por mes?

Tabla 26-3: Costo del mantenimiento por mes

Cantidad | Porcentaje

De $200 a $400 22 31%
De $401 a $600 45 64%
De $601 a $800 3 4%
Mas de $800 0 0%

Total 70 100%

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

Costo de Mantenimiento por mes

m De $200 a $400 @ De $401 a $600
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\ 64%

Grafico 24-3. Costo del mantenimiento por mes
Realizado por: Lépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion

Del total de personas encuestadas un 64% que equivale a 45 personas afirman que gastan
aproximadamente de $401 a $600, un 31% representado por 22 personas menciona que gastan de

$200 a $400 y finalmente un 4% equivalente a 3 personas gastan de entre $601 a $800.

Los socios afirman que este tipo de gasto es por concepto del mantenimiento anteriormente
detallados, por su parte también aseveran que cuando existe remplazo de piezas el gasto de

reparacion y mantenimiento puede llegar a crecer.

5. ¢Cuén comprometido se siente usted con efectuar el mantenimiento de su vehiculo?
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Tabla 27-3: Compromiso del mantenimiento vehicular

Cantidad @ Porcentaje

Muy comprometido 70 100 %

Poco comprometido 0 0%

Nada comprometido 0 0%
Total 70 100

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

Compromiso del mantenimiento vehicular
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Grafico 25-3. Compromiso del mantenimiento vehicular
Realizado por: Loépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion

El total de los socios o duefios de las unidades vehiculares afirman que se sienten muy

comprometidos con los diferentes programas de mantenimientos.

Asi mismo aseveran que no han existido inconvenientes dentro de la revision técnica vehicular
que las unidades vehiculares deben realizar cada afio de operacion, puesto que dentro de la
cooperativa existe el compromiso de ejecutar cada cierto kilometro que recorre la unidad

vehicular realizar su correspondiente mantenimiento vehicular.

6. ¢Usted efectua el mantenimiento preventivo, predictivo o correctivo en los talleres de

Tecnicentro que pertenecen a la cooperativa?
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Tabla 28-3: Mantenimiento en el Tecnicentro

Cantidad  Porcentaje

Si 65 93%
No 5 7%
Total 70 100%

Fuente: Elaboracion propia
Realizado por: L6pez Edwin, 2021
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Gréfico 26-3. Mantenimiento vehicular en el Tecnicentro
Realizado por: Lopez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de socios encuestados un 93% que equivale a 65 personas afirman que efectivamente
hacen uso del Tecnicentro que pertenece a la cooperativa por otro lado un 7% que esta
representado por 5 personas mencionan que no hacen uso de las instalaciones del Tecnicentro.

Los socios aseveran que cuando no hacen uso de las instalaciones del Tecnicentro se da
generalmente por los motivos de que este se encuentra copado en la linea de espera, es decir ya

existen vehiculos a la espera de los diferentes mantenimientos.

3.6. Combustible

3.6.1. Encuesta dirigida a los duefios de las unidades vehiculares de la cooperativa de

transporte “Patria”

Es importante tener en cuenta que el total de socios con unidad vehicular para la prestacion del
servicio es de 70, la cual representa la muestra para poder ejecutar la tabulacion de resultados.
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1. ¢Cudl es el monto de dinero que requiere la unidad vehicular para su operacion semanal?

Tabla 29-3: Cantidad de dinero para la operacién semanal

Cantidad Porcentaje |
$100 a $150 40 57%
$151 a $200 25 36%
Mas de $200 5 7%
Total 70 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Cantidad de dinero para la operacion semanal
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Grafico 27-3. Cantidad de dinero para la operacion semanal
Realizado por: Loépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

El 57% de los socios encuestados aludieron que requieren entre 100 a 150 ddlares para que la
unidad de transporte pueda funcionar de manera eficiente, mientras que el 36% establecié que
requiere entre 151 a 200 doblares para un correcto funcionamiento y solamente el 7% de los

encuestados definieron que requieren mas de 200 délares.

Es importante resaltar que esta cantidad monetaria de dinero sufri6 un aumento debido al

incremento del precio del combustible.

2. ¢Qué tipo de combustible utiliza la unidad vehicular?

Tabla 30-3: Tipo de Combustible
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Cantidad Porcentaje |

Diesel 70 100 %
Gasolina Super 0 0%
Gasolina Extra 0 0%

Eco pais 0 0%

Total 70 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021
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Gréfico 28-3. Tipo de Combustible
Realizado por: Lopez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de los encuestados el 100% de los mismos manifestaron que el Gnico tipo de combustible

que utiliza es el diésel.

El diésel es utilizado por todas las unidades de transporte, el principal motivo se debe al bajo
costo que posee, lo cual aumenta la ganancia de la unidad de transporte, por ello ninguno de los

socios de la cooperativa suele utilizar otro tipo de combustible.

3. ¢Las actividades relacionadas a paralizaciones por incremento de combustible han

afectado sus ingresos diarios?

Tabla 31-3: Influencia de la paralizacion de actividades de ingreso diario

Cantidad Porcentaje |
Si 54 77 %
No 16 23 %
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| Total | 70 | 100% |

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Graéfico 29-3. Influencia de la paralizacion de actividades de ingreso diario
Realizado por: Lopez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de personas encuestadas el 77% manifestd que las paralizaciones producidas por el
aumento del combustible tuvieron una gran afectacién en los ingresos diarios, y solamente el 23%

considerd que esta actividad de paralizacion no repercutio en los ingresos.

Las paralizaciones en el sector del transporte siempre representan un gran impacto en la economia
del pais, por ello su nivel de influencia dentro de los ingresos diarios es muy elevado, motivo
principal por el cual durante el periodo de tiempo que duran las paralizaciones la cooperativa si
presenta graves pérdidas.

4. ¢De qué manera afecta el incremento del precio del combustible a las actividades

operativas de transporte?

Tabla 32-3: Afeccion del precio de combustible en las operaciones de transporte

Cantidad Porcentaje |
Mucho 65 93 %
Poco 4 6 %
Nada 1 1%
Total 70 100%
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Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 30-3. Afeccion del precio de combustible en las operaciones de transporte.

Realizado por: Lopez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de personas encuestadas el 93% de las mismas manifestaron que el nivel de afeccién por
el aumento del combustible es mucho, el 6% consideran que poco, y solamente el 1% mencionan

gue nada.

El incremento de combustible durante el ultimo afio ha evidenciado un gran impacto dentro de
las operaciones de transporte, principalmente porque no se ha ejecutado ningln estudio de
aumento del pasaje, considerando la elevacién del combustible, por lo que el porcentaje de

ganancias de los socios suele reducirse.

5. ¢Cudl es el tratamiento que se realiza a los desechos de aceites, lubricantes y filtros que

son sustituidos en su vehiculo?

Tabla 33-3: Tratamiento de los desechos

Cantidad Porcentaje

Reciclados 20 29 %

Colocados en el recipiente de basura. 45 64 %
Entregados al fabricante para su reutilizacion 5 7%

Total 70 100%
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Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 31-3. Tratamiento de los desechos.

Realizado por: Lopez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:

El 64% de las personas encuestadas respondieron gque los desechos de aceites, lubricantes o filtros
son colocados en las basuras, mientras que solamente el 29% realizan el proceso de reciclaje y el
7% de las personas manifestaron que suelen entregar los derechos a los fabricantes para su

reutilizacion.

La causa principal de esta accién se debe al desconocimiento del proceso de reciclaje de los
socios, por lo cual una vez que se ha ejecutado el proceso de cambio, los desechos producidos
son colocados en un recipiente de basura, a pesar de que son conscientes de la contaminacién que

generan los mismos.

6. (Estaria usted de acuerdo en adquirir un vehiculo que no haga uso de combustibles

fosiles?

Tabla 34-3: Vehiculo que no utilice combustibles fésiles

Cantidad  Porcentaje

Si 10 14 %
No 60 86 %
Total 70 100%
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Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Vehiculo que no utilice combustibles fosiles

=S| @No

86%0

Graéfico 32-3. Vehiculo que no utilice combustibles fésiles.

Realizado por: Lopez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:

El 86% de las personas encuestadas definieron que no adquiririan un vehiculo que no utilice
combustibles fosiles, mientras que solamente el 14% de los socios definieron que si adquieran

este tipo de vehiculo.

En este caso es relevante mencionar que la principal causa se debe al desconocimiento ya que los
vehiculos que funcionan con electricidad dentro de los paises desarrollados son utilizados en gran
medida, pero dentro del Ecuador aln no existen estaciones de energia para que las unidades
puedan recargar la bateria con la cual funciona el vehiculo, por lo cual se considera como una

desventaja y evita que las personas adquieran estos vehiculos.

3.6.2. Proceso de Encomiendas

3.6.3. Encuesta dirigida al Talento Humano encargado de encomiendas de la cooperativa

de transporte “Patria”

El total de talento humano que labora en oficina dentro de la Cooperativa de transportes Patria

es 9 personas, de los cuales 4 brindan el servicio de entrega y recepcion de encomiendas.
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1. ¢(Aproximadamente cuantas encomiendas se realizan diariamente dentro de la
cooperativa?

Tabla 35-3: Encomiendas diarias

Cantidad Porcentaje |
De 25 a 50 0 0
De 51 a 100 0 0
Mas de 100 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Encomiendas diarias
mDe25a50 ©mDeb51al00 mMasde 100

0% 0%

Grafico 33-3. Encomiendas diarias
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e interpretacion:

Las encuestas se han aplicado al talento humano que labora en las oficinas de entrega y recepcion
de encomiendas, las 4 personas respondieron que se realizan mas de 100 encomiendas diarias

dentro de la cooperativa.

2. ¢Cuél es el ingreso promedio mensual obtenido por el servicio de envio de encomiendas?

Tabla 36-3: Ingreso promedio mensual por encomiendas

Cantidad | Porcentaje
De $2 000 a $ 5 000 0 0
De $5 001 $ 10000 1 25%
Mas de $ 10 000 3 5%
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Total

Fuente: Elaboracion Propia

Realizado por: Lopez, E. 2021

Ingreso promedio mensual por encomiendas

mDe $2000a$5000 @De$5001$ 10000 mMasde$ 10000

Gréfico 34-3. Ingreso promedio mensual por encomiendas

Realizado por: Lopez, E. 2021

Andlisis e interpretacion:

De las 4 personas encuestadas, el 74% equivalente a 3 personas, indican que los ingresos
mensuales que la cooperativa percibe por el servicio de encomiendas es de mas de $10 000, por

otro lado el 25% menciona que los ingresos estriban de $ 5 001 $ 10 000.

El Gerente General, el Sr. Plinio Tamayo menciona que si existen ingresos mayores a $ 12 000

mensuales por el servicio de encomiendas, el talento humano que labora en esta dependencia

recibe un incentivo econdmico.

3. ¢Qué tipos de paquetes se transportan con mayor frecuencia?

0%

Tabla 37-3: Tipos de paquetes

Cantidad = Porcentaje |
Sobres de documentacion 0 0%
Paquetes pequefios de ropa 0 0%
Paquetes pequefios de productos varios 3 75%
Paquetes quintaleros 0 0%
Medicinas 0 0%
Varios 1 25%
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Total | 4 | 100% |

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Tipos de paquetes

@ Sobres de documentacion O Paquetes pequefios de ropa

m Paquetes pequefios de productos varios ~ mPaquetes quintaleros

® Medicinas m Varios
0% _ 0%

0%
0%

Gréfico 35-3. Tipos de paquetes transportados
Realizado por: Lopez, E. 2021

Andlisis e interpretacion:

El total de encuestados fueron 4 personas, de las cuales el 25% indica que usualmente trasladan
productos varios, sin embargo, un superior 75% menciond que los paquetes pequefios de

productos varios son los que se trasladan con mayor frecuencia.

A pesar de que los productos que se trasladan con mayor repetitividad son paquetes pequefios de
productos varios, el gerente general de la cooperativa menciona que en Patria se trasladan todo

tipo de paquetes con las debidas excepciones a productos no licitos.

4. ¢Cuél es la tarifa base por el traslado de encomiendas?

Tabla 38-3: Tarifa base por el traslado de encomiendas

Cantidad | Porcentaje
$3,00 0 0
$3,50 4 100%
$4,00 0 0
Mas de $4,00 0 0
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Tarifa base de encomiedas
m$3,00 m$3,50 m$4,00 = Maés de $4,00

0% 0% 0%

100%

Gréfico 36-3. Tarifa base - encomiendas
Realizado por: Lépez, E. 2021

Andlisis e interpretacion:

El 100% de las personas encuestadas respondi6 que la tarifa base por el traslado de encomiendas

a cualquier ciudad en las que presta frecuencia la cooperativa de transporte Patria es de $3,50.

Si bien la tarifa base es de $3,50, el valor de la encomienda varia de acuerdo al peso en kilos del

paquete en donde se incrementa una tasa por cada kilogramo adicional de peso.

5. ¢Cudl es el minimo de kilogramos que debe tener una encomienda a transportar?

Tabla 39-3: Minimo de kg a transportar

Cantidad Porcentaje |
4

Menos de 1 kg 100%
Dela?2kg 0 0%
Mas de 2 kg 0 0%

Total 4 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Minimo de kg a transportar

EMenosdelkg DODela2kg m@mMasde?2kg

0% 0%

Gréfico 37-3. Minimo de kg a transportar
Realizado por: Lépez, E. 2021

Andlisis e interpretacion:

En su totalidad los encuestados respondieron que el minimo de kilogramos que debe tener una

encomienda a transportar es menos de 1 kg.

En general, los paquetes de peso minimo son los sobres de manila, documentacion, cartas entre

otro tipo de objetos de oficina.

6. ¢Cudl es el maximo de kilogramos que debe tener una encomienda a transportar?

Tabla 40-3: Maximo de kg a transportar

Cantidad  Porcentaje
De 10 kg a 20 kg 0 0%
De 25 a 50 kg 0 0%
De 50 a 100 kg 0 0%
De 100 kg a 200 kg 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Maximo de kg a transportar

mDe 10kga20kg m=De25a50kg mDe 50a 100 kg = De 100 kg a 200 kg

0% 0% 0%

Gréfico 38-3. Maximo de kg a transportar

Realizado por: Lopez, E. 2021

Anadlisis e interpretacion:

El 100% del talento humano que labora en encomiendas, menciona que el maximo de kilogramos

a transportar en la cooperativa por una encomienda estriba de 100 kg a 200 Kkg.

Generalmente lo maximo en kilogramos que se traslada dentro de la cooperativa de transporte

Patria, por encomienda es de 100 a 200 kg, cuya equivalencia es de 1 a 2 quintales.
3.7.Contabilidad

3.7.1. Entrevista dirigida hacia el talento humano del 4rea de Contabilidad

La presente entrevista se aplicé a la Contadora de la empresa:

Entrevista aplicada al Gerente General de la cooperativa de transporte “Patria”

Componente Investigativo Gestion Contable

Preguntas Respuestas

Los procesos contables se desarrollan
conforme al CATALOGO UNICO DE
CUENTAS definido por la SEPS para el

Sector No Financiero de la EPS, de acuerdo a

¢(De qué forma se llevan los procesos
contables dentro de la Cooperativa de

transportes Patria”
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la dindmica definida por cada grupo de

cuentas y conforme a los principios

establecidos en el mencionado documento, el

cual es de cumplimiento obligatorio.

¢En qué documentos se registran todas las
actividades comerciales de la cooperativa?

El estatuto social define el objeto de creacion
y las actividades complementarias, las mismas
que se encuentran también en el REGISTRO
UNICO DE CONTRIBUYENTES.

¢(Cudl es el monto que usted aporta
mensualmente a la cooperativa para los gastos

administrativos?

El monto con el cual se aporta para cubrir los
gastos administrativos de la cooperativa es de
$30,00 por cada frecuencia, al dia viajan 40
unidades en horarios rotativos, promedio de

viajes por unidad 17.

¢Cuanto gasta usted aproximadamente en
mantenimiento correctivo y preventivo de la

unidad vehicular al mes?

Para poder cubrir el mantenimiento correctivo
y preventivo se ha designado un total de $250

dolares mensuales.

¢Cual es el ingreso promedio por unidad

vehicular al mes?

Con base en la base de datos se ha logrado
identificar que el ingreso promedio de las

unidades oscila entre $4.000 dolares.

¢Aporta usted algiin monto particularmente

par el pago de servicios basicos?

No, todos los gastos que se originen son
cubiertos por la empresa, por lo que ninguno
de nosotros debe aportar de forma personal

para poder cancelarlos.

¢Cuanto gasta usted al mes, para el pago de

salarios de los colaboradores?

Para el mes se ha designado que los
conductores reciben una remuneracion de
$398,31, para poder obtener ese valor es
importante desglosarlo, es decir el sueldo
como tal del conductor es de $306,175, el
valor del décimo tercero es de $ 25, 51, el
valor del décimo cuarto es de 16,67, en lo
referente al aporte para las vacaciones es de
$12,67, y finamente el aporte patronal es de
$32,20,

correspondiente resulta el valor definido

lo cual al generar la suma

anteriormente, por otro lado en lo referente al
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ayudante su remuneracion es de $ 266,00, los
cuales al igual que el conductor se encuentran
desglosados en: $ 200,02 dolares del sueldo,
$16,67 del décimo tercero, $16,67
corresponde al décimo cuarto, para las
vacaciones el aporte es de $ 8,33 y finalmente
el aporte patronal es de $ 24,30 dolares.

En lo referente a los costos operativos el
presupuesto que se tiene es de $ 2182 ddlares,
los cuales se encuentran subdivididos en:
¢Cudl es su presupuesto que usted tiene para | combustible $ 910,00, peajes $ 192,00,
cubrir los costos operativos? compra de llantas y repuestos $ 200,00,
sueldos y beneficios sociales $ 370,00 y los
gastos administrativos de la cooperativa son
de $ 500,00 dolares.

Gerencia dispone la retencion de los valores

¢Cuéles son las medidas que adopta a )
] ) generados por cada unidad por venta de
cooperativa cuando existen retrasos en las ) )
] boletos, los cuales se ingresan a la cooperativa
aportaciones? ] ]
a fin de cubrir las deudas

3.8. Tecnologia

3.8.1. Resultados de la ficha de observacion de la tecnologia de la flota vehicular, sala de

reuniones, equipos, sala de descanso.

A través de las fichas de observacién se determinara el estado actual de infraestructura,
mobiliario, equipos tecnoldgicos. Ademas de la flota vehicular para de este modo determinar la

calidad del servicio.

Tabla 41-3: Ficha de observacién para determinar el estado de infraestructura, mobiliario,

equipos tecnolégicos.

Estado

Paréametro Descripcion
Excelente | Bueno | Malo

Mobiliario Sillas X
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Mesas

Archiveros

Escritorios

Equipos
tecnoldgicos

Computadoras

Impresoras

GPS (Sistema de Posicionamiento Global)

XX [X[X]|X X

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Tabla 42-3: Ficha de observacion de la flota vehicular

Parametro Descripcion BUeno Eth;ﬂZr Malo SCiumﬁlg Total | Observacion
Estado del Lin_1pieza 64 3 3 70 91% Bueno
vehiculo A5|ento§ 68 2 0 70 87% Bueno
Carroceria 62 7 1 70 89% Bueno
Kits de Ext_intqr 64| 6 70 91% Cumple
herramientas y Botiquin _ 70| 0 70 100% Cumple
emergencia Rueda de emergencia 70| 0 70 100% Cumple
Gata hidraulica 66 | 4 70 94% Cumple
Kit d idad Camaras 70| 0 70 100% Cumple
It de sequrida GPS 68| 2 | 70 | 87% Cumple
Licencia tipo C 70| 0 70 100% Cumple
Documentacion DO(_:umen_tp de
matriculacion del 701 0 70 100% Cumple
automotor

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

3.9. Infraestructura

3.9.1.

cooperativa de transporte Paria

Resultados de la ficha de observacion perteneciente a la infraestructura de la

Tabla 43-3: Ficha de observacién para determinar los componentes pertenecientes a la

infraestructura de la cooperativa de transporte Patria

Parametro

Oficinas
Administrativas

Descripcion

Estado

Excelente

Bueno

Malo

Espacio de oficinas

X

lHuminacion

Higiene de los pisos

Escritorios

Sillas y mesas

Equipo tecnoldgico

X [ X [ X [ X [ X
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Perchas

Oficina de Bodega -
Encomiendas . .
Area de Etiquetado
Estado de la demarcacion del &rea de X
Parqueaderos parqueo
Conos de seguridad X
Inodoros
Lavabos
[luminacién
Sl Ventilacion X
Articulos de aseo X
Sanitacion
Mesa de reuniones
Sillas
Sala de reunion Proyector X
Computadora X
Pizarra X
Cama X
Sala de descanso Ducha X
Inodoro
Alcohol y gel X
Cabina de desinfeccion X
Bl Bandeja de desinfeccion de calzado X

Lavamanos portétil

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Loépez, E. 2021

3.10. Gestion de la Calidad

3.10.1. Encuesta dirigida hacia el talento humano para determinar los parametros de

Gestidn de la calidad

Para la tabulacién y analisis de los resultados, en lo referente al analisis de la gestion de la calidad

se tomaron en consideracion al talento humano que labora dentro de las distintas oficinas y

dependencias de la cooperativa de transporte “Patria”, el cual esta conformado por un total de 18

personas, teniendo asi las siguientes preguntas:
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1. ¢La cooperativa de transporte Patria dentro de sus aspectos organizativos hacen uso de
un FODA para analizar los aspectos internos y externos organizacionales?

Tabla 44-3: FODA para el analisis interno y externo organizacional

Cantidad Porcentaje \
Si posee 10 56%
No posee 6 33%
Desconoce 2 11%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

FODA para el analisis interno y externo
organizacional

= Si posee @ No posee = Desconoce

Grafico 39-3. FODA para el anlisis interno y externo organizacional
Realizado por: Lépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:

Del total de personas encuestadas dentro de la cooperativa de transporte “Patria”, un 56% que
esta representado por 10 personas aseguran que la organizacién si posee un FODA organizacional,
mientras que el 33% de los colaboradores de la empresa que equivale a 8 personas mencionan
gue no existe FODA, asi mismo un 11% equivalente a 2 personas encuestadas aseveran que

desconocen de la aplicabilidad de esta herramienta administrativa.

El talento humano encuestado y que menciond conocer que la cooperativa de transporte “Patria”
aplica un FODA, también asever6 que muy aparte de analizar los aspectos internos y externos
organizativos, esta herramienta permite identificar aquellos elementos o pardmetros que necesitan

ser mejorados para el desarrollo interno y externo a vista de la competencia.
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2. ¢Qué tipo de riesgos le afectan a usted al momento de ofrecer un servicio de calidad?
Tabla 45-3: Riesgo que afectan al servicio de la calidad

Cantidad \ Porcentaje

Riesgos Laborales 5 28%

Riesgos Seguridad 4 22%

Riesgos Econémicos 3 17%

Riesgos relacionados al Talento Humano 6 33%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021
Riesgos que afectan al servicio de la calidad

m Riesgos laborales m Riesgos de seguridad

I Riesgos econdémicos O Riesgos vinculados al talento humano

Grafico 40-3. Riesgo que afectan al servicio de la calidad
Realizado por: Lépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion

Del total de encuestados, el 33% respondio que los riesgos que no permiten prestar un servicio
de calidad suelen ser en su mayoria riesgos vinculados con el talento humano. EI 28% respondié
gue su limitante para ofrecer un servicio de calidad son los riesgos laborales, el 22% y 17%

afirmaron que son los riesgos de seguridad y econémicos respectivamente.
Es importante recalcar que, dentro de los riesgos vinculados al talento humano, se hallan

usualmente enfermedades de los colaboradores o situaciones de calamidad doméstica, ya que

tiene a ser dificil suplir la ausencia de un colaborador dentro de la cooperativa.
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3. ¢Conoce usted de qué tipo de liderazgo se aplica dentro de la organizacion?

Tabla 46-3: Tipo de liderazgo aplicado en la organizacion

Cantidad Porcentaje

Liderazgo Autoritario 1 6%
Liderazgo Participativo 8 44%

Liderazgo Liberal 1 6%
Liderazgo Transformacional 8 44%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Tipo de liderazgo aplicado en la organizacion

= Liderazgo Autoritario Liderazgo Participativo
= Liderazgo Liberal = Liderazgo Transformacional
6%

' 44%
£

Grafico 41-3. Tipo de liderazgo aplicado en la organizacion
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de colaboradores encuestados, un 44% de ellos equivalente a 8 personas, afirman que el
tipo de liderazgo que rige dentro de la cooperativa de transporte “Patria” es de tipo participativo

y transformacional, mientras que el 6% que esta representado por 1 colaborar afirman que el tipo

de liderazgo es de tipo autoritario y liberal.

Los colaboradores que han identificado el tipo de liderazgo participativo han mencionado que
este se caracteriza por aceptar las sugerencias del talento humano para la toma de decisiones, por
su parte el liderazgo transformacional es impartido por la alta gerencia a través de alternativas o

vias de aliento, motivacion y apoyo con la finalidad de innovar al talento humano para alcanzar

los objetivos planteados por la cooperativa.
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4. ¢Conoce usted, si se han establecido politicas de calidad entorno a los procesos operativos

y administrativos de la cooperativa “Patria”?

Tabla 47-3: Politicas de calidad en los procesos operativos y administrativos

Cantidad \ Porcentaje \

Si 10 56%
No 8 44%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Politicas de calidad en los procesos operativos
y administrativos

ESi @No

Grafico 42-3. Politicas de calidad en los procesos operativos y administrativos
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de colaboradores encuestados un 56% equivalente a 10 personas afirman positivamente

que, si se han implementado politicas de calidad que bordean los procesos administrativos, por

otro lado, un 44% que representa 8 personas encuestadas aseveran que la cooperativa de

transporte “Patria” no poseen politicas de calidad.

Los colaboradores que mencionaron que la cooperativa de transporte “Patria” si posee politicas

de calidad en torno a los procesos administrativos afirma que sé que se aplican los siguientes

pardmetros tales como estdndares de calidad para recopilar los requisitos genéricos como

especificos del servicio basadas en la reglamentacion interna de la cooperativa, asi mismo otra de
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la politicas identificadas por los colaboradores esté relacionado al Ciclo de Mejora Continua el
cual permite garantizar una gestion eficiente en los procesos del servicio midiendo asi la el
rendimiento para llevar a cabo la mejora continua, finalmente la Gltima politica esta basa en el
sistema de gestion basado por procesos abarcando la cadena de valor del servicio de transporte

brindad a los usuarios que requieren movilizarse a través de las diferentes unidades vehiculares.

5. ¢Como evaluaria usted las salas de reuniones y descanso en las cuales el talento humano

realiza sus actividades?

Tabla 48-3: Calidad del espacio de reuniones y descanso

Cantidad | Porcentaje |

Excelente 7 39%
Bueno 10 56%
Malo 0 0%
Regular 1 5%

Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Calidad del espacio de reuniones y descanso
@ Excelente @Bueno mMalo ®mRegular

0%

Py

Grafico 43-3. Calidad del espacio de reuniones y descanso
Realizado por: Loépez, E. 2021

Andlisis e Interpretacion:

Del total de colaboradores encuestados un 56% que equivale a 10 personas afirman que las

condiciones de las salas de reuniones y descanso de la cooperativa de transporte “’Patria”, se
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encuentran en un estado Bueno, por otro lado, el 39% representado por 7 personas mencionan
que las condiciones de dichos espacios son Excelentes, asi mismo un 5% de los colaboradores
encuestados expresan que las condiciones de los espacios fisicos destinados a las reuniones vy al
descanso son Regulares.

Las instalaciones fisicas destinadas a las reuniones y descanso del personal tanto operativo como
administrativo se encuentran en condiciones generales de Buenas, es decir tanto la infraestructura

como los enseres se encuentran en condiciones favorables para los colaboradores.

6. Los vehiculos utilizados para el transporte de pasajeros y encomiendas, se encuentran en
un estado:

Tabla 49-3: Estado de la flota vehicular

Cantidad = Porcentaje |

Excelente 8 44%
Bueno 10 56%
Malo 0 0%
Regular 0 0%

Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Estado de la flota vehicular

EExcelente DBueno mMalo ®Regular

0% 0%

Grafico 44-3. Estado de la flota vehicular
Realizado por: Loépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:
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Del total de colaboradores encuestados un 56% de ellos que equivale a 10 personas aseveran que
de acuerdo a su perspectiva las condiciones en las cuales la flota vehicular se encuentran son
Buenas, mientras un 44% que representa a 8 colaboradores mencionan que el estado de la flota

vehiculara de la cooperativa de transporte “Patria” es Excelente

3.10.2. Entrevista dirigida hacia el gerente general de la cooperativa de transporte “Patria”

para conocer los parametros de Gestion de la Calidad

La entrevista fue aplicada al Gerente General de la cooperativa de transporte “Patria” Dr. Plinio

Tamayo, obteniendo de ello las siguientes respuestas:

Entrevista aplicada al Gerente General de la cooperativa de transporte “Patria”

Componente Investigativo Gestion de la Calidad

Preguntas Respuestas

¢Considera usted que la cooperativa de | Si, la cooperativa de transporte ‘“Patria”, es
transporte “Patria” esta comprometida con la | una  empresa  100%  riobambefia Yy
gestion de la calidad? chimboracense que estd comprometida con
sus clientes y usuarios brindando un servicio
Unico y de calidad en el servicio de transporte

de encomiendas y traslado de pasajeros.

¢Se han implantado guias o planes de accion | La cooperativa de transporte ‘Patria”,
para abordar los riesgos organizativos? efectivamente ha aplicado diferentes guias o
planes de accién relacionados a la calidad del
servicio, al proceso operativo, contabilidad,
prestacion del servicio, entre otros, sin
embargo, la cooperativa no posee planes
dentro de los cuales se evidencien acciones u
actividades para abordar los riesgos

organizacionales.

Si se llegare a determinar algin problema | Las acciones que se llevan a cabo cuando se
entorno a la calidad del servicio. ;(Qué planes, | han identificado que existen problemas en
actividades u acciones lleva a cabo la |torno a la calidad del servicio son la

cooperativa de transporte “Patria”?
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implementacion de capacitaciones al talento

humano tanto administrativo como operativo.

¢Cudles son los objetivos que pretende
alcanzar la cooperativa con su planificacion

operativa?

La Cooperativa de Transportes "Patria",
persigue el principal objetivo de brindar un
servicio eficiente y efectivo para los usuarios,
ademas es importante manejar costos que se
hallen acorde a las necesidades de las
mayorias, tanto en servicio de traslado como
en encomiendas. La planificacion operativa
pretende crear una vision del futuro y

posicionar a la cooperativa.

¢Qué tipos de recursos econémicos la
cooperativa de transporte “Patria” destina
para abordar los problemas entorno a la

calidad del servicio?

Se destina recursos econémicos para impartir
capacitaciones puesto que se requiere del
servicio de empresas capacitadoras Yy
profesionales que se desarrollen practica y
tedricamente en el ambito que se desea

capacitar al talento humano de la cooperativa

tipos de recursos materiales la

¢Qué
cooperativa de transporte “Patria” destina
para abordar los problemas entorno a la

calidad del servicio?

En su mayoria los recursos materiales estan
relacionados a los muebles y enseres de

oficina.

¢De qué manera la cooperativa de transporte
“Patria” lleva a cabo el control de las
actividades llevadas a cabo en el proceso

operativo de la misma?

La cooperativa de transporte “Patria” posee un
sistema de registros de actividades vy
problemas, dentro del cual se detallan los
inconvenientes o actividades presentados en
cualquier proceso que realiza la cooperativa,
sea este administrativo, financiero, transporte,
servicio de

servicio de encomiendas,

transporte de pasajeros, entre otros.

¢Los requisitos para elaborar acciones de
mejora para controlar el proceso operativo,
estan bien definidos acorde a las necesidades

de la organizacion?

Si, efectivamente la cooperativa de transporte
“Patria” identifica de manera estratégica los
problemas que se han presentado dentro del
proceso operativo, para posteriormente
trabajar en las acciones que permitan mejorar
sustancialmente el parametro negativo que se

ha determinado.
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¢Qué tipo de auditoria implementa la

cooperativa de transporte ‘“Patria” para
analizar los procesos internos de la gestion de

la calidad?

En cuanto a la rama contable se refiere, cada
determinado tiempo se realiza una auditoria
del

financiero que maneja la cooperativa de

general proceso administrativo y

transporte ‘“Patria”

¢Qué tipo de acciones, planes u programas
adopta la cooperativa de transporte “Patria” a
fin de mejorar los problemas que existen en

torno a la gestion de la calidad del servicio?

Las acciones méas usuales que se toma para
mejorar la gestion de localidad de servicio en
torno al proceso operativo de la cooperativa
estdn relacionadas a las capacitaciones y
talleres de relaciones humanas, calidad del
servicio, atencion al cliente, leyes de transito

y seguridad vial, entre otras.

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

3.11. Gestion Ambiental

3.11.1. Encuesta dirigida hacia el talento humano de la Cooperativa de Transportes Patria.

Para la aplicacién de las herramientas investigativas en este campo en particular solamente se ha

aplicado un total de 18 encuestas.

1. ¢La cooperativa de transporte Patria dentro de sus aspectos organizativos hace uso de un

FODA para analistas los aspectos internos y externos organizacionales?

Tabla 50-3: Uso del FODA

Cantidad  Porcentaje

Si 12 67%
No 6 33%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021
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Gréfico 45-3. Uso del FODA
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

El 67% de los colaboradores de la cooperativa conocen que el FODA si se utiliza para identificar
aspectos de la organizacion, mientras que el 33% de ellos manifiesta que esta herramienta no es
aplicada. Esto se origina principalmente debido al desconocimiento por parte de los colaboradores

de aquellos procesos en donde el FODA se encuentra involucrado, por lo cual consideran que no

es utilizado.

2. ¢Dentro de la cooperativa de transporte Patria existe una oficina destinada a la Gestién

Ambiental?

Tabla 51-3: Oficina de gestion ambiental

Cantidad Porcentaje |

Existe 0 0%
Inexistente 18 100%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Loépez, E. 2021
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Gréfico 46-3. Prestaciones junto al salario nominal

Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Los encuestados, en un 100% respondieron que no existe una oficina enfocada en la gestion

ambiental dentro de las instalaciones de la cooperativa de transporte Patria.

La inexistencia de una oficina de gestion ambiental, indica que tampoco existe personal
capacitado para direccionar de manera adecuada a la cooperativa en temas ambientales. Sin
embargo, el Sr. Gerente Plinio Tamayo indica que la cooperativa si se halla comprometida con lo

ambiental, pues han renovado varias de sus unidades, adquiriendo vehiculos menos

contaminantes.

3. ¢Cudl es el porcentaje de contaminacion que segln su perspectiva genera la cooperativa

mensualmente?

Tabla 52-3: Porcentaje de contaminacion

Cantidad Porcentaje |
0% -25% 22 31%
26% -50% 28 40%
51% -75% 15 21%
76% -100% 5 7%
Total 70 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 47-3. Porcentaje de contaminacién

Realizado por: Lopez, E. 2021

Anadlisis e Interpretacion:

El 40% de las personas encuestadas consideran que el porcentaje de contaminacion que emite la
unidad de transporte es de 26% -50%, mientras que el 32% de los encuestados consideran que la
contaminacién oscila entre el 0% -25%, el 21% de personas definieron que el nivel de
contaminacién es de 51% -75%, y solamente el 7% considerd que la contaminacion oscila entre
el 76% -100%.

La respuesta obtenida en mayor proporcion se debe principalmente a que los duefios de las
unidades de transporte realizan el mantenimiento correspondiente de cada unidad, lo cual reduce

en gran medida el impacto ocasionado del smoke del vehiculo.

4. ¢Cuél es el tipo de contaminacion que ejerce la Cooperativa sobre la flora y fauna del

entorno?
Tabla 53-3: Contaminacion de la Flora y de la Fauna
Cantidad Porcentaje
Erosion del suelo y extincion de plantas 23 33%
Emisién de gases y afeccidn al entorno natural de las 18 26%
especies

Asesinato de especies, debido a rutas trazadas en 16 23%
areas protegidas

Expropiacion de areas de plantas protegidas para el 13 19%
trazado de vias

Total 70 100%
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Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Contaminacion de la flora y fauna
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plantas protegidas para el
trazado de vias

Gréfico 48-3. Contaminacion de la floray fauna
Realizado por: Lopez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

El 33% de los encuestados indica que el principal tipo de contaminacién que la cooperativa ejerce
sobre la naturaleza es la erosién del suelo y extincidon de plantas, el 26%, menciond que es la
emision de gases y afeccion al entorno natural, el 23% afirmo que el tipo de contaminacion mas
habitual es el asesinato de especies, debido a que las rutas se trazan en areas protegidas, el 19%

asevera que la expropiacion de areas de plantas protegidas.

A causa de las operaciones de transporte, el suelo ha sido afectado y ello a desencadenado en una
deforestacion a causa de la muerte de especies de plantas, la emisién de gases es propia de las

operaciones de transporte y debido a ello el entorno se ha ido deteriorando.

5. ¢La Cooperativa de Transporte realiza un proceso interno de reciclaje?

Tabla 54-3: Proceso interno de reciclaje

Cantidad Porcentaje |
Si 32 54%
No 38 46%
Total 70 100%
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Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Proceso interno de reciclaje

ESi INo

Graéfico 49-3. Proceso interno de reciclaje
Realizado por: Lopez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo al instrumento de investigacion aplicado, el 54% de los encuestados aluden que, si
existe un proceso de reciclaje interno, mientras que el 46% de las personas establecen que no

existe dentro de la cooperativa ningun proceso de reciclaje.

La mayoria de las personas que fueron encuestadas reconocen el proceso de reciclaje, lo cual
establece que dentro de la organizacion se esta creando una nueva cultura enfocada en el reciclaje
de los residuos generados por las operaciones, de esta manera se cumple con los lineamientos
legales definidos por las autoridades, asi mismo parte del talento humano desconoce este proceso
de reciclaje.

6. ¢Qué tipo de recursos son destinados para satisfacer las necesidades ambientales?

Tabla 55-3: Recursos para las necesidades ambientales

Cantidad Porcentaje |
Econémicos 52 74%
Informativos 18 26%
Total 70 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 50-3. Recursos para las necesidades ambientales
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

El 74% de las personas encuestadas manifestaron que el principal recurso destinado para las
necesidades ambientales son los econémicos, y el 26% de las personas definen que son los

informativos.

La mayoria de encuestados consideraron que los recursos econémicos son mas sobresalientes
debido a que generan el mantenimiento correspondiente a las unidades econémicas, por lo que se
reduce el porcentaje de contaminacion que se emana al medio ambiente, puesto que si no se
realizara el mantenimiento los desechos producidos serian mucho mas téxicos para el ambiente

en general ocasionandole un mayor dafio.

7. ¢Conoce usted si se ha destinado un porcentaje de los recursos econémicos para crear

conciencia ambiental en la cooperativa?

Tabla 56-3: Recursos econdmicos para una mayor conciencia ambiental

Cantidad Porcentaje |
Si 20 29%
No 50 71%
Total 70 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Graéfico 51-3. Recursos econémicos para una mayor conciencia ambiental
Realizado por: Lopez, E. 2021

Anadlisis e Interpretacion:

De las personas encuestadas el 29% establecié que, si conoce que exista una destinacion de los
recursos econémicos para crear mayor conciencia ambiental, por el contrario el 71% de las

personas mencionod gue desconoce que se ejecute esta accion.

La mayoria de las personas que ha sido encuestadas manifiestan que la cooperativa no destina
recursos econémicos para crear una mayor conciencia ambiental, ya sea a traves de la adquisicion

de vehiculos mas ambientales con el ambiente o realizar el proceso de reciclaje.

8. (¢Existe cultura de reciclaje dentro de la cooperativa de transporte “Patria”?

Tabla 57-3: Cultura de Reciclaje

Cantidad Porcentaje |

Si 60 86%
No 10 14%
Total 70 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 52-3. Cultura de Reciclaje
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

El 86% de las personas encuestadas definieron que, si existe una cultura de reciclaje, mientras

que solamente el 10% de los encuestados establecieron que esta cultura no existe.

La principal causa establece que dentro de las actividades operativas cualquier tipo de residuo de
papel o de plastico es utilizado, de tal forma que se reduce la cantidad de uso de estos elementos,
ademas de que algunos de los desechos obtenidos en el mantenimiento como son el aceite, los
filtros son entregados en diversas ocasiones a las empresas para que pueda reutilizarlos, de este
modo de poco a poco se logra crear una nueva cultura dentro del personal que forma parte de la

Cooperativa.

9. ¢Cudles son las leyes, reglamentos u estatutos que rigen dentro de la cooperativa para

gestionar la parte ambiental?

Tabla 58-3: Leyes de Gestion Ambiental Interna

Cantidad Porcentaje |
Si 0 0%
No 70 100%
Total 70 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Graéfico 53-3. Leyes de Gestion Ambiental Interna

Realizado por: Lopez, E. 2021

Anadlisis e Interpretacion:

El 100% de los encuestados respondieron que actualmente no existe ninguna normativa enfocada

en la gestién ambiental.

Las personas que desempefian funciones dentro de la cooperativa no han definido ninguna
normativa interna enfocada en generar acciones gue sean mas amigables con el medio ambiente,
por lo que evidentemente no existe una cultura ambiental, puesto que si se implementaran normas
de gestion ambiental las personas generarian inconscientemente mayor compromiso ambiental,

logrando reducir en diversas acciones el impacto provocado al medio ambiente.

10. ¢Existe liderazgo y compromiso ambiental por parte de la alta direccion de la

cooperativa?

Tabla 59-3: Liderazgo y compromiso ambiental

Cantidad  Porcentaje |
Siempre 13 72%
A veces 4 22%
Nunca 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021
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Gréfico 54-3. Liderazgo y compromiso ambiental

Realizado por: Lopez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion

En lo que corresponde a la percepcion del liderazgo y compromiso ambiental por parte de la alta
direccion de la cooperativa el 72% respondié que siempre aprecia compromiso por parte de la
alta direccion. El 22% equivalente a 4 personas menciona que a veces, mientras que el 6%

respondid que nunca ha existido compromiso ambiental desde el eje directivo de la Cooperativa.

Cabe mencionar que a pesar de que en muchas ocasiones la cooperativa muestra un compromiso
ambiental, usualmente todo se ha plasmado como un cumulo de buenas intenciones, ya que,
dentro de la organizacion, no existe una oficina y nivel alterno que se enfoque en medir y evitar

el impacto ambiental, fruto de las actividades y servicios que ofrece la cooperativa.

3.11.2. Entrevista hacia el gerente de la cooperativa de transporte “Patria” para conocer

los parametros de Gestion Ambiental

La entrevista fue aplicada al Gerente General de la cooperativa de transporte “Patria” Dr. Plinio

Tamayo, obteniendo de ello las siguientes respuestas:

Entrevista aplicada al Gerente General de la cooperativa de transporte “Patria”

Componente Investigativo Gestion Ambiental
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Preguntas

Respuestas

¢;Conoce usted, si se han establecido
politicas ambientales entorno a los procesos
de prestacion de servicio de la cooperativa

“Patria”?

Si se han establecido politicas ambientales,
motivo principal por el cual se realiza el
mantenimiento preventivo de las unidades, ya
que al no cumplir con el mismo se genera mayor

contaminacion ambiental.

¢Los colaboradores poseen comprension
clara de sus roles, responsabilidades y
autoridades para cumplir los requisitos

ambientales?

Cada persona que compone el talento humano de
la Cooperativa Patria conoce cuéles son sus
responsabilidades ambientales, por lo que se
realizan de forma constante  diversas
capacitaciones para poder comprender de mejor

forma estos temas.

¢La cooperativa ha disefiado planes vy

programas de indole ambiental para

enfrentar riesgos y oportunidades?

Los planes y programas como tal no han sido
desarrollados, sino estrategias amigables con el
medio ambiente, lo cual genera mayor conciencia
ambiental en todos quienes formamos parte de la

cooperativa “Patria”.

(La cooperativa de transporte “Patria” ha

implementado  previamente  objetivos

ambientales para reducir los impactos

negativos al ecosistema?

Si, uno de los méas relevantes se enfoca en
promover el uso del transporte pablico en este
caso, ya que se considera que la capacidad de la
unidad de transporte es mayor, por lo que puede
transportar mas pasajeros, con relacién a un
vehiculo particular, y la cantidad de CO2 que

emiten es similar.

¢Qué tipos de recursos son implementados
en el control de la contaminacion ambiental
para el funcionamiento eficaz y la mejora del

sistema de gestion ambiental?

El primero es el recurso financiero, a través del
cual se busca generar Planes en donde se define
la reduccion de la contaminacién ambiental,
posterior se localiza el talento humano del area
competente quien desarrolla estos planes para
conciencia ambiental en las

crear mayor

personas.

¢Dentro de la cooperativa existe un proceso
para comunicar informacion relacionada con

la gestion ambiental?

No existe ningln proceso definido, pero cuando
existen las reuniones siempre se considera estos

temas particulares.
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¢De forma la ha

documentado informacion relacionada a la

qué cooperativa

gestién ambiental?

Existen diversos documentos en donde se define
la gestion ambiental como parte de un programa
o plan, pero no es desarrollado con mayor énfasis.

¢Cudles son los métodos o tipos de controles
que la cooperativa de transporte “¢Patria” ha
implementado, para asegurar que las
acciones y planes ambientales se cumplan

eficientemente?

La lista de chequeo es uno de los controles que
permiten identificar que los planes ambientales
son cumplidos a cabalidad, es decir si el talento
ha

preventivo de la unidad, evito botar basura en las

humano realizado el mantenimiento
vias publicas, y demas acciones que pueden ser
corroboradas a través de la tecnologia de la

camara de vigilancia.

¢De qué forma se encuentra preparada la

organizacion, para  responder  ante

emergencias ambientales?

Una de las emergencias ambientales que se ha
considerado son los derrumbes en las vias, en este
caso el conductor junto al ayudante se encarga de
comunicar del suceso, de este modo se realiza el
proceso conjunto con el ECU 911 para que se
realice el protocolo correspondiente en estos

Casos.

¢(Qué tipo de auditoria implementa la
cooperativa de transporte “Patria” para
analizar los procesos internos de la gestién

ambiental?

Actualmente no se cuenta con ningun tipo de
autoria de procesos internos en lo referente a la
gestion ambiental, por ello se considera la
necesidad de requerir personal especializado en
esta rama para que contribuyan a realizar una

auditoria ambiental.

¢Qué tipo de acciones, planes u programas

adopta la cooperativa de transporte “Patria’

a fin de mejorar los problemas que existen

en torno a la gestién ambiental?

Uno de los programas es promover internamente
una conciencia ambiental en los colaboradores,

colocando los desperdicios en su sitio y sobre

todo ejecutando el mantenimiento a las unidades.

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Loépez, E. 2021

3.11.3. Resultados de la Ficha de observacion de aspectos ambientales
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Tabla 60-3: Ficha de observacion para determinar el impacto ambiental
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Normas Técnicas Ambientales para la Prevencién y Control de la Contaminacion

Ambiental para los Sectores de Transporte Puertos y Aeropuertos.

Fuente: Tutoria Ing. Marcelo Villalba
Realizado por: Lépez, E. 2021
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El impacto ambiental dentro del proceso de prestacion del servicio de transporte se encuentra
enfocado principalmente en las unidades, ya que tienen incorporado un filtro de gases de escape
que se halla en un estado bueno, por otra parte, todos los residuos localizados son colocados en
el tacho de la basura. En el proceso de encomiendas existe un manejo excesivo de documentacion
y paquetes, motivo principal por el cual todos aquellos documentos que no son utilizados se
localizan en tachos de basura o en su gran mayoria se utilizan como hojas recicladas. Finalmente
en el proceso de mantenimiento existen diversos impactos ambientales como es el cambio de
aceites y filtros, motores de combustidn interna, y otros, por lo que al ejecutar un mantenimiento
en las unidades, todos los productos obtenidos del mismo se localizan en tachos particulares, ya
que su tratamiento es especifico, motivo principal por el que requiere un manejo particular, por
ejemplo los lubricantes utilizados se trasladan hasta los talleres, mientras que las partes del motor
se envian a otros talleres para que puedan ser cambiados y comprados por otras personas, y

finalmente los repuestos en desuso son reciclados.

Con base en la informacion descrita en la tabla 60-3 se logra resaltar que la cooperativa tiene gran
interés en el manejo de los residuos ocasionados por los diversos procesos, por ello se halla
definido las acciones a ejecutar por cada residuo, de este modo se genera mayor conciencia y

responsabilidad ambiental enfocados en la reduccién del impacto ambiental.

3.12. Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

3.12.1. Encuestas dirigidas hacia el talento humano para determinar los pardmetros de la

Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo

1. (La cooperativa de transporte “Patria” posee un FODA vinculado con el sistema de la

gestion de la seguridad y salud en el trabajo?

Tabla 61-3: FODA vinculado a la gestion de la seguridad y Salud en el trabajo

Cantidad  Porcentaje |
Si posee 14 78%
No posee 4 22%
Desconoce 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021
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Graéfico 55-3. FODA vinculado a la Gestidn de la seguridad y Salud en el Trabajo

Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total del talento humano encuestado, un 78% equivalente a 14 colaboradores expresan que la
cooperativa de transporte “Patria” si posee un FODA institucional relacionado al sistema de
gestion de la seguridad y salud en el trabajo, por otro lado un 22% que esta representado por 4
colaboradores, afirman que la cooperativa de transporte “Patria” no posee FODA alguno para

gestionar la seguridad y salud en el trabajo.

Asi mismo los colaboradores que afirmaron positivamente aseguran gue el FODA es una de las
herramientas importantes para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
en torno a las actividades que lleva a cabo la cooperativa de transporte “Patria” para gestionar la
seguridad y salud en el trabajo, ello permite organizar planes y programas que permitan
implementar estrategias que garanticen la seguridad y salud en trabajo de todos los colaboradores

que laboran en la cooperativa.

2. ¢Existe preocupacion en el aspecto de la gestion de la seguridad y salud en el trabajo por

parte de la alta gerencia o administracion?

Tabla 62-3: Preocupacion por la Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

Cantidad  Porcentaje |

Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 56-3. Preocupacion por la Gestion de a Seguridad y Salud en el Trabajo
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de colaboradores encuestados que pertenecen a la cooperativa de transporte “Patria” un
100% de ellos que equivale a los 18 colabores, mencionan que existe preocupacion por parte del

nivel directivo por la gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

Los colaboradores encuestados afirmaron que por parte de la alta direccidn de la cooperativa de
transporte “Patria” existe preocupacion y compromiso para atender todos los inconvenientes y
riesgos que se presentan en el ambito de la seguridad y salud en el trabajo, implementando dentro
del talento humano a personal especializado en el area para que este analice de manera detallada
los problemas que se presentan en este &mbito proponiendo asi diferentes alternativas de solucién
que permitan mejorar las condiciones de trabajo del talento humano operativo, financiero y

administrativo de la cooperativa.

3. ¢La cooperativa de transporte “Patria” cuenta con politica relacionada a la gestion de la

seguridad y salud en el trabajo?

Tabla 63-3: Politicas relacionadas a la Seguridad en el Trabajo

Cantidad  Porcentaje |

Si 16 89%
No 2 11%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Gréfico 57-3. Politicas relacionadas a la Seguridad en el Trabajo
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion:

Del total de talento humano, un 89% que equivale a 16 personas, mencionan que dentro de la

cooperativa de transporte “Patria” si existen politicas relacionadas a la seguridad del trabajo.

Los colaboradores aseveran que todas las actividades relacionadas a la gestion de la seguridad y
salud en el trabajo las realiza el departamento encargado del mismo, aseverando que las politicas

y estrategias aplicadas ayudan a disminuir notablemente los riesgos del trabajo.

La siguiente pregunta se ha aplicado a todo el personal administrativo y talento humano de la

cooperativa, puesto que en cada uno de los puestos se ha detectado algun tipo de riesgo fisico.

4. ¢Cuél es el riesgo fisico al que usted se halla expuesto dentro de la cooperativa Patria, al

momento de realizar sus actividades?

Tabla 64-3: Tipos de riesgos fisicos

Cantidad | Porcentaje

Ruido 27 11%

Vibracion 36 18%

Radiacion No lonizante 12 6%
Radiacion lonizante - Ultravioletas 22 11%
Temperatura y humedad 18 9%
Exposicion a calor 45 23%
Exposicion a frio 39 20%
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Total | 240 | 100% |

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Tipos de riesgos fisicos
E Ruido

m Vibracién

: @ Radiacion No lonizante

6%

@ Radiacién lonizante -
Ultravioletas

= Temperatura y humedad

m Exposicion a calor

Gréfico 58-3. Tipos de riesgos fisicos

Realizado por: Lopez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion:

El mayor riesgo fisico es la exposicion al calor en un 23% de los encuestados, el 20% de los
encuestados se expone al frio, el menor porcentaje es del 6%, que corresponde a radiaciones no

ionizantes.

El riesgo fisico al que el talento humano se expone con mayor frecuencia es el frio, debido a que
las instalaciones del edificio matriz de la cooperativa se hallan situadas en la sierra central, es
decir Riobamba, y gran cantidad de rutas y trayectos se realizan dentro de ciudades de la serrania
ecuatoriana en donde el clima se torna principalmente frio. Otro de los riesgos es el calor, por la
misma situacion de cubrir trayectos en la regién costa. Los abruptos cambios de temperatura a los
que se somete el talento humano usualmente ocasionan molestias de salud. Las radiaciones no
ionizantes hacen referencia a las emisiones de televisores, equipos de sonido o teléfonos,
computadores dentro del area de trabajo, el 6% de los colaboradores se expone a este riesgo
debido a sus funciones en oficina. El 9% de los trabajadores se expone a la temperatura y

humedad, principalmente el talento que labora en oficina.
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¢Cuales son las actividades mas comunes que lleva a cabo la cooperativa a fin de prevenir

los riesgos bioldgicos en el trabajo?

Tabla 65-3: Actividades que lleva la cooperativa para prevenir riesgos biol6gicos

Cantidad | Porcentaje |

Identificacion y evaluacién de riesgos 5 28%
Planes de Prevencion 4 22%
Actividades preventivas 2 11%
Vigilancia de la salud 7 39%

Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

Actividades que lleva la cooperativa para prevenir
riesgos bioldgicos

@ Identificacion y evaluacion de riesgos @ Planes de Prevencion

@ Actividades preventivas O Vigilancia de la salud

Grafico 59-3. Actividades que lleva a cabo la cooperativa para prevenir riesgos
Realizado por: Lépez, E. 2021

Analisis e Interpretacion

Del total del personas encuestadas dentro de la cooperativa de transporte “Patria” se obtuvieron

los siguientes resultados, un 39% equivalente a 7 personas aseveran gue las actividades que se

llevan a cabo la cooperativa para prevenir los riesgos bioldgicos estan relacionados con la

vigilancia de la salud, el 28% que representa a 7 personas afirman que existe identificacion y

evaluacion de los riesgos, por otro lado el 22% representado por 4 personas afirman que se llevan

a cabo planes de prevencion, asi mismo el 11% de las personas encuestadas expresan que se llevan

a cabo varias actividades de prevencion.

Por otro lado, es importante destacar que la vigilancia a la salud para los diferentes colaboradores

de la cooperativa se lleva a cabo de manera frecuente a través de exdmenes generales para con
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ello poder comprender de mejor manera los riesgos bioldgicos que se pudieran generar en el
ambiente de trabajo, ademés de ello permite generar una adecuada planificacion de prevencion

involucrando actividades que ayuden a minimizar los riesgos.

6. ¢Cuales son los accidentes o incidentes en el trabajo mas comunes que suelen ocurrir en
la cooperativa?

Tabla 66-3: Accidentes o incidentes mas comunes

Cantidad = Porcentaje |

Fatiga postural 11 61%
Incendios 2 11%

Caidas u tropezones 3 17%
Golpes con estanterias y armarios 2 11%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lépez, E. 2021

Accidentes o incidentes mas comunes

& Fatiga postural O Incendios

& Caidas u tropezones B Golpes con estanterias y armarios

Grafico 60-3. Accidentes o incidentes mas comunes
Realizado por: Loépez, E. 2021

Anélisis e Interpretacion

Del total de colaboradores encuestados un 61% que equivale a 11 personas afirman que los
accidente mas comunes que suelen ocurrir en la cooperativa son los que estan relacionados a la
fatiga postural, un 17% que representa 3 personas expresan por su lado que los incidentes méas
comunes son las caidas y tropezones por la obstaculizacion de objetos, en cambio un 11%
representado por 2 personas aseveran que los incidentes u accidentes que suelen suscitarse son

los incendios u golpes con estanterias y armarios respectivamente.
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Los incidentes que generalmente suelen ocurrir se los registran y se los analiza para
posteriormente llevar a cabo la implementacion de estrategias que permitan minimizar
sustancialmente los accidentes mas comunes minimizando el peligro para los colaboradores de la

cooperativa.
3.12.2. Entrevista sobre los tipos de riesgos que presenta la Cooperativa.

La presente entrevista fue aplicada a la Dra. Maria Sol Pefiaherrera Santillan, quien se encuentra

a cargo de precautelar la salud del personal, logrando obtener como resultado:

Tabla 67-3: Entrevista para el profesional de Salud de la Cooperativa

Entrevista aplicada al profesional de Salud de la Cooperativa

o Gestion de la Seguridad y Salud en el
Componente Investigativo )
Trabajo

Preguntas Respuestas

Si, esto se ha originado principalmente porque
debido a las rutas definidas, existen tiempos

) o establecidos o dedicados al consumo de
¢Se le ha informado de situaciones en donde |
) alimentos para conductores y ayudantes, y por
el conductor de alguna unidad o personal ) o
S ) ) lo general suelen realizar pausas en sitios de
administrativo haya sufrido algin tipo de ] )
. venta de alimentos, y en algunas ocasiones los
reaccion alérgica? ] )
conductores consumieron alimentos que les

causaron una alergia dermatoldgica producida

por la utilizacion de alimentos caducados.

No, hasta el momento no se ha producido este
¢Los conductores y ayudantes de las Unidades | tipo de evento, ya que la manipulacion de
vehiculares han presentado destruccién | algin gquimico solamente lo realiza el personal
parcial o total de los tejidos de la piel al tener | capacitado y con los elementos de proteccion
contacto con algun tipo de quimico? personal requeridos, a fin de evitar que se

produzca algin evento adverso.

) ) Durante el mes se ha registrado solamente un
¢Con que frecuencia ocurren los accidentes de ] ) o
caso de accidente de transito, el principal
transito en las rutas que debe cumplir la
motivo se debid al cansancio extremo del
unidad de transporte? ]
conductor por cumplir con las rutas
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establecidas, lo que eventualmente origind
que no pueda descansar unos minutos, y esto
se ha tomado en consideracion para
determinar periodos de descanso obligatorio

antes de iniciar con la préxima ruta.

¢La Cooperativa ha realizado la adquisicion
de elementos como sillas de oficina que
permitan mantener una correcta ergonomia

del talento humano?

En el afio pasado se realizé la adquisicion de
media docena de sillas ergonémicas, debido a
que se logré identificar un incremento de
casos de dolores lumbares, especialmente en
el area de encomiendas, ya que debido a la
demanda de este servicio no se puede
establecer pausas activas, por lo que el
personal se ve obligado a permanecer grandes

periodos de tiempo sentados.

;Qué tan frecuente se ha identificado el
contagio de la enfermedad de COVID 19 en

los conductores y ayudantes?

Luego de que se permiti6 el funcionamiento
del area de transporte existio un contagio
masivo de los conductores y ayudantes a pesar
de tomar las medidas correspondientes, pero
los sintomas que presentaban fueron muy
leves. Actualmente no se ha presentado
contagios masivos, ya que las unidades son

desinfectadas de manera constante.

¢Existe algun programa de desparasitacion

anual que contemple la Cooperativa?

El personal debe realizarse un chequeo

médico anual, en donde se identifican
problemas que pueden presentar el talento
humano, dentro de ello se solicita el examen

de parasitos.

¢Existe programas de manejo del estrés para

el personal de la Cooperativa?

Actualmente no se ha especificado programas
de manejo de estrés, y considero que fuera
elemental su implementacién, debido a que la
gran mayoria del personal presentan niveles
altos de estrés en el cumplimiento de sus

funciones.

¢En qué &rea ha identificado usted que se

presenta la ansiedad con mayor frecuencia?

Considero que el &rea de encomiendas es uno
de los que presentan mayores niveles de

ansiedad, ya que deben organizar todos los
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elementos para que puedan ser trasladados
hasta su destino, lo cual somete a altos niveles

de ansiedad.

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021

3.12.3. Entrevista dirigida hacia el responsable encargado de la Gestion de la Seguridad y

Salud en el Trabajo de la cooperativa de transporte “Patria”.

La entrevista fue aplicada al responsable de la Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo,

siendo esta la Dra. Maria Sol Pefiaherrera Santillan, obteniendo de ello las siguientes respuestas:

Tabla 68-3: Entrevista de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

Entrevista aplicada al responsable encargado de la Gestién de la Seguridad y Salud en

el Trabajo de la cooperativa de transporte “Patria”

Componente Investigativo

Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo

Preguntas

Respuestas

¢La cooperativa cuenta con procesos para
planificar, controlar y llevar a cabo el sistema
de gestion de la SST?

Si, la cooperativa de transporte “Patria”
cuenta con diferentes procesos para identificar
y analizar los problemas que rodean al trabajo
que se lleva a cabo en las distintas areas de la
cooperativa, asi mismo si se ha identificado
problemas o riesgos en el cual se vea
involucrado la seguridad y salud en el trabajo
estos deberan ser solucionados de manera
inmediata a fin de evitar que el problema sea

mucho mas complejo de solucionar.

;Considera usted que la alta direccion u
administracion esta comprometida con la
gestion de la seguridad y salud en el trabajo de

la cooperativa de transporte?

Si, la alta direccion de la cooperativa esta
comprometida al 100% con la gestion de la
seguridad y salud en el trabajo, como sustento
de ello existe planes, programas Yy actividades
gue los especialistas profesionales en esta area
lo llevan a cabo dentro de las instalaciones
fisicas pertenecientes a la gestion de la

seguridad y salud en el trabajo.
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¢En la cooperativa se han implementado
procesos para incentivar la participacion de
los colaboradores?

Si, el incentivo es pieza clave para generar un
ambiente laboral participativo y constructivo
dentro de la organizacion, de manera general
se busca que los colaboradores pertenecientes
a las diferentes areas tales como la direccion,
la administracion u operacion se desarrollen
en un ambiente de trabajo funcional y

organico.

¢La cooperativa ha disefiado programas de
seguridad y salud en el trabajo para enfrentar

riesgos y oportunidades?

Si, efectivamente la direccion como los
colaboradores y especialista profesionales en
el area de la gestion de la seguridad y salud en
el trabajo se han comprometido en disefiar
politicas y estrategias que involucren
soluciones eficientes y eficaces para mitigar

las eventualidades de riesgos en el trabajo.

¢Cuales son los mecanismos con que cuenta la

cooperativa para identificar los riesgos?

Algunos de los mecanismos que se aplican
dentro de la cooperativa de transporte “Patria”
para identificar los riesgos laborales son los
Test test

siguientes: cuantitativos,

cualitativos, entrevistas y fichas de

observacion

¢Qué tipos de recursos ha adoptado la
direccion a la cooperativa para hacerle frente
a los riesgos vinculados con la seguridad y

salud en el trabajo?

En su mayoria los recursos mas utilizados que
la direccion de la cooperativa ha abordado
para hacerle frente a los riesgos laborales son
los Recursos Econémicos y Talento Humano,
este Gltimo se desarrolla en un ambito de
capacitaciones y de control de los problemas,
por otro lado, también la adaptabilidad de las
instalaciones juega un papel importante en la

seguridad laboral.

¢Existe algin método comunicacional para
informar al talento humano sobre las politicas
y métodos enfocados en la gestion de la

seguridad y salud en el trabajo?

En su mayoria el método mas comin de
comunicacion con el cual el talento humano se
mantiene informado sobre las politicas y
programas de gestion de la seguridad y salud

en el trabajo es a través de los Oficios.
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¢De qué forma la cooperativa ha documentado
aquella informacion relacionada a la gestion

de la seguridad y salud en el trabajo?

Una vez sea haya identificado los riesgos

laborales, la cooperativa de transporte
“Patria”, documenta la informacion a través
de informes técnicos y administrativos, de las
cuales el personal serd el encargado de

elaborar el mismo.

¢Cudles son los métodos o tipos de controles
que la cooperativa de transporte “Patria” ha
implementado, para asegurar que las acciones
y planes de seguridad en el trabajo se cumplan

eficientemente?

Se han utilizado diferentes métodos o
instrumentos de controles para garantizar que
las acciones y estrategias de solucion se
cumplan son las siguientes: Diagnosticos,

control y evaluacion a través de matrices

¢Qué tipos de medidas ha implementado la
cooperativa para eliminar o reducir riesgos
para la SST?

Las medidas que se han implementado para
eliminar los riesgos laborales se basan en
controles con enfoque hacia el talento

humano, factor mecanico y fisico.

¢Qué requisitos aborda los procesos de

compra de la cooperativa?

Por el momento la cooperativa de transporte
“Patria” no aborda procedimientos o procesos
de compra para satisfacer las necesidades de

la seguridad y salud en el trabajo

¢De qué forma se encuentra preparada la

organizacion, para responder ante

emergencias relacionadas a la gestion vy

seguridad en el trabajo?

La cooperativa de transporte “Patria” en
directa comunicacion con el area de la gestion
de la seguridad y salud en el trabajo se
encuentra siempre preparada para afrontar
cualquier tipo de dificultad que involucren
riesgos en la salud y desarrollo del trabajo del

talento humano.

¢De qué forma se realiza un seguimiento,
medicion y analisis de los procesos vinculados
con la seguridad y salud en el trabajo de la

cooperativa “Patria”?

El seguimiento que realiza el departamento de
la seguridad y salud en el trabajo consta de la
verificacion y analisis de datos recolectados
en ocasiones anteriores como de los nuevos
riesgos laborales en relacion al cumplimiento
del

cooperativa de transporte.

reglamento interno que maneja la

¢QuEé tipo de auditoria interna implementa la

cooperativa de transporte ‘“Patria” para

Los tipos de auditorias que se aplican en torno

al cumplimiento de la gestion de la seguridad
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analizar los procesos de la gestion de la
seguridad y salud en el trabajo?

y salud en el trabajo son las siguientes:
Implementacion de un auditor interno y
externo para la verificacion de los informes
cumplidos y metas alcanzadas, revision del

cumplimiento de la normativa legal.

¢Qué elementos aborda la direccion para la
revision de la SST?

Todos los relacionados a la seguridad y salud
en el trabajo para prevenir la totalidad de los

riesgos laborales

¢Una vez que la cooperativa de transporte ha
logrado identificar los problemas de gestion y
salud en el trabajo se implementan acciones
correctivas para minimizar los indices de

peligro?

Si, una vez los problemas son identificados,
estos deben obligatoriamente pasar por un
andlisis de origen, para posteriormente
trabajar en la implementacion de politicas y
acciones correctivas que permitan minimizar
los

sustancialmente indices de peligros

laborales.

(A través de qué factores ejecuta la

cooperativa el proceso de mejora continua?

La mejora continua se lleva a cabo a través de
4 factores, los cuales son el mejoramiento
constante de las instalaciones fisicas de la
cooperativa, implementacion de

capacitaciones al talento humano,
cumplimiento de la normativa y estatutos
legales que rigen en la cooperativa y

cumplimiento de la Normativa 2313

Fuente: Investigacion
Realizado por: Loépez, E. 2021

3.12.4. Resultados de la ficha de observacion de la infraestructura fisica de gestion de la

seguridad y salud en el trabajo.

Tabla 69-3: Ficha de observacién para determinar la seguridad de la infraestructura fisica.

Parametro . ., Estado
Descripcion Excelente | Bueno Malo
- Seguridad en las oficinas X
- Existencia de extintores en los
Infraestructura talleres de mantenimiento X
fisica - Existencia de extintores en las
oficinas X
- Equipo de proteccién personal para x
los colaboradores
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- Seguridad en el cableado X

guantes)

- Indumentaria de proteccién personal
para los colaboradores (fajas/

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

3.12.5. Resultados de las fichas de observacion de los aspectos de Seguridad y Salud

Ocupacional

Tabla 70-3: Ficha de observacion de los Aspectos de SST

Aspectos a Observar

Inspeccion

Cumple No cumple No aplica

Indumentaria adecuada en el trabajo - Techicentro
Indumentaria de proteccion X
Proteccion Facial X
Identificacion o credenciales X
Utilizacién de arneses de seguridad X
Indumentaria adecuada de trabajo

) X
(overol, guantes, fajas, botas)

Accidentes Laborables
Area de investigacion de incidentes y X
accidentes laborales
Vigilancia de la salud X
Planes de emergencia ante accidentes
graves X
Planes de prevencion y control de X
accidentes
Control de incendios y explosiones X
Riesgos en el trabajo

Evidencia de capacitacion, formacion e
. 9 X
informacion en SST
Examenes de factores de riesgo X
laborales
Sefializacion horizontal y vertical para X
prevenir riegos
Riesgos Fisicos
Riesgos Mecénicos
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Riegos Quimicos

Riesgos Bioldgicos

Riegos Ergonémicos

Aspectos Legales

Acuerdo No. 0169 (Establecimiento de

horarios de trabajo) X

Acuerdos ministeriales No. MDT-
2020-001.

Decretos ejecutivos 2393 Reglamento a
la Seguridad y Salud de los
trabajadores.

Fuente: Elaboracion Propia
Realizado por: Lopez, E. 2021

151



Tabla 71-3: Ficha de observacion para determinar de la seguridad y salud en el trabajo

Factores de Riesgos

. . . . _ . - Riesgos
Riesgo Psicosociales Riesgos Quimicos Riesgos Fisicos . g_
o I Biologicos
9 o 2 0 —
@ S S — A 2 o
o =
o > e GC) ge) 3 S 3 o = 8 5 Sl
ful 5 ) o T 9 1) © s ® S @© O & o IS 17 :
o o — fQ = o = L - 2 .2 'S X i S D a
< L Q E o s — S o O ] = = c = =
e 2 ® » 7 = = S 5 = 7 = S S S
< G S i = 2 'S g2 = < e > S @)
2 < < L2 x © = L 'S
L <
Ig?(?:dl:ss Hasta el Los
momento
° ngrg?rn (S:ic:]n no se han autggzg;cr)]res Se han
£ Seguros de embaréo a logrado tecnologia que presentado
& | Coberturade | accidentes ) presion y la ) ) ) ) ";i?;gr']‘;"’l‘r ) ) minimiza los ) ) désnmc'gszcs';’/
I rutas a y Seguros preocupacion que sea decibeles de controles en
L | ciudades de de vida pc;rljf:sn;%llr alérgico prorclijlﬁiodos las coberturas
° .
'S lasierra y tiempos an?tr)]igrll e por los de ruta
GE) costa establecidos laboral mismos
2 | ecuatoriana. esta latente
) Alergias a
©
S - causa del unifoLr(riwses se
g Uniformes - - - - - - magglal - - - - " | mantienen
= A
g uniforme limpios
g e || ronceons Gt
2 L, - . desarrollar Irritacione . .
§ Elaboracion | Oficinasy | Noseha con5|qera enfermedad s en la piel Ruido minimo adec_uado BUENos
ol . identific medio producido por | espacio para
& | dehorarios y talento - - es lumbares - - por uso - ) ' - | protocolos de
i ado puesto que a causa del constante ¢l equipo el trabajo'y bioseguridad
frecuencias. humano acoso se sstiaie de I do alcohol informatico sus 9
requiere cz!\r a movimiento
cumplir el 9 S
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estibaje de
la carga
No se ha
Estrés identificado
identificad ningtn tipo Irritacione La postura
No se oaun de No existe . P 2y
Venta de . S : o S por uso Ruido alto ergonomia
Oficinas y idéntico nivel enfermedad, | emisiones | No se han constante roducido por de los Buenos
boletos de boleteria ningdn - medio por ademés se de gases | identificad de SI ambientep de | colaborador protocolos de
viaje. tipo de cumplir cumplen los en esta o alergias ; ; bioseguridad
C0SO las protocolos area desinfecta trabajo esesla
actividade de ntes adecuada
S biosegurida
d
La actividad
ensu - Notable Espacio
No se ha mayoria se E]X;’OZ'SZ'? irritacion adecuado y
Recepciony | Uniformes | | cc. | Presion media ejecuta de _%_d en las amplio B
entrega de y equipos ado para llevar a manera enz)lrllazs i vistas por donde se rotoL::eorI]g: de
t d ninadn cabo las - sentada, los p'd d los gases - cumple con Ft)) idad
paquetes y ¢ i c? do | actividadesy problemas “rr']'_ ales vehiculare los 1osegurida
sobres. proteccion al?:oso deberes lumbares | Veniculare syel principios
" pudieren s clima de
s existir a ergonomia
5 futuro
IS Estrés a
o .
3] L un nivel Espaci
5 | Digitalizacié bajo y en su?i?:?g:l?e
3 ne Ambiente, ocasiones parael Buenos
(=3 i4 i de alta
@ | impresion de espacioy | Acosos i afluencia i - - - i desarrollo protocolos de
S datos y comodidad | nulos de clientes de las bioseguridad
a . actividades
comprobante laboral
P eL;'r\égleie del talento
S. edio. humano
alto
: Las Nose han | Irritacion En las
Ethueta(.:io y Equipos de Ii\(lj:r?te} f?g Estr:?\fslun personas identificad | por uso oficias de
colocacion seguridad ado - moderado que recibe O constante - recepcion
de ningdn y medio el paquete reacciones | de alcohol no se hace
de envid es alérgicas uso de
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encomiendas | paracarga | tipode la encargada en esta equipos de
en percha. | ydescarga | @c0s0 Sre] ;‘e’:‘;ﬁ? area segpu;rlgad
no posee proteccion
equipo de lumbar y
seguridad y facial
manejo de
la carga
Presion en el Los Existencia de Se cumplen
trabajo a un riesgos . . con los
Cambio de Nose ha | nivel medio, Se han por rugilgorzﬁd;r) Y| uniformes
aceites y ) identific se presenta identifi exposicion r adecuados y Buenos
filtros de las | MTOrMeS | ado cuando la dees::as(;asdo es Ea?ngg g: medidas de protocolos de
: e trabajo | acoso unida uimicas T proteccion, ioseguridal
dad de trabaj unidad enfermedad | duimi aceite y filtros t bioseguridad
uniaades laboral | vehicular debe osalasalud | Y de gases de las asf como
vehiculares. alguno operar de son unidades también la
manera elevados vehiculares ergonomia
. inmediata en el trabajo
e
= s, Los
qé ;-)ewsfotr-l Y riesgos Existencia de
s 'agnostico No se ha . Se han por ruido alto en
= sobre el . identific | Presionen el S exposicion P Buenos
S funci ] Proteccion ado trabajo a un identificado o i el diagndstico protocolos de
s | funcionamie - L escasas o de los motores - : .
> nto del corporal acoso | nivel medio enfermedad | duimicas de las bioseguridad
S laboral bajo esalasalud | Yde gases unidades
2 motor de alguno son vehiculares
S | combustion. elevados
[a
Cambio de Los
piezas, riesgos Existencia de
No se ha . Se han por ruido bajo o
correas, 0| Espacio de | identific | Presionenel identificado | EXPOSicion casi nuloen el Buenos
accesorios de trabajo Y ado trabajo a un escasas es - cambio de i protocolos de
motor. - acoso | nivel medio — quimicas - bioseguridad
seguridad | : enfermedad piezas, correas
aboral bajo y de gases .
es a la salud y accesorios
alguno son del motor
elevados

Fuente: Tutoria Ing. Marcelo Villalba
Realizado por: Lépez, E. 2021
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En la ficha de observacion se han determinado aspectos vinculados con la seguridad y salud en el
trabajo, entre los riesgos psicosociales, se hallan situados el acoso, la presion en el trabajo, estrés,
ansiedad y enfermedades en general, cada una de ellas esta presente en los distintos procesos de
la cooperativa; proceso de prestacion del servicio de transporte, proceso de encomiendas y
proceso de mantenimiento, cabe mencionar que dentro de la cooperativa no se ha identificado
ningun tipo de acoso, existe presion debido a que siempre los colaboradores procurar cumplir las
rutas y frecuencias con puntualidad, usualmente el talento humano que trabaja en oficina tiende
a desarrollar enfermedades lumbares. La emision de gases, reacciones alérgicas, irritacion y
asfixia, son parte de los riesgos quimicos, en general los trabajadores tienden a desarrollar alergias
por manipulacion de ciertos materiales o componentes. Como riesgos fisicos se hallan
catalogados el ruido, la ergonomia, accidentes en el trabajo y finalmente el COVID 19 como

riesgo biolégico.

3.13. Entrevista dirigida al gerente general de la cooperativa de transporte “Patria”

Tabla 72-3: Entrevista aplicada al gerente general para conocer la perspectiva de SGI

Entrevista aplicada al Gerente General de la cooperativa de transporte “Patria” para

conocer la perspectiva que tiene acerca de la gestion de la calidad , ambiente y salud

ocupacional

Gestion de la Calidad, Gestion Ambiental,

Componente Investigativo Gestidn de la Seguridad y Salud Ocupacional

Preguntas Respuestas

Si, efectivamente conozco cada una de las
normas aplicadas a un sistema de gestion
integral, por ejemplo la normativa de gestion
de la calidad direccionada a la cooperativa de
¢Conoce usted sobre las normas relacionadas | transporte “Patria”, posee un enfoque directo
a la gestion de la calidad, salud ocupacional y | sobre la calidad brindada en el servicio de
de medio ambiente? viaje del usuario con las comodidades
necesarias que amerita esta actividad, asi
mismo en cuanto a la normativa relacionada al
medio ambiente, la cooperativa estd

comprometida con la disminucion de la
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contaminacion ambiental a causa de las

emisiones de CO2.

¢La cooperativa ha realizado planes u
documentos referentes a la gestion de calidad,

salud ocupacional 0 medio ambiente?

Si, la cooperativa de transporte “Patria” ha
realizado distintos planes dentro de los cuales
se han planteado actividades de mejora en
torno a mejorar la calidad del servicio, la
seguridad y salud ocupacional de los
diferentes colaborares, asi como también el
compromiso que la cooperativa tiene con el

medio ambiente.

¢Cudles son las actividades que se realizan
dentro de la cooperativa para mejorar la
calidad del servicio, salud ocupacional vy

reducir el impacto ambiental?

La alta gerencia ha impartido o brindado
varios cursos tales como capacitacién en torno
a la Ley de Transito, Seguridad Vial, Medio
Ambiente, Relaciones Humanas, etc. Todo el
talento humano sin excepcién alguna recibe

estos tipos de capacitacion.

¢Bajo cuales criterios usted verifica la calidad
de servicio ofertada a los usuarios, la salud
ocupacional del talento humano y el impacto

ambiental?

Existen varios criterios que la cooperativa de
transporte “Patria” toma en consideracion
para trabajar en la mejora de aspectos
negativos, para ello se recepta quejas por parte
de los usuarios que han experimentado un
acontecimiento negativo y se trabaja en la
erradicacion de dichas eventualidades, asi
mismo es importante destacar que la
cooperativa como tal no posee un sistema de
gestion ambiental, pero sin embargo esta
comprometida con el cuidado del medio
ambiente, con ello me refiero a que cada
unidad vehicular previo a ejecutarse un viaje
esta debe ser revisada técnicamente a través
del

cooperativa a fin de evitar la pérdida de

taller mecanico fijo que posee la

liguidos o aceites que ocasionan un gran

impacto negativo al medio ambiente.

¢Conoce usted obre la norma ISO 9001:2015
—1S0 14001:2015 e I1SO 450017

Si, efectivamente se conoce sobre las

normativas y para ello se brinda calidad de
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servicio a los usuarios, por otro lado para
cumplir con este objetivo de calidad, la
cooperativa de transporte ‘“Patria” ha ido
modernizando  paulatinamente su flota
vehicular, adquiriendo unidades vehiculares
tipo Hino con motor posterior, dichos
vehiculos poseen un sistema de BOYAS, el
cual disminuye sustancialmente la friccion a
causa del frenado cumpliendo con ello dos
parametros esenciales como son la calidad del
servicio y el cuidado medioambiental, debido
a que estas unidades son completamente

nuevas.

¢La cooperativa a futuro, estaria dispuesta a
implementar cada una de estas normas para

poder ser certificada?

Si, la cooperativa de transporte “Patria”

estaria ~ completamente  dispuesta a
implementar las diferentes normas para que
esta pueda ser certificada, de hecho, el
reglamento interno de la cooperativa al estar
comprometida con la calidad del servicio ha
ido modernizando su flota vehicular, a la
actualidad existen 25 vehiculos con motor

posterior de los 70 vehiculos operativos.

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021

3.14. Verificacion de la idea a defender

Una vez efectuado el levantamiento de informacion, a través de la utilizacion de

encuestas, entrevistas y fichas de observacién, ademas se han analizado aspectos

vinculados con la administracion, gestion del talento humano, proceso de prestacion del

servicio de transporte, mantenimiento, combustible, encomiendas, contabilidad,

tecnologia, infraestructura, gestién de la calidad, gestiobn ambiental, gestion de la

seguridad y salud en el trabajo, y aspectos de direccién y organizacion, de esta manera

gueda verificada la misma.
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Mediante el uso de encuestas, entrevistas y fichas de observacion, se logré obtener

informacion que servird de repositorio para la elaboracién del plan integral basado en
las Normas I1SO 9001:2015/1SO 14001:2015/ISO 45001 mismas que permitiran mejorar
los procesos de prestacion de servicio dentro de la Cooperativa de Transporte Patria.

3.15.

Componente

Parametro
Principal

Diagnostico de la investigacion de campo

Situacion Actual

Accion de Mejora

Administracion

Planeacion

La cooperativa de transporte
“Patria” cuenta con el Plan
Estratégico ( Véase Anexo I) con
vigencia al ano 2022,
adicionalmente a ello cuenta con el
POA

Organizacion

El organigrama que presenta la
cooperativa de transporte “Patria”
es estructural (Véase Anexo D)

Direccion

La cooperativa posee un Estatuto y
un Reglamento Interno. (Véase
Anexo H)

El proceso de toma de decisiones
lo ejecuta la gerencia
conjuntamente con el consejo de
vigilancia y administrativa. El
sistema administrativo se rige por
cuatro variables: competitividad,
tareas, personas, estructura.

Control

No existen indicadores de gestion

El consejo de vigilancia verifica el
cumplimiento de las metas y
objetivos

Establecer un nuevo
organigrama
institucional
Aplicar mejora

continua en el proceso
administrativo de la
cooperativa de
transporte Patria

Gestidn del

Talento Humano

Descripcién de
puestos

Actualmente los colaboradores
conocen plenamente sus funciones
de trabajo

Evaluacion del
desempefio

Es evaluado a través de la
eficiencia en el trabajo

Reclutamiento

El reclutamiento del talento
humano se lo realiza a través de
referencias personales

Seleccion

Se aplican pruebas técnicas para
seleccionar al talento humano

Integracién

El recibimiento de la cooperativa
fue Regular

Remuneracion

Los incentivos econdmicos no se
suelen dar comiinmente

Prestacion

Existe el pago del decimotercer
sueldo

Implementar
programas de
capacitacion en
Calidad del Servicio, a
través de técnicos
especializados en el
ambito

Aplicacién de auditoria
para la verificacion del

cumplimiento y
evaluacion del
desempefio
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Higiene y
Seguridad

Los colaboradores afirman que si
existe higiene y seguridad en el
puesto de trabajo

Capacitacion

El talento humano es capacitado
frecuentemente en temas de interés

Desarrollo
Organizacional

Si existe participacion, vinculacion
e integracion en las actividades de
recreacion social entre el talento
humano de la cooperativa.

La cooperativa lleva a cabo

Aplicacion  de las
pruebas técnicas
actualizadas cada
periodo de tiempo

Prestacion del
servicio de
transporte

Innovacion auditorias internas
Si existe compromiso con la
Compromiso prestacion del servicio por parte de
los conductores
Los riesgos laborales mas | Implementacion  de
Riesgos frecuentes se presentan en las | procesos entorno a la
operaciones de transporte seguridad operativa de
Rutas y Existen dispositivos de monitoreo | la flota vehicular

frecuencias

para los vehiculos

Los clientes en su mayoria

Fidelizacion prefieren el servicio de transporte
Patria y el servicio es Bueno
. Las necesidades de transporte se
Necesidad .
deben a Trabajo
. Los estdndares de seguridad se
Seguridad
cumplen de manera frecuente
La higiene de las unidades
Elementos vehiculares es buena y las
Tangibles unidades son  medianamente

confortables

Mantener la
fidelizacion del cliente

Aplicacion de talleres
practicos al personal
operativo del servicio
(conductores de la
unidades y
controladores)

Mantenimiento

Mantenimiento
Preventivo

El mantenimiento preventivo de
las unidades vehiculares se ejecuta
cada 5,000 km.

Mantenimiento
Predictivo

De las 70 unidades vehiculares el
93% de ellas lleva a cabo el
mantenimiento cada 10,000 km el
7% cada 5,000 km

Mantenimiento

Todos los auto motores realizan
mantenimiento correctivo cada

Correctivo
20,000 km
Todos los duefios y socios de la
. cooperativa se hallan  muy
Compromiso .
comprometidos con el
mantenimiento vehicular
El 93% de los vehiculos realizan el
Talleres

Tecnicentro

mantenimiento dentro de los
talleres del Tecnicentro

Disefiar planes, para
garantizar un adecuado
mantenimiento
preventivo, correctivo
y predictivo de las
unidades vehiculares
en los talleres de la
cooperativa

Incentivar a los socios
y duefios de los
autobuses a ejecutar el
mantenimiento de sus
unidades dentro de los
talleres

Para la operacion de los buses,

Costos .
ODerativos mensualmente se requieren de
P $100 a $200
. Todos los autobuses hacen uso de
Tipo de - .
) Diésel como combustible para la
Combustible

operacion de los vehiculos

Disefiar una
planificacion para el
correcto tratamiento de
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Venta de
combustible

Entorno Social

Los ingresos mensuales han sido

afectados por distintas
paralizaciones 'y  problemas
sociales

Tratamiento de

Los desechos de aceites, filtros y
lubricantes son en su mayoria

residuos colocados en el recipiente de
basura
El 86% de los duefios de unidades
. vehiculares no estan dispuestos a
Innovacion

adquirir vehiculos que no hagan
uso de combustibles fésiles

los residuos de aceites,
lubricantes u filtros

Incentivar a los socios
a hacer uso de unidades
vehiculares sostenibles

Capacitar a los socios
en cuanto a la
importancia del uso de
combustibles no fésiles

Encomiendas

Regularidad de
encomiendas

De manera diaria, en la
cooperativa se realizan mas de 100
encomiendas diarias

Ingresos
mensuales

El ingreso promedio mensual
obtenido por el servicio de
encomiendas es de mas de $10,000

Caracteristicas
de las
encomiendas

Las encomiendas que se
transportan con mayor frecuencia
son paquetes pequefios de
productos varios

Realizar
capacitaciones de
manera constante al
Talento Humano para
una mejor prestacion
del servicio

Brindar incentivos vy
bonos al Talento
Humano de
encomiendas por
cantidad facturada
mensualmente

Contabilidad

Recaudacion

Los procesos contables se
desarrollan conforme al
CATALOGO UNICO DE
CUENTAS definido por la SEPS
para el Sector No Financiero de la

EPS.

Estados Se encuentran definidos en el
financieros Registro Unico de Contribuyentes.
Aportes El aporte es de $30,00 por cada
mensuales frecuencia.
Manten_|m|ento Se ha designado $250 ddlares para
de unidades = .
. el mantenimiento de las unidades.
vehiculares

Dias laborables

El ingreso promedio de cada
unidad oscila entre los $ 4,000
délares.

Servicios La cooperativa asume el monto de
Bésicos pago de los servicios basicos.

. La  remuneracion de los
Salarios

conductores es de $ 398.31

Se debe proceder a
realizar una
socializacion de cada
una de las erogaciones
de dinero que se
generan por las
operaciones que
ejecuta la cooperativa,
de este modo todo el
talento humano que
gjecutan sus funciones
conocera los mismos,
permitiendo inclusive
definir el ingreso
mensual de cada
unidad y el monto de
dinero o retencion de
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Presupuesto

En lo referente a los costos
operativos el presupuesto que se
tiene es de $ 2,182 délares.

Incumplimiento
de aportes

Gerencia dispone la retencion de
los valores generados por cada
unidad por venta de boletos.

valores que la unidad
debe aportar.

Flota vehicular

El estado de las unidades
vehiculares se encuentra en un
estado de bueno, por lo cual
pueden ejecutar sus operaciones

Se debe realizar un
inventario de la flota y
equipos de oficina de
tal manera que aquellos

i eficientemente. NS
feenologia Todos los equipos que se | oY2 VIGR W] S8 i
encuentran d?ant?o gle la SEEED CLITE SE
SelEes cooperativa también poseen un Sl por
P P elementos nuevos.

estado bueno.

Oficinas . Disefiar un inventario
e Tiene un estado excelente.

Administrativas de los elementos cuyo
Oficinas de Se encuentran en un estado bueno. | €stado es malo para que
Encomiendas puedan ser

El estado de estos elementos es
Infraestructura Parqueaderos | .0 (ol JEPEles por
_ : _ objetos nuevos, ya que
Bafios El estado de los bafios es bueno. de ese modo se evitara

Sala de reunion Tiene un estado malo. generar dafio a la salud

Sala de descanso | Tiene un estado malo. y seguridad del trabajo
Bioseguridad Tiene un estado malo. de los colaboradores.

Actualmente el talento humano Imglementar 5 EUENTE
. parametro o recurso de

afirma  conocer el FODA
. la Norma ISO

Contexto de la | empresarial complementando que ,

N . 9001:2015 para

Organizacion el FODA es una herramienta que

) ] comprender a la
analiza los pardmetros a ser R
. organizacion 'y su
mejorados
contexto
Implementar el quinto
El liderazgo que se implementa en | parametro o recurso de
la cooperativa es de tipo | la Norma ISO
. transformacional y participativo | 9001:2015 para
Liderazgo - .
basado en la toma de decisiones. establecer liderazgo y
Existen politicas de calidad | compromiso asi
Gestién de la plenamente identificadas también como la
Calidad politica de calidad
Implementar el sexto
parametro o recurso de
. . . |la Norma ISO
Si se han aplicado planes de accién ,
: . . 19001:2015 para
e, relacionados a la calidad, sin .
Planificacion . establecer acciones
embargo, estos requieres ser .
: para abordar riesgos y
actualizados .
oportunidades,
objetivos de calidad y
planificar los cambios
Implementar el
ADOVO Se destina recursos econdémicos | séptimo parametro de
poy para impartir capacitaciones la Norma ISO
9001:2015 para la
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planificacion y control
operacional

Operacion

El control de las actividades
llevadas a cabo se las realiza a
través de un sistema de registros de
actividades y problemas, asi
mismo identifica los problemas
para posteriormente trabajar en
acciones de mejora

Implementar el octavo
pardmetro o recurso de
la Norma I1SO
9001:2015 para la
planificacion y control
operacional

Evaluacion
desempefio

La  cooperativa  implementa
auditorias generales en torno al
proceso administrativo y
financiera

Implementar el noveno
pardmetro o recurso de
la Norma ISO
9001:2015 para el
seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion,
asi como también la
Auditoria Interna y la
revision por la alta
direccion

Mejora

Se implementan capacitaciones,
talleres de calidad de servicio y
atencién al cliente, asi como leyes
de transito y seguridad vial

Implementacion  del
décimo parametro de la
Norma ISO 9001:2015
para cumplir acciones
acordes a las
necesidades de los
usuarios

Gestion Ambiental

Contexto de la
Organizacion

El talento humano de Ila
cooperativa afirma conocer el
FODA de la cooperativa

Aplicar el requisito 4
de la norma 1ISO
14001:2015

Dentro de la cooperativa no se
ejerce liderazgo y compromiso

Implementar el
requisito 5 de la norma
ISO 14001:2015, con

Liderazgo ambiental ya que no existe una . .
L . .. | el fin de trabajar en
oficina destinada a la gestidn .
. conjunto con la alta
ambiental Ny
direccion
Formular el sexto
requisito de la norma
No se percibe planificacion | ISO 14001:2015, ya
e, ambiental, ya que no se toman | que dentro de la
Planificacion : . .
acciones para abordar riesgos y | cooperativa se deben
oportunidades plantear estrategias
para obtener objetivos
ambientales
Ejecutar el requisito
siete de la norma
La cooperativa cuenta con talento | ambiental, con el fin de
Apoyo humano, competente, formado y | determinar  recursos,
educado infraestructura,
ambiente y
comunicacion
L Los procesos dentro de la | Desarrollar el requisito
Operacion

cooperativa han sido definidos.

ocho de la norma ISO
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14001:2015, para
planificar y controlar el
servicio de la
cooperativa en cada
uno de sus procesos

Evaluacion
desempefio

Dentro de la cooperativa no se
realizan auditorias ambientales

Aplicar el requisito
nueve de la norma, de
esta manera se evaluara
el desempefio, a través
del seguimiento vy
auditoria

Mejora

Disenar una planificacion
ambiental, favorable para los
socios y el medo ambiente

Disefiar el requisito
diez de la norma ISO
14001:2015, para
determinar
oportunidades de
mejora e implementar
acciones necesarias

Tipo de
contaminacion a
la flora y fauna

Los involucrados sefialan que
principalmente, entre los tipos de
contaminacion que genera la
cooperativa en la prestacion de sus
actividades se situa la erosion del
suelo, la cual desencadena en la
extincion de plantas, emision de
gases Yy afeccion al entorno natural
de las especies, el asesinato de
especies, debido a rutas trazadas en
areas protegidas ademéas de la
expropiacion de areas de plantas
protegidas para el trazado de vias.
Dichas actividades generar un
deterioro casi irreparable en la
flora y fauna del entorno.

Realizar en la medida
de lo posible,
capacitaciones para el
talento humano que
trabaja en la prestacion
de los servicios dentro
de la Cooperativa, para

de esa manera
incentivar el respeto
por las  especies

animales que se puedan
encontrar en carretera,
asi mismo por las
plantas y ecologia.

Proceso interno
de reciclaje

En la cooperativa un porcentaje de
los colaboradores si realiza el
reciclaje de los residuos, es decir
existe una cultura ambiental
enfocada en el reciclaje, la cual
debe ser fortalecida por nuevos
programas que incentiven el
proceso, ya que de este modo se
lograrda generar un proceso de
reciclaje correcto y que cumple
con todos los lineamientos
determinados por las autoridades.

Socializar todos los
programas establecidos
para el reciclaje de los
residuos, ya que de esta
manera se lograra
abarcar el porcentaje
de colaboradores que
desconoce aun este
proceso, e iniciara su
ejecucion.

Recursos
econdmicos para
crear conciencia
ambiental en la

cooperativa.

La mayoria de los colaboradores
de la cooperativa ha definido que
no existe ningun tipo de
determinacion de recursos
econdémicos para crear conciencia
ambiental, por lo que los mismos
no desarrollan la misma vy
desconocen la relevancia de

Se debe realizar la
adquisicion de diversos
elementos como tachos
de basura para
clasificar los residuos,
vehiculos  amigables
con el medio ambiente
u otros.
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generar acciones amigables con el
medio ambiente.

Gestion de
Seguridad y salud
en el trabajo

Dentro del FODA de |la
Cooperativa se encuentra definido
la seguridad y salud en el trabajo,

Se debe aplicar el
requisito 4 de la norma

Contextodela |asi como los elementos de | ISO 45001:2018
Organizacion infraestructura ~ fisica ~ como
extintores, equipo de proteccion
personal, y deméas cuyo estado es
bueno.
El lider de la cooperativa ha | De la norma ISO
identificado la relevancia de | 45001: 2018 se debe
considerar la gestion de la | aplicar el requisito

Liderazgo

seguridad y salud en el trabajo para
que las actividades sean mucho
més eficientes, ademas de la
implementacién de politicas de
seguridad.

nimero 5, de tal
manera que se amplié
la participacion de
todos los
colaboradores.

Planificacion

Existe un compromiso por parte de
los colaboradores en desarrollar
politicas y estrategias.

Se debe aplicar el
requisito 6 de la norma
ISO 45001: 2018.

Apoyo

Los recursos mas utilizados son los
economicos Yy el talento humano.

Definicion de los
nuevos recursos
elementales

considerando el
escenario post COVID.

Operacion

Uno de los métodos que se utiliza
con mayor frecuencia para evaluar
las operaciones es la lista de
chequeo.

Aplicacién de la norma
ISO 45001: 2018 para
poder establecer los
tipos de métodos a
través de los cuales se
generara la evaluacion.

Evaluacion
desempefio

Ha definido la implementacién de
un auditor interno y externo
mediante informes a fin de conocer
si las metas han sido alcanzadas.

Se debe aplicar la
norma ISO 45001:
2018 determinando
todos los parametros de
evaluacién a
considerar.

Mejora

Establece la relevancia de
identificar los problemas que tiene
la cooperativa referente a la
gestion y salud en el trabajo, para
combatir los mismo y asi
minimizar el indice de riesgo.

Generar acciones de
mejora con base en la
norma 1SO 45001.:
2018.

Salud Ocupacional

Riesgos fisicos

El talento humano que labora en la
cooperativa se expone a riesgos
fisicos diversos, la mayoria de
tiene como principal riesgo fisico
la exposicion al frio y al calor.
Entre otros riesgos se hallan:

e Ruido

e Vibracion

e Radiacion No ionizante

Evaluar cada uno de los
riesgos  fisicos vy
determinar estrategias
para mejorarlos, con el
fin de incrementar la
calidad laboral de los
colaboradores.
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e Radiacién ultravioleta
e Humedad
e Temperatura

Riesgos
Bioldgicos

La cooperativa de transporte patria
ha llevado ha llevado a cabo
diferentes actividades para
minimizar los riesgos bioldgicos a
causa de diferentes enfermedades,

estas  actividades  son las
siguientes:
e Identificacion y

evaluacion de los riesgos
e Planes de prevencion de
riesgos
e Actividades preventivas
e Vigilancia de la salud

Considerar la
implementacion  del
Sistema de Gestion
para la seguridad y
salud en el trabajo, asi

como también la
actualizacion constante
de los planes de

prevencion de riesgos
para minimizar algin
tipo de contaminacion.

Accidentes 0
incidentes
laborales

Los principales accidentes que se

presentan en la cooperativa son los

siguientes:

o Fatiga postural

e Incendios

¢ Caidas u tropezones del personal

e Golpes con estanterias y
armarios

Se debe considerar
estos accidentes dentro
de un registro y
establecer planes de
correccion y ubicacion
de objetos que pueden
causas dafio al personal
u colaboradores de la
cooperativa

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021
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3.16.

Marco Propositivo

3.16.1. Propuesta

3.16.2. Titulo

Propuesta de un sistema de gestion integral para la cooperativa de transporte Patria

3.16.3. Contenido de la propuesta

3.16.3.1. Objeto y campo de aplicacion

La Cooperativa de Transportes “Patria” requiere la aplicacion del Sistema de Gestion

Integral generando la incorporacion de la Norma I1SO 9001:2015 de Calidad, Norma ISO
14001:2015 de Gestion Ambiental y Norma ISO 45001:2015 de Seguridad y Salud en

el Trabajo, ya que de esa manera se podréa identificar los problemas en los procesos de

la cooperativa, y se definira las acciones a ejecutar para mejorar el servicio ofertado a

los usuarios, ademas de que se cumplira con los estandares internacionales.

3.16.3.2. Referencias normativas

Reglamentos Internos de la Cooperativa de Transporte Patria

Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad vial (LOTTTSV)

Norma ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de la Calidad

Norma ISO 14001: 2015 — Sistemas de Gestion Ambiental

Norma ISO 45001: 2015 — Sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo
Reglamento general para la aplicacién de la Ley organica de transporte terrestre, transito

y seguridad vial.

3.16.3.3. Términos y definiciones

Actividades.- Se conoce como actividad organizacional a las actividades u
organizaciones de las instituciones que permiten dotar todos los elementos y recursos
necesarios para el desarrollo de sus actividades y cumpliendo asi todos los objetivos

propuestos.
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Ambiente laboral. - EI Ambiente Laboral, al igual que la vida, esta relacionado con una
constante busqueda de nuestra mejor version. Cada experiencia, sea buena o mala, nos deja
una ensefianza que apunta a la misma direccién: ser mejores cada dia y progresar en todos
los aspectos. (Vargar , 2021)

Auditoria. - La auditoria se define como el proceso de evaluar los registros patrimoniales
de una empresa sea esta publica o privada a fin de identificar su estado financiero. (Brito,
2014)

Calidad. - Se entiende por calidad a una propiedad inherente que permite que esta sea
valorada respecto a cualquier otra especie. (Machado, Andres, s.f.)

Contexto de organizacién. - El contexto organizacional consiste en evaluar las
condiciones bunas y adversas que rodean a la organizacion, para evaluar de esa manera
la debilidades y amenazas que tengas un impacto bajo en el impedimento de los logros
de los objetivos de la misma (Cortez, 2021)

Gestion. - El termino gestion, por su parte hace referencia a la administracion de recursos
dentro de una organizacion, sea esta publica o privada para alcanzar los objetivos trazados
por la misma.

Oportunidades. - Hace referencia a lo conveniente de un contexto y a la

confluencia de un espacio y un periodo temporal apropiada para obtener un
provecho o cumplir un objetivo.

Planes. - Un plan suele referirse a un programa o procedimiento para conseguir un
determinado  objetivo, como, por ejemplo:  unplande accion, un  modelo
sistematico que detalla qué tareas se debe llevar a cabo para alcanzar un objetivo, para lo
cual se establecen metas y tiempos de ejecucion. (Garcia, 2021)

Procedimiento. - El término procedimientos corresponde al plural de la palabra
procedimiento, en tanto, un procedimiento es el modo de proceder o el método que se
implementa para llevar a cabo ciertas cosas, tareas o0 ejecutar determinadas acciones.
(Definicion de Procedimiento, 2015)

Proceso. - Proceso es un conjunto o encadenamiento de fenémenos, asociados al ser
humano o a la naturaleza, que se desarrollan en un periodo de tiempo finito o infinito y
cuyas fases sucesivas suelen conducir hacia un fin especifico. (Araujo, 2018)

Recursos. - Las diferentes organizaciones para lograr sus diferentes metas un objetivos,
requieren de una diversidad de recursos como elementos o medios para llevar a cabo una
excelente y correcta administracion que les permita un rendimiento organizacional
eficiente y eficaz (Los recursos organizacionales, 2015)

Riesgos.- Se conoce como riesgo a toda actividad organizacional que lleva implicito un

riesgo en mayor escala 0 menor, pero ninguna se encuentra exenta, El riesgo es parte de
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cualquier &rea de negocio, pues en cierta forma lo define y ayuda a ponerle limites. (Las

organizaciones, 2018)

Seguimiento. - Se conoce como seguimiento a un programa de procesos que comprende
la recoleccion y analisis de resultados para establecer diferentes alternativas de solucion
en torno a cualquier eventualidad que posee la organizacion.

Sistema de Gestion de Ambiental. - Por otro lado el Sistema de Gestion Ambiental
conocido por sus siglas en SGA es un mecanismo o0 una herramienta que analiza las
précticas de una organizacion entrono al ambiente en el que se desarrolla, este tipo de
normativa otorga una metodologia detallada para organizar y establecer politicas de
seguridad ambiental (Sistema de Gestion Ambiental, 2017)

Sistema de Gestion de Calidad. - Es conocido como Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) a aquella herramienta que es implementado por organizaciones que desean que
sus productos y servicios cumplan con los diferentes estandares de calidad. (Norma ISO
9001, s.f.)

Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo. - Este sistema abarca una
disciplina que trata de prevenir las diferentes lesiones y enfermedades a causas de las
condiciones de trabajo, otro énfasis de esta norma es la que promueve y protégela salud
de los colaboradores. (Sistema de Gestion de la Seguridada y Salud en el Trabajo, 2018)

Sistema de Gestion Integral. - Por su parte el Sistema de Gestion Integral e un conjunto
de actividades que estan plenamente relacionadas con los lineamientos generales de la
operacion de la organizacion asi mismo permiten definir e implementar los
lineamientos generales y de operacion de la Institucién, con el fin de alcanzar los
objetivos de acuerdo a estandares adoptados. (Sistema de Gestion Integral, 2018.)

Sistema. - El sistema es un conjunto de elementos que poseen una estrecha relacion de
interdependencia que le confiere a la entidad una propia forma de establecer un entorno
unificado, asi mismo puede ser cualquier objeto para analizarlo y estudiarlo. (Jaramillo,
s.f)

168



Gestion de Calidad

4. Contexto de la organizacion

4.1. Comprension de la organizacion de su contexto

A través del diagnostico efectuado a la cooperativa de transporte “Patria” se

identificaron factores externos e internos, mismos que son de vital importancia para

llevar a cabo el disefio del sistema de gestion integral.

Tabla 73-3: Registro N°1 Analisis del contexto organizacional

Entorno Legal

de Transporte

y normas de leyes

capacitacion a las
nuevas normativas

Dimensiones 2 A
PDE 0 v 0 pe O e O
Factores
Opo dad Amenaza DeDpilidad ortaleza
Aumﬁr)toldel aforo Ubicaciédn |
” ‘L vehicular por estratégica de la
Prestacion de Servicio pandemia del matriz de la
COoVID-19 cooperativa
Integracion de No existe un o
: Cumplimiento de
talento humano trabajo en
Talento Humano profesional y equipo entre Io% %gcgogﬁlggdde
capacitado s0cios 9
Reforma a la
Ley Orgénica Cambio de politicas Faltas de Personal

interdisciplinario

precios accesibles

Terrestre
. Sistema
informatico
) Proveedores eficiente en las
Tecnologia tecnoldgicos con unidades de

transporte, area
administrativa
y boleteria

Competencia

Presencia de
otras operadoras
en lasrutas y
frecuencias que
se opera

Capacitacion a su
talento humano

tarifas de transporte

del combustible

Rglnat%%%ggn Aumento de los Liquidez or el
. __ent i i ingreso de los
Finanzas financieras para | COStos deinversion g0 o
renovacion de flota| €N adquisicion de li
ehicular nuevas unidades gasolinera y
venicu lavadora
S Regulacidn de las | Aumento del precio Ingreso contante

por clientes

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Tabla 74-3: Registro N°2 Comprension de la organizacion y de su contexto

Contexto del SGC Interno

Contexto del SGC Externo

Factores
i < [%2) — [
P 8 3 p 2 & - 2 5 2
D < O D S S © 3 3 =
g o £ S £ S | T 2 E g =
'z S 3 = S 3 S5 S 2 5 S 8
s .e € o LT =2 o T S = 0O IS @ = =
O = 3 > B I c e D S .= O n | S o [
L c L= Lo 3 N el = 8 B 5 S 'z - c o Nl
o 2 @ == = 'S = o oS Q o o 82 'S
< 3 S S - s e ° g S8 o 3] F S S
— = 5 = D < % o > > D = <
& 2 = © 35 © 8 D b2 o B =
@ O © [ S k) ] 2 < e
,,,U‘E) = g = (<3} b S c <
Elementos 2 g s = 3 = 8 Z
Organizacionales n <
Proceso de prestacion del| A través de | Identifica Para ganar |Aplicacion
.. la nuevas ventaja de
servicio de transporte  |capacitacion.| necesidades. | competitiva. | politicas. La La
Cigﬁg'tg}]ct'g” ITrasIago ?e IAum_en'ian%o Deflgémon . comp%etencia economia De manera Ggggo(erllar
: os productos |los niveles de S enerar oferta Los |ecuatoriana, progresiva la | piicrari
Proceso de Encomiendas artglegieénrfedgl con. |demanda del p0|(Ij'[(IaCElS capacitaciones| servicios | usuarios |sehallaen | Ley del industria Mm:jsgeno
cliente precaucion. Servicio. | . idado. | del talento | similaresa | tienen la | constante | Sistema |automotriz se Transporte
— Importar —  humano losdela |necesidad | recesion, [Ecuatoriang hallaen a
Las unidades ] repuestos de | Cuidado enfocados en | Cooperativa de por ello es |de Calidad.| evolucion, de e -0 5o o
p d de transporte  Serealiza |- lidad y| delas la calidad de | Patria, sin |movilizarse| vital cuidar Ley |tal modo que, ™ §afota
roceso ae se mantenimiento ' = % 0o || nidades | Servicio para | embargo, la | deun |las finanzas| Organica |en 2019, I1ego| \ cpicular
Mantenimiento encuentran | trimestral de buenas de generar una |organizacion |origenaun| dela de al pais la eléctrica
en un estado| las unidades. |.oj-iones conl trasporte ventaja dela | destino, a Cooperativa, Transporte | primera flota ara la
optimo. distribuidores porte. competitiva | cooperativa | traves de | reduciendo | Terrestre | de autobuses cogperativa
— ' frentealas | en cuentaa | transporte gastos vanos Transito y (eléctricos a la|™™fa "3
Gestion del Talento demas " horarios yI pL]ib IC%I elmwr_tlelngo Se u_rlldad ciudad de manera que
.. .. |ldentificar los cooperativas [frecuencias lajconfortable|el capital de ial. Manta y un ;
Humano Busca | Capacitacion problemas o . de transporte. |diferencia de| y seguro. [los socios de afio después a|>¢ F’glgrg ||a
Ry generar un | trimestral del ; Trabajo en I G il |caligad ae
Capacitacion o quejas para 0s manera uayaquil.
— ?‘?W'Clto htalento definir equipo. competidores. adecuada. SErvicio.
COﬂtabI“dad eficiente. umano. soluciones.
Informatica

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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4.2.Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

En el desarrollo de este campo es indispensable conocer cuéles son las partes interesadas en el desarrollo un Sistema de Gestion de Calidad,

integrando todas aquellas necesidades, expectativas que se requieren dentro de la organizacién, asi como su nivel de cumplimiento.

Tabla 75-3: Registro N°3 Analisis de las Necesidades y Expectativas de las partes interesadas

5 Requisitos Parametros de calificacion y analisis :
Parametros q y Nivel de
) ) cumplimiento
: Necesidades Expectativas Marco Legal Excelente Bueno Malo Regular
Partes interesadas
Transportarse | Recibir un Reglamento
. de manera | Servicio de mternp_ y plan
Usuarios L . estratégico de la X 75%
rapida y | calidad por parte .
gy . cooperativa de
eficiente de la cooperativa e
transporte "Patria
Implementacié | Establecer
n de sistemas | politicas y
ordenados  en | procedimientos
. o Reglamento
las diferentes | eficientes en las|.
; . , interno  y plan
Asamblea General |areas y | diferentes areas y .
. estratégico de la X 50%
de Socios departamentos | departamentos de :
.~ ~ | cooperativa de
de lajla  cooperativa ND A ot
. . .| transporte "Patria
cooperativa de|para un servicio
transporte eficiente 'y de
“Patria” calidad

171



Consejo de
Administracion

Los pagos de
remuneraciones
y costos
operativos se
ejecuten de
manera puntual
sin ningln tipo
de atraso

Eficiencia en los
procesos
operativos,
administrativos
que lleva a cabo
el talento
humano de la
cooperativa de
transporte "Patria

Reglamento
interno y plan
estratégico de la
cooperativa de
transporte "Patria"

50%

Consejo de
vigilancia

Verificar el
cumplimiento
de las metas y
objetivos
establecidos por
la cooperativa
de transporte
"Patria

Cumplir al 100%
con los objetivos
y meta en el
tiempo maximo
determinado en
los diferentes
planes que posee
la  cooperativa
"Patria"

Plan Operativo
Anual - POA vy
Reglamento

Internos de la
cooperativa de
Transporte "Patria"

75%

Talento Humano

Trabajar  bajo
estandares de
calidad y
seguridad  sin
afectacion a la
seguridad

integral de los
mismos

Incentivos a todo
el talento humano
por el excelente
desempefio  de
sus funciones y
trabajo en equipo
en bien de la
cooperativa  de
transporte
"Patria"

Reglamento
interno de la
cooperativa de
transporte "Patria"

50%

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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4.3. Determinacion del Alcance del Sistema de Gestiéon de la Calidad

Es importante tener en cuenta que al alcance del sistema de Gestion de Calidad hace referencia hasta donde pretende llegar el SGC.
Tabla 76-3: Registro N°4 Determinacion del Alcance del Sistema

Requisitosdel  SGC Nivel de cumplimiento
Contexto de la Organizacion (4) | Liderazgo (5) | Planificacion (6) Apoyo (7) Operacion (8) | Evaluacion del desempefio (9) | Mejora (10)
=) 2 o ol 2] o o = o ol 2| o ol 2| o o 2 o o| 2| o
= o = = E=] =) = ° = = ° = = ° = = ° = = o =
< < @ <| g 8| <| | 8| <| £ a| <] £l a| < < a | <| €| a
Elementos Organizacionales
Asamblea General de Socios X X X X X X X
Consejo de Administracion X X X X X X X
Consejo de Vigilancia X X X X X X X
NIVELEs | Gerente X X X X X X X
Presidente X X X X X X X
Secretaria X X X X X X X
Comisiones Especiales X X X X X X X
Gestion X X X X X X X
Procesos P
X X X X
Gobernantes _AUd'tO“a_ i X X
Mejora Continua X X X X X X X
Proceso de X X X X X X X
prestacion del
servicio de
transporte
Procesos Proceso de X X X X X X X
Claves Encomiendas
FIROIC=E0E Proceso de X X X X X X X
Mantenimiento
Proceso de venta X X X X X X X
de combustible
Gestion del Talento! X X X X X X X
Humano
Procesosde |  Capacitacion X X X X X X X
Soporte ¢ tabilidad X X X X X X X
Informatica X X X X X X X
Partes Interesadas X X X X X| x| x X X

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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4.4.Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

Se ha establecido un ciclo que busca optimizar las actividades de una organizacion, a través de la
elaboracién y ejecucion de cuatro etapas, que son Planear, Hacer, Verificar y Actuar, luego de

ejecutar la ultima etapa, es vital que la organizacion empiece de nuevo.

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Organizacion

y 5t contexio
YR

PLANIFICAR Satisfaccion

del cliente

Requisitos | Evaluadén {Resultados

6 (5) desempeiio

del cliente ., Planificaclén &y Liderazgo RSN del U ‘:'--..deISGC
9) »

Productos
[ y servicios
Necesidades VERIFICAR
y expectativas
fe las partes
Interesadas
pertinentes

()

Figura 1-3: Sistema de Gestidn de Calidad y sus procesos
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

4.4.1. Macroprocesos del sistema de gestion de calidad

La cooperativa de transporte “Patria” est4 constituida por los siguientes macro procesos que se

presenta a continuacion
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B Mejora
Procesos Gestion Continua
Gobernantes

P dy
Procesos m;.;?::; :ﬂ Proceso de ST P{-:ﬁﬁ"f
Claves i Encomiendas BTy combustible
AnEPO
y \ -
o g s | |8
= 5 Investigacion del Mercado 8 =
E g o Diagnostico ﬁ E
& g Organizacional | F"'n
w =1 E =
w \ 7]
Cestitn del
Proceso de o Capacitacion Contahilidad Informitica
Soporte Humano

Figura 2-3: Macro procesos del Sistemas de Gestidn de Calidad
Elaborado por: Lépez, E. 2021

4.5.Procesos

Los procesos dentro de la organizacion son indispensables para el funcionamiento de la misma,
por lo cual ya han sido detallados anteriormente, luego se ubican los macro procesos
fundamentales para ejecutar una prestacion de servicio eficiente de tal manera que la cooperativa

puede satisfacer la necesidad de movilidad de los usuarios.
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4.6. Gestion de la calidad y sus procesos

Procesos vinculados con el sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa de transporte.

o
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Necesidad del usuario

ENTRADA

PROCESOS
GOBERNANTES

PROCESOS CLAVE

PROCESOS DE
SOPORTE
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0lIENsSN |ap PepISeosN

Gestion = Auditoria »( Mejora Continua
—
Prestacion del = - =
servicio de transporte ~ [ROBlzHr’ e CamipEng
publicitaria adecuada,
con el servicio que ofrece
la cooperativa.

Encomiendas — o - Afianzar y fortalecer la

58 atencion al usuario en
— = ll — cada uno de los
< procesos.

Mantenimiento [ - Acoplar las rutas,
horarios y frecuencias a
las necesidades de
movilidad de los

; usuarios.
Venta de combustible
— —
G.TH Capacitacion Contabilidad Informatica

sepesalaul saled

$ALIDA

Figura 3-3: Proceso del servicio de prestacidn del servicio de transporte

Elaborado por: Lépez, E. 2021

176




Procesos: Para lograr establecer un escenario mucho mas claro en cuanto al servicio de transporte que lleva a cabo la cooperativa de transporte Patria, se
desarrollara el proceso que mas énfasis tiene.

Proceso clave enfocado: Proceso de prestacion del servicio de transporte

FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADA SRR/ DE SALIDA
e Gestidn eficiente de la calidad. Talento Humano
Talento Humano e Capacitacion  al talento operativo capacitado.
_ Conductores operativo de la cooperativa Servicio de transporte )
e Usuarios Controladores (conductor y controlador) eficiente y con valor e Usuarios
o Partes F!ota vehicular e Implementacion de talleres agregado e Partes
. Sistema de practicos de manejo a la Alta generacion de _
interesadas Posicionamiento geo defensiva y seguridad vial productividad y interesadas
e Involucrados referencial (GPS) e Generacion de valor agregado eficiencia. e Involucrados
Reglamentos internos en el servicio. Alta direccion
Presupuesto e Liderazgo y participacion competente
Infraestructura e Auditorias de servicio Implementacion de
e Seguimiento de satisfaccion al mejora continua en
x cliente diferentes areas 'y
T A
Revisién por Alta Direccion

Figura 4-3: Proceso del servicio de prestacion del servicio de transporte

Elaborado por: Lépez, E. 2021
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Tabla 77-3: Procesos

Macroprocesos Procesos Procedimientos

Proceso Gobernante Administracion Gestion del servicio de transporte

Proceso de Encomiendas

Procesos Clave Prestacion del servicio de Proceso de Mantenimiento
transporte interprovincial

Proceso de Venta de Combustible

Gestién del Talento

Capacitacion al talento humano de la
Humano

cooperativa

Proceso de Soporte

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Elaborado por: Lépez, E. 2021

4.2.4.2. Elementos:

e Talento Humano
e Unidades de transporte
e Usuarios

e Infraestructura (Oficinas administrativas, oficinas de encomiendas, boleteria,

Tecnicentro, etc)
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Es vital presentar a detalle, la operacion de los procesos de la Cooperativa de Transporte “Patria”, lo cual se expone en la siguiente tabla.

Tabla 78-3: Registro N°5 Descripcion de los procesos del sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa de Transporte “Patria”

Parametros 8 @ o
S - So € =z
n © 3 = @© L D o]
o =) 172} O = O ‘= o
(o2 o c < — € 1%}
2 = 14 c £ = a o
o xx Y= O peb) =
g8 S| E8 = & S
E =
L L =
Descripcion Objetivo < 0ol = 2 S 3
2 22| @ < P = =
IS c % 5 @ g %) 3 =S % b=t
e | B2/ 2o/ 56| 8| 8| 8|le|l &= 8
S | Es 28|28/ 2| E|2|2|€|F|=|2|2|8|2 <
[<H] =2 EQ| @S| 3 O S S > n zZ = D 3]
c 5| 82 é o o c e 2 n < S m
S c3| seE|Eg| 8| 8| &8 |F | g
0 gl .= o S = (5] D e}
&3 S E| B ) = T = R
(8] O O n = — —
& A& & © 5
Macroprocesos
A cargo de planear, El aspecto de
. - - -z o o
» a4 organizar, dirigir y Realizar la gestion a o S S o call_dad no es
wl Gestion . . = o | © | = X | X | X X X I aplicable en
~ controlar el sistema de través del SGA. < S S < 3 aspectos
<Z( Gestion de Calidad. é administrativos.
Z (5]
o - — o ©
L Ejecutar la evaluacion de . S =
8 las Analizar de manera s S Llevar a cabo la
L . minuciosa el sistema =} =) =) =) b S -
O] Auditoria actividades y de Gestion de g g g § X X § X X 3 evaluacion del
8 resultados, basadas en la . O « | sistema de Gestion.
& . Calidad. K
W calidad. _g
8 Buscar S
x Mejora Permite mejorar el permanentemente la © o ° ° < Es importante
o Continua Sistema de Gestion de mejora continua a g‘ 3 i i X X X implementar la
Calidad. través del ciclo = mejora continua.
PHVA.
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Proceso de | ivel .
prestacion del | Sellevaa cabo el traslado Incég?li’:ﬁ;; géve 2 2 2 2 £ Ejercer un control y
servicio de de los usuarios transporte. < < < < 3 planeacion adecuada.
transporte
g Proceso de Conjunto de actividades, Evitar averias, fallas o ) £ Es importante
Lo correctivas, preventivas o P =] 2 2 35 ] formular un proceso
5 Mantenimient predictivas que se aplicaa anomalias en los < < < 2 'S | parael mantenimiento
o 0 los vehiculos autobuses. S a vehicular
. 3 A .
9 g
O 8
(2] o
L 8
(@) ) o ) > En general, Ie}
O Proceso de Conjunto de servicio que se Aun?entar_gl nivel de S o o o g atencion _aI usuario es
E E ] ofrecen a los clientes de la satisfaccion de los 2 Z Z Z 5 buena, sin embargo,
ncomienaas Cooperativa. usuarios. S 4| serequiera mejora en
g .8 ciertos aspectos.
O O
- O
% [72]
Proceso de o Obtener rgntabilidad a :é _ )
venta de Comercializacion de través de la =] j=i j=i j=i = Competir con precios
) combustible comercializacion de < < < < o accesibles
combustible combustibles
& E Gestion del Conjunto de colaboradores | Incentivar compromiso é Vincular y empoderar
% o Talento que son vitales para llevar a con el Sistema de 2 2 2 2 3 al talento humano a la
(@) g Humano cabo el SGC. Gestién de Calidad. < < < < £ cooperativa.
N =
LLl Q [
(%) )
8 Disciplina que estudia los ) g Dinamizar informes
x e i Llevar a cabo B - contables, para la
- movimientos econdmicos y s o o o o = s >
o Contabilidad o documentacion = = = = S < presentacion ante la
financieros de la ! . < < < < =3 3
cooperativa contable y financiera. 8 < Junta General de
: 2 Socios.
c
©
< _— . Dar mantenimiento al IS :
Area técnica que brinda equino informatico E Integr_ar los sw_tgmas
o tratamiento al equipo uip . . ' 2 2 2 2 S de |nf9r_maC|on
Informatica . ) tecnologia vehicular y 3 3 3 3 = geogréfica a las
computarizado, ademas de . s s s s < -
- h . correcto manejo de los = operaciones de la
gestionar herramientas. SIG. cooperativa.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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e Matriz de Riesgos

Conocer los riesgos es fundamental, ya que los mismos se pueden presentar dentro de la ejecucién de las operaciones de transporte, por lo cual se debe tomar

acciones que permitan mitigar los mismos.

Tabla 79-3: Probabilidad e impacto.

Propab pacto el de riesgo
Categoria Valoracién Categoria Valoracién Categoria Rango de limite
Probable 4 Alto 4 Extremo 76-100
Medio 3 Medio 3 Dafiino 51-75
Improbable 2 Bajo 2 Moderado 26-50
Muy improbable 1 Muy Bajo 1 Insignificante 1-25

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021

Tabla 80-3: Matriz de riesgos de la cooperativa de transporte “Patria”.

Evaluacidn del riesgo

Respuesta ante el riesgo

Responsable

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo Ri_ego
Rango Residual
Categoria | Valoracion | Categoria | Valoracion Categoria de Respuesta Acciones
limite
Riesqos Generar mayor
16590S Administrativo | Probable 4 Alto 4 Dafiino 60 | Disminuir | capacitacion en | Moderado
Administrativo
el personal.
Mitigar los
Riesgo . . . riesgos
S9C Financiero Probable 4 Alto 4 Extremo 85 Reducir s Moderado
Econdmico econémicos a
través de
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Ri proyectos,
Fin |$]sgor Financiero Medio Medio Moderado | 28 | Disminuir planes 'y Moderado
nanctere programas
Ri financieros.
iesgo . . ) . _
Contable Financiero Medio Medio Moderado | 42 Reducir Moderado
Generar planes
Riesgo de  ejecucion
~9 Ambiental Probable Alto Extremo 78 Aceptar | para cualquier | Moderado
Ambiental
desastre
natural.
Riesgo Vial o Aumentar  la
go VI Operativo Probable Alto Extremo | 79 Reducir | seguridad en la
de Tréansito 2
unidad.
Riesgo en el Brindar equipo
go e Operativo/Laboral | Probable Alto Extremo | 82 Reducir | de protecciénal
trabajo TH

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lépez, E. 2021

4.4.2. Informacién documentada

Véase Tabla 108-3.
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5. Liderazgo

5.1.Liderazgo y compromiso

5.1.1

Generalidades

La alta direccion de la cooperativa de transporte “Patria” debe mostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad (SGC) asumiendo

la responsabilidad y asegurandose que se establezcan politicas y objetivos de calidad

[72)
5 HEBERge Sl Disponibilidad de los .
% sae see RECUI'SOS Riesgos Resultados
&
O -(% (72) [72)
gl 218 |2 | 2] . 2lgl2| 8|« ol 8| = S Acciones de Mejora
|5 (8IS (22 el2|218 2 5 8|28 88 B rout .
s ol %§ 3 sl |l@ls|le|2| 5 |s|a|s| 2 |a|8| 2 Positivos Negativos
Requisitos B 2 150|8 E| S Zls|8|E| g || & i |_.8J EIF|E
SGC Ol g |& c—;L, O ol*|Zg|lF g
Evaluar las cuestiones
Contexto de la X X X | x| x X X externas e internas de la
Organizacion .
Cooperativa.
Gestionar junto con la alta
Liderazgo X X X X X X direccion el liderazgo vy
COmpromiso.
Planificar de tal modo que
L el sistema de gestion de
Planificacion X X X | X X X X calidad pueda lograr
resultados.
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Fijar recursos para
establecer, implementar,
mantener y establecer

Apoyo X mejora  continua  del
sistema de gestion de
calidad.

Establecer politicas o
» acciones que generen un
Operacion X X

valor agregado al servicio
brindado

Evaluacion del

Realizar un constante

N X .
desempefio seguimiento y medicion.
Implementar acciones de
Mejora X mejora, para cumplir las

necesidades del cliente.

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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5.1.2

Enfoque al cliente

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, tiene interés en demostrar liderazgo y compromiso con los usuarios del servicio, ya que estos son parte

de la organizacion.

Tabla 81-3: Registro N°6 Enfoque al cliente

Parametros Enfoque al cliente Satisfaccion Requisitos del Usuario Riesgos Oportunidades Aspectos
o .8 B § 8 8 2
E S =} -% = — =) k=) y
& S 8|35 | S S < E|l o | E Accion
© = = | 3|3 = = S| 35| = Reglamentos Legales
3 £ <l s | o 2 g s| 5| &
. . — =) S
Requisitos - 8 < 5 w| 2| 2 '
SGC Brindar
— Satisfacer las Brindar un i i4
ntex | 5 > 10 satisfaccion a .
COO texto de la eE;:SEéCI?cr; int:?gzzas X necesidades del servicio con X X | los usuarios del Interno X Es importante
rganizacion 9 usuario. valor agregado. .. el disefio de
i, B Ofrecer servicio de un Sistema de
Liderazgo Al Politica de X Recepcion de soluciones con | X X transporte Interno X Gestién de
direccién Calidad quejas. - interorovincial >
celeridad. p ) Calidad. en
Lograr Acciones para Buena puntualidad en através de la b ,I
Planificacion resultados abordar riesgos X planeacion de 10S SErvicios X | X X mejora de los X LOTTTSV ase a 1a
previstos y oportunidades viajes. ' niveles de Norma 1SO
- Capacitacion en Buen trato por . Codi 9001:2015,
. . odigo de :
Apoyo Determinar Mejora continua X | cuanto al trato al parte de la X | X X Serviclo en X g0 gue permita a
capacidades : . transporte, trabajo .
usuario. Cooperativa. | la Cooperat|va
. Recursos Mayor Viajes frecuentes encomiendas y de Transporte
Operacion Procesos necesarios X frecue\z;:jlgsen los y oportunos. X | x X boleteria. X LOTTTSV Patria,
i . - Seguimiento y brinda_rle al
E\(/jaluacmrldel Jgiﬂrr:]n;]ctg)dna Se?#em::?ggo y X medicion de Satisfaccion. X X Interno X usuario un
esempefio objetivos. servicio de
. Cumplir . - Corregir Servicio de calidad.
Mejora requisitos Mejorar servicio X defectos. calidad. X | X X Interno X

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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5.2.Politica

5.2.1

Establecimiento de la Politica de Calidad

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, pretende brindar
cumplimiento de las expectativas de los usuarios, con la finalidad de
satisfacer sus necesidades en cuanto al servicio de traslado, encomiendas
y boleteria, a través de la capacitacion y motivacion periddica del Talento
Humano, mediante el uso de unidades vehiculares de ltima tecnologia,
oficinas amplias y pulcras y trato adecuado de los colaboradores, para
promover la mejora continua en cada uno de los procesos que forman
parte del Sistema de Gestion de Calidad.

5.2.2. Comunicacion de la Politica de Calidad

Una vez que se ha establecido la politica de calidad, es importante que esta sea comunicada de

manera interna y externa, ademas debe ser clara y comprensible para todos los miembros de

Cooperativa.

Tabla 82-3: Registro N°7 Comunicacién de la Politica de Calidad

Aspectos
Parametros Caracteristicas | Difusion | Responsable | Recomendacion
Socios Afiches
Consejo de Administracion Con el abjeto de
) dar cumplimiento | Carteles
Consejo de Vigilancia al Sistema de Carteles
Gestion de -
Gerente Calidad, dentrode |  Afiches IC_;I i%(a):jlt:‘g?rgg
. las instalaciones y - 8
- Presidente sitios Afiches E parte de la
c - - ; %) informacion
— Vicepresidente pertenementes ala -
% P cooperativa de Afiches 3 documentada,
- Secretaria transporte Patria, Afiches 'S por ello debera
oficin se debera fijar, % mantenerse como
Icinistas ~ conocer, Carteles 3 tal, ademés
Contador implementar y Afiches 8 siempre debe
comunicar la _g hallarse
Choferes nglti'ggdde Carteles g disponible para
Ayudantes Carteles to_das las partes
i _ interesadas.
- Usuarios del servicio Informar con
c - - respecto a la
5] Sistema Integrado de Seguridad | politica de calidad |  Carteles
X . . —
[ Agencia Nacional de Transito aeif;gggs

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lopez, E. 2021
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5.2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la Cooperativa

Todo el Talento Humano, Consejo de Administracion y Presidente que estd vinculado al Sistema
de Gestion de Calidad, debe tener claramente definidas sus funciones y responsabilidades, para lo
cual es necesaria la determinacion de equipos que se encargaran de direccionar de manera idonea

cada una de las labores, en base al organigrama de la cooperativa.

4, »
ma. e~

SISVERA BE EESWION DE GALUDAD

Consejo de
Vigilancia

. . a Presi |
Consejo de Equipo de Alta Direccion ggﬁi%?éedge

Administracion (EAD) Vigilancia

- Responsable del proceso
de transporte.

Equipo de Mejora Continua - Responsable del proceso

Gerente quip I de encomiendas.

- Responsable del proceso

de mantenimiento

Equipo de prestacion de
Servicio
(EPS)

w o) 3 © -
o s K-} S 3 L 2 4
=] = = s = = = =
S < e ) 3 ‘o = 2
= £ ] E = = ° £
Z s || 3 : s || 8 || g
(=] @ = < (e}
) - & >

Figura 5-3: Roles, responsabilidades y autoridades
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

187



Tabla 83-3: Registro N°8 Roles y responsabilidades de los equipos

Aspectos Conformidad Riesgos
3 o 2
S o L
S B 2188 |22
s 5 5 _ s E|s| g3
X 2 = Si No S| 2| | 2
3 < S| & § S5
8 = s|3| 88
Equipos o § S| 3| <8
o S
Coordinar auditorias del SGC.
Es el equipo encargado de la Realizar capacitaciones al Talento Humano de
_ represeﬂtagién gde Ia Transporte, Boleteria, Encomiendas y Oficina. Controla los
_ Equipo de cooperativa de transporte Establecer sanciones debido al incumplimiento del | fi€sgos Y fija X x | x
Direccion (EAD) : . SGC los cambios
Patria y del Sistema de - del SGC
Gestion de Calidad. Realizar informes del SGC. € .
Aprobar el SGC.
. : : Establecer
El equipo de mejora continua L . L T
Equipo de Mejora | debe  planear,  organizar, Estaplecer comunicacion con el Equipo de Direccion objetivos para
. J " para informarle al respecto del SGC. mejora X X
Continua (EMC) | dirigir y controlar las tacticas Actuali trolar el funci iento del SGC continua
y tareas de mejora continua. ctualizar y controlar el funcionamiento de . .
) Esté conformado por todo el Respetar y tomar en cuenta las disposiciones que
Equipo de Talento Humano de la establezca el Equipo de Direccion. No tiene
prestacion de Cooperativa que hace posible Brindar un servicio de excelencia a los usuarios tanto | .+ ridad X X
servicio (EPS) la atencion al usuario en de Transporte, Boleteria, Encomiendas y Oficina. '
diferentes disciplinas.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al momento de efectuar la planificacion de la Cooperativa de Transportes Patria, es imprescindible tener en cuenta factores internos y externos y acciones para

actuar frente a riesgos y oportunidades.

Tabla 84-3: Registro N°9 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Parametro .
Mejora
Situacion el 2| g . . Resultado .
e Metas S| 8| & Acciones Periodo - Recomendaciones
Especificacio Actual S| &8 8 final
8|8|¢&
Presencia de otras Gran cantidad de Agregar valor al . Las acciones para
operadoras en las | cooperativas cubren servicio para la R_eah_zar . Incrementar la i
: : ; e X | x X | capacitacionesal | Trimestral calidad del abordar riesgos y
rutas y frecuencias las mismas rutas y diferenciacion del Talento Humano servicio )
que operamos. frecuencias. servicio. ' ' oportunidades, se
Competencia . Gestionar con Generar mas o han disefiado y
desleal con los CreC|m|e_nto del entidades para la X empleo para Semestral Mlnlr_nlz_acmn del ;
» ; transporte informal. ot , trabajo informal. establecido en
3 informales. reduccion. cooperativas.
R . i base a los
8 Socios no cumplen En 0casiones los Establecer
¥ socios incumplen . .
con las CON SUS Establecer acuerdos. X reglamentos de Trimestral | Pagos puntuales. | acontecimientos a
aportaciones. aportaciones. fecha de pago. los que
Debido al cambio Acoplar las Contratacion actualmente esta
Cambio de politicas _de m_ando_ necesidades de los Capacitar al T.H ocas_lonal de sujeto el pais y la
presidencial existen - X en aspectos Anual profesionales que
normas y leyes. usuarios y de la .
muchas reformas de : legales. cumplan el rol de cooperativa de
Cooperativa. .
ley. capacitadores.
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. transporte. Por
Usualmente en Disefiar un plan Socializar el
Bloqueo de vias por Ecuador, se han Tener un plan de de contingencia ello si la situacion
. : . X Semestral plan de
desastres naturales. bloqueado vias contingencia. para hacer frente contingencia del pais v de la
debido al temporal. a desastres. g ] paisy
. ., organizacion
Gran parte de la red Exponer malestar Mantener Circulacion en )
Vias en mal estado. | vial estatal se halla | ante las autoridades didlogos con el Semestral vias en estado cambian, la
n rente. m ntes. . g -,
en estado carente competentes MTOP. bueno. planificacién de
Aumento en el Elpreciodel | ogionar subsidios Exponer Subsidio riesgos también
. combustible se esta . .
precio de ; para el transporte alternativas ante | Trimestral porcentual del ;
: liberando de ; e \ . deberd ser
combustible interprovincial. las autoridades. combustible.
manera constante. o
planificada.
Constante
Varios usuarios se Incrementar la Tener en cuenta | (cada vez . .
. - - - Clientes fieles y
Usuarios hallan satisfaccion de los X sugerencias de que se -
N . - satisfechos.
insatisfechos. usuarios los usuarios preste el
» servicio)
S
. Otorgar :
% Unidades torg Cooperativa con
= . : . beneficios a los .
c Cambios vehiculares que Cambiar y renovar - unidades de
S - . ! . socios, paraque | Semestral. e
= tecnoldgicos aun no han sido la flota vehicular. Gltima
S puedan renovar .
o renovadas. . tecnologia.
sus unidades.
@)
Las rutas y Buscar
Rutas frecuencias se Cumplir a cabalidad incremento de Amplia
Y las rutas y X cupo para nuevas | Semestral cobertura de
frecuencias hallan .
. frecuencias. rutas y rutas.
establecidas. .
frecuencias.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lopez, E. 2021
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6.2. Objetivos de la Calidad y Planificacién para lograrlos

Dentro de la Cooperativa de Transportes Patria, se deben establecer objetivos de calidad para el factor organizacional y los requisitos del SGC.

Tabla 85-3: Registro N°10 Plan de Calidad del SGC

Cumplimie L .
. P Recursos Medicion de resultados Periodo
Parametro = nto 9
— = & a )
© o] © c -
S = = ] - — @ @
= < < = 0 = s 3 O =
< O @ 5| 8 3 e S = S D B s
c @ © I | 2| o| © o T | s | 2 3 = _ | 8| | g €
N} © B ol & o| ol @ 2 = S 2|15 v || &2 B s | 8| 8| =] S
= % o = he} = — © = J Q [&) = @ L 25 o > rh) peb) 8 %
@© &) = < [<2] o c [=) 5] 8 < [<5) - © (@] 83 o c e c S 2
S o= =} > @ c r— S o° =] o [a) £ g e] < o= I0d
= = 2, S| 5| F |8 s | <| 8 = E A=
(75} o) =) S 2
Aspecto = o) Lol L = 8 g =
. . > 1S) c
Organizaciona -
No hay
Area || adminisra | AdEOURr 12 Sema "orde. o
_ Adml\z:stratl gestion tiva de gesct;ﬂr:jgg la| X X|X|x]Xx integral de X | X eficien X 5
= por calidad gestion cia
o
2 _ procesos
g Prestacion
= del servicio
3]
2 de Insuficient cc:/rra:lc;grﬁi Realizar Indicad
9 transporte e P . capacitacion or de
2 | interprovinc | compromi so de los Brindar un esalos eficien Q
i3] : colaborad | servicio de X X | X | x| x X : X =
< ial so de los - . colaborador ciay ]
QN ores hacia calidad A
colaborad 10s es (choferes satisfac
NOTA: Se han A i
tomado en ores usuarios y ayudantes) cion
cuenta los
macroprocesos
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Rendi
.. miento
Servicio deelas
de . Mantenimie Mejorar el .
.. | Mantenim unidad
. mantenimi . nto proceso de 10
Tecnicentro ento tento vehicular de X mantenimie es- &
. eficiente . Indicad
vehicular calidad nto
adecuado or (.je
eficien
cia
Ventanilla
Incrementar
de_’ - crementa Implementar
atencion Atencion la rapidez una n
Boleteria no al cliente en atencién ventanilla Indicad &
satisfacea | eficiente alos adicional or de
todos los usuarios servici
usuarios
Incrementar oal
Oficinas Atencion el orden de cliente
Encomienda . . Direccionar n
desorgani al cliente la X a
S . . TH de aseo Ll
zadas eficiente | infraestructu
ra
Falta de Planificaci . . L .
. Direccionar Disefiar un Indicad
- presupuest on
Contabilida presupuesto plan or de 18]
0 para presupuest 9 X o
d asuntos de aria para gestion presupuestar aceptac |
_ ay de calidad i ion
calidad econdmica
Gestion del Falta de - .
. Politicas . . Indicad
Talento capacitaci de Afianzar el Capacitar y or de O
Humano ony ... . | compromiso X motivar al L =
.. | capacitaci eficien |
preparacio | .. con el SGC TH. ;
n on integral cia
Politicas Incrementar . Indicad
. Brindar
Nivel de de la : or de O
. . s, g . ., servicio con e
Usuarios satisfaccié | atenciona | satisfaccion X servici =
. valor ]
n medio los de los aarecado oal
usuarios usuarios greg cliente
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Requisitos del SGC

Inadecuad
0 analisis
Contexto de . .
la de Politicas Realizar un
- | debilidade para Obtener una sondeo que Indicad
organizacio : - .
n S, analizar el matriz de - permita or de 4
NOTA: Se han | OPOrtunid | contexto analisis identificar la efectivi w
tomado en ades, organizaci DOFA situacion dad
cuenta los fortalezas onal actual
macroprocesos y
amenazas
Realizar el Indicad
Falta de . disefio y Efectuar or de
Politicas L7 S . n
Liderazgo una de establecimie X comunicacio impact D
politica de liderazao nto de la n interna'y oy L
calidad g politica de externa efectivi
calidad dad
Inexistenc Politicas Establecer y Indicad
iad de Llevar a or de
Planificacio | '29€und planificaci poner en cabo un impact v
planificaci . marcha X e a
n 6n de ony objetivos analisis de oy L
calidad control del del SGC resultados efectivi
SGC dad
Falta de Polét;cas Indicad
comunica comunicac or de
cién e ione Difundir Informacion impact %
Apoyo informaci | . - s X documentad P o
on informaci | informacion a oy L
document on efectivi
ada document dad
ada
El disefio Identificar
d?' . Politicas tOdO.S !os Indicad
servicio de Obtener un servicios or de 0
Operacion ain operativid alto n|_vel X con los que efectivi &
cuenta ad operativo el usuario dad
con no se halla
falencias satisfecho
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Politicas Evaluar
Falta de .
- de constanteme Indicad
Evaluacion una implement Obtener un nte el or de n
del planificaci at?i()n de | Programa de X desempefio efectivi i
desempefio on de oo auditoria fi pel
auditoria auditorias y eficacia dad
del SGC.
Politicas indicad
Alnnose | deMejora | nejorar en Aplicacion r;r'gi O
Mejora ha - PHVA todos los X del ciclo " S
i efectivi o
aplicado procesos PHVA dad

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lopez, E. 2021
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6.3. Planificacion de los cambios

Es importante que la Cooperativa de Transporte, identifique cualquier modificacion que se pueda efectuar en el SGC, de tal modo que se planifiquen y

comuniquen a las partes interesadas.

Tabla 86-3: Registro N°11 Planificacion de los cambios

. Recur
Parametro ecursos .
o S n o
o -, c o (3] [48]
. . : Planificacion de . cad| 3| o g =
Obijetivos Acciones de Cambio . Indicadores | @8 €| E | & | & S
Cambios S5|s| 2|5 =
Aspecto FI|s|8|F| &8
. . ] — x
Organizacional
. o o Diseriar un sistema zggggragllglimge
Area Administrativa Incrementar el nivel de la | administrativo-participativo. Hur¥1ano
- Es_truc_tura gestion delacalidad,es o M|gra_r el SGC aun SGI, Estructura Auditoria X X X % | EAD
Orgamzamonal lmportapt_e gue sea e Cambiar la estructura Organizacional
- SGC planificada. organizacional, de | Toma de decisiones
< estructural a organica. SGC.
2 Prestacion del Brindar capacitaciones al
(&) . .. o - z
It _— Brindar un servicio de Capacitar a través de .
E servicio de tr_an§p0rte calidad a l0s Usuarios. Talento_l—_|umano para ofrecer medios digitales. Hoja de chequeo X X X x | EMC
s interprovincial un servicio de calidad.
5 Mejorar el mantenimiento o Implementar nuevas Talleres con mayor
o Tecnicentro jorar . P P capacidad y Hoja de chequeo X X X x | EMC
= correctivo y preventivo. tecnologias en los talleres. t lodi
2 ecnologia.
I . Brindar un servicio con o Incrementar ventanilla de Talento Humano .
v Boleteria celeridad y cordialidad. atencion. competente. Hoja de chequeo X X X x | EMC
. Mejorar el aspecto de las o Establecer horarios para el - -
Encomiendas instalaciones. personal de limpieza. Mayor uso del servicio | Hoja de chequeo X X X x | EMC
. o Disefiar un plan Realizar una
Contabilidad Direccionar presupuesto presupuestario para el planificacion de Hoja de chequeo X X EPS
para la calidad. SGC costos
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Gestion del Talento

Afianzar el compromiso con

o Efectuar capacitaciones y

Talento Humano

satisfaccion del usuario.

preventivas.

| Sistem tion U : Hol h EM
Humano el Siste CaaﬂZaGdes on de motivacion continua. competente. ola de chequeo C
Alcanzar y cumplir los o Realizar el disefio de un ;
Gestion de Calidad requisitos del sistema de modelo de Gestidn en base Agf;ilgﬁ{edj rsnéncera Auditoria EPS
gestion de calidad. ala ISO 9001. '
Usuarios Incrementar la satisfaccion | e Aportar un valor agregado | Incentivos a clientes CSAT EPS
de los usuarios. a los servicios. fieles.
Establecer los pardmetros o Realizar una actualizacion : f
ntex | . o .
%? ;enitz%gi%na internos y externos sobre los de las planificaciones cada Anallzzz:{ﬂaslltuaC|on Matriz DOFA EAD
9 cuales influye el SGC. 5 afios. '
Efectuar acciones
. Resolver acerca de las . vinculadas con las .
Liderazgo politicas de calidad. e El EMC, serd el encargado metas de la politica de Hoja de Chequeo EMC
calidad.
Llevar a cabo un andlisis de « Ejecutar una evaluacion de Generar un aumento
s jetivos li | p la eficienci .
Planificacion caﬁzJ:cti p:‘:’a I?:\?;Saac:bo resultados, a través de un 3) %oas?ogr?iv(;laegf/ Hoja de Chequeo EAD
8 funciones. plan de calidad. minimizar gastos.
n i .
n Establecer los recursos y * Ersr%c;rnccl)onar rl?&?g;g Gestionar recursos Histoarama de
£ Apoyo Talento Humano necesarios tecnol6dicos y o para el adecuado frec%encia EAD
% para ejecutar el SGC. ; 9 desarrollo del SGC.
= infraestructura.
o e Ejercer control sobre los
Poner en funcionamiento la procesos Realizar una mejora en
Operacion planificacion de los e Cumplir las  acciones la metodologia de Hoja de Chequeo EAD
procesos del servicio. establecidas en la planificacion.
planificacion
p Efectuar el seguimiento, . L g
EvaluaC|on~deI medicién, analisis y o ReallzarJa evaluacion del Métodos y procesos. Grafica de EAD
desempefio evaluacion desempefio. control
Establecer actuaciones para | e Poner en marcha acciones Alcanzar metas y Método de
Mejora la mejora e incrementar la correctivas 'y  acciones objetivos de calidad, Kaizen EMC

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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7. Apoyo

7.1.Recursos

7.1.1. Generalidades

La Cooperativa de Transportes Patria, tiene el deber de proporcionar y determinar el presupuesto
suficiente para el mantenimiento e infraestructura, que posibiliten la mejora continua del talento

humano y consecuentemente del Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 87-3: Registro N°12 Recursos intangibles

Parametro | Capacidades
de los
recursos
Limitaciones Necesidades
o 2 o
2|33
Recursos <|s | o
Intangibles
Conocimiento del X e Escasos incentivos. Se requiere
Talento Humano e Poca capacitacion. capacitacion.
Conocimiento de la * Poca mteracuon entre Se necesita llevar a
. X los socios. L
cooperativa - N cabo capacitaciones
e Deficiente capacitacion

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021

Tabla 88-3: Registro N°13 Planificacidn de los cambios en recursos tangibles

Parametro | Resultados

o - . . .
el 35| .S Limitaciones Necesidades
— ber) cU
Recursos <|s | o
Tangibles
e Costos del
mantenimiento de las | Renovacion de las
Unidades Vehiculares X unidades. unidades
e Valores y tasas por vehiculares.

matriculacion.

¢ Desgaste de los muebles Excelente estado de
e insumos.

Infraestructura X de las instalaciones de

o Deterioro 1as |14 cooperativa
instalaciones. '

e Insumos y materiales de
oficina, encomiendas y | Buen estado de los
boleteria cuentan con materiales.
vida Util muy corta.

Materiales X
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| del Microprocesadores
Computadoras X ® dncrementto de 05 costos veloces y
€ computadoras. adecuados.
e Constante
Equipos de software X mantenimiento y | Contar con equipos
de oficina actualizaciones de de alta gama.
software.
Obtener
GPS X . Fall_as en la informacion Iocalizaci_ones y
en tiempo real. rutas en tiempo
real.
e Compromisos con
entidades bancarias. . .
- . Realizar un analisis
Econ6mico X e Impuntualidad en las de deudas
aportaciones de los '
S0Ci0S.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lopez, E. 2021

Presupuesto del SGC

La Cooperativa de Transportes Patria, requiere un disefio presupuestario aproximado para llevar

a cabo la implementacién del sistema de gestion de Calidad.

Tabla 89-3: Registro N°14 Planificacion de los cambios

COCRERALIVA Dis TRANSPORLES
CRATRIA
2021
Total Ingresos $92,342.00 $92,342.00
EGRESOS
GASTOS SGC
Auditoria previa $ 4,000.00
Asesoria y Capacitacion $900.00
Instrumentos de aseo $100.00
Afiche de calidad $30.00
Gestidn de riesgos y acciones de contingencia $2,000.00
Acciones de mejora $1,000.00
Total, de gastos por la implementacion del SGC $ 8,030.00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
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Talento Humano

$ 73,000.00

Documentos $ 775.00
Servicios basicos $820.00
Mantenimiento de equipos $ 3,000.00
Acciones Correctivas $1,500.00
Acciones de Mejora $1,500.00
Total de gastos administrativos $ 80,595.00
Total de egresos $ 88,625.00
SUPERAVIT DE LA COOPERATIVA PATRIA $3,717.00

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lopez, E. 2021
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7.1.2.

Es imprescindible que la Cooperativa de Transportes “Patria” efectiie una valoracion al Talento Humano, en cuanto a sus habilidades, valores y conocimientos.

Personas

Tabla 90-3: Registro N°15 Personas para el SGC

Parametro Toma de Seguimiento del
conciencia Desempefio
Conocimientos necesarios Competencias o Valores - | E| & =
2|5 | & S| 8| 8| 2
< | 2| a S| E|E| &
= < 5} = >
Partes o | -
Asamblea . . - I_?espeto
- Capacidad de discernimiento en Liderazgo
General de Toma de decisiones. o X D X
: las decisiones. Determinacion
Socios
c
o i
(&) . .
© . Capacitarse en liderazgo Tranqurenma
N Liderazgo . : . Trabajo en
c Gerente o . Capacidad de motivar al equipo X : X
s Administrar la cooperativa. Liderar equinos de trabaio equipo
6 quip | Responsabilidad
< Elaboracién de informes. Puntualidad
3 Asistencia a  gerencia Redaccion de cartas. Responsabilidad
' Secretaria residencia g y Capacidad para atender a Respeto X
= P ' usuarios. X Agilidad
o Organizar eventos sociales. Amabilidad
Manejo de documentos Estar capacitado en contabilidad
Contador cqntabl_e:s. N de una Cogperatlva. - X Transpar_enma X
Ejecucion de actividades Experiencia en  matematica Honestidad
econdmicas. financiera.
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Atencion al usuario 'y . . Amabilidad
Oficinistas asuntos internos de la I\U/Ianszula%(l)\? rde computadores. Cortesia
organizacion. S0 d€ SoTtwares. Responsabilidad
., . Comunicacion
Gestion del Acatar el descriptor de - . .
Atencion al cliente. Trabajo en
Talento Humano puestos. Equipo
Ejecucion de las operaciones Tolerancia
Choferes de transporte. Conduccion a la defensiva. Cortesia
Conductor profesional. Respeto

Conocimientos sobre la Norma

Responsabilidad

Equipo de Alta Aptitud para administrar el 1SO 9001:2015. Liderazgo
Direccion Sistema de Gestion de Liderazgo Trabajo en
(EAD) Calidad. Compromiso equipo
8 Conocimientos legales. Creatividad
wn ..
o) Equipo de Capacidad de disefio del Aplicar el ciclo de P-H-V-A. Crﬁiti'g'gad
S | Mejora Continua sistema de Gestion de Técnicas de  mejoramiento e
£ (EMC) Calidad continuo Equidad
= ' Calidad
o - 3
EqUIp_q de Buena atencion al usuario. Callda_d.
prestacion de Transporte interprovincial Trato cordial Responsabilidad
Servicio P P dial. _ Amabilidad
(EPS) Conduccion a la defensiva. Respeto

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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7.1.3.

Infraestructura Fisica

La Cooperativa de Transporte Patria cuenta con infraestructura adecuada para llevar a cabo la

prestacion del servicio de traslado, encomiendas y boleteria. Es vital mencionar que dentro de la

infraestructura se sittan los equipos de computo y tecnologias.

Tabla 91-3: Registro N°16 Infraestructura fisica

Estado Tecnologia
o & S
- c - =3 Q
23| = Descripcion Cantidad | 8 | &
| 8= 5 | 2
[add = 15
— O
Flota vehicular Unidades vehiculares o
X medios para brindar el 70 - -
servicio de traslado.
Oficinas de X Espacios para receptar y 5 i i
encomiendas entregar paqueteria.
Oficinas de " Espacio para vender boletos 1 i i
boleteria de viaje.
© Oficina de Sitios determinad
% colaboradores y itios determinados para que
S | de atencion a los X labore el Talento Humano 10 - -
2 . miscelaneo.
@ usuarios
= Lugar de Lugar para la cargay
embarque y X descarga de paquetes, 0 para 2 ) )
q b el ascenso y descenso de
esembarque pasajeros.
Sala de X Espacio para la realizacion 1 i i
reuniones de sesiones.
o Sillas X ) L 50 - -
S Objetos de facil traslad
= Mesas X cuyaﬁuor?cign aeglac[)ar?deilc%n);r 15 - -
5 : ; ;
S Archl_ver_os X las oficinas. 45
Escritorio X 15 - -
Instrumento para el ingreso
Computadoras | X de informacion. 15 X X
Instrumento para la salida de
Impresoras X informacion. 10 X
Hardware X Herramientas para el - X
%5, Soft tratamiento y procesamiento
s! Oftware X de informacion. B X
g Wifi X Red de comunicacion. - X X
2 Sistemas de Relacionar datos, con la
Informacion X ubicacién geografica en - X X
Geografica tiempo real de los vehiculos.
Intercambio de comunicacién
Radiofrecuencias X e informacion entre el - X X
conductor y las oficinas.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

La Cooperativa de transporte Patria, tiene que evaluar y definir un ambiente adecuado para el personal administrativo y operativo.

Tabla 92-3: Registro N°17 Ambiente para la operacion de los procesos

Entorno AT Psicologia Ergonomia
Ambiente social
o e (%)
© c '8 S ) Elo |2 £ n | 8
22|88 |8|3| <8 |28|2|8|5|wn 2|8 |t |8 Observacion
S 8|8 |L|g| 58 |G8|g|S|E|l2|=|5|82|3
S 18|E|E|2 |52 |5 |85 (8|08 858 s
5 S |3d| s E |28 |8 | > @ | =
Procesos i = = S 12713 < £ E =
. Gestidn X | X X | X X X | X | X
G tl)'ocesost Auditoria X | X X X X .
opernantes Mejora Continua - = X Dentro de la Cooperativa de
Planificacion del X X transportes  Palria,  es
transporte . X importante contar con un
interprovincial entorno, ambiente social,
Pr_ocesqde Mantenimiento de Ias X X psicologico y ergondmico
Ejecucion Unidades X | X adecuados, esto con la
Proceso de atencion finalidad de garantizar la
al usuario X | X | X X X 28 X confortabilidad del Talento
Gestion del Talento Humano - dentro  de  sus
HUMANo X X | X X = X puestos de trabajo,
Proceso de — mejora_nd9 por consiguiente
Capacitacion X | X | X | X X X X | X X el rendimiento
soporte — .
Contabilidad X X X X
Informaética X X X | X

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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7.15.

Recursos para el sequimiento y medicion del SGC

La Cooperativa de transportes “Patria” implementara las herramientas correspondientes a fin de

direccionar recursos para el seguimiento y medicion del SGC.

Tabla 93-3: Herramientas para la medicion y seguimiento

Herramienta

Lista de chequeo

Definicién
Es aquella herramienta que contribuye a la
referente a

recoleccion de informacién

aspectos particulares de la cooperativa.

Involucrados

Talento Humano

Diagrama de Pareto

Es una grafica organizada a través de barras en
donde se definen las prioridades de la
cooperativa, ya que en torno a esa informacion

se tomaran las decisiones.

Talento Humano

Diagrama de

Ishikawa

Es aquel grafico en donde se logra definir los

problemas identificados dentro de la
cooperativa, por lo cual permite definir las
causas y los efectos de cada problemética

identificada.

Gerente General

Método Servqual

Permite definir la medicion de la calidad de
servicio que ofrece la cooperativa de
transporte, de tal manera que se logra conocer

la percepcidn de los usuarios.

Usuarios

Auditoria Interna

Ayuda a evaluar los controles internos de la
organizacion tanto la gestién que se esta

ejecutando como los procesos definidos.

Talento Humano

Fuente: Investigacién
Realizado por: Lépez, E. 2021
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7.1.6. Conocimiento de la Organizacién

Tabla 94-3: Conocimiento de la Organizacion hacia el TH

; Actualizacion de
Metodologia de . .
Fuente Definicion conocimiento

Aprendizaje

obtenido.

Define un plan de capacitacion
Planes de desarrollo interno para todo el talento

. . . Semestral
profesional. humano de la cooperativa a fin
de elevar su productividad.
Es utilizado como un método
Interna Socializacion de de motivacion de tal manera
. o Mensual.
resultados eficientes. que se eleva la productividad y
eficiencia del personal.
Permiten identificar las
Foros de discusion. problematicas dentro de la Mensual.

organizacion.

Es aquella exposicion que se
realiza al personal de la
] organizacion  sobre  temas )
Conferencia. ) Trimestral.
particulares, en este caso sobre
la importancia de la calidad de

servicio.

Se realiza con la ayuda de un
Externa grupo de participantes en donde
Mesas Redondas o » Mensual.
se brinda informacion referente

a sus opiniones sobre un tema.

Normativa y culturade | Abarca todas las leyes y
la organizacion.
Politicas
Reglamentos
Resoluciones de debe cumplir.
asamblea de consejos

normativas que todo el personal

que conforma la cooperativa Mensual.

Fuente: Investigacién
Realizado por: Lépez, E. 2021
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7.2.Competencia

Define diversos procesos que se encuentran involucrados dentro de la Gestioén de Talento Humano

como son: la organizacidn, provision, retencion y desarrollo.

Organos

Tabla 95-3: Competencia

Partes

Definicion

Administrativo

Consejo de

Administracion

Alta Direccion
Mejora Continua

Son aquellos que velan
por los intereses de los

socios de la cooperativa.

Vigilancia

Consejo de Vigilancia

Alta Direccién

Mejora Continua

Estd enfocado en

verificar que cada
persona que conforma el
talento humano cumpla

con sus funciones.

Administrativo y

Mejora continua

Gerente General

Alta Direccién

Mejora Continua

Verifica el
cumplimiento de las
actividades de cada
persona que forma parte
del talento humano de la

cooperativa.

Operativo y
prestacion de

servicio

Conductores

Prestacion de servicio

Son aquellas personas
que manejan las

unidades de transporte.

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lépez, E. 2021

e Analisis de puestos

La cooperativa se encuentra integrada por personal capacitado en diversas areas, por lo cual existen

varios puestos que son desempefiados, por lo cual realizar un analisis de los mismos es fundamental.

Tabla 96-3: Andlisis de puestos

Conductor

Requisitos
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Nivel de Educacion:

Tipo de Licencia:

Experiencia:
Aptitudes:

Debe Cumplir:

Tipo de riesgo:

Bachillerato

C

4 afios debidamente comprobados.

Lider, comprometido con la organizacion.

Responsabilidades

Con los horarios y rutas definidas por
la cooperativa.

Brindar un servicio de calidad a los
usuarios.

Compromiso con la cooperativa para
ejecutar sus funciones de manera
eficiente.

Reportar cualquier actividad inusual

durante el trayecto.

Condiciones que define el puesto de trabajo

Siniestros o accidentes de transito.

Enfermedades virales.

Ambiente donde se desempefia el puesto de o

trabajo:

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez E. 2021

Disefio de puestos

Exposicion al CO2.
Ruido en exceso.
el trafico

Estrés provocado por

vehicular.

Tabla 97-3: Disefio de puestos

Categoria ‘

Identificacion

Descripcion
Nombre: Conductor
Codigo: 00CTR_01
Localizacion: Riobamba

Equipo de trabajo:

e Prestacion de servicio
e Operativo
e Administrativo

Fuente: Rafael Vallaban
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Realizado por: Lépez, E. 2021

e Descriptor de puestos
Tabla 98-3: Disefio de puestos
Titulo del puesto Conductor
Cadigo 00CTR_01

Generar el servicio de transporte de forma segura, cumpliendo con

la necesidad de los pasajeros, asi como con las normas y leyes

Mision definidas dentro del Reglamento de Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial.
e Verificar el estado de la unidad de transporte antes de
iniciar con la actividad de transporte.
e Conducir la unidad de transporte de forma responsable.
P e Velar por la seguridad de los pasajeros desde el punto de

origen hasta el destino.
o Identificar los problemas que presente la unidad.

e  Cumplir con los protocolos de bioseguridad dentro de la

unidad.
Nivel de Educacion: Bachillerato
) Tipo de Licencia: C
Perfil del puesto de la _ _
Experiencia: 4 anos.
persona i
) Lider, comprometido con
Aptitudes: L
la organizacion.
e Conducir
- e Escuchar
Habilidades ) )
e Trabajar en equipo.
e Capaz de tratar con otras personas.
¢ Normativas legales.
Capacitacion e Servicio al cliente

e Técnicas de conduccion

Fuente: Investigacién
Realizado por: Lépez, E. 2021
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e Reclutamiento
Define la convocatoria que se debe ejecutar con la finalidad de poder seleccionar a la persona idonea
para el puesto de conductor.

Cooperativa de Transportes “Patria”

Informa a la ciudadania una vacante dentro de la institucién para formar parte de la misa, la
cual se refiere al puesto de: CONDUCTOR

El aspirante debe reunir el perfil de:

Minimo Bachillerato con
consideracion de una tecnologia
Tipo de Licencia: C

Nivel de Educacion:

Experiencia: 4 afos.

) Lider, comprometido con la
Aptitudes: L
organizacion.

e Verificar el estado de la unidad de transporte antes de
iniciar con la actividad de transporte.
e Conducir la unidad de transporte de forma responsable.
. e Velar por la seguridad de los pasajeros desde el punto de
Actividades ) )
origen hasta el destino.
¢ Identificar los problemas que presente la unidad.
e  Cumplir con los protocolos de bioseguridad dentro de la

unidad.

El trabajo define tiempo completo, por lo cual debera tener disponibilidad del mismo, de tal

anera que cumpla de forma eficiente con el puesto.

Fuente: Investigacién
Realizado por: Lépez, E. 2021
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e Seleccion
Establece el conjunto de pruebas o test que la persona que aspira al puesto debe cumplir para poder

ser seleccionado.

Tabla 99-3: Seleccion del personal

Proceso de seleccion del personal

Datos Informativos del postulante

Nombres y Apellidos:
Edad:

NUmero de cédula:

Estado Civil:

Fecha de Nacimiento:

Teléfono celular:

Email.

Datos de formacion académica del postulante

Educacion Secundaria:

Otros:

Experiencia Profesional

Cooperativas en las cuales ha trabajado:

Experiencia Laboral:

Referencias Personales

Nombre y Apellido de la persona:

Parentesco:

Nombre y Apellido de la persona:

Parentesco:

Observaciones:

Fuente: Rafael Vallaban
Realizado por: Lépez, E. 2021

e Induccién
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Luego de que se ha llevado a cabo el proceso de contratacion del nuevo integrante de la cooperativa

se procede a realizar una induccion.

Tabla 100-3: Induccién

Cooperativa de Transportes “Patria”

Datos Generales

La cooperativa de transportes Patria tiene la oficina matriz en la ciudad de Riobamba, en la Av. De
la Prensa la cual funciona desde el afio 1961, actualmente se encuentra integrada por: Sr. Luis
Andino (presidente), Sr. Plinio Tamayo (Gerente). EI Consejo de administracion se encuentra
integrado por siete vocales principales y seis suplentes, mientras que el Consejo de Vigilancia se
encuentra conformado por Sr. Julio Miranda (presidente del Consejo de Vigilancia), ademas de

que este consejo esta integrado por cinco vocales principales y cinco suplentes.

Mision

Ser una cooperativa que realiza en forma permanente el servicio interprovincial de transporte de
pasajeros de acuerdo con las frecuencias otorgadas por la Comision Nacional y/o Provincial de
Transito Transporte Terrestre y Seguridad Vial, u Organismo correspondiente, con unidades en
perfectas condiciones, teniendo como principios la solidaridad, igualdad, compafierismo vy

democracia entre sus socios.

Vision
Llegar a ser una EMPRESA INTERPROVINCIAL Y NACIONAL DE TRANSPORTE DE

PASAJEROS, competitiva por excelencia, y con tecnologia de punta a fin de dar un 6ptimo servicio

a la colectividad del canton Riobamba, provincia y pais entero cumpliendo con las rutas y

frecuencias a ella otorgada con un servicio de calidad

Valores

1. Respeto: A todo el talento humano que labora en el &rea administrativa, técnica, boleteria
y principalmente con nuestros usuarios.

2. Puntualidad: Es una disciplina la misma que forma parte de la cultura y ética empresarial,
es un punto referente para la imagen de nuestra cooperativa, optimizar y gestionar el
tiempo es muy importante ya que asi cumpliriamos con todas las expectativas de nuestros
usuarios.

3. Honestidad: Con nosotros y con cada uno/a del personal que labora en la cooperativa, ya
gue es muy importante para el crecimiento de la misma, este debe ser un valor fundamental
por el cual es reconocida nuestra cooperativa.

4. Lealtad: Compromiso y fidelidad con la cooperativa, siempre con las causas legitimas.
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5. Solidaridad: El apoyo y la sensibilidad con otras personas y actuar bajo el principio de

ayuda mutua, brindando un sustento a nuestros compafieros y usuarios, cuando se presente

una situacion de vulnerabilidad, accidente o riesgo.

6. Responsabilidad: Operar con prudencia y diligencia teniendo en cuenta las consecuencias

de que es lo que se hace y se deja de hacer, minimizando asi los riegos de la cooperativa.

7. Perseverancia: Toda actividad que sea de forma colectiva o individual se debe realizar con

alta motivacién y compromiso, buscando el éxito de nuestra cooperativa.

Politicas

Generales

Brindar un servicio de calidad a la ciudadania.

Trato justo y esmerado a los usuarios.

Cumplir con las expectativas y exigencias de nuestros clientes
internos y externos.

Optimizar recursos.

Planificacion

Actualizar periédicamente las herramientas e instrumentos de
la planificacion institucional y rendir un informe a la autoridad
maxima acerca de los logros y resultados obtenidos por el
bienestar de la cooperativa

Cumplir y hacer cumplir las actividades, programas, proyectos

y planes aprobados por las autoridades.

Calidad

Ofrecer un servicio de excelencia, cumpliendo con todos los
estandares de Seguridad y Bio-seguridad.

Incentivar al mejoramiento continuo a través de la
capacitacion, motivacion, participacién del personal.

Renovar y actualizar permanentemente la flota vehicular.
Trabajo en equipo para cumplir con los objetivos y metas

propuestas.

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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7.3. Toma de Conciencia
Es imprescindible generar mayor conciencia en el personal del talento humano referente a las

politicas, de tal forma que se genere mayor sentido de pertenencia en las personas.

Tabla 101-3: Toma de conciencia

Nivel de contribucion para

Socializacion de la Politica de

Talento Humano aumentar la eficiencia del TH
Calidad
Asamblea General de Socios Semestral X
Consejo de Administracion Semestral X
Consejo de Vigilancia Semestral X
Presidente Semestral X
Vicepresidente Semestral X
Gerente General Trimestral X
Personal del area operativa Mensual X
Personal del area administrativa Mensual X
Personal del area técnica Mensual X

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021

7.4.Comunicacion
Contribuye a que dentro de la cooperativa exista un mejor clima organizacional en beneficio del

eficiente desempefio de la misma.

Tabla 102-3: Comunicacién

Tipo de Medio de Periodo de tiempo
NS Involucrados Y
comunicacion Comunicacion
Trimestral | Semestral
Asamblea
General de Reuniones X
Socios
Consejo de .
nsel ., Reuniones X
Interna Administracion
Consejo de .
. g . Reuniones X
Vigilancia
Gerente General Reuniones X
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Personal del .
, ersona d_e Reuniones X
area operativa
Personal del
area Reuniones X
administrativa
Personal del .
, L Reuniones X
area técnica
. Tripticos
Externa Usuarios A X
Dipticos.

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021

7.5. Informacion Documentada
Transmitir los datos o informacion es elemental para mejorar el desempefio del personal, para lo cual

se ha considerado los diversos instrumentos utilizados.
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Herramienta

Descripcion

Responsable de

la comunicacion.

Tabla 108-3: Informacién Documentada del SGC

Medio de comunicacion

Plan Estratégico
(véase Anexo I)

Herramienta en la
cual se encuentra
definido las acciones
y  estrategias a
gjecutarse en las
actividades de la
cooperativa para
alcanzar las metas

establecidas.

Gerente General

Reunién con el personal de
la cooperativa, de tal forma
que se logre socializar
mediante una presentacion
de Power Point cada una de

las actividades.

Lista de chequeo

Herramienta que
permite verificar el

cumplimiento de los

Gerente General

Reunién con el personal de
la cooperativa, para lo cual

se utilizara una

Método Servqual

o presentacion de Power
objetivos. )
Point.
Reunion con el personal
Ayuda a obtener o )
] » para socializar el nivel de
informacion

referente a la calidad
de servicio que se

oferta a los usuarios.

Gerente General

satisfaccion de los
usuarios, para lo cual se
utilizard una presentacién

de Power Point.

Politicas

Contribuyen al
cumplimiento
eficiente  de las
actividades
encomendadas al

personal.

Gerente General

Reunion con el personal en
donde se  entregaran
tripticos y se realizard una
presentacién de

diapositivas.

Fuente: Investigacién
Realizado por: Lépez, E. 2021

8. Operacion

8.1. Planificacion y control operacional
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Tabla 103-3: Operacion

Re 0 eg ento
Proceso Req 0 plimiento
Financieros | Tecnolégicos | Materiales | Alto | Medio | Bajo | Mensual | Trimestral | Semestral | Anual
Gestion Cumplimiento de las X X X
Q normas.
IS
g Auditoria Identificar problemas. X X X
(5]
o)
g -
3 Mejora Continua Elevar la calidad de X X % X
servicio.
Planificacion del Satisfacer la
transporte necesidad de X X X X X
interprovincial transporte.
- — —
S Mantenlmlento delas | Ofrecer un servicio X X X X
S unidades seguro.
3
- P d ibnal | Atenci6 i
roceso de atencion a tencion con cortesia
usuario” y amabilidad. X X X X
Gestion de Talento Ofrecer un servicio X X X
Humano eficiente.
S Ampliar el
® Capacitacion conocimiento del TH. X X X
=
o
S C la situacion
3 - onocer
Contabilidad financiera. X X X X
- Manejo eficiente del
Informética software. X X X

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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8.2.Requisitos para los servicios

Procedimiento del requerimiento de servicio de transporte.

Involucrado

Usuario o
pasajero

Descripcion

La persona requiere
trasladarse hasta
otro lugar, o desea
enviar algin
paquete.

El usuario se acerca
al centro de
boleteria en donde
realiza la compra del
boleto
correspondiente.

Los datos
personales de la
persona son

registrados en el
sistema.

Se traslada hasta la
unidad de
transporte.

Se embarca en la
unidad e inicia el
traslado hasta el
destino.

Tabla 104-3: Requisitos para comunicarse con el cliente

Comunicacion

Factores de enfoque con el usuario (cliente)

Recursos

Se le proporcionara informacion
relativa a los servicios que oferta la
cooperativa.

Adoptar un
retroalimentacion con los usuarios del
servicio en donde se incluya un buzén
de recepcion de quejas.

mecanismo para la

Incluir cambios en base a los
requerimientos de los clientes.

Expectativas Revision Cambios
e Contar con el
permiso  de
operacion
v?gente * Las
unidades
e Todos los .
. vehiculares
socios deben .
deben contar | e Los cambios
tener su . .
. . con el kit de realizados se
licencia de . ,
. seguridad deberan
conducir .
. dispuesto plasmar
actualizada.
i por la ANT. como
e La matriculay . . .
revision e Cada socio informacion
. debe contar documentad
vehicular debe
con su a.
encontrarse
. contrato de
vigente. .
: trabajo
e Cumplir con .
las actualizado.

declaraciones
de impuestos
en el SRI.

SO2IWOUODT

Nivel de
necesidad

Alta

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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8.3.Disefio y Desarrollo de la Prestacion del Servicio
La cooperativa debe definir un proceso de disefio y desarrollo que permitird la provision del
servicio de transporte, satisfaciendo la necesidad de transporte.

Tabla 105-3: Disefio y Desarrollo del Servicio de transporte de pasajeros

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA Cadigo: CP006

%o &
Bamga. gco?s

Titulo Objetivo Referencias Responsable

Disefio y desarrollo

del servicio de  |Establecer el proceso para que se Norma 1SO 9001 — 2015,

Reglamento de Transporte

transportg enla eje_cute el tr_ans_porte Terrestre, Transito y Sequridad Gerente General.
Cooperativa de interprovincial. .
D g 99 Vial.
Transportes “Patria
DESCRIPCION DEL SERVICIO FLUJOGRAMA

1. Planificacion de las rutas y horarios Inicio

de las unidades de transporte.

2. Revision del Plan de trabajo | 1
semanal. ¢
3. Socializacion del plan de trabajo No
definido.
4. Determinacion de las unidades que Si

van a operar en las rutas y horarios

definidas.

5. Revision de las unidades de

<+— P> ¢ »

transporte.

6. Inicio de la planificacion del trabajo. No

7. ldentificacion de la satisfaccion del

usuario luego de cumplir con el

proceso de transporte. 6

Fin

Elaborado por: Lopez Edwin Fecha:

Aprobado por: Gerente General dd/mm/aaaa

Realizado por: Lopez, E. 2021
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Tabla 106-3: Disefio y Desarrollo del Servicio de transporte de encomiendas

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA

Cadigo: CP004

Objetivo Alcance

Responsable

Términos y Definiciones:

Planificar las
actividades d manera
eficienteen el reay

servicios de

encomiendas

Controlar todas las
actividades brindadas en
dentro del servicio de
encomiendas.

Oficinista

Encomiendas: Paquete enviado a
través de un servicio de transporte.

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO DE ENCOMIENDAS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. El usuario se acerca a las instalaciones
de la cooperativa.

2. La oficinista se encarga de receptar la
encomienda y realizar una verificacion
de los productos a transportar.

3. El oficinista registra los datos del
remitente y destinatario.

4. ldentifica el destino de la encomienda.
Recepta la encomienda y etiqueta con el
lugar de destino.

6. Verifica la existencia de unidades para
el traslado de la encomienda.

7. Procede empacar la encomienda en la
unidad.

8. Laencomienda llega hasta su destino.

9. El destinatario retira la encomienda en

las instalaciones de la cooperativa.

FLUJOGRAMA

Inicio

*
z
[ 7]
v
z

Fin

Elaborado por: Lépez Edwin

Fecha:

Aprobado por: Gerente General

dd/mm/aaaa

Realizado por: Lépez, E. 2021
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Tabla 107-3: Disefio y Desarrollo del Servicio de mantenimiento de las unidades en

Tecnicentro

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA Cédigo: CP003

Obijetivo Alcance Responsable

Términos y Definiciones:

Controlar todas las

Organizar un actividades que
adecuado . . Administrador
intervienen en las

mantenimiento de del Tecnicentro
la flota vehicular

mantenimiento vehicular.

Kildmetros de recorrido: distancia
que recorre una unidad vehicular en
actividades de un trayecto de viaje.

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES FLUJOGRAMA

1. Realizar una planificacion | Inicio

cronograma de revision vehicular,
cuando los vehiculos tengan de 5000
a 10000 km de recorrido.

2. Hacer una seleccion de los vehiculos
gue requieran mantenimiento.

3. Registrar el ingreso de las unidades a

las instalaciones del Tecnicentro.

. e No
4. Realizar una verificacién y sondeo

del vehiculo.

5. Determinar puntualmente el tipo de
mantenimiento a efectuar.

6. Hacer uso de productos y materiales
necesarios para el mantenimiento.

7. Efectuar mantenimiento.

8. Retirar las unidades del Tecnicentro,
para continuar con la prestacion del

servicio.

W — N — -

Si

0 ¢ N ¢ O ¢ O

Fin

Elaborado por: Lépez Edwin

Fecha:

Aprobado por: Gerente General

dd/mm/aaaa

Realizado por: Lopez, E. 2021
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8.4.Control de la Prestacion del servicio de transporte

8.4.1.

Control del servicio de transporte

La cooperativa de transporte Patria debera llevar a cabo actividades de provision con énfasis en la prestacion del servicio de transporte, involucrando los

siguientes parametros tales como informacion documentada, disponibilidad y uso de recursos, actividades de seguimiento y medicion, infraestructura para la

operacion, competencias, validacion y acciones para prevenir errores.

Tabla 108-3: Control de la prestacion del servicio de transporte

bioseguridad

Parametro ‘ Informacion Documentada . — Actividades de ;
— Disponibilidad de . Infraestructu | Competenc lidaci6 Acciones para
Provision Caracteristicas Resultados a Recursos seguimiento y ra ia VURERLL prevenir errores
servicio del servicio Alcanzar medicion
Calidad _ o Verificar el Inﬁaestructura Talento Rea}lllzgr Retroalimentacid
Alcanzar el liderazgo a cumplimiento optima y en|Humano periodicament |n  al talento
Seguridad escala nacional en la| e Recursos q P | buenas eficiente y|e una | humano en
prestacion del servicio|  oongmi € 05 | condiciones | altivo, verificacion de | aspectos
Eficiencia en el| 4 transporte conomicos elementos de capacitado | la calidad del | identificados
traslado de|. . R la calidad de|Estructura vy |para brindar | servicio para|como negativos.
; interprovincial de ecursos :
T . pasajeros pasajeros con Tecnologicos servicio e!ementqs de [un . buen | determinar
ransporte Confort en el viaie | o o Identificar bioseguridad servicio  a | parametros Buscar  nuevas
Interprovincial J€ | distincion  ante la b | dalidades d
prov _ o Infraestructura instrumentos | & . buenas | los usuarios | que se | modalidades ~ de
de pasajeros | Limpieza de las | competencia basado en d dicis condiciones necesitan capacitacion que
unidades los  requerimientos | ® Recursos € me .|;:.|on mejorar 0| incluyan talleres
Talento Humano | administrativos, Materiales S? ra vericar cambiar practicos.
capacitado técnicos, ;
P — . e Flota Vehicular Cump“miento Llamado de
Conduccion reglamentarios y atencion a escala
defensiva y segura | preventivos que el | ® Talento Humano en tomo a la ascendente
. . calidad del
Protocolos de | usuario requiere servicio (Leve, moderada

y grave)

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lépez, E. 2021
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8.4.2.

Preservacion del servicio

La cooperativa de transporte Patria debera garantizar la seguridad e integridad hacia los usuarios

en el proceso operativo de transporte.

Parametro

Servicio

Transporte Interprovincial de Pasajeros

Tabla 109-3: Preservacion del servicio

Medidas de prevencion

Acciones de Periodo de
Mantenimien registro
to
Revision  del | Periddicament

sistema de
frenos

e de acuerdo
con el plan de
mantenimiento

Revision  del
sistema de
direccion

Periodicament
e de acuerdo
con el plan de
mantenimiento

Revision  de
neumaticos

Periodicament
e de acuerdo
con el plan de
mantenimiento

Revisién  de
iluminacion o
sistema
eléctrico

Periédicament
e de acuerdo
con el plan de
mantenimiento

Revision 360°

Al finalizar un
viaje redondo

Flota
Vehicular

Deben
presentar
condiciones
oOptimas
mecanicas
acorde a las
revisiones que
involucran
actividades de
mantenimiento

Limpieza
minuciosa de
la flota
vehicular

Comunicacion

Reporte de
actividades través
de

radiofrecuencias
antes, durante y
después de la
operacién del
servicio.

Seguimiento del
trayecto vehicular
através del uso de
tecnologia de
geoposicionamie

nto (GPS)
Ejecucién y
registro del

mantenimiento
realizado a la
unidad vehicular

Talento
Humano

Conductores
capacitados

en  manejo
responsable y
manejo a la
defensiva

Aplicacion de
talleres
practicos para
las  buenas
acciones de
manejo

Buena
presencia,
comunicacio
n y trato con
los usuarios

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021

8.5. Produccién y Provision del Servicio
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e Guia de Procedimientos para las actividades relacionados a la gestion del servicio de

transporte

Tabla 110-3: Procedimiento N°1 Gestién del servicio de transporte

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA

Cddigo: CP001

Objetivo Alcance

Responsable

Términos y Definiciones:

Organizar de
manera eficiente el
servicio de
Transporte Pablico

actividades que

intervienen en la

Planificacion del
Servicio.

Controlar todas las

Gerente General

Junta General de Socios.- Organismo
en el cual los miembros de la sociedad
se relnen para tomar decisiones
vinculadas a acciones especificas

ACTIVIDADES PARA PRESTAR EL SERVICIO DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

8. Reunion de la Asamblea General de

Socios
9. Realizacién del cronograma y
planificacion de las actividades

10. Socializacion de las medidas

adoptadas a los socios, ayudantes y

conductores de la cooperativa.
11. Aprobacion de las medidas
12. Asignacién de horarios, rutas y
frecuencias

13. Prestacion de servicio

FLUJOGRAMA

Inicio

<_

No

<« W ™ |

‘Si

<+ o |<]

Fin

Elaborado por: Lépez Edwin

Fecha:

Aprobado por: Gerente General

dd/mm/aaaa

Realizado por: Lopez, E. 2021
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Guia de Procedimientos para las actividades de servicio y atencion al usuario

Tabla 111-3: Procedimiento N°2 Servicio y Atencion al usuario

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA

Cddigo: CP002

Objetivo

Alcance

Responsable

Términos y Definiciones:

Organizar de manera
eficiente el servicio y
atencion al usuario

Controlar todas las
actividades que
intervienen en el servicio
de atencion al usuario.

Gerente
General

Horario: Un calendario o wun
programa, como herramienta basica
de gestion del tiempo.
Ruta: Camino determinado que va de
un sitio a otro

Frecuencia: ndmero de veces que
pasa el bus en un determinado tiempo

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADE

S DE SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1.

Determinacion de los destinos en los
cuales se efectuara el viaje.
Contabilizacion de asientos en las
unidades vehiculares que realizaran el
trayecto.

Atencion a usuarios viajeros en la
oficina de boleteria localizada en el
Terminal Terrestre de la ciudad de
Riobamba.

Verificacion de la disponibilidad de
asientos.

Cobro de la tarifa por el viaje en
transporte interprovincial.

Impresion del boleto con asignacion de
asiento.

Llenar némina con datos personales del
usuario.

Ascender a la unidad vehicular

FLUJOGRAMA

Inicio

No

w e N ]

(<2

roo ¢— N €4 O ¢ Ol

Fin

Elaborado por: Lépez Edwin

Fecha:

Aprobado por: Gerente General

dd/mm/aaaa

Realizado por: Lopez, E. 2021
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e Guia de Procedimientos para las actividades de Mantenimiento

Tabla 112-3: Procedimiento N°3 Mantenimiento

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA Cédigo: CP003

Obijetivo Alcance Responsable

Términos y Definiciones:

. Controlar todas las
Organizar un

adecuado . . Administrador

o intervienen en las .
mantenimiento de del Tecnicentro
la flota vehicular

mantenimiento vehicular.

actividades que Kildmetros de recorrido: distancia
que recorre una unidad vehicular en
actividades de un trayecto de viaje.

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES FLUJOGRAMA

1. Realizar una planificacion | Inicio

cronograma de revisiéon vehicular,
cuando los vehiculos tengan de 5000
a 10000 km de recorrido.

2. Hacer una seleccion de los vehiculos
gue requieran mantenimiento.

3. Registrar el ingreso de las unidades a

las instalaciones del Tecnicentro.

. e No
4. Realizar una verificacién y sondeo

del vehiculo.

5. Determinar puntualmente el tipo de
mantenimiento a efectuar.

6. Hacer uso de productos y materiales
necesarios para el mantenimiento.

7. Efectuar mantenimiento.

8. Retirar las unidades del Tecnicentro,
para continuar con la prestacion del

servicio.

w e N ]

Si

0 ¢ N ¢ O ¢ O

Fin

Elaborado por: Lépez Edwin

Fecha:

Aprobado por: Gerente General

dd/mm/aaaa

Realizado por: Lopez, E. 2021

225



Guia de Procedimientos para las actividades del servicio de Encomiendas

Tabla 113-3: Procedimiento N°4 Servicios de Encomiendas

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA

Cddigo: CP004

Objetivo Alcance

Responsable

Términos y Definiciones:

Planificar las
actividades d manera
eficienteen el rea 'y

servicios de

encomiendas

Controlar todas las
actividades brindadas en
dentro del servicio de
encomiendas.

Oficinista

Encomiendas: Paquete enviado a
través de un servicio de transporte.

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO DE ENCOMIENDAS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. El usuario se acerca a las instalaciones
de la cooperativa.

2. La oficinista se encarga de receptar la
encomienda y realizar una verificacion
de los productos a transportar.

3. El oficinista registra los datos del
remitente y destinatario.

4. ldentifica el destino de la encomienda.

5. Recepta la encomienda y etiqueta con el
lugar de destino.

6. Verifica la existencia de unidades para
el traslado de la encomienda.

7. Procede empacar la encomienda en la
unidad.

8. Laencomienda llega hasta su destino.

9. El destinatario retira la encomienda en

las instalaciones de la cooperativa.

FLUJOGRAMA
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Fin

Elaborado por: Lépez Edwin

Fecha:

Aprobado por: Gerente General

dd/mm/aaaa

Realizado por: Lopez, E. 2021
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Guia de Procedimientos para las actividades de capacitacion al Talento Humano

Tabla 114-3: Procedimiento N°5 Capacitacion al Talento Humano de la Cooperativa

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA

Cddigo: CP005

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones:
Planificar las
- Controlar todas las
actividades para una - . Asamblea
- actividades para la eficiente
eficiente L General de
o capacitacion al talento .
capacitacién al Socios
humano
talento humano

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1.

10.

Reunién de la Asamblea General de
Socios, en conjunto con personal
especializado en Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial.
Identificacion de las debilidades en
cuanto a conocimientos miscelaneos de
los colaboradores.

Elaboracién de un temario para las
capacitaciones.

Someter a aprobacién el repositorio de
temas.

Disefiar una planificacion para las
capacitaciones.

Realizar la socializacion a todo el
Talento Humano vinculado a las
capacitaciones.

Disefiar un cronograma con dia y hora
especificos para las capacitaciones.
Efectuar las capacitaciones.

Realizar evaluaciones correspondientes
al Talento Humano.

Realizar nuevamente una reunion con la

Asamblea General de Socios y personal

FLUJOGRAMA
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capacitado para evaluar el desempefio
de los colaboradores.

11. Verificar la aprobacion del Talento
Humano.

12. Socializar las calificaciones y brindar
un incentivo a los colaboradores con

mejor rendimiento.

N@

¢Si

Fin

Elaborado por: Lpez Edwin

Fecha:

Aprobado por: Gerente General

dd/mm/aaaa

Realizado por: Lépez, E. 2021
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8.6. Liberacion del servicio
La cooperativa de transporte Patria debe implementar las disposiciones planificadas en las etapas

adecuadas para que se cumplan los requisitos de la prestacion del servicio.

Tabla 115-3: Liberacién del servicio

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA Codlgo%lLSTl-
Obijetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones:
Determinar las actividades que se |Liberacion del Verlflcamon_ ] de la
- . - . Documentacion.-
Ilevan a cabo en la liberacion del servicio de [Equipo de Alta
- . RS Comprobar de manera total
servicio de la cooperativa de fransporte Direccion o~
X . o los requisitos documentales
transporte Patria interprovincial L
de las actividades

LIBERACION DEL SERVICIO DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES FLUJOGRAMA

1. Establecer e identificar las o
o . » Inicio
actividades para la liberacién del

servicio (Fecha y frecuencia de

viaje, origen y destino)

2. Cumplimiento y verificacion de la .

ficha de mantenimiento vehicular

previo a la puesta en marcha del

“— W [N |~ e

servicio

3. Verificar las condiciones y el No

funcionamiento de la unidad

vehicular. Si

4. Verificacion de la documentacién

como permiso de operacion,

licencia de conducir, matriculacion

<4+ | o |4+ »n

vehicular de la unidad vehicular
5. Revision de los parametros Fin
tecnoldgicos, de seguridad, de
comunicacién y  bioseguridad
seguridad de la unidad vehicular.

6. Puesta en marcha del servicio

Elaborado por: Lépez Edwin Fecha:

Aprobado por: Gerente General dd/mm/aaaa

229



Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021

8.7.Control de las Salidas no conformes
Tabla 116-3: Control de las salidas no conformes del servicio

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA Cadigo: LSTI-
001
Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones:

Identificar las salidas no
conformes que se suscitan en la : Equipo de Alta
L . salidas no |~. ",
prestacion del servicio de Direccién Yl
. S conformes del

transporte interprovincial de L Gerente General
. servicio

pasajeros

CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES DEL SERVICIO DE TRANSPORTE

Control de las

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES FLUJOGRAMA

1. lIdentificar las salidas no conformes Inicio

gue se suscitan.

2. Registrar las salidas no conformes

3. Analizar el origen de las salidas no

conformes

4. Establecer politicas y acciones de

correccién para mitigar las salidas

no conformes

5. Aplicar las acciones a las

actividades o salidas no conformes

del servicio.

6. Realizar un seguimiento y un

mantenimiento del antes y después

del establecimiento de politicas.

7. Efectuar un informe con los

C N o (oD | w [N [ e

resultados alcanzados y finales
Fin

Elaborado por: Lopez Edwin Fecha:

Aprobado por: Gerente General dd/mm/aaaa

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021
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9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del SGC.

9.1.1. Generalidades

La cooperativa de transporte Patria tiene la obligacion de realizar un seguimiento, medicion, analisis y evaluacién del Sistema de Gestion de Calidad, para ello

se establece el siguiente registro como alternativa para ejecutar lo mencionado

Tabla 117-3: Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion del SGC

Perspectiva de
cumplimiento

Parametros Seguimiento Nivel de desempefio

.. . =3 | .., . Evaluacion de - o
Objetivos Indicadores | AR Medicion Anélisis los resultados S = o = %
S| E|E < | 2|2 8|8
Aspecto 2| E S o =
Evaluar las condiciones .
. . La cooperativa s
positivas y negativas de . Anaélisis
- . Anaélisis Aspectos de transporte | .
la cooperativa a finde|”,. . A . . | integral de los
Contexto duci L diagnostico organizacionale | Patria  deberd d
Organizacional reducir € |mpacto de la X s internos vy |evaluar el aspe:_gtos el X X
negativo hacia la| ., _ ., ~ gestion de
; situacion externos desempefio del .
misma para alcanzar SGC Calidad
los objetivos '
| lit ivel q Politicas de | Conformacion limi
Liderazgo Implementar  politicas | Nivel ~  de X calidad y|de equipos de Cumplimiento X X
basadas en el liderazgo | cumplimiento . . del 50%
liderazgo trabajo
Cu_mpllr con !as Acciones Los objetivos se
actividades, estrategias | Alcance de | q bl | limi
Planificacion |y acciones | los objetivos x | Plasmadas establecen en ¢ Cumplimiento X X
. dentro del plan|plan operativo | del 75%
determinadas en el plan | planteados de accion anual
de calidad
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. Namero de Existencia de

Disponer de :

. . . documentos, , variada -
informacion que sirva : NUmero de .. | Cumplimiento

Apoyo registros, documentacion 0
como soporte para la|. documentos del 50%

- informes o para el apoyo
elaboracion del S.G.C g
procesos de actividades
- Asignacion de
e Cumplimiento
Establecer los | Verificacion de la | ECUrsos
. parametros y requisitos | cumplimiento - necesarios para | Cumplimiento
Operacion L actividades vy L 0
mas importantes para la | de los - la operacion vy | del 50%
e - . requisitos  del .
prestacion del servicio | parametros L prestacion  del
servicio 2
servicio
Surgimiento de
. , - nuevos Cumplimiento
Establecer mejoras | Numero  de Solucion a las P 0
. - - problemas que|del 50% -
. continuas en  los | actividades eventualidades .

Mejora . afectan las | Mejora
procesos claves de la| llevadas a negativas en los o -
cooperativa cabo procesos actividades continua

generales de la|P.H.V.A
cooperativa
Establecer  procesos | Verificacion Procesos
Procesos P -
Procesos con enfoque en la|de los cumplidos en la especificos para | Cumplimiento
calidad en cada é&rea| procesos - cada érea de la | del 50%
. . cooperativa :
clave de la cooperativa | cumplidos cooperativa
i, Politicas de | Politicas de
Estructurar politicas de . .
! . Numero de calidad en el|calidad .
" calidad que permitan o L M Cumplimiento

Politicas - politicas servicio  que | inexistentes por 0

alcanzar los objetivos y ; : del 75%
cumplidas oferta la|la ausencia de
metas planteadas .
cooperativa un S.G.C
Constatacion de
Mejorar Numero de la mejora del | Servicio de

Prestacion  del | constantemente el | problemas de servicio a través | transporte  en | Cumplimiento

servicio servicio de transporte | servicios de la | constante del 50%
de la cooperativa corregidos recopilacion de | mejora

informacion

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lépez, E. 2021
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9.1.2. Satisfaccién del Usuario

La cooperativa de transporte Patria debe realizar un seguimiento de las percepciones de los usuarios para determinar el grado de cumplimiento de sus necesidades

y expectativas.

Tabla 118-3: Satisfaccion del Usuario de la prestacion del servicio

Per ion . . e .
| rercepcio Expectativas identificadas por el - Parametros
identificada por : Seguimiento .
, ol UsUari Medidas de usuario Cumplidos
Parametros s -
Redisefio 5 -
Necesidades Cumplimento T| gw| 2 Si No
Aspecto g | <
Elevar
. .. paulatinamente y .,
Calidad del Servicio X constantemente  la| ® Implementacion X X
calidad del servicio Ssge:)::;zes gz e Elevar la
L . Planteamiento  de i
- calidad de
Experiencia de viaje X estrategias manera  digital servicio X X
En base a lo| como fisica.
) . i conforme las
Estandares de calidad X establecido en el necesidades X X
Cliente S.G.C e Calificacion del do
Establecer servicio a través -
cronogramas de de una escala percepcion
Higiene y aseo en las X limpieza . identificadas X X
unidades de transporte aromatizacién para| drafica 6 por l0s
las unidades| estrella) .
vehiculares ol usuarios
- s W,\\ \\‘ i/i 7§ ‘/\f‘ =
Confortabilidad de las X Sg&fg?ggﬁn n cjj SIOEALARe X X
unidades vehiculares viaje

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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9.1.3. Andlisis y Evaluacion

La cooperativa de transporte Patria debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiada que surgen por el seguimiento y la medicion, dichos resultados
serviran para analizar y evaluar la conformidad del servicio, la satisfaccion del cliente, el desempefio y la eficacia del S.G.C asi como también los analisis de

mejora.

Tabla 119-3: Anélisis y Evaluacion

Satisfaccion del
Cliente

Nivel de Evaluacion Conformidad
productividad del Servicio

Resultados , Analisis

Parametros

Hoja de Matriz de | Cronograma de

F.O.D.A chequeo P.HV.A Riesgos | cumplimientos Si No | Alto | Medio | Bajo
Aspectos
F.O.D.A  actualizado
Conte>_<to . F'O'D.'A X dentro del plan X X X
Organizacional | actualizado .
estratégico
Implementacion de
- liderazgo participativo y
Liderazgo Cumplimient X democratico a través de X X X X
o0 el 50% L
la conformacién de
equipos
cumplimient Los objetivos se
Planificacion P X establecen en el plan X X X
o del 75% .
operativo anual
cumplimient Existencia de variada
Apoyo P X documentacién para el X X X
o0 del 50% .
apoyo de actividades
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Asignacion de recursos

oportunidades

Operacion Cumplimient necesarios para la
P o del 50% operacion y prestacion
del servicio
Cumplimient Surgimiento de nuevos
0 del 50% - problemas que afectan
Mejora Mejora las actividades
continua generales de la
P.HV.A cooperativa
- Procesos  especificos
Procesos Cumplimient ara cada area de la
0 del 50% P :
cooperativa
o Politicas de calidad
o Cumplimient L
Politicas o del 75% inexistentes por la
ausencia deun S.G.C
Matriz de Reducir  los  riesgos
Riesgos niveles de notorios y
riesgo exponenciales
Creacion de .
Oportunidades | nuevas Oportunidades para

transformar la calidad

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lopez, E. 2021
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9.2.Programa de Auditoria

La cooperativa de transporte Patria debe llevar a cabo auditorias internas planificadas para

proporcionar informacion acerca del S.G.C basado en la misma normativa de calidad.

Tabla 120-3: Programa de Auditoria

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA

Cddigo: PA-001

Objetivo Alcance

Responsable

Recursos

Implementar  actividades en
torno a la ejecucion de
programas de auditoria interna
para la  cooperativa de
transporte Patria

Procesos,
procedimientos
requisitos
S.G.C.

y
del

Equipo Auditor

Transporte

Recursos financieros
Recursos Tecnologicos
Materiales de oficina

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Elaborar un programa de auditoria

2. Inicio de la auditoria

3. Definir, objetivos, alcance,
criterios y recursos

4. Designar un equipo auditor

5. Revisar y verificar la
documentacion pertinente.

6. Realizar la auditoria de campo

7. Definir canales de comunicacion

8. Recolectar y  wverificar la
informacion de la auditoria

9. Preparar el informe con las
conclusiones de la auditoria

10. Seguimiento y revisién

11.Implementar mejoras al programa

de auditoria

FLUJOGRAMA
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RESU

LTADOS

Requisitos del

S.G.C.

Parametros claves

Criterios de Auditoria

Conformidad

Inconformidad

Observacion

Objeto y campo de | Area o campo de X
aplicacion aplicacion
Referencia Politicas y
. . X
Normativa normativas
Térmi Implementacion de
érminos y . 8
S terminologia de X
definiciones .
calidad
Conte>_<to _ FODA X
Organizacional
Trabajo en equipo
Liderazgo y conformacion de X
equipos de trabajo
Planificacion Plan de calidad X
Talento Humano a
Apoyo través de X
capacitaciones
Procesos en la
Operacion prestacion del X
servicio
Evaluacion del Satisfaccion del X
desempefio usuario
. Mejora Continua -
Mejora PHVA X

Reestructurar las
inconformidades

encontradas

dentro del
Sistema de
Gestion de

Calidad a través
del proceso de
mejora continua
y reingenieria.

Luego de la auditoria llevada a cabo por el responsable de la misma, se ha
determinado que dentro del S.G.C existen 3 requisitos que poseen fallas, los cuales
son el objeto y campo de aplicacion, los términos y definiciones y la planificacion,
para la solucién de dichos pardmetros se deben trabajar en estrategias en base a
una mejora continua para alcanzar los resultados deseables.

Elaborado por: Lépez Edwin

Fecha:

Aprobado por: Gerente General

Fuente: Investigacién
Realizado por: Lépez, E. 2021
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9.3.Revision por parte de la direccion
La direccion de la cooperativa de transporte Patria debe llevar a cabo una direccion que garantice la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad

Tabla 121-3: Revision por la direccion

Parametros Frecuencia de revision Productividad Evaluacion Acciones Responsable

Elementos Mensual | Trimestral | Semestral | Eficacia | Eficiencia | Alto | Medio | Bajo | Mejora | Reingenieria

A ©
ggucl:snos del X X % X E
8?g;iﬁgcional X X X §
Liderazgo X X X X S
Planificacion X X X X E
Apoyo X X %
Operacion X X X X E&
S)
— O
St X X x| x
ain e x| X X
Mejora X X X X E
Procesos X X X X %
Politicas X X X X

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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9.3.1. Entradas de la revisién por la direccion

La cooperativa de transporte Patria para llevar a cabo una adecuada revision deberd llevar y tomar

en consideracion los siguientes parametros:

e Informar paulatinamente sobre el desempefio y la eficacia del S.G.C.
e Implementar acciones de seguimiento, mantenimiento y mejora

e Estrategias para buscar la satisfaccion del usuario

e Corregir los resultados negativos de las auditorias internas

e Ajustar los recursos

9.3.2. Salidas de la revision por la direccion

Los resultados deben estar relacionados con las decisiones que mejoren el sistema de gestion de

calidad, para ello debe existir control y seguimiento en los siguientes parametros:

e Mejorar la prestacion del servicio de transporte interprovincial de pasajeros
e Satisfacer las necesidades y expectativas de los mismos
e Establecer fechas de verificacion, mantenimiento y correccion para mejorar

continuamente el Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 122-3: Elementos que requieren mejora

Nivel de
Cumplimiento

Parametros

Acciones Responsable

Elementos

Implementar auditorias internas en todos

los procesos y verificar las posibles
falencias, posterior a ello se requiere
trabajar en las correcciones de las
mismas

La alta direccion de la cooperativa
necesita establecer mayor compromiso
Alta Direccion X con la organizacién en el alcance de las
metas,  objetivos y  estrategias
identificadas dentro del S.G.C.

X

Auditoria

Se requiere mejorar constantemente la
Prestacion del prestacion del servicio de transporte,
Servicio para lograr una satisfaccion total al
usuario que hace uso del mismo

Equipo de Alta Direccion,
Gerente General

Los procesos se cumplen a un nivel
Procesos X MEDIO, para ello se necesita establecer
un plan de mejora

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021
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10. Mejora del SGC

10.1. Generalidades

La cooperativa de transporte Patria debe seleccionar las oportunidades que permitan mejorar e
implementar acciones necesarias para satisfacer las necesidades que requieren los usuarios para
aumentar la experiencia y satisfaccion del viaje, asi mismo luego de analizar los elementos que
se necesitan mejorar se lograra establecer una mejora en base al diagnéstico de los parametros
gue poseen cierta deficiencia, en base ello se presenta posteriormente un esquema matricial.

e Plan de Mejora
Analisis Matricial

Se establece el siguiente analisis matricial:

Tabla 123-3: Anélisis Matricial

Calidad Productividad | Satisfaccion del Cliente

Parametros

@ B o
5 = = S £ e 2 | g
@ = = = D
S o > § z < s m
Elementos A i w
Administracion X X X
Talento Humano X X X
Pres_ta_(:lon del X X X
servicio
Tecnologia X X X
Infraestructura X X X X

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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e Medicion de las deficiencias de la calidad en la prestacion del servicio

Administracion Talento Humano

No hay seguimiento

— Poco interés en a las capacitaciones

la aplicacion del

Prestacion del Srv.

alta de politicas y planes
de calidad

Falta de <— SGC
gompromiso i L
P No capacitado Deficiencia en la
calidad de la
prestacion del
servicio.
Mantenimiento Mal estado
equipo de >
computo Fallas tecnologias Obsoleta
Tecnologia Infraestructura
Gréfico 61-3. Diagrama de Medicién
Realizado por: Lopez, E. 2021
Diagrama del ¢, Por qué?
Poco Compromiso

Administracion

S

Ty

Talento Humano

S
Ty

Prestacion del
Servicio

transporte Patria

S
Ty

Deficiencia en la calidad del
servicio de la cooperativa de

Tecnologia

S —
Ty

Infraestructura

—
B
Compromiso en
motivacion

— @
—_—

No capacitado

— @
—_—

Falta de compromiso
con la cooperativa

—_

Falta de
mantenimiento

— >
B,
Condiciones
innecesarias de

desarrollo

Grafico 62-3. Diagrama del ¢Por qué?
Realizado por: Lopez, E. 2021
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e Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto permitira realizar un analisis minucioso de las causas de los problemas méas
importantes que merecen ser restructuradas generar una mejora dentro de la organizacion, se debe
considerar el respeto a la regla del Pareto, escogiendo los parametros que oscilen entre el rango
de 20 — 80

Tabla 124-3: Factores de anélisis — Diagrama de Pareto

Factores Frecuencia % Individual | % Acumulado
Administracion 37 37% 37%
Talento Humano 23 23% 60%

Prestacion del Servicio 18 18% 78%

Tecnologia 14 14% 92%

Infraestructura 8 8% 100%
100

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021

Los factores que necesitan mejora y que a su vez se encuentran en el rango numérico de 20 — 80

son Administracion, Talento Humano y Prestacion del Servicio.

Factores de Mejora

120

100

100

80

60

40

20

8

Adminsitracion Talento Humano Prestacion del Tecnologia Infraestructura
Servicio

Gréfico 63-3. Diagrama de Pareto
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Diagrama del (Como?

Administracion

Talento
Humano

Prestacion del
Servicio

Gréfico 64-3. Diagrama de ;Como?
Realizado por: Lopez, E. 2021
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e Analisis del Plan de Mejora

Tabla 125-3: Andlisis del Plan de Mejora

Elementos Acciones

Objetivos

Tiempo | Meta Responsable
Llevar a cabo

planes y
programas
gue permitan
el control de
los procesos
Estrategias

de
verificaciony Establecer estrategias para el
control ) 6 meses | 100%
. . control de las operaciones
continuo sin
afectar a las
operaciones
Realizar
programas
suspendas en Diser . .
; . isefiar programas de incentivos
incentivos de
cualquiera
indole
Programas de
Talento Humano capacitacion

Cumplir con los planes dentro de 0
los diferentes procesos 6 meses | 100%

Administracion

3 meses | 100%

utilizando Implementar capacitaciones 5
didacticas utilizando medio 4 meses | 100% [z
tna digitales y tecnol6gicos g
metodologia g y g 3
didactica
Talleres Gestionar talleres practicos con

précticos entidades en materia de 4 meses | 100%
dindmicos y seguridad vial, atencién al
participativos cliente y conduccion segura
Establecer
una guia para | Disefiar una guia de procesos
mejorar la para mejorar la calidad del 6 meses | 100%
calidad del servicio
servicio
Establecer
politicas de
Prestacion del calidad
Servicio donde el
usuario sea . L .
participe Curg;pllr las politicas _de c.allldad 6 meses | 100%
. entro de la organizacién
importante en
el desarrollo
del servicio
de la

cooperativa

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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e Evaluacion de Mejora

Tabla 126-3: Evaluacion de Mejora

Responsa

Calidad Costo
o] [¢]

Elementos

Acciones

Llevar a cabo

Objetivos

Satisfactorio

Insatisfactorio

lanes .
P Y Cumplir con los
programas que
. planes dentro de los X
permitan el .
diferentes procesos
control de los
Administracion procesos
Estrategias de
rategia: Establecer
verificacion y .
. estrategias para el
control continuo X
: control de las
sin afectar a las .
; operaciones
operaciones
Realizar
programas
suspendas en Disefar programas X
incentivos de de incentivos
cualesquiera
indoles
Programas de Implementar
capacitacion capacitaciones
Talento o e -
utilizando una | did4cticas utilizando X
Humano . AR
metodologia medio digitales y
didactica tecnolégicos
Gestionar talleres
Talleres préacticos con
practicos entidades en materia X
dinamicos y de seguridad vial,

participativos

atencién al cliente y
conduccién segura

Establecer una

Disefar una guia de

guia para
. procesos para
mejorar la . .
; mejorar la calidad
calidad del s
. del servicio
servicio
Establecer
Prestacion del politicas de
Servicio calidad donde el
usuario sea Cumplir las politicas
participe de calidad dentro de

importante en el
desarrollo del
servicio de la
cooperativa

la organizacion

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021
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Sistema de Gestién Ambiental — SGA

4. Contexto de la organizacion

4.1.Comprension de la organizacion de su contexto

Se llevd a cabo un diagnoéstico ambiental dentro de la cooperativa de transporte “Patria”,

para de manera posterior disefiar el sistema de gestion integral. (Véase el diagndstico de

la investigacion de campo)

Tabla 127-3: Registro N°1 FODA Ambiental

F ]

O

e La mayoria de las unidades
vehiculares nuevas y en
excelente estado.

e Vehiculos con catalizador para
combustible integrado.

e Tratamiento de desechos de
lubricantes y aceites en los
talleres de mantenimiento.

Acceso al plan RENOVA de
unidades vehiculares
deterioradas.

Venta de combustibles
amigables con el medio
ambiente.

La industria automotriz oferta
autobuses de funcionamiento
eléctrico.

| D |

A ]

e El mantenimiento correctivo y
preventivo de las unidades
vehiculares es muy costoso.

e Falta de un plan de tratamiento y
cuidado ambiental dentro de la
Cooperativa.

e Varias unidades vehiculares
necesitan ser reemplazadas.

Varias cooperativas han llevado
a cabo auditorias al sistema de
gestion ambiental y orientada a
la  proteccibn del medio
ambiente, como la Cooperativa
de Transportes Ecuador.
Inclemencias ambientales, como
el calentamiento global.
Unidades estan sujetas a
deterioros constantes.

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Tabla 128-3: Registro N°2 Comprensidn de la organizacion y de su contexto

Factores Contexto Ambiental Interno Contexto Ambiental Externo
© @
S kS = =2
3 8 ” S o 3 3
= < = =
@ 4 2 g< = 8 - & ks >
3 © 3 g > = g = g, £ S S S
2 8 o S & S 8 = @ s g =] S
= o o 22 b5 @ g - o = S <
— ‘D = =
IS 2 2 ) o L -
] © ) i
Elementos B = =
Organizacionales [ z
Proceso de prestacion del | A través de | De manera No Medio lEn Ecuador
servicio de transporte reciclaje | meticulosa | renovables El ministerio ira
del ambiente, | S€ €ncuentra
] Plasticos, | Desecho en No ] promueve las | €N auge el
Proceso de Encomiendas embalaje, | contenedor | ... vouiec | Medio | Generar finanzas uso de Gestionar
cartones de basura capacitaciones sostenibles en aqtob_uses con el
Colocacion a cada uno de : Ecuador, en | BIECUICOS, | ppinisterio
e de aceites y los directores El gobierno donde se muchas e
Proceso de Mantenimiento Y | combustibles [Vertedero de No Alto de los Se genera | cuiday Marco Cédigo | pretende el eMpresas | ansnorte
manejo de combustibles |en vertederos| desechos | renovables rocesos, con | el menor proteg_e el | normativo Organico | aseguramiento publicas de la
de recipientes a finalidad de| impacto medio | o obiental del transporte ya| ¢ d -
| biente, a ; : y uso hacen uso de|''hanctacion
sellados que_es%os i A o s | ecuatoriano| Ambiente|respansable de| JG5°A 150 J°)  de flota
Gestion del Talento Humano Enviar al vezinsiyan ajciudadancs) treves o los recursos, |54 10 M) vehicular
—— Colocacién | Proceso de SUS ordenanzas para de esta |EMPArgo, 1asi qjactrica
CapaC|taC|0n rECICIaje, de subordinados forma aportar a CQOperatIV(;IS ara la
en tachos de en temas portar a,ivadas, adn| . . P ;
T b acuerdo a la | Renovables , la atenuacion [P UM cooperativa
Contabilidad asura | c|asificacion Medio | ambientales. del cambio | N0 se hallan :
localizados £ ; Y del cambIo | Jhriqadas a
de Organico,| reciclables climatico en el g
Informéti den%[o_ de las plastico, Ecuador usar esa
nformatica oficinas | nanel” metal : flota.
y vidrio

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lépez, E. 2021
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4.2.Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

El primer paso para llevar a cabo es identificar las partes interesadas, dentro del Sistema de Gestion Ambiental.

Tabla 129-3: Registro N°3 Analisis de las Necesidades y Expectativas de las partes interesadas

Parametr Necesi Ex iv . _— i6 i
arametros ecesidades pectativas Nivel de Cumplimiento Accion Correctiva
3 . i) S Necesidades Expectativas
o g [%2] % U% 8 8
€5 | 28 | g8 | 88 | E8 | ¢
" — " — ety . -
Partes = g EE EE 2 ;% 20 Necesidades Expectativas
@ = = ———
Interesadas BE °g SE X4 gE 20 0-50 | 50-100 | 0-50 | 50-100
(Internas y S SsS |& s = o g
3 oo S g
Externas) > © 2
30% Vincular a Ic|>s Ser usuarios de una
. X 40% usuarios en la cooperativa con
Usuarios cultura medio conciencia
ambiental. ambiental.
35% Capacitar parael | Crear conciencia en
0 pacitar p !
Talento Humano X X 50% tratamiento del el tratamiento y
ambiente. cuidado ambiental.
Todas las unidades
Hacer uso de ;
Alta Direccion X X X X 65% 55% combustibles vehiculares usan
alternativos combustibles
' alternativos.
25% . . . .
0 Brindar meljor Usuarios satisfechos
Proveedores X X 55% servicio a los con los aspectos
usuarios. ambientales.
Futoridades X 7506 | 25% cooperative como | - dveraa
ini i X 0 0 t g .
(Ministerio del un referente certificaciones
Ambiente) ambiental. ambientales.
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Cé)mpa_rtilr la gulltura
e reciclaje de los
Entorno Cultural X X 60% 30% Cr(ejaerrtérg?cfgjletura residuos con los
: usuarios del
transporte.
45% Uso de
5% Icombl_JstlbIes
Ser més amigables |  alternativos para.
Entorno Social X X 40% con el me%io reducir el porcentaje
ambiente de explotacion de
' las zonas de
petroleo para
obtener la gasolina.
Crear alianzas con ;
el Municipio para Csjrrggprlérrﬁggdlgs
Entorno Politico X X 50% 51% socializar l0s reciclaje definidos
programas de | ti
reciclaje de la po(; a cooperaliva
cooperativa. e transporte.
) La Cooperativa
Acatlar y cumplir | creara reglamentos
X X 75% 60% con lasnormasy | internos que permita
Entorno Legal ° ° reglamentos al talento humano
ambientales. cumplir con las
disposiciones.
Definir_prcl)gramas ] |
particulares Ejecutar los
Entorno Financiero X X 40% 62% relacionados a lo programas de
ambiental con Gestion Ambiental.
personal idoneo.

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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4.3. Alcance del Sistema de Gestion Ambiental en la Cooperativa de Transporte “Patria”

Hace referencia al objetivo al cual pretende llegar el Sistema de Gestién Ambiental.

Tabla 130-3: Registro N°4 Alcance del Sistema de Gestion Ambiental en la Cooperativa de Transporte “Patria”

Nivel de cumplimiento
Planificacion (6) Operacion (8) Mejora (10)

Requisitos del ~ SGA Contexto de la Organizacion (4)
. £ S | ol 818 o 2|8l <l 8 8| |88 «| &8 8 | <88
5| S| S |8 RIS B N8B~ 8B NE BN 8B RE
Elementos Organizacionales S © % o © g S % g e % ,% e % °§ e g CE e % g
Asamblea General de Socios 75% 90% 95% 50% 30% 90% 99%
Consgjo de Administracion 75% 95% 90% 55% 25% 90% 99%
Consejo de Vigilancia 75% 80% 80% 60% 35% 90% 99%
NIvELES | Gerente 65% 70% 65% 70% 55% 90% 99%
Presidente 70% 70% 60% 70% 50% 90% 99%
Secretaria 70% 35% 30% 35% 40% 35% 50%
Comisiones Especiales 30% 75%(35% 10% 60% 50% 30%
Gestion 75% 50% 75% 90% 90% 44% 99%
Gobernantes Auditoria 75% 71%) 80% 85% 90% 100% 99%
Mejora Continua 75% 71%) 75% 95% 90% 100% 99%
Proceso de 65%
prestacion del
servicio de 80%0 65% 95% 99% 80% 99%
transporte
Proceso de 0
e < 5% 80%  [60% 95% 99% 80% 99%
PROCESOS Proceso de 65%
Mantenimiento v 80%0 70% 95% 99% 80% 99%
Proceso de venta 70%
de combustible v 80%0 70% 95% 99% 80% 99%
Gestion del Talento 80%  30% 35% 45% 99%4 50% 99%
Procesosde|  Capacitacion 75% [30% 35% 40% 99% 45% 99%
Contabilidad 50% 30% 35% 45% 99% 45% 99%
Informatica 50% 30% 40% 36% 99% 40% 99%
Partes Interesadas 30% 50% 80% 80% 99% 85% 50%

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lépez, E. 2021
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4.4 Sistema de Gestién Ambiental

Un sistema de gestion ambiental se basa en el proceso de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar,

debido a que de esta forma se puede obtener la mejora continua, cada uno de los parametros del

ciclo PHVA, pueden aplicarse a un sistema de gestién ambiental.

Cuestiones internas Contexto de la organizacion

y externas

Alcance del sistema de gestion ambiental

( / P
A

Liderazgo

. Vv

Resultados previstos

Apoyoy
operacion

Evaluacion
del
desempefio

H

del sistema de -

gestion ambiental

—b.

Figura 6-3: Sistema de Gestién Ambiental
Realizado por: Lépez Edwin, 2021

v" Macroprocesos del sistema de gestion ambiental

Necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

|

La cooperativa se halla constituida por varios procesos y macroprocesos gue Se exponen a

continuacion:
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Auditoria
Ambiental

Gestion
Ambiental

Procesos

A

Gobernantes

Continua

Mejora

mbiental

Proceso de
manejo y
eliminacion de
desechos sdlidos y
liquidos

Proceso de
Almacenamiento
de lubricantes
vehiculares

Proceso del
sistema de gestion
de reciclaje

Procesos

Claves

Desecho de
combustibles

ke 'é E \
.

B 2
38 g 2 INVESTIGACION DE
2 5 -2 ASPECTOS
EE 3 ﬁ AMBIENTALES
% Sz
= z S
O £

z /4 \

VS
o sepipuajaxd sepies

‘ [BIUdIqUIY UQIIRISIES |

Gestion del
Talento
Humano

Proceso de
Soporte

@ Contabilidad

Figura 7-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestion Ambiental
Elaborado por: Lépez, E. 2021

v" Procesos

Los procesos dentro de la organizacidn son indispensables para el funcionamiento de la misma,

por lo cual ya han sido detallados anteriormente, luego
fundamentales para ejecutar una prestacion de servicio eficiente

puede satisfacer la necesidad de movilidad de los usuarios.
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v’ Sistema de gestion ambiental y sus procesos

Procesos vinculados con el sistema de Gestion Ambiental de la Cooperativa de transporte.

A4

Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Proceso de manejo y
eliminacion de
desechos solidos y
liquidos

Proceso de
Almacenamiento de
lubricanes vehiculares

'y

PROCESOS CLAVE

Proceso del sistema de
gestion de reciclaje

VYOS 9P sepipus)aid sepijes

Cuestiones externas e internas

: Gestion Auditoria ™| Mejora Continua
en lo Ambiental
—
-
="
L
Y

Desecho de
combustibles

G.T.H Capacitacion Contabilidad Informatica

| PROCESOS DE
SOPORTE

Figura 8-3: Sistema de Gestion Ambiental y sus procesos
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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Procesos: Para lograr establecer un escenario mucho mas claro en cuanto a los procesos de la cooperativa de transportes Patria, a continuacion, se detallara

uno de ellos.

Proceso clave enfocado: Proceso de Encomiendas

ACTIVIDADES

RECEPTORES
DE SALIDA

FUENTES DE
ENTRADA
Talento Humano de
e Usuarios recepm.on y entrega de
encomiendas.
o Partes Computadoras
interesadas Instrumentos de
embalaje.
* Involucrados Reglamentos internos
Presupuesto
Infraestructura

e Recepcion, registro y cotizacion
de  paquetes, bultos vy
documentacion.

e Embalado y etiquetado de la
paqueteria a ser enviada.

e Entrega de encomiendas a sus
receptores en oficina.

e Despachar las encomiendas en
las unidades vehiculares en
horarios pertinentes.

Usuarios  satisfechos
con el servicio.

Mejora en la
productividades e
ingresos de la

cooperativa.
Implementacién de
mejora continua en el
proceso de
encomiendas.

e Usuarios
e Partes
interesadas

e |nvolucrados

T

Revision por Alta Direccion

Figura 9-3: Proceso del servicio de prestacion del servicio de transporte

Elaborado por: Lépez, E. 2021
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Tabla 131-3: Procesos

Macroprocesos

Procesos

Procedimientos

Proceso Gobernante

Gestién

Gestion de las actividades del sistema
de gestion Ambiental

Procesos Clave

Sistema de Gestidn
Ambiental

Proceso de manejo y eliminacion de
desechos solidos y liquidos

Proceso de Almacenamiento de
lubricanes vehiculares

Proceso del sistema de gestion de
reciclaje

Desecho de combustibles

Proceso de Soporte

Gestién del Talento
Humano

Capacitacion al talento humano de la
cooperativa en torno al SGA

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015

Elaborado por: Lépez, E. 2021

4.2.4.3. Elementos:

e Talento Humano

e Gestion Ambiental — tecnologia

e Usuarios

e Infraestructura (Oficinas administrativas, oficinas de encomiendas, boleteria,

Tecnicentro, etc.

255



Es vital presentar a detalle, la operacidn de los procesos ambientales pertenecientes a la Cooperativa de Transporte “Patria”, detallando lo siguiente:

Tabla 132-3: Registro N°5 Descripcion de los procesos del sistema de Gestion de Ambiental de la Cooperativa de Transporte “Patria”

Parametros % 2
O <
'% - S 'g c % <5}
3 ° 2 S 2 52 o o E
S g 2 €5 SE |2 g5
& = 3 €€ 23 S 2
[ o o} - S S = g' oF 8s
2 o S € 8 S & <
5 5 | =S S
>
Descripcion Objetivo 0 L
p )
] e © 2
c 28| 5 c S| o | @ =
g 232 g S=| 3| 8| 8 =
XS =82l €8/ g8 5|l o lg| g|® °
Vo B=23| 23 SS| 2| E || &+ ° o | = | ©
oG EB3|ES 28 5| & | =2 = a2 |1= |3 =
25 cge| s 82| 8| < e | @ <|s | o
SE =5| sE| 2 El 8| 8§ S =
£ o 80| 5 Q T i} o
5] 20| & O = =
[ ) £
Macro procesos e
Proceso encargado de Genergr_acc!gnes
planear, organizar, Realizar la gestion | o o o o de p|§nlf|051|0|0n en
ﬂ Gestion dirigir y controlar el ambiental a través 3 g g g X X X X " p?;tfl:m?s
. ., E o -
E sistema de_Gestlon de del SGA. 2 | ambientales dentro
<Z( Ambiental 3 de la cooperativa
[<5)
o . . Analizar de manera o ©
L Ejecutar la evaluacion de inuciosa el g —= | Llevaracaboel
o) o las e o o o o = 5 cumpllmlgpto yla
5] Auditoria actividades cumplimientos del Z Z Z Z X X X <] X X S evaluacion del
%) ltad bi y | sistema de Gestion 8 2 sistema d_e Gestién
8 resultados ambientales de Ambiental 3 Ambiental
LUl
O Buscar % In}p(lje_mentart
8 Mejora Permite mejorar el permanentemente la ° o ° ° < perio |catr_nen e
o . Sistema de Gestion de mejora continua = 3 = = X X X X X mejora continua en
Continua Ambiental ambiental a través < S < < los procesos que
: : . v poseen falencias
del ciclo dentro del SGA
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PHVA.

ejecutado.

Proceso de
I e Proceso que llevaacabola | fi?:r?tr:sr gﬁté\lnd?oieesso °
eliminacion eliminacién de desechos tes en €l p o o o o = Ejercer un control y
ded h sélidos generados por la de eliminacion de los < < < < S laneacion adecuada
€ , ?Sec 03 00 egativa “Patfia” desechos sélidos y 3 p .
solidos y P liquidos
liguidos
LU
> . - Es importante
i Proceso de- Conjuntc])( de gcthlIdades, Al i o formular un proceso
Almacenamle enrocadas a macenar bajo = para el
O almacenamiento condiciones y <] <] <] <] 8 3 ]
n nto de responsable de | bi | = 2 2 2 3 2 almacenamiento
3 2 responsable de los ambientes seguros los = S responsable de los
& lubricantes diferentes lubricantes lubricantes vehiculares s 2 ubricantes
Ll vehiculares vehiculares 8 _
5] vehiculares
©) Proceso de Proceso enfocado a generar Generar planes de
g sistema de requnsqbilidad y _cultura de Gene_rgr un sistema de ° ° ° ° 8 acci(_')n en tor_nlo al
. reciclaje de los diferentes gestion de desechos g g g g _ 8 manejoy gestion de
gestion z o
e desechos que se generan en acorde a su naturaleza £ 5 los desechos que
reC|cIaje la cooperativa “Patria”. '€ @ genera la cooperativa.
Proceso de Generar una venta é ‘8
venta de Comercializacion de responsable con =] S Je] 2 e) 3| Implementar politicas
. combustible politicas de cuidado < < < < § de cuidado ambiental
combustible ambiental
n Gestion del Conjunto de colaboradores | Incentivar compromiso | Vinculary empoderar
UDJ E Talento que son vitales para llevar a con el Sistema de % % % % %‘ 2| al talento humano a la
o) Humano cabo el SGA. Gestion de Ambiental. o E g cooperativa.
[@NT g =
% O Llevar a cabo £ E 3 _ o
Ll o Disciplina que estudia los documentacion s E Dinamizar informes
8 . movimientos econémicosy | financiera en tornos a Q P P ° S S contables, para la
Contabilidad o L = = = = 2 presentacion ante la
04 financieros de la las actividades < < < < S
o . . = Junta General de
cooperativa. ambientales que se han ~

Socios.
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Informatica

Avrea técnica que brinda
tratamiento al equipo
computarizado, ademas de
gestionar herramientas.

Implementar de
manera progresiva
softwares de soporte
para una correcta
Gestion del sistema

Ambiental

Medio

Medio

Medio

Medio

Integrar el software

ISOtools 14001 para
efectivizar el Sistema
de Gestion Ambiental

Fuente: Norma Internacional 1SO 14001:2015
Elaborado por: Lépez, E. 2021

5. Liderazgo

5.1.Liderazgo y compromiso

La alta direccion de la cooperativa de transporte “Patria” debe mostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de ambiental (SGA)

asumiendo la responsabilidad y asegurandose que se establezcan politicas y objetivos ambientales.

Liderazgo

Compromiso

Disponibilidad de los Recursos

Riesgos

Resultados

(%2}

o

b= SGA SGA

g

P ]

o g c_j o [<5) 8 [72) 8 - -
2d=d38 |5 | 2| » el 38 ([ 2 <] 0 ol 8 |= > Acciones de Mejora
EdEHcgs | | 9|l sl RBR]| & |2 w |s| 2|29 8
sdegdege | E|l2|s|lT|E|&| | €| 8 |c|lE|&|S| & i :
sd38YdsgE | =Bl |26 2 = o) = cl e | 5|2 .2 Positivos | Negativos
g'g g E S S < o = s [5) c c 8 b= D) [~ g -g © c

o agd $9 s | E | 8| € S L || 8 |2
Requisitos 9598 |8 3 o Sl & £ e |2 | o< £
SGA o E < <
c de Evaluar el contexto
ontextodelal X X | x| x | x X X organizacional
Organizacion .
ambiental.
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Liderazgo X

Gestionar junto con la
alta  direccion el
liderazgo y
COMpromisos
medioambientales.

Planificacion X

Planificar el sistema de
gestion ambiental para
lograr los resultados
propuestos.

Apoyo X

Fijar recursos para
establecer,
implementar, mantener
y establecer mejora
continua del sistema de
gestion ambiental.

Operacion X

Establecer politicas o
lineamientos
ambientales que
generen un control
eficiente ambiental

Evaluacion
del X
desempefio

Realizar un constante
seguimiento y
medicién de las
acciones ambientales

Mejora X

Implementar acciones
de mejora en los puntos
criticos  ambientales
previo un andlisis
adecuado.

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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5.2.Politica

Establecimiento de la Politica Ambiental

gestién ambiental.

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, con la finalidad de
conservar el entorno ambiental sobre el cual se desarrolla, ha de establecer
actividades y politicas ambientales en todos los procesos que se llevan a
cabo a fin de minimizar el impacto ambiental a través de la

implementacion de medidas de control a fin de gestionar una adecuada

Comunicacién de la Politica Ambiental

Una vez que se ha establecido la politica ambiental, es importante que esta sea comunicada de

manera interna y externa, ademas debe ser clara y comprensible para todos los miembros de

Cooperativa.

Tabla 133-3: Registro N°6 Comunicacion de la Politica de Gestion Ambiental

Aspectos
Parametros Caracteristicas | Difusion | Responsable | Recomendacion
Socios Con el abjeto Panfletos
- — — comunicar la
Consejo de Administracion politica del Tripticos
: = : Sistema de
Consejo de Vigilancia Gestion Carteles La politica
Gerente Ambiental, dentro Afiches ambiental debe
i de las 2 formar parte de
» Presidente i_n_stalacionées y Afiches g la informacion
= Vicepresidente i . '
2 g Cc?ir}:f:r:nlais Afiches 3 ademas siempre
= Secretaria = i T
actividades que se Afiches @ dgiebe Ijglllarse
Oficinistas estan llevando a Carteles 5 Isponible para
cabo en la O todas las partes
Contador minimizacién del Afiches %3 interesadas en
impacto ambiental — c caso de que
Choferes pertenecientesala | Tripticos < requieran
Ayudantes cooperativa de Carteles < conocer de las
transporte Patria estrategias de
- Usuarios del servicio Informar con aplicacion.
c - - respecto a la
3] Sistema Integrado de Seguridad | politica ambiental | Carteles
X - T r——
[ Agencia Nacional de Transito a personas
externas.

Fuente: Norma 1SO 14001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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5.3.Roles, responsabilidades y autoridades en la Cooperativa

Todo el Talento Humano de la cooperativa de transporte “Patria”, vinculado al Sistema de Gestién
Ambiental, debe tener claramente definidas sus funciones y responsabilidades, para lo cual es
necesaria la determinacion de equipos que se encargaran de direccionar de manera idonea cada

una de las labores.

COCPERALIVA Dis WRANSROR

SRATTRIA®

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

Consejo de
Vigilancia

Consejo de Equipo de Alta Direccién

Administracion (EAD)
Presidente del
Consejo de
Vigilancia
e Proceso de manejo y
eliminacion de desechos
. i i solidos y liquidos.
Sevante Equipo de Mejora Continua e Proceso de
(EMC) Almacenamiento de
lubricantes vehiculares.
e Proceso de sistema de
gestion reciclaje.
e Proceso de venta de
combustible
Equipo de prestacion de
Servicio
(EPS)
n ° @ o
e s © 3 3 his 2 §
[=] c = = = = E 1]
T o ) o — B 2
o - o £ ] c
3 ‘z o £ s = - s
[} <) = o =
5 ] o g S € 3 s}
(3] = W (3] =

Figura 10-3: Roles, responsabilidades y autoridades
Realizado por: Lopez Edwin, 2021
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Tabla 134-3: Registro N°7 Roles y responsabilidades de los equipos

Aspectos 2 Conformidad Riesgos
8
k= g S| e
—_— (=
) - S . £ | E| 25 §E
o c 5 Si No S | 2| gE B
o < = D ©w © O a9
o (7] n © (&) E
8 sz | <=
_ @ s | 2
Equipos
e Coordinas actividades y estrategias para minimizar el
Es el equipo encargado de la impacto ambiental
representacion ~ de  la | o Coordinar auditorias del SGA. Controla los
cooperativa de fransporte | e Realizar capacitaciones al Talento Humano riesgos
Equipo de Patria, asi  como el perteneciente a la cooperativa en temas relacionados a | a@mbientales y
Direccion (EAD) responsable de gestionar y la importancia de la gestion ambiental. fijar los deberes X X | X X
administrar todo lo referente | o Establecer sanciones debido al incumplimiento del y
a la |mplementa0|_qn del SGA. responsabilidad
Slstgma Ide Gestion  de | o Realizar informes periédicos del cumplimiento SGA. | €S del SGA.
Ambiental. o Aprobar el SGA.
El equipo de mejora continua
debe  planear,  organizar, o Establecer comunicacién con el Equipo de Direccion ob'EtSiz/ac?sIEC:r; la
Equipo de Mejora | dirigir y controlar las tacticas . quip J S p
. . para informar novedades del SGA. mejora X X
Continua (EMC) | v ftareas para ~mejorar o Actualizar y controlar el funcionamiento del SGA continua
constantemente la gestion y : '
ambiental.
) Esta conformado por todo el | e Respetar y tomar en cuenta las disposiciones que
Equipo de Talento Humano de la establezca el Equipo de Direccion. No tiene
prestacion de Cooperativa que hace o Cumplir con los deberes establecidos del SGA. : X X X
servicio (EPS) posible la operacion de la autoridad.
misma.

Fuente: Norma 1SO 14001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al momento de efectuar la planificacion de la Cooperativa de Transportes Patria, es imprescindible tener en cuenta factores internos y externos y acciones para

actuar frente a riesgos y oportunidades.

Tabla 135-3: Registro N°8 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Parametro .
Mejora
Situacion o | £ | o . . Resultado .
e > Metas S B 3 Acciones Periodo . Recomendaciones
Especificacid Actual S| &8 8 final
8|8|¢&
Las unidades de _ Las acciones tanto
transporte emiten Realizar un Controlar el Reducir del nivel i
Emision excesiva una gran cantidad | mantenimiento de las - . s de riesgos como
. : X mantenimiento de | Trimestral | de contaminacién
de CO2. de CO2 debido a la unidades cada 3 las unidades ambiental oportunidades han
falta de meses. '
mantenimiento. sido definidas
3 Falta de . . . Establec_:er un Minimiza ?I n'.V,EI considerando el
> mantenimiento Las unidades se Realizar el informe trimestral de contaminacién
2 . encuentran mantenimientode las | X para controlar el Trimestral emitido por la marco legal
[0 preventivo en las . . o .
unidades deterioradas. unidades. mantenlr_mento de unidad de vigente del
) las unidades. transporte. 9
] ) o Ecuador, ya que
No se realiza un Los residuos son Implementar tachos Socializar el Residuos
proceso de colocados en un de reciclaje para cada X proceso de Mensual clasificados de este modo
reciclaje. mismo recipiente. tipo de residuo. reciclaje. ‘ cualquier accion o
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Los conductores de .
las unidades o Se contribuye a
Los conductores de Crear conciencia en Implementar mantener las
. durante el
las unidades votan cumplimiento de la los conductores de dentro de las carreteras de la
los residuos por las ruFt)a votan los los vehiculos, de que | X unidades Anual ruta definida en
ventanas del resi d’uos o 1as esa accion es recipientes de los Optimas
vehiculo. P irresponsable. residuos. condiciones, sin
ventanas de la
i basura.
unidad.
Actualmente en el
. Ecuador se
Normativas encuentra la Le Aplicar las Reducira el
nacionales del y Socializar estas P :
. . General sobre . X normas Anual impacto
cuidado del Medio ; : normativas. - .
: Medio Ambiente y nacionales. ambiental.
Ambiente
Recursos
Naturales.
Unidades
B vehiculares que Utilizacién de L
S . p . Aplicacidn de las .
& Cambios cuentan con tecnologia amigable Menor impacto
S - . : X nuevas Anual. .
= tecnoldgicos sistemas de mucha con el medio . ambiental.
c S . tecnologias.
= contaminacion ambiente.
S ambiental.
o
O En el Ecuador se
crearon varias ..
o - Se reducird el
asociaciones, una Socializar las .
e . S impacto
Asociaciones del de las prlnc_:lpales Cu.mpllr con las disposiciones con ambiental
; .| esla Coordinadora disposiciones el personal para . )
Cuidado del Medio . o X . Trimestral. producido por
. Ecuatoriana de emitidas por las cumplir a -
Ambiente s L - las actividades
Organizaciones asociaciones. cabalidad con de la
para la Defensa de cada una de ellas. .
cooperativa.
la Naturaleza y el
Medio Ambiente

actividad a
gjecutarse estara
dentro del marco
legal del pais, de
tal manera que se
procurara ser mas

amigable con el

medio ambientel.

Fuente: Norma 1SO 14001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021

264



6.1.1. Generalidades

Parametros

Indicadores de peligro

Nivel de peligro

Oportunidad

Evaluacién de oportunidad

servicio (EPS)

transporte y encomiendas

de la cooperativa.

en el personal una

cultura de reciclaje.

0-25 | 26-50 | 51-75 76-100 Buena Regular Mala
Involucrados
Definicion  de  los
) L Falta de compromiso por objetivos y control del
Equipo de Direccion . o o
(EAD) cumplir con los objetivos X cumplimiento de los X
ambientales definidos. mismos de  forma
mensual.
) ) Personal sin capacitacion Capacitacion constante
Equipo de Mejora ]
) sobre aspectos X del personal del Equipo X
Continua (EMC) ] )
ambientales. de mejora.
Falta de cultura de L
o Adquisicion de tachos
) » reciclaje en el personal )
Equipo de prestacion de o de basura promoviendo
que oferta el servicio de X X

Fuente: Norma 1SO 14001:2015
Realizado por: Lépez, E. 2021
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6.1.2. Aspectos Ambientales

Tabla 136-3: Aspectos Ambientales

Parametros Actividad Valoracion

Determinacion de Controles

Aspectos
Ambientales

Descripcion del

impacto

Contaminacion de la

Rutinaria

No Rutinaria

Tipo de

Impacto

Impacto

Potencial de dafio

Partes interesadas

Frecuencia

Eliminar

Reciclar

Control. de Ingenieria

Control Administrativo

Tratamiento
del Impacto

Floray atmosfera ambiental a Impacto
. X | acumulativoo | 4 2 | 4 X X | X | Aceptable
Fauna causa de las operaciones S
sinérgico
de transporte
Ruido generado por los
vehiculos que estan
operando a los Impacto
Ruido P | X ambiental 3 2 4 X X | X | Aceptable
alrededores de la matriz .
. potencial
de la Cooperativa de
transporte Patria
Contaminacion al suelo
Suelo por el derrame de| X Impacto local 4 2 |5 X X | X | Aceptable
combustibles u

266




lubricantes en el proceso
de abastecimiento u
mantenimiento de Ila
unidad vehicular

Emision de CO2 por el
proceso operativo de
transporte de la flota

Impacto

Aire ) ] ) 4 Aceptable
vehicular de la irreversible
cooperativa de
transporte “Patria”
Contaminacion al agua a
través de la mezcla con
comburentes u
Agua lubricantes quimicos en Impacto local 4 Aceptable
el proceso de
manteamiento de la flota
vehicular
Energia Uso de energias no
renovables y de gran
consumo (combustibles Impacto
) ) 4 Aceptable
y derivados del negativo
petrdleo), uso de energia
eléctrica
Sustancias Uso de sustancias
. . Impacto
Quimicas guimicas para la ) 4 Aceptable
negativo

limpieza de las
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instalaciones fisicas de
la cooperativa como
para la limpieza de las
unidades de transporte
(desinfectantes, alcohol,
cera, entre otros)

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021

Nota: La valoracion del impacto se calificara acorde a la tabla de criterios y valoraciones ambientales que se presenta a continuacion

Criterio Ambiental Valor Clases Descripcién

1-3 Baja Bajo grado de afectacion del impacto sobre la variable en consideracion, la
condicién basal del medio se mantiene (excluida la “espacialidad”).

Mediano grado de afectacion del impacto sobre la variable en consideracion,
4-6 Media implica cambios respecto a la condicion basal pero dentro de rangos
aceptables (excluida la “espacialidad”).
Alto grado de afectacién del impacto sobre la variable en consideracion,
7-10 Alta alteracién significativa de la condicién basal y en algunos casos inaceptables
(excluida la “espacialidad”).
Supone una incidencia puntual en el drea estudiada, el impacto se manifiesta
en el sector donde se ubica la fuente
Partes interesadas 4-6 Dispersa Se detecta en una gran parte del temitorio considerado
Se manifiesta de manera generalizada en todo el entomo considerado e

Potencial de dafio

1-3 Puntual

7-10 Exiendida incluso fuera del entomo de la fuente
1-3 Corte duracién Se presenta en forma intermitente o continua, pero con un plazo limitado de
manifestacién que puede determinarse (hasta dos afios aproximadamente)
pranian 4-6 Media Duracién Se extiende en el tiempo y luego de un tiempo de finalizada la accidn que lo

genera (dos a cinco afios aproximadamente)

Aquél que supone una alteracién indefinida o muy alta duracién en el tiempo
(por més de cinco afios).

La afectacién puede ser asimilada por el entomo de forma medible, a corto,

7-10 Larga Duracién

1-5 Reversible siano o & jazo, debido al funck ko do b PR ‘.
6-10 Imeversible Iwhwommumwmm
o it a la condicién inicial por la accién que lo produce.
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6.2.Objetivos Ambientales y Planificacion para lograrlos

Dentro de la Cooperativa de Transportes Patria, se deben establecer objetivos de gestion ambiental para el factor organizacional y los requisitos del SGA.

Tabla 137-3: Registro N°9 Plan del SGA

Cumplimient Medicion de .
. Recursos Periodo
Parametro 2 0 resultados
= £ s o
g D 5 g 1)
< 'g g 5| 8 3 = g 3 = | =
c < < S I 2 o o o | & = _ © S| =
N=] - o | = o o | = E Q = s | < = © 2| @ 2
=) 2 [72) = =} = = A=) IS iS5 =] =} = LL < > D @ &
< O g < D 3 c =) 5] = < @ S (@) 5 = S £ S
> 9= = > @ c - S he] S la) = < = =
= = - o] [&) ol o < < © — 2
Z S = 2 0 = = | =
Aspecto o o = T
Organizaciona o
Area No existe Gestion Establecer un Crear un Plan de
i - una gestion | administrati modelo de sistema Manejo
Admlne:stratlv por va gestion X X X integral de X X ambien X
procesos ambiental ambiental. gestion tal
g Los Capacitar al
2 Prestacion del residuos Crear una talento
§ servicio de son Evitar votar cultura humano de las Plan de
= transporte eliminados los residuos ambiental e X X X X unidades para X Manejo
S . porte. por las cuidado del P ambien
5 interprovincia por la ventanas medio que eviten tal
= | ventana de ’ ambiente ejecutar esta
£ la unidad. ' accion.
@ ..
L Eficien
Mantenimie | Mantenimie Reducir la Realizar el cia de
Tecnicentro nto de las nto emision de X X X X mantenimient X las
unidades. preventivo. CO2. 0 preventivo. unidade
.
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Boleteria

No posee

Indicad

tachos de Generar una Implementar
Crear R, or de
basura para S clasificacion contenedores o
clasificar conciencia de los X para clasificar Servicio
ambiental. - . al
los residuos. los residuos. .
] id cliente
Encomiendas resiauos.
. Indi
Arrojan Crear Implementar Implementar 0(: giéd
. residuos S P recipientes o
Usuarios o las conciencia basureros en X ara los servicio
vepn tanas ambiental. las unidades. dFt)erechos al
. : cliente
Politicas
Inadecuado ara Indicad
Contexto de la | anélisis de anaFI)izar el Llevar a cabo Conocer la or de
S . un analisis X situacion o
organizacion la gestion contexto efectivi
; N DOFA actual.
ambiental. | organizacio dad
nal
Indicad
< F Efectuar or de
alta de ” Establecer . .
2 : oy Politicas de i comunicacion impact
@ Liderazgo una politica liderazao una politica X interna o
S ambiental g de liderazgo. y Yo
P externa efectivi
pe, dad
= Indicad
= .
No existe - Establecer
g una Politicas de oner en Y Analizar los or de
L e ... | planificacio P impact
Planificacion | planificacio ny control marcha X resultados oy
n del SGA objetivos del obtenidos. efectivi
ambiental. SGA
dad
No se Politicas de Indicad
socializala | comunicaci or de
ADOVO informacio one Socializar la X Informacion impact
POy n informacién | informacion documentada oy
documenta | documentad efectivi
da. a dad
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Identificar las
| e | e | e el "o
Operacion emision de X - L
manera d co?2 emite gran efectivi
excesiva. ambiental. ' cantidad de dad
CO2.
Falta de Evaluar
., Politicas de constantement Indicad
Evaluacion una implementa Obtener un e el or de
del planificacio (?i()n de programa de X desempefio efectivi
desempefio n de . auditoria i P Iy
auditoria auditorias eficacia de dad
SGA.
. Politicas de ) | Aplicacién Indicad
Mejora Aln no es Mejora - Mejorar los X del ciclo orde
aplicado. PHVA procesos efectivi
PHVA dad

Fuente: Norma 1SO 14001:2015
Realizado por: Lopez, E. 2021
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6.2.1. Planificacion de los cambios

Es importante que la Cooperativa de Transporte, identifique cualquier modificacion que se pueda efectuar en el SGA, de tal modo que se planifiquen y
comuniquen a las partes interesadas.

Tabla 138-3: Registro N°10 Planificacion de los cambios

. Recursos
Parametro
.. ., e s 22| 8| =
Objetivos de Gestion . Planificacion de . cs8 o 2| g
. Acciones ; Indicadores SEIE|lL |8
Ambiental Cambios ©3 2|28
Aspecto I ugJ E =
Organizacional
Proceso democratico
A — . Establecer un modelo de Crear un sistema integral de entre los socios y Plan de Manejo
Area Administrativa gestion ambiental. gestion colaboradores de la ambiental X X
cooperativa.
— | Prestacion del servicio _ i Establecer un .
= de transporte Crear una cultura ambiental e Czp;a;:staurnezld;egggtoarr\:mlfgo cronograma de Plan de Manejo X X X
= int port | cuidado del medio ambiente. eviten ejecutar es?a acgi on capacitacion para el ambiental
§ Interprovincia ' talento humano.
= Implementar en los
= talleres nuevas
o herramientas
= . . . Realizar el mantenimiento tecnoldgicas que Eficiencia de las
o . . N . .
= Ll Reducir la emision de CO2 preventivo. contribuyan a realizar unidades. X X X
P de manera mas rapida
el mantenimiento de
las unidades.
i e Definir cada recipiente .
Boleteria Generar una clasificacion de Implementar contenedores de basura con Ena Indicador de X X
i los residuos. ara clasificar los residuos. servicio al cliente
Encomiendas P nomenclatura que
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contribuya a su
identificacion

Usuarios

Reducir la emision de CO2.

Capacitar al talento humano
de las unidades para que
eviten ejecutar esta accion.

Incentivo a usuarios
que cumplan las
normas definidas.

Indicador de
servicio al cliente

Contexto de la
organizacion

Llevar a cabo un andlisis
DOFA

Conocer la situacién actual.

Analizar la situacion
actual.

Indicador de
efectividad

Liderazgo

Establecer una politica de
liderazgo.

Efectuar comunicacion
interna y externa

Realizar acciones
definidas para alcanzar
las metas de la politica

ambiental.

Indicador de
impacto y
efectividad

Planificacion

Establecer y poner en marcha
objetivos del SGA

Analizar los resultados
obtenidos.

Aumentar la eficiencia
en cada proceso,
minimizando los

gastos.

Indicador de
impacto y
efectividad

Apoyo

Socializar la informacién

Informacién documentada

Gestionar recursos
para el adecuado
desarrollo del SGA.

Indicador de
impacto y
efectividad

Requisitos SGA

Operacion

Reducir la emisién de CO2.

Identificar las causas por las
cuales se emite gran
cantidad de CO2.

Realizar un
mantenimiento
preventivo consecutivo
en las unidades de
transporte.

Plan de Manejo
ambiental

Evaluacion del
desempefio

Obtener un programa de
auditoria

Evaluar constantemente el
desempefio y eficacia del
SGA.

Métodos y procesos.

Plan de Manejo
ambiental

Mejora

Mejorar los procesos

Aplicacion del ciclo PHVA

Establecer las metas y
objetivos vy las
acciones para poder
alcanzarlos.

Eficiencia de las
unidades.

Fuente: Norma 1SO 14001:2015
Realizado por: Lopez, E. 20
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Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo - SST

4. Contexto de la organizacion

4.1.Comprension de la organizacion de su contexto

A través del diagnostico efectuado a la cooperativa de transporte “Patria” se identificaron factores

externos e internos, mismos que son de vital importancia para llevar a cabo el disefio del sistema

de gestion de la seguridad y salud en el trabajo — SST (Véase el diagnostico de la investigacion

de campo), a partir de ello se presenta lo siguiente:

Tabla 139-3: Registro N°1 Analisis del contexto actual interno y externo de la Seguridad y
Salud en el Trabajo

Factores

Dimensiones

Sistema de Gestion de la
Seguridad e Salud en el Trabajo

Aspectos Externos

Oportunidad

Implementacién de un
nuevo sistema a los
procesos internos de

la cooperativa

Amenaza

Aspectos Internos

Debilidad

Fortaleza

Imagien empresarial de
a cooperativa

Politica de salud ocupacional

Integracion de
politicas de salud
ocupacional que

destaquen los
mecanismos para
llegar a las metas

Inexistencia de
politicas de
gestién en la
seguridad y salud
en el trabajo

Enfoque en el
ambiente laboral

Factores de riesgo

Cumplimientos de Tos
parametros
necesarios como
higiene, ergonomia
en el espacio de

Identificacion de un
nuevo factor de riesgo
que represente
amenaza para el

Dejar pasar por alto
NuUevos riesgos

Cumplimiento de los
estandares de calidad
en el trabajoy
ambiente laboral

Accidentes en el trabajo

Implementacion,
protocolos de accion

representativo

para el Talento

Humano de la
cooperativa

trabajo y bienestar Talento Humano
psicosocial

Instalaciones fisicas
S, de servicios
2 Correcto tratamiento
= social Respeto a Ia;
@ - condiciones de -
- Uso de equipo para trabajo como %gg;gé'&néi?;gaﬂgl
@ levantar peso remuneracion, laboral
o Adecuadas responsabilidad y
L S capacitacion
S condiciones
8 psicosociales

Ergonomia en oficinas
Riesgo

Enfermedad profesional

Integracion de
personal médico en la
cooperativa

Otorgar dias de
reposo para el
personal que
presente malestar de
salud
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Sistemas de vigilancia
epidemiolégicas

Incremento de casos de|
COVID-19

Implementacion de
protocolos de
bioseguridad

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021

275




4.2.Comprension de las necesidades y expectativas de los colaboradores y de otras partes interesadas

En el desarrollo de este campo es indispensable conocer cuéles son las partes interesadas en el desarrollo del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo, integrando todas aquellas necesidades y expectativas que se requieren dentro de la organizacién, asi como su nivel de cumplimiento.

Tabla 140-3: Registro N°2 Analisis de las Necesidades y Expectativas de los colaboradores y de otras partes interesadas de SST

Parametros

Requisitos Parametros de calificacion y analisis
Nivel de
cumplimiento
Necesidades Expectativas Marco Legal Excelente | Bueno | Malo | Regular
Partes interesadas
Implementacion  de
un  Sistema  de
Gestion  de la "
sequridad v Salud en Establecer politicas y
9 i y procedimientos
el traba_Jo para la |eficientes en  las|Caodigo de trabajo y
Asamblea General | Cooperativa de | diferentes 4reas y|Reglamento Interno
1 13 S T H x 60%
de Socios transportes “‘Patria” | departamentos de la |de la cooperativa de
que integre todos los cooperativa para | transporte “Patria”
factores claves para 9?_5'[_'0”” IdSeSTmanera
gestionar de una eficiente e '
mejor manera el
SST.
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Consejo de
Administracion

Verificar y
administrar los
recursos para llegar
a disefiar el Sistema
de Gestion de la
Seguridad y Salud
en el Trabajo

Eficiencia en los
procesos claves que
involucra al Talento

Humano de la
cooperativa de
transporte "Patria

Reglamento interno
y plan estratégico de
la cooperativa de
transporte "Patria"

40%

Consejo de
Vigilancia

Verificar el
cumplimiento de las
metas y objetivos
establecidos en el
Sistema de Gestion
de la Seguridad y
Salud en el Trabajo
de la cooperativa de
transporte "Patria

Cumplir al 100% con
los objetivos y metas
en el tiempo méaximo
determinado

basandose en los
planes del SST que
posee la cooperativa
de transporte "Patria"

Reglamento interno
y plan estratégico de
la cooperativa de
transporte "Patria"

75%

Talento Humano

Trabajar bajo
estandares de
seguridad

respetando la

integridad de todos
los colaboradores de
la cooperativa de
transporte “Patria”

Implementar politicas
eficientes para
asegurar la integridad
y salud de los
diferentes
colaboradores de la
cooperativa

Reglamento interno
de la cooperativa de
transporte "Patria"

50%

Fuente: Norma Internacional 1SO 45001:2018
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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4.3. Alcance del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo en la Cooperativa de Transportes “Patria”

El alcance del sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo hace referencia hasta donde pretende llegar el SST.
Tabla 141-3: Registro N°3 Alcance del Sistema en la Cooperativa de Transportes “Patria”

Requisitosdel  SGC Nivel de cumplimiento
Contexto de la Organizacion (4) | Liderazgo (5) | Planificacion (6) Apoyo (7) Operacion (8) | Evaluacion del desempefio (9) | Mejora (10)
=) 2 o ol 2| o o = o ol 2| o ol 2| o o = o o| 2| o
= ko] _— = k=] —_ = k=] —_— = k=] - = k=] - = k=] - = =] -
< < @ <| g 8| <| | 8| <| £ a| <] £l a| < < a | <| €| a
Elementos Organizacionales
Asamblea General de Socios X X X X X X X
Consejo de Administracion X X X X X X X
Consejo de Vigilancia X X X X X X X
NIVELEs | Serente X X X X X X X
Presidente X X X X X X X
Secretaria X X X X X X X
Comisiones Especiales X X X X X X X
Gestion X X X X X X X
Procesos o
Gobernantes _AUdItOI’Ia_ X X X X X X X
Mejora Continua X X X X X X X
Proceso de
Integracion del X X X X X X X
SST
Proceso de
Procesos Atencion de X X X X X X X
emergencias
Claves
PROCESOS Proceso de Control X X X X X X X
de Riesgos
Procesos de
vigilancia X X X X X X X
epidemioldgica
Gestion del Talento
Humano X X X X X X X
Procesosde |  Capacitacion X X X X X X X
Soporte ¢ ntabilidad X X X X X X X
Informatica X X X X X X X
Partes Interesadas X X X X[ X | X X X

Fuente: Norma 1SO 45001:2018
Realizado por: Lopez, E. 2021
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4.4.Sistema de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo

Walter Shewhart, ha establecido un ciclo que busca optimizar las actividades de una organizacion,
através de la elaboracién y ejecucion de cuatro etapas, que son Planear, Hacer, Verificar y Actuar,
luego de ejecutar la Gltima etapa, es vital que la organizacién empiece de nuevo.

Alcance del sistema de gestion de la SST (4.3/4.4)

P

Planificacion
(8]

Liderazgo y
participacién de| Apoyo(T)y

los trabajadores| Operacion (8) H
s

Evaluacion del
desempefio

(%)

Figura 11-3: Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo y sus procesos
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

o Macroprocesos del sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo

La cooperativa de transporte “Patria” esta constituida por los siguientes macroprocesos que se

presenta a continuacion:
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. Mejora
Procesos Gestidn T
Gobernantes

Proccses Proceso de Procew de
Claves atencion de Contral de
Emerzgenciaz Riesgos
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= m Investigacién del Mercado 8 S
E =] o Diagnostico = E
] E Organizacional @ =
7] ~1 E =]
el ol
Proceso de Informatica
Soporte

Figura 12-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
Elaborado por: Lépez, E. 2021

) Procesos

Los procesos dentro de la organizacion son indispensables para el funcionamiento de la misma,
por lo cual ya han sido detallados anteriormente, luego se ubican los macroprocesos
fundamentales para ejecutar un sistema de gestién de la seguridad y salud en el trabajo de tal

manera gue la cooperativa puede satisfacer la necesidad de integridad de los colaboradores.
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Sistema de salud y seguridad en el trabajo y sus procesos
Procesos vinculados con el sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo de la Cooperativa de transporte.

\'\-\‘:h‘. ,.-_\.fff/;

LI
R PROCESOS
GOBERNANTES

Necesidad del usuario
Partes interesadas

s PROCESOS CLAVE _.|

dichas

—
PROCESOS DE
SOPORTE

Gestion + Auditoria #| Mejora Continua +
Proceso de — int denad
Intearacicn del SST » [ntegrar procesos ordenados
d para llevar a cabo el 3G33T
» Implementar y fortalecer las
Proceso de Atencidn | | - politicas en relacién a la
de Emergencias .- gestion de la Seguridad y
23 :
— Bk Salud en el Trabajo
-3 . .
Proceso de Control de 3 . Gestmna_r registros _ de
Riesgos - nuevos riegos que requieran
tratamiento inmediato para
subsanar
Proceso de Vigilancia eventualidades
Epidemioldgica —
G.T.H Capacitacion Contabilidad Informatica _l

ENTRADA

OLIENSN |ap pepISadaN
SEpESalajul saled

JALIDA

Figura 13-3: Proceso del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

Elaborado por: Lopez, E. 2021

281




Procesos: Para lograr establecer un escenario mucho mas claro en cuanto a la implementacion del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, se
desarrollara el proceso que mas énfasis posee

Proceso clave enfocado: Proceso de atencion a Emergencias

Administrativo

Directivo

e |nvolucrados

o Profesionales de la salud
e Sistemas de prevencion de

trabajo
e Reglamentos internos
e Presupuesto

A

rendicion de cuentas a la alta
direccion.
¢ Asignacidn de recursos necesarios.

legales.
e Implementar una cultura vy
responsabilidad previstas en el SST.

e Talento Humano capacitado
e Profesionales de la salud
eficientes

eficiente de seguridad vy
salud en el trabajo
¢ Reglamentos internos

FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADA ENTRADA DE SALIDA
e Personal e Talento Humano e Liderazgo y compromiso en la e Personal

Administrativo

y Directivo.

riesgos : -
P e Politicas eficientes de * Implementacion ~ de  procesos ) Slstema_s’ Eflglentes de P
* Partes seguridad y salud en el eficientes para identificar peligros preY(?nC|on de.rl.esgos * Partes
interesadas trabajo o Evaluacién del desempefio y | | ©Politicas  eficientes  de interesadas
e Talento e Software de gestién de la seguimiento del sistema de gestion :egbur.ldad y salud en el e Talento
. S rabajo
; Liderazgo y participacion
seguridad y salud en el * i
Humano e Cumplimiento de los requisitos o Software  de  gestion Humano

¢ |nvolucrados

T

Revisién por Alta Direccion

T

Figura 14-3: Proceso de atencién de emergencias

Elaborado por: Lépez, E. 2021
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Tabla 142-3: Procesos

Macroprocesos Procesos Procedimientos

Proceso Gobernante Administracion Gestion del servicio de transporte

Proceso de Encomiendas

Procesos Clave Prestacion del servicio de Proceso de Mantenimiento
transporte interprovincial

Proceso de Venta de Combustible

Gestién del Talento

Capacitacion al talento humano de la
Humano

cooperativa

Proceso de Soporte

Fuente: Norma 1SO 45001:2018
Elaborado por: Lépez, E. 2021

4.2.4.4. Elementos:

e Talento Humano
e Unidades de transporte
e Usuarios

e Infraestructura (Oficinas administrativas, oficinas de encomiendas, boleteria,

Tecnicentro, etc.)
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Es vital presentar a detalle, la operacion de los procesos de la Cooperativa de Transporte “Patria”, lo cual se expone en la siguiente tabla.

Tabla 143-3: Registro N°4 Descripcion de los procesos del sistema de seguridad y salud en el trabajo de la Cooperativa de Transporte “Patria”

Parametros S - ® -
-g %2} © -8 o %
S = 2 SE | SE
2 2 3 = c o =
2 £ @ S - g = g—
o
®) < - o ©) © =3
S s Z
= I =
., .. o n (2]
Descripcion Objetivo S £ |89 g o E = 2
S48 |88 c | S| g8 S| E & S
2 3 o =5 S 9 2| Q o o o S NS
T S S e gBlo|l | ol =12 o x =
=8 Sy DT O H S| ‘= (@] o | < © o — o o
[SI=} < B c @ 2 £ S [} — o .
Q'S o= v d = R — E > |_ ) = 9 C? <
T 'S g S 9 E5 B Q o [ Z < L m
T O 85 20 =9 | & c | = N s
T ® = E8 o9 ©| 9| 6| | 2
e | B | S €I E LS| B
§C | 2 £5 § c| W | = <
S = S T 8 —_ =)
2 » |28 5
Macroprocesos -
Es el proceso cuya .
il funciéFr: rinci alyes Realizar la 0
= 12 de oF; aniSar gestion a través S Definir los
< > jadeorg ’ delsistemade | o | o | o | & | aspectos de
zZ Gestion dirigir y controlar el . T T/ = |5 X | X X X o seguridad y
o . q seguridad y m m | < o g <alud en el
& sistema de salud en el 8 'S trabaio
@) seguridad y salud en trabaio 5 @ JO.
. . [<b]
8 el trabajo. J = o
@) 5]
Q Evaluar las Conocer de ke Evaluar el
3] Auditoria condiciones de manera o ol ol _ = SISterI}ijaz-lge
. Lo T T | = D X X X X segu
8 trabajo de los minuciosa las o0 m | < < sa%ud on e)I/
a i i
colaboradores. condiciones de trabajo.
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trabajo del
personal

Se enfoca en

Se requiere de

la oficina y otros

. _Contnbu;_/e a establecer la forma
Mejora mejorar el sistema meiora continua | = | 21 2| = inmediata la
. . 353 353 —_ wn . .,
Continua de seguridad y salud J ) . m m | < implementacion
. a través del ciclo )
en el trabajo. de la mejora
PHVA. continua.
Mejorar
Procesode | Integrar un sistema de continuamente
Integracion del gestion de la Identificar los |_OS procesos de
Sistema de seguridad y salud en parametros o ol o 2 | integracion del
Gestion de la el trabajo en las indispensables y a g g g %) o Sistema de
Seguridad y actividades de la desarrollar dentro 0] Gestion de la
Salud en el cooperatj)/a dg . del SST Seguridad y
w Trabajo. transporte “Patria Salud en el
<>,: Trabajo
]
5 Conocer los -(86 Se debe
2] problemas y 5 o conocer los
8 Proceso de | Abarca las actividades causas de o ol o g | problemas de
3 Atencion de de atencion a accidentes g g‘ i (75} S 2 salud que
o) Emergencias emergencias. laborales u 3 genera la
g accidentes de = postura
transito
corporal.
Controlar y registrar Establecer las
Proceso de los riesgos que se enfermedades ] Establecgr
producidas por la o o o + | pausas activas
control de presentan en la 8 21 8| = 2
Riesgos cooperativa para postu(;a (I:orporal < |a|l<|? 5 para que el
gjecutar alternativas lab € dos “C:) persqnal pueda
de SOIUCién colaboraaores en eJecutar
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ejercicios por
poco tiempo.
Establecer \dertificar |
r I entificar los
Proceso de Control de la protocolos de |
RS . seguridad con el o problemas de
vigilancia pandemia ante la cuerno médico p= = p= & salud que
Epidemioldgic propagacion del Ue Igbora en la < mn | < ? I
a COVID - 19 q . presenta e
cooperativa de talento humano.
transporte
Personal que se Incentivar a que
Il.I_J Gestion del encuentra se cumpla el
o involucrado en todo sistema de o | ol o , | Protegerla
e) Talento . . = Tl 2| & S salud de los
a el sistema de seguridad y < o< S
e) Humano . S | colaboradores.
;] seguridad y salud salud ﬁ
9) ocupacional. ocupacional. o
- — o
9) Ejecu_cwn o_Ie _ 2 | Ejecucion de
EJ) estados financieros | Realizar toda la o 8 R informes
- . . ., o Q .-
8 Contabilidad de la cooperativa informacion g g‘ g 177} % £ | utilizando una
o para su optimo documentada. % = | correcta postura
desempefio. O > ergonomica.
c
@©
. c El personal
Esel ar_ea en donde _ S| debe ejecutar
se localiza todos los Realiza el S | sus funciones
i rocesos mantenimiento 2 o | o =
Informatica ) P o . 3 Tl =2 | & k5 con una ,po_stura
informaticos y de del equipo de S m | < = ergonémica
cémputo que coémputo. para evitar
permiten el problemas en su
salud.
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desempefio 6ptimo
de la cooperativa.

Fuente: Norma 1SO 45001:2018
Realizado por: Lopez, E. 2021

5. Liderazgo

5.1.Liderazgo y compromiso

La alta direccion de la cooperativa de transporte “Patria” debe mostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de seguridad y salud ocupacional

asumiendo la responsabilidad y asegurandose que se establezcan politicas y objetivos de seguridad para los colaboradores.

Liderazgo

Cumplimiento

Acciones de Mejora

[%2}
o - . - .
= . . Sistema de Disponibilidad de los Recursos Riesgos Resultados
@ Sistema de seguridad y .
= - seguridad y salud
S salud en el trabajo. .
= en el trabajo.
o - o
o] S (%) €
] = 3 .
212 |8, 3 g | 2| £ |¢ 28g| 2
S| 2 [|s€|s2 2| € ]e E | S| || 8§ |85%| 248 . .
=3 3 'S § 273 g g g‘ S 2 S 3 5 |§g .g o s | Positivos | Negativos
.. S S 2 =S S = S < [ agos| 85
Requisitos ] g | 5|85 3 E|l g | S 28| 2
@) (5] [ad [e)) L ol — e o a
SST o @ P4 = 2
wn =
wn
Contexto de la
. X X X X X X X X X X X
Organizacion

Se genera una evaluacion de
la seguridad y salud en el
trabajo de los colaboradores.
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Liderazgo

El lider debe analizar las
condiciones de trabajo de sus
colaboradores para conocer
si las mismas son optimas.

Planificacion X

Se realiza una planificacion
para definir la seguridad y
salud en el trabajo de cada
drea 0 departamento que se
encuentra dentro de la
cooperativa.

Apoyo X

Establece los recursos que se
requiere para enfrentar los
problemas de salud o
seguridad que presenta el
personal o talento humano.

Operacion X

Identificar los problemas de
seguridad vy salud que
presentan los conductores y
ayudantes de las unidades de
transporte.

Evaluacion del
desempefio

Conocer si las condiciones de
trabajo han mejorado.

Mejora X

Maximizar la seguridad vy
salud en todos los colabores,
para mejorar los resultados
de sus funciones.

Fuente: Norma 1SO 45001:2018
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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5.2.Politica

Establecimiento de la Politica de Seqguridad y Salud en el trabajo

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, busca generar
condiciones de trabajo seguras Yy saludables para el personal o
colaboradores teniendo en cuenta las necesidades del talento humano, asi
como aquellas situaciones que pueden vulnerar su seguridad o salud, por
lo cual se ha enfocado en promover acciones que contribuyan a reducir la
probabilidad de que los colaboradores desarrollen problemas ocasionados
por la mala postura ergonémica al momento de realizar sus funciones, o
ser objeto de siniestros o accidentes viales. La Cooperativa deberd ademas
garantizar salud psicoldgica, bienestar psicosocial, adecuado ambiente
laboral libre de violencia y acoso, control de riesgos y prevencion de los
mismos para lograr el bienestar fisico, mental y social del talento humano.

Comunicacion de la Politica de Seguridad y Salud en el trabajo

sea transmitida al personal para que tengan conocimiento de la misma.

Luego de haber promovido la politica de seguridad y salud en el trabajo es relevante que la misma

Tabla 144-3: Registro N°5 Comunicacion de la Politica de Seguridad y Salud en el trabajo

del sistema de

Aspectos
Parametros Caracteristicas | Difusion | Responsable | Recomendacion
Socios Reunion
Consejo de Administracion Con la finalidad Reunion
C 5 de Viailanci de dar —
elije) els g el cumplimiento con | Reunion
Gerente el sistema de - Es fundarp_ental
: seguridad y salud Reunion 2 que la politica de
- Presidente en el tl’_abaj(i, para | Reunion = seguridad y salud
= : : mejorar las n en el trabajo
oE Vicepresidente ici i4
% p condlcclggleessen las Reunion g forme parte de la
c - - - . L
Secretaria desempenan sus Afiches g informacion
Oficinistas funciones el Afich S documentad_a de
talento humano, Iches 2 la cooperativa,
Contador es fundamental Afiches K] para mejorar las
Chot socializar el € condiciones en
Oferes sistema. Carteles g las que se
Ayudantes Carteles desempeﬁa las
g — funciones.
- Usuarios del servicio Dar a conocer a
c : - las entidades
3] Sistema Integrado de Seguridad | externassobrela | Carteles
[ Agencia Nacional de Transito implementacion
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seguridad y salud
en el trabajo.

Fuente: Norma 1SO 45001:2018
Realizado por: Lépez, E. 2021

5.3.Roles, responsabilidades y autoridades en la Cooperativa

El Talento humano desarrolla maltiples funciones que se encuentran relacionadas o vinculadas al
sistema de seguridad y salud en el trabajo, para lo que se requiere la presencia de los diversos

equipos de trabajo encargados de cumplir eficientemente sus funciones.

OPERANTVA BiE TRANSPORILES

CRATRIA™

SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO

Consejo de
Vigilancia
)
Consejo de Equipo de Alta Direccién

Administracion (EAD)
Presidente del
Consejo de
Vigilancia
Proceso de Integracion del
Sistema de Gestion de la
pea— Equipo de Mejora Continua Seguridad y Salud en el
(EMC) Trabajo.
Proceso de Atencion de
emergencias.
e Proceso de control de
Riesgo
e Proceso de vigilancia
Epidemiolégica
Equipo de prestacion de
Servicio
(EPS)
g . : g (| 8 g || 8
2 s 5 5 = & € ‘e
Q o - = a £ © =
(s || 3 § § s ¥l g
3 ks - £ 3 £ < S

Figura 15-3: Roles, responsabilidades y autoridades
Realizado por: Lopez Edwin, 2021
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Tabla 145-3: Registro N°6 Roles y responsabilidades de los equipos (diversas areas)

Aspectos Conformidad Riesgos
8 o o
ge] c S ‘S
o 5 S| 2| E| =3
. = ] S| 5| = =)
6 S = S| =| © TS o
S S 5 _ = | E|®| 83
04 e = Si No S| o>| 8| €2
S < | 3| 2| 8¢
i ¢ S| 8| 3| 88
Equipos as S| =|g| <3
o s
Lleva a cabo las auditorias del sistema de seguridad y
salud en el trabajo.
_ Realiza las capacitaciones del talento humano en las | analizar cada
Este equipo se encarga de areas competentes a cada uno de ellos. una de las
Equipo de ﬁloeorcz:a'g\;:pre;‘z:‘t:gtzrr‘nieciz Determina el cumplimiento de las normas legales |  normas de y < | x
Direccion (EAD) - Sridad y salud en el vigentes sopre seguridad ysalud_en el traba_Jo. seguridad y
gur y Emite los informes correspondientes al sistema de | salud en el
trabajo. seguridad y salud en el trabajo. trabajo.
Aprobacion del sistema de seguridad y salud en el
trabajo.
. . . Define una comunicacién con el Equipo de Direccion Verlf_lca_r el
. . El equipo de mejora continua ara darles a conocer el sistema de seguridad y salud cumplimiento
Equipo de Mejora | debe planear, organizar, P . 9 y de las normas
Continua (EMC) | dirigir y controlar las tacticas en el trabajo. de seguridad y X X
y tareas de mejora continua. Ccl)nérolar Ie{ CLtJJm_pllmlento del sistema de seguridad y salud en el
salud en el trabajo. trabajo.
) Esté conformado por todo el Cumplir con las normas definidas dentro del sistema
EqUIp'O de Talento Humano de la de seguridad y salud en el trabajo. No posee
prestacion de Cooperativa que hace posible Aplicar las normas ergonémicas en el cumplimiento . X X
. . . . autoridad.
servicio (EPS) la atencion al usuario en de sus funciones.
diferentes disciplinas.

Fuente: Norma Norma 1SO 45001:2018
Realizado por: Lépez, E. 2021
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5.4.Consulta y participacion de los colaboradores de la Cooperativa de Transportes “Patria”

Tabla 146-3: Registro N°7 Consulta y participacion de los los colaboradores de la Cooperativa de Transportes “Patria”

Equipo de prestacion de servicio

Participacion en el proceso
de toma de decisiones

Consulta en la implementacion
de nuevas estrategias.

Accion a implementar.

Si No Si No
Se debe incrementar su participacion y consulta en la toma
Conductores X X de decisiones ya que tienen percepcion directa con la
prestacion del servicio.
Realizar encuestas al personal de Tecnicentro para conocer
Tecnicentro X X las herramientas que se requieren para el mantenimiento de
las unidades.
Boleteria X X Considerar al personal de boleteria en el proceso de toma de
decisiones ya que tienen una relacion directa con el usuario.
. Definir la participacién del personal en la toma de
Encomiendas X X -
decisiones.
- Se debe aumentar la participacion en la toma de decisiones
Contabilidad X X
llevada a cabo.
-~ El personal debe ser participe en cualquier actividad para
Informatica X X .. . i
tomar decisiones que realice la cooperativa.
Al igual que los conductores deben involucrarse en la toma
Ayudantes X X -
de decisiones.
Oficinistas X X Ampliar su participacion.

Fuente: Norma 1SO 45001:2018
Realizado por: Lépez, E. 2021
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6. Planificacién

6.1. Matriz de existencia y control de riesgos en la Salud.
Tabla 147-3: Existencia y control de riesgos en la salud

Parametros .
. . Nivel de control
Frecuencia del riesgo .
del riesgo
(%2}
= part
= artes -
o — — C Accidn
= Involucradas | = = © < _ = 3 =
- o) S| 3|8 |8 |S|c|¢2/| 32
Especificaciones c c c o c = = 7
d | =2 | = |3 o | 3| &
[ 9] O
Disminuir el - .
Asaltos durante la nGmero de Implementacion de céamaras que sean
prestacion del asaltos en X X monitoreadas durante el trayecto de la ruta
servicio carretera de transporte.
Minimizar los
siniestros Implementando controladores de
Accidentes en ruta viales a través | Conductores velocidad en donde al momento en que el
debido a exceso de de précticas de | controla dore;/ X X conductor exceda la velocidad permitida
Riesgos velocidad manejo a la de las se emitird un informe y la sancion
. . correspondiente.
defensiva unidades P
Rotar el
personal de Contratando mas personal para la
Fatiga debido a conduccion « X conduccién de las unidades,
viajes largos para tener especialmente durante los trayectos
prolongados de largos.
descanso.
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Dafios auditivos

Brindar

. . tapones Instalacion de inhibidores de ruido, ya que
debido al ruido del .. L .
. . auditivos al X de este modo se podra eliminar cualquier
pito de las unidades .
. talento ruido no deseado.
vehiculares
humano.
Problemas Otorgar fajas
lumbares por la lumbares al
magnitud del talento Implementando pausas activas en las
tiempo que el humano. actividades cotidianas del personal.
conductor esta
sentado
Sensaciones Mejorar los
auditivas y visuales espacios de Implementar materiales aislantes en las
desagradables trabajo. Oficinistas oficinas para que se reduzca
dentro de las considerablemente los ruidos molestos.
oficinas
Afecciones en la Mejorar la N -
J . Adquisicion de muebles de oficina
columna vertebral ergonomia de o .
. . ergondmicos que permitan mantener la
debido a las los espacios de | Colaboradores S
. e . . X posicién correcta de la columna vertebral,
posiciones estaticas trabajo. de oficina , .
. ademas de implementar mayores pausas
en el trabajo de .
. activas.
oficina
) ) Realizar pausas )
Estrés debidoala | 4ctivas con los Generar  pausas activas en  los
carga laboral colaboradores. colaboradores.
i i Talento
Deslumbramiento | Instalar equipo Humano

debido a las
sombras y mala
iluminacion

de iluminacion
correcto.

Definir nuevas instalaciones iluminarias
en las oficinas.
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Lesiones del
personal que labora
enlacargay
descarga de
encomiendas

Dotar de
equipo como
fajas, guantes,
etc.

Colaboradores
de cargay
descarga

Adaquisicion y distribucion de equipo de
proteccion personal al personal de esta

area.

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021

6.2. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La cooperativa de transporte Patria, durante sus operaciones y prestacion del servicio se halla sujeta a muchos riesgos externos e internos, mismos que

pueden hacerse frente en base a varias oportunidades.

Tabla 148-3: Registro N°8 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Parametros Alcance de Reduccion de efectos no Nivel de Informacion
resultados deseados cumplimiento documentada
Plazo
Partes .
interesadas 2l o . . : AR
g s S| 0-35% | 36-70% | 71-100% | Alto | Medio | Bajo Si No
(@} ° <
e, Oo| &| 4
Especificacion =
Asaltos durante | Ins,talamorade
saltos durante la 0 . camaras de
prestacion del servicio Conductores y | X 80% X Si monitoreo en los
Riesgos controladores vehiculos
Accidentes en ruta de las Controladores de
debido a exceso de unidades X 75% X Si velocidad en las
velocidad unidades
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Fatiga debido a viajes

Contratar mas

35% No
largos conductores
Darios auditivos debido Instalacion de
al ruido del pito de las 70% No inhibidores de ruido
unidades vehiculares
Problemas lumbares por
la magnitud del tiempo 0 Realizar pausas
que el conductor esta 35% No activas
sentado
Sensaciones auditivas y
visuales desagradables Oficinistas 65% No Amenizar las oficinas
dentro de las oficinas
Afecciones en la
columna vertebral Colaboradores
debido a las posiciones de oficina 85% No Realizar pausas
estaticas en el trabajo de activgs
oficina
Estrés debido a la carga 80% No
laboral
. Talento Redisefiar las
Deslumbramiento - .
g Humano instalaciones
debido a las sombras y 65% No iluminarias d q
mala iluminacion tluminarias dentro de
las oficinas
Lesiones del personal Colaboradores Dotar de equipo de
que labora en la carga y . .
de cargay 35% Si proteccion y
descarga de .
; descarga seguridad
encomiendas
Empresas de seguro Seleccionar el plan
ofertan planes 'y 85% si que mejor se acople a
paquetes de salud ante las necesidades de la
riesgos laborales cooperativa
La cooperativa cuenta Cooperativa
Oportunidades | con personal capacitado | de transporte 85% si Capacitar de manera
en salud ocupacional y “Patria” constante al personal
seguridad en el trabajo encargado de salud
Acceder a ocupacional y
capacitaciones 90% No seguridad

vinculadas con gestion
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de la seguridad y salud
en el trabajo

Compromiso con el
cumplimiento de la
norma 1SO 45001:2015

70%

No

Implementar el SST

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021

6.3. Objetivos de la Seguridad y Salud en el Trabajo y planificacion para lograrlos

Tabla 149-3: Registro N°9 Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo del SST

Es importante establecer objetivos a alcanzar dentro del sistema de gestion integral, con el fin de dar cumplimiento al plan de seguridad y salud en el

Parametro Medici6 . Oportunidade .
n Riesgos P s Seguimiento

©

= ]

5] g ) 8

< = N " i 2

S o g S| 2| & S| ol S 3 _ | _ Acciones

S 2 o 2O I T B = I G o o o | B | B| =

It @) ol =o 8| 5 3 €E| | |l 3 © 753 o = = >5| ©

=] 2 32| 2L s 2|25 ) = < al 3

= IS omZFos|g|E2|8|¢e|S 14 S| £ | 2 £
Aspecto n |33 5|88 Sl s < A a|s <
Organizacional Lol &L | w 2
S e G Disefiar el Sistema d
2 elementos enerar _ iseffar el Sistema de
g Administrativa f compromiso X X X X X EAD Tiempo X Salud y Seguridad en
e que Torman con la SST el Trabajo

parte de la
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Prestacion del

cooperativa

servicio de de transporte Mermar los Disefiar un plan de
“Patria” riesgos X | XX X | X | X EMC Tiempo - P )
transporte . > laboral riesgos en el trabajo
interprovincial tienen aborales
falencias en
lo vinculado
ala R llij)io?rrnideento Adquirir mobiliario y
Tecnicentro seguridad y q?Je garantice X | X X EPS Tecnoldgicos tecnologia adecuada
salud en el la seguridad para los talleres
trabajo.
Ademas de Evitar i
vitar riesgos i
. resentar e -
Boleteria P de_se tarse ergonémicos X X | X EPS Econémicos Capacgﬁzqa;r;lc')alento
|_versos por la posicién
resgos de trabajo.
como: fatiga, Brind
cansancio, o ;'C?O?de Disefiar y mantener
Encomiendas estrés, Ft)r abajo X X X EPS Tecnoldgicos infraestructura
riesgos adecuados adecuiada
sociales y
psicosociales Garantizar Generar un ambiente
- , producto de ambiente . de comunicacién
izl e la prestacion laboral X X EPS Tiempo entre colaboradores y
de los apropiado alta direccion
diferentes
- i Trabajar en Disefiar y mantener
Talcgﬁfct:wu(rine;no SeFVISIOS espacios X | X X | X EMC Tecnoldgicos infraestructura
surl’rl1a oa idoneos adecuada
ello se
Gestion de prgsentan Imolementar la Trabajar en conjunto
Seguridad y salud riesgos nc?rma 45001 X [ X[X| X | X | X EMC | Talento Humano con TH humano
en el trabajo quimicos capacitado en SGI
provenientes Brindar un .
del servicio Identificar las
Usuarios tecnicentro adecuado X | X X | X EMC Tecnoldgicos necesidades de los
Y usuarios
seguro
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Requisitos del SST

Contexto de la
organizacion

Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

Evaluacion del
desempefio

Mejora

Dentro de la
Cooperativa
de
Transporte
“Patria” no
se ha
establecido
un plan o
proyecto
relacionado
con la salud
y seguridad
en el trabajo,
por ello no
se cumplen
con los
requisitos
proporcionad
0s por la
norma ISO
45001:2018.

Identificar Realizar un andlisis
necesidades y X EPS Tiempo N
- de la situacion actual
expectativas
Afianzar el Establecer
liderazgo de la X | X EPS Tiempo compromiso con el
alta direccion SSt
Garantizar que el
Formular Sistema de Salud y
estrategias para X EPS Talento Humano Seguridad en el
el SST trabajo reduzca los
efectos no deseados
Proporcionar
recursos para Identificar aspectos
establecer - internos o externos
mejora 2 EPS Tecnoldgicos que afecten al Talento
continua del Humano
SST
Disminuir Reemg;ehzi%rotsogos los
rlesg%ssq_ara la X | X EPS Tiempo instalaciones que
supongan un peligro
Establecer actividades
Dar relacionadas con los
seguimiento y X EPS Tiempo peligros, ademas de
ejercer conservar
medicion informacion
documentada
Aplicar el Talento Humano Tomar decisiones
principio de X | X EPS Tiempo para afrontar los
PHVA P riesgos

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lépez, E. 2021
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6.3.1.

Planificacion para lograr los objetivos de la SST

Dentro de la Cooperativa, se deben planificar los cambios que se llevaran a cabo el SST.

Tabla 150-3: Registro N°10 Planificacion para lograr los objetivos de la SST

) o Recursos
Parametro = @
Objetivos del Sistema de Gestion d NEIE 3
a a 5 o o
Jetivos def sistema de oestion de Acciones de Cambio Indicadores L £ 8| 8 S
la Seguridad y Salud en el Trabajo e s | 2| § o
Aspecto S S| 8| F 3
. . — w — e
Organizacional =
Establecer un sistema de salud y - .
Area Administrativa | seguridad en el trabajo para garantizar el Disenar ?I Sistema de SST“p ara .Ia,, Auditoria X X | x | x | EAD
- Cooperativa de transportes “Patria
bienestar del Talento Humano
Prestacion del servicio L L
de transporte Ofrecer una atencion segura a los Establecer un plaq Qe prestacién de Hoja de chequeo X « | x | x | EMC
— . L usuarios de los servicios servicio
< interprovincial
2 Garantizar la integridad fisica de los Dotar de equipamiento, instalaciones y
& Tecnicentro 9 herramientas éptimas para la ejecucion | Hoja de chequeo X X | x | x | EMC
N colaboradores dentro de los talleres L
c de actividades
© - - T~ -
<) Boleteria Asegurar el _blenestgr integral deI_TH, a Redlse_nar.los espacios de ventay Hoja de chequeo X « | x| x | EMc
@) través de instalaciones con sanidad distribucion de boletos
= . . Otorgar fajas de seguridad para evitar
o
=t Encomiendas Proteger la integridad def Talento lesiones en la carga y descarga de Hoja de chequeo X X | x | x | EMC
© Humano ;
L encomiendas
Contabilidad Eliminar riesgos _vmculados con las Evitar colocar mgte_:rlales pellgr_osos Hoja de chequeo X X EPS
actividades cerca de las oficinas de trabajo
Gestion del Talento Aumentar el nivel de bienestar fisico y Revisar los espacios de tr?l;_a jc()jde la de ch
Humano psicoldgico de los colaboradores manera constar_ne, con el fin de Hola de chequeo X X EMC
garantizar la seguridad y salud integral
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Gestion de Salud y

Minimizar los accidentes laborales y

Establecer metas y planes para cada

“Patria”

Seguridad en el maximizar el bienestar mental y fisico uno de los riesgos visualizados dentro Auditoria EPS
trabajo del Talento Humano de la organizacion
Usuarios Alcanzar I_a_satlsfaccmn atraves de un Brlndgrles_ alos usuarios espacios CSAT EPS
servicio seguro y confiable limpios y minimalistas
Contex_to de la Identificar aspectos internos y externos Dlse_nz_ir ac’glwdades y establecer Matriz DOFA EAD
organizacion que afectan la SST servicios vinculados con la SST
Generar un compromiso con el sistema Direccionar recursos para mejorar el
Liderazgo or sistema de gestion de la salud y Hoja de Chequeo EMC
de gestion de la SST . ;
seguridad en el trabajo
Planificacion Prevenir y evitar riesgos en el trabajo Evaluar r(‘jlesgps para obtene_r ,resultados Hoja de Chequeo EAD
— el sistema de gestion
7 . L Realizar actividades de vinculacion .
Garantizar la colaboracion entre el . Histograma de
g Apoyo Tal - entre el Talento Humano, con el fin de P ; EAD
ko] alento Humano de la cooperativa - recuencia
= obtener un compromiso con la SST
g Loarar aue el Talento Humano cumpla Establecer una reorganizacion de las
D Operacion grar que € P actividades que estan funcionando de | Hoja de Chequeo EAD
04 sus funciones de manera segura
manera errada
Evaluacion del Determinar ¢l grado de cump_llmlento de Evaluar el desempefio de manera Grafica de
~ requisitos de Salud y Seguridad en el o EAD
desempefio 4 periddica control
trabajo
Integrar el SST con las actividades y Método de
Mejora procesos de la cooperativa de transportes Aplicar el proceso PHVA Kaizen EMC

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lépez, E. 2021
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Sistema de Gestion Integral

4. Contexto de la organizacion

4.1.Comprension de la organizacion de su contexto

Una vez llevado a cabo el desarrollo de la Norma 1SO 9001, Norma ISO 14001 y Norma 1SO

45001 se procede a desarrollar el Sistema de Gestion Integral, integrando los parametros

principales de las diferentes normas desarrolladas anteriormente a partir de ello se presenta lo

siguiente:

Tabla 151-3: Registro N°1 Andlisis del contexto organizacional integral

Dimensiones
Factore

Aspectos Externos

Oportunidad

Amenaza Debilidad

Aspectos Internos

Posible

Fortaleza

Ds'issef[g%gedgn o incumplimiento ]

. , estion de | ldentificacion de | de las diferentes | Mejora en los
Sistema de Gestion de ca?idad ara el | nuevos factores actividades diferentes
Calidad — Norma ISO beneficig de |2 | deriesgo dentro | establecidasen | procesos de

9001 cooperativa de de los procesos los servicio de
transporte del SGC Macroprocesos o calidad.
“Patria” procesos claves
del SGC
Elaboracion de
un sistema de
dgestign | ) Posit;_le )
medioambienta incumplimie .
dentro de los nto de las Mg{%&ﬁ?e;os
) » diferentes Identificacion de diferentes FOCES0S
Sistema de Gestion procesos nuevos factores actividades medlpoambi entale
Ambiental - Norma | operativos que | de riesgo dentro | establecidas s que lleva a cabo
1ISO 14001 conlleva la de los procesos en los |an00 erativa de
eliminacion de del SGA macroproces tI‘aFI’)lS orte
residuos y 0S 0 procesos “Patgia”
tratamiento de claves del
estos, asi SGA
también como
otros factores
Realizacion dde
un sistema de .
gestion en la ~ Posible Mg{%r%ﬁ?eéos
%egru(rjldad dentificacion d (ljnclumgl%mlento procesos de

; i aludene entificacion de | de las diferentes ;
Sl ol Cralan e trabajo aplicado | nuevos factores actividades Segiurldad

la Seguridad y Salud ; h : Saludene

: a los diferentes | de riesgo dentro | establecidas en :
en el Trabajo — Norma Trabajo que lleva
macroprocesos y| de los procesos los a cabo la
ISO 450001 procesos claves | delaSST  [macroprocesoso| . & 5496 & o
que posee la procesos claves tr%ns orte
cooperativa de del SST “PatFI)‘ia”
transporte
“Patria”
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Sistema de Gestion
Integral

Como resultado
del desarrollo de
las anteriores
normas se tiene
como producto
final el
desarrollo del
Sistema de
gestion integral
el cual abarca
actividades
claves de los
diferentes
rocesos que
lleva a cabo la
cooperativa de
transporte
“Patria”

Identificacion de

nuevos factores

de riesgo dentro

de los procesos
de la SSI

Posible
incumplimiento
de las diferentes

actividades
establecidas en
los
macroprocesos o
procesos claves
del SGI

Mejora en los
diferentes
procesos de
Sistema de
Gestion de
Integral que
lleva a cabo la
cooperativa de
transporte
“Patria”

Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021

La Cooperativa de Transportes “Patria”, en la ejecucion de sus procesos no hace uso de sistemas

de gestion de: calidad, ambiental y de seguridad y salud en el trabajo. Entre sus debilidades mas

preponderantes se encuentra el incumplimiento de las actividades o procesos macro y clave del

SGC, SGA y SGSST. La forma de hacerle frente a estas flaquezas es a través de la mejora en

los procesos de servicio de calidad, ambiental y seguridad y salud en el trabajo, en conclusion,

no se cuenta con un Sistema de Gestion Integral que ayude al talento humano a alcanzar su

desarrollo y crecimiento dentro de la Cooperativa y por consiguiente mejorar el desempefio de

la organizacion.
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4.2.Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas en el SGI

En el desarrollo de este campo es indispensable conocer cudles son las partes interesadas en el desarrollo del Sistema de Gestion Integral, integrando
todas aquellas necesidades y expectativas que se requieren dentro de la organizacidn, asi como su nivel de cumplimiento para satisfacer las necesidades

de calidad, medioambientales y de seguridad y salud en el trabajo.

Tabla 152-3: Registro N°2 Analisis de las Necesidades y Expectativas de las partes interesadas (Internas y Externas)

Parametros Requisitos Parametros de calificacion y analisis
Nivel de

Partes interesadas cumplimiento
(Internas y Necesidades Expectativas Marco Legal Excelente | Bueno | Malo | Regular
Externas)

Disefio de un Sistema

de Gestion Integral, N

que vincule las Normas | EStablecer  politicas y

ISO 9001, 14001 y pr_oc_:edlmlt_antos Reglamento

' eficientes integrales que | Interno  de la

45001, Parayincules aspectos de |cooperativa  de
Asamblea transf(_)rmar Yy mejorary calidad, a_mbientales y | transporte “Patria”
General de Socios la calidad, mejorar los | de seguridad en el | Norma 1SO 9001 X 100%

procesos de | trabajo en las diferentes | Norma ISO 14001

conservacion areas y departamentos | Norma ISO 45001

medioambientales, asi de I_a cooperativa para | Sistema de Gestién

como los aspectos de gestionar de manera | Integral

) eficiente el SGI
seguridad y salud en el
trabajo
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Consejo de

Verificar y administrar
todos los recursos tanto
econdémicos,
administrativos,
financieros, de talento

Eficiencia en los
procesos claves que
involucra los aspectos
de calidad, aspectos

Reglamento

Interno de la
cooperativa de
transporte ‘“Patria”

Administracion humano entre otros | medioambientales y de | Norma ISO 9001 80%
para llegar a| seguridad y salud en el | Norma ISO 14001
implementar al SGI trabajo de la Norma ISO 45001
dentro de la cooperativa transporte Sistema de
. "Patria Gestion Integral
Cooperativa de
Transporte “Patria”
Verificar el .
mplimiento de las | CUmPlir al 100% con los e de
cumplimiento _e_ as objetivos y metas en el .
metas y  objetivos | tiempo maximo | cooPerativa_ de
Consejo de establecidos  en el | determinado basandose | tr2nsporte “Patria
- . . . - Norma ISO 9001 100%
Vigilancia Sistema de Gestion |en las actividades del SO 1400
SGI que posee la Norma IS© 14001
Integral ~ de la t. 4o | Norma 1SO 45001
cooperativa de | COOPera 'Vﬁ - © | Sistema de Gestién
transporte "Patria transporte "Patria Integral
Reglamento
bai Interno  de la
Trabajar —en UN| ynementar politicas |cooperativa  de
ambiente laboral donde | eficientes para asegurar | transporte “Patria”
Talento Humano |se vincule los | el cumplimiento de los | Norma ISO 9001 100%
estandares y| actividades y planes | Norma ISO 14001

parametros del SGI.

descritos en el SGI

Norma ISO 45001
Sistema de
Gestién Integral

Fuente: Sistema de Gestion Integral
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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4.3. Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion Integral de la cooperativa de transporte Patria

El alcance del Sistema de Gestidn Integral hace referencia hasta donde pretende el mismo dentro de la organizacion.

Tabla 153-3: Registro N°3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion Integral

Requisitos del SGI Contexto de la Organizacion | Liderazgo (5) | Planificacion (6) Apoyo (7) Operacion (8) |Evaluacion del desempefio (9) | Mejora (10)
4
o = o ol 2 o o 2 o ol 2| o o| 2 o o 2 o ol 2| o
= =} = = o = = o = = he] =) = o = = k=] = = he] —_
- < 2 @ | | B <| €| & <| | B| <| & & < 2 @ <| 2| &
Elementos Organizacionales = = = = = = =
Asamblea General de Socios X X X X X X X
Consejo de Administracion X X X X X X X
Consejo de Vigilancia X X X X X X X
NIVELEs | Gerente X X X X X X X
Presidente X X X X X X X
Secretaria X X X X X X X
Comisiones Especiales X X X X X X X
Gestion X X X X X X X
Procesos -
Gobernantes Auditoria X X X X X X X
Mejora Continua X X X X X X X
Proceso de
cumplimiento del X X X X X X X
SGC
Proceso de
cumplimiento del X X X X X X X
Procesos SGA
Claves Proceso de
FIROIC=E0E cumplimiento del X X X X X X X
SGSST
Proceso de
cumplimiento del X X X X X X X
SGI
Gestién del Talento
Humano X X X X X X X
Procesosde |  Capacitacion X X X X X X X
Soporte Contabilidad X X X X X X X
Computo X X | X X X X X
Partes Interesadas X X X X | x X X

Fuente: Sistema de Gestion Integral
Realizado por: Lépez, E. 2021
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4.4.Sistema de Gestion Integral

Se ha establecido un ciclo que busca optimizar las actividades de una organizacion, a través de la
elaboracién y ejecucion de cuatro etapas, que son Planear, Hacer, Verificar y Actuar, luego de

ejecutar la ultima etapa, es vital que la organizacion empiece de nuevo.

Sistemna de
Gestion de
Calidad

@

Modelo Sistema de Gestién
Estandar de de Seguridad de
Control Interno la Informacion

Sistema de
Seguridad y Salud
en ¢l Trabajo

Figura 16-3: Sistema de Gestidn Integral y sus procesos
Realizado por: Lopez Edwin, 2021

o Macroprocesos del sistema de gestion integral

La cooperativa de transporte “Patria” esta constituida por los siguientes macroprocesos integrales

que se presenta a continuacion:
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o Mejora
Procesos s rlitney Continna
Gobernantes

Proceso de
cumplimiento
del 8.G.C

Proceso de
cumplimiento
del 8.G.A

Proceso de
cumplimiento
del S.G.I

Proceso de
cumplimiento
del S.G.8.5.T

Procesos
Claves

Investigacién del Mercado
o Diagnostico
Organizacional

SATISFACCION
USUARIOS

SOTIVNSN
SHAVAIS T2 AN

Gesticn del
P;:“:::e Talento T Contabilidad [Etiarmastoes
P Humano

Figura 17-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestion Integral
Elaborado por: Lépez, E. 2021

. Mejora
Procesos Gestidn Continua
Gobernantes

P a
Procesos W;.:s:ﬂ ;d Procezo de Procezo de P‘r,::ﬁﬁ;:e
Claves ::n.i‘ini Encomiendaz Mantenimiento e
ANspol

y \ L
=l = k=]
2] S o
& ] Investigacién del Mercado 8
E = o Diagnostico =
= g Organizacional w
& = 5
o \ W

USUARIOS

Proce Gestion del
so de 'r.jmm ‘Capacitacion Cnmlnl.ndud Informatica
Soporte

Figura 18-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestion de Calidad
Elaborado por: Lépez, E. 2021

308



Mejora
Continua
Ambiental

Gestion Auditoria
Ambiental Ambiental

Procesos

Gobernantes

Proceso de
manejo y
eliminaci6

desechos solidos y
liquidos

Proceso de
Almacenamiento
de lubricantes
vehiculares

Proceso del Desecho de
sistema de gestion combustibles
de reciclaje

Procesos
Claves

Cuestiones externas e
internas
[BIUAIGUIY UOIIRJSES
VS
1P sepipuajaad sepies

Necesidades y Expectativas
de las partes interesadas

Gestién del
Talento
Humano

Capacitacion

Proceso de
Soporte

Figura 19-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestion Ambiental
Elaborado por: Lépez, E. 2021

B Mejora
Procesos Gestidn T
Gobernantes

Procesos Fm:";n de FProcezo de
Claves atencion de Control de
Emerzenciaz Rigsgox

Investigacion del Mercado
o Diagnostico
Organizacional

SOTIVSA
SAAVAISTIAN

SATISFACCION
USUARIOS

Crestion del
Proceso de Capacitacit . R Informati
Soporte B

Figura 20-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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° Procesos

Los procesos dentro de la organizacién son indispensables para el funcionamiento de la misma,
por lo cual ya han sido detallados anteriormente, luego se ubican los macroprocesos
fundamentales para ejecutar un sistema de gestion integral (S.G.l.) de tal manera que la
cooperativa puede satisfacer la necesidad de calidad, medioambientales y de seguridad y salud

en el trabajo.
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. Sistema de Gestién Integral y sus procesos

Procesos vinculados con el sistema de Gestion Integral de la Cooperativa de transporte.

\‘\\f-. p ?ff/‘.

PROCESOS
GOBERNANTES
—

Necesidad del usuario
Partes interesadas

ENTRADA

g PROCESOS CLAVE

L
—
PROCESOS DE
SOPORTE

manejo

OLIENSN |8p pEPISaaN
SEpEsalajul saled

Gestidn + Auditoria #| Mejora Continua
Proceso del L Integrar procesos eficientes
cumplimiento del S.G.C para llevar a cabo el S.G.|
Implementar y fortalecer las
Proceso del | . politicas integrales para
cumplimiento del S.G.A 5 E‘ garantizar un
- | g eficiente de la calidad, de los
Proceso del cumplimiento < aspectos ambientales
del S.G.S.S.T I - -
Gestionar nuevos registro que
se generen riesgo y abarcarlos
Proceso del cumplimiento enel S.G.1
del S.G.1
G.T.H Capacitacion Contabilidad Informatica _l

JALIDA

Figura 21-3: Proceso del Sistema de Gestion Integral
Elaborado por: Lopez, E. 2021
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Procesos: Para lograr establecer un escenario mucho mas claro en cuanto a la implementacion del sistema de gestion integral, se desarrollara el proceso que mas

énfasis posee

Proceso clave enfocado: Proceso de Cumplimiento del Sistema de Gestién Integral

Administrativo

Involucrados

o Profesionales en el area de
integracion de sistemas

e Reglamentos internos
e Presupuesto para el SGI

A

implementacion del SGI
¢ Asignacidn de recursos necesarios.

e Implementar una cultura vy
responsabilidad previstas en el SGI.

e Talento Humano
comprometido con el SGI
e Profesionales eficiente en

¢ Reglamentos internos
e Presupuesto destinado al

FUENTES DE ACTIVIDADES RECEPTORES
ENTRADA ENTRADA DE SALIDA
e Personal e Talento Humano e Liderazgo y compromiso en la e Personal

Administrativo

Directivo o Sistemas de prevencion de o Implementacion ~ de  procesos evaluar el SGI y Directivo.
e Partes riesgos eficlentes para dentificar peligros e Sistemas  eficientes  de e Partes
_ e Politicas integrales e Evaluacion del desempefioc vy revencion de Flesdos _
interesadas eficientes seguimiento del SGI FF: it ficient gd sGl interesadas
e Talento Humano o Automatizacion de la * Liderazgo y participacion : ngltvl\:ze |cl32n Z;ale:ce la e Talento
gestion integral y sus e Cumplimiento de los requisitos 60 i tq |
e Partes aplicaciones internos legales. gestion integra Humano

e |nvolucrados

T

Revisién por Alta Direccion

T

Figura 22-3: Proceso de cumplimiento del SGI

Elaborado por: Lépez, E. 2021
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Tabla 154-3: Procesos

Macroprocesos Procesos Procedimientos

Gestion del servicio de

Proceso Gobernante Administracion
transporte

Proceso de prestacion del
servicio de transporte
Proceso de encomiendas
Proceso de mantenimiento
Proceso de venta de
combustible

Proceso de manejo y

eliminacion de desechos

g solidos y liquidos
Procesos Clave Prestacion del Proceso de almacenamiento de

servicio de transporte lubricantes vehiculares
interprovincial Proceso del sistema de gestion
de reciclaje.
Desecho de combustible.

Proceso de integracion del SST
Proceso de atencion de
emergencias.

Proceso de control de riesgos.
Proceso de vigilancia
epidemiologica.

Gestidn del Talento | Capacitacion al talento humano

Proceso de Soporte Humano de la cooperativa

Fuente: Sistema de Gestion Integral
Elaborado por: Lépez, E. 2021

4.2.4.5. Elementos:

e Talento Humano enfocado en el cumplimiento del SGC del servicio
e Unidades de transporte amigables con el medio ambiente
e Usuarios

e Infraestructura (Oficinas administrativas, oficinas de encomiendas, boleteria,

Tecnicentro, etc.) adoptadas a la seguridad del Talento Humano
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Es fundamental dar a conocer sobre las operaciones de los procesos de la Cooperativa de Transporte “Patria”, mismo que se halla expuesto a continuacion:

Tabla 155-3: Registro N°4 Descripcion de los procesos del sistema integral de la Cooperativa de Transporte “Patria”

Parametros "
5] c © =]
@) -t% %2} o -c% o 5
e} o = o = o =
= = 4 T < S
D [ S E [<F) E =
2 = O = £ > o
tr 5 & 2| &3 ZE g
o < c o S @ 2
O e - 0T O rs) )
S © >
- - - - (2]
Descripcion Objetivo L S D
g 8 o 2 g
29 = 2o $TT | © c % d
23z |23 =8/ 35| 3| 38| & ot 2 i g
S0 2 0of| 8| n T @ 2| o | .L ol| © { ®© 5}
k=] 7] 20 c =2 = Q.= o> & { = o
SoY | 58|59 SSE| 3| E|8 EE —| ol 2|5 & <
S>> 2582 E8< | 2|c| 8| 5|2 nlz| 2|88
= =2 T N a5 [y — o 2 m
c £ O = = E [3+] E < o [ [ e
558 E8|2E|EE2 & 3] 8 =
g S = SE|l 5| ©95® el w| = ;
o g = —c| 2+ " -
Macroprocesos == =
Define la
<] organizacion, Disefar la .
L1l _org . . Determinar los
[ direccion y control del | integracién g aspectos que se
<Z( Gestion del Sistema Integral a fin | de la Norma = S8 & % | x | x X X g in\?olucra?én en
= SGI de cumplir 1SO 9001, m m < %] -
o - ® el Sistema
i eficientemente las 14001y 5 =] Intearal
oM necesidades de los 45001 S © 9
8 usuarios 5 =
v [5+1
3 Idenlgzlcar § 2 Evaluar los
Q Evaluar si se cumple 3 = 5
0 . condiciones ° ° c parametros
. con lo dispuesto en las . 2 S| L — = L
O] Auditoria de trabajo T T = (7 X | X | X X X & definidos en el
o normas 1SO 9001, son las o0 o0 < < Sistema
04 14001 y 4500. .
o definidas en Integral.
las normas
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El Sistema Integral

Establecer

Es necesario

contribuira a una mejora
Mejora . . continua a i=4 i=4 <] —_ implementar la
: identificar las p T < = 17 ! .
Continua . - través del m m < mejora continua
falencias en el sistema . . .
mejorarlo ciclo inmediatamente.
y : PHVA.
Identificar Mejorar (_je
B los forma continua
Verificar que se . cada uno de los
; parametros )
Proceso de abarque a cabalidad fundamenta o o o 2 procesos del
cumplimiento todo lo establecido les g g g () e Sistema de
del SGC. dentro de la Norma desarro)lllarl o Gestion de
I1ISO 9001 0s dentro Calidad en
del SGC beneficio de la
cooperativa
Crear
L mayor. Identificar los
> conciencia o rocesos de
< Abarca los pardmetros | ambiental =] proce:
— Proceso de L ° ° ° S = tratamiento de
@) cumplimiento definidos dentro del en el =] S8 & 2 3 los residuos y
2] Sistema de Gestion personal < m < 8 =
@) del SGA. ; 5 9 aquellos que no
D Ambiental. que forma b &
i S posean un trato
parte de la < .
8 Cooperativa O se definira uno.
o “Patria”
o
Establecer
las >
. enfermedad = Establecer
Controlar y registrar g .
. es S pausas activas
P de los riesgos que se roducidas S 4 ara que el
roceso presentan en la P S e o 58 para q
cumplimiento . por la = < = 77} oG personal pueda
cooperativa para < m < - 3 -
del SGSST. . - postura @ a ejecutar
ejecutar alternativas £ A
de solucion corporal de 2 ejercicios por
los 'S poco tiempo.
colaborador o)
esen la
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oficinay

otros
Identificar
los Mejorar de
Implementar un parametros forma continua
Proceso de Sistema Integral en las | fundamenta ° ° ° cada uno de los
cumplimiento actividades que lesy g g g 77} procesos del
del SGI realiza la cooperativa | desarrollarl Sistema Integral
“Patria” o0s dentro en beneficio de
del Sistema la cooperativa
Integral
Abarca a todas las .
-, . Cumplir a
Gestion del personas que estan cabalidad o g Proteger la
Talento involucradas en el con los 2 = | 2 & 3 salud de los
L Humano Sistema de Gestion < o < 3 colaboradores.
= Integral ProCesos. s
o gral. ©
. L Realizar S Ejecucién de
8 Ejecucién de estados 5 £l
. X toda la c informes con
@) o financieros de la : - =) 2 | 8 — s )
) Contabilidad ; informacion = © = [ 2 o base en toda la
w cooperativa para su < oM < g < . g
. o documentad 8 £ informacion de
@) optimo desempefio. S 5
& a. 54 = las normas.
@) . Crear una < 5 El personal
) Es el area en donde se S c
wl . base de < debe conocer
O localiza todos los =
. L datos en = sobre todas las
@) procesos informaticos =) o ° T
ad Informatica y de computo que cuyo kst T | = (%) Q normas que se
o . interior se m < € encuentran
permiten el = )
R localice < englobadas en
desempefio Gptimo de .
P - toda la = el Sistema de
la cooperativa. . L -
informacion Gestion Integral

Fuente: Sistema de Gestion Integral
Realizado por: Lépez, E. 2021
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5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

La alta direccion de la cooperativa de transporte “Patria” se debe enfocar en cumplir a cabalidad cada uno de los parametros definidos en el SGI.

= Liderazgo Cumplimiento
= . - .
£ e e Tk Disponibilidad de los Recursos Riesgos Resultados
5 Integral Gestién Integral
=] S = N o3 ) . i
3 S |8 = S |lo o @ S| 8|, 2238 |3 Acciones de Mejora
é = c 2| 5= * DL D2 o 2 IS 2 = R =8 :\ =8
S s |ls€|9g o |=g8l=8|] £ S| 2| 8| 8| 2EZ | 2E| Positivo .
=3 3 28|88 2 |82|83 S 2| = | 8| 5 8§83 |E¢ Negativos
- = S |53 gl = |EJ|ER c S|l 2| 8| T 2.9 |25 S
Requisitos g s |s0|&—| E o o S £ S S L se— | ES
SGlI O | & |x | s |= | w || e egd |8
% £ < 58 |~
Evaluacion interna para
Contexto de la « « « « X « « « « « « « X identificar sobre el
Organizacion conocimiento del Sistema
de Gestion Integral.
El lider debe analizar el
nivel de conocimiento de
Liderazgo X X X X X X X X X X X X sus colaboradores para
identificar el impacto del
SGI.
L, Planificacion para definir
Planificacion X X X X X X X X X X X o
la gestion integral en cada
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uno de los departamentos
de la cooperativa.

Establece los recursos
requeridos para

Apoyo X X implementar el sistema de
gestion integral dentro de
la cooperativa.
Identificacion del

., incumplimiento de las
Operacion X X
normas dentro del proceso
de operacion.
Evaluacién del Definir el cumplimiento
valuacion de X X del sistema de gestion
desempefio .
integral
Mejorar  los  procesos
i luego de la

Mejora X X . .,

implementacion del

sistema integral.

Fuente: Sistema de Gestion Integral
Elaborado por: Lépez, E. 2021
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5.2.Politica

Establecimiento de la Politica de Gestion Integral

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, se enfoca en el
cumplimiento de todos los parametros del Sistema de Gestion Integral,
enfocados en la gestion de la calidad de la cooperativa aspectos medio
ambientales y factores de la seguridad y salud en el trabajo, de tal
manera que se pueda administrar la organizacion en sus tres &mbitos de
Gestion de Calidad, Ambiental y de Seguridad y Salud en el Trabajo
para la satisfaccion de las partes interesadas.

Comunicacion de la Politica de Gestidn Integral

Después de haber promovido la politica de gestion integral en el trabajo es relevante que la misma

sea transmitida al personal para que tengan conocimiento de la misma.

Tabla 156-3: Registro N°5 Comunicacion de la Politica de Gestion Integral

Aspectos
Parametros Caracteristicas Difusion | Responsable | Recomendacion
Socios A fin de cumplir Reunion
Consejo de Administracion | con lo establecido Reunion
Consejo de Vigilancia dentro del Sistema | Reunién
Gerente de Gestlon Integral Reunion Es fundarp_ental
o Presidente para mejorar Ias’ Reunion que_lg polltlpa de
c . - condiciones a través — n gestion ambiental
3 Vicepresidente de las cuales se Reunion 3 sea contemplada
= Secretaria ofrece el servicio, Afiches A dentro de la
Oficinistas es fundamental que | Afiches 3 informacion
Contador todos quienes Afiches s documentada, ya
Choferes formanparte de la | Carteles = _Que al existir
cooperativa o inconsistencias
Ayudantes conozcan el plan. | Carteles 8 internas se podréa
Usuarios del servicio Explicar a las = revisar la misma,
Sistema Integrado de autoridades internas 3 y con base en esa
© ] acerca del Sistema < informacion
= Seguridad de Seguridad Carteles crear estrategias
B> - - Integral, y la forma de solucidn.
| Agencia Nacional de de funcionamiento
Transito dentro de la
cooperativa.

Fuente: Sistema de Gestion Integral
Realizado por: Lépez, E. 2021
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5.3.Roles, responsabilidades y autoridades en la Cooperativa

El Talento humano desarrolla multiples funciones que se encuentran relacionadas o vinculadas a
la gestion integral, para lo que se requiere la presencia de los diversos equipos de trabajo

encargados de cumplir eficientemente sus funciones.

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

Consejo de
Vigilancia

)
Consejo de Equipo de Alta Direccién

Administracion (EAD)
Presidente del
Consejo de
Vigilancia
e Proceso cumplimiento del
S.G.C.
e Proceso cumplimiento del
Equipo de Mejora Continua S.G.A
Seranta (EMC) e Proceso cumplimiento del
S.G.S.S.T.
e Proceso cumplimiento del
S.G.l
Equipo de prestacion de
Servicio
(EPS)
n ) °
el E|e]|] 2 S| £ 8]]|3
- ° © o = © = 2
g S B g 2 E 3 S
o~ o £ S =4 ° [x}
2 o 3 Qo c o 3 =
s ° o g S 5 3 o
o = ] o

Figura 23-3: Roles, responsabilidades y autoridades
Realizado por: Lopez Edwin, 2021
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Tabla 157-3: Registro N°6 Roles y responsabilidades de los equipos

Aspectos " Conformidad Riesgos
[<5)
e > [<5)
O T 0 °
= 2 5 g S o
[75] — o] T o +—
P = 5555 | B
o g o . = o= ‘_!_ o é =
o c = Si No 8 v o9 £ 9
o 2 2o = =
g Eo8 £ 8
: x 2E0 3
Equipos ) <
Lleva a cabo las auditorias referentes al cumplimiento | aApaliza cada
del Sistema de Gestion Integral. pardmetro
Este equipo se encarga de Capacitaciones del talento humano sobre los cambios establecido
Equipo de gjercer la representacion de realizados en cualquier area. dentro del X X
Direccion (EAD) | la cooperativa y del sistema Cumplimiento de las normas legales que corroboren Sist d
de Gestion Integral. la aplicacion del Sistema de Gestion Integral. ge”?é} €
Emisidn de informes del Sistema de Gestion Integral. estion
Aprobacion del Sistema de Gestion Integral. Integral
_ _ i L _ L Verificar el
El  equipo de mejora Define una comunicacion con el Equipo de Direccion cumplimiento
: . tinua, debe planear para darles a conocer todo lo referente al Sistema de P
Equipo de Mejora | SonHnua, - deb ’ d de las normas
Continua (EMC) organizar, dirigir y contr_olar Gestion Integral. 1SO 9001 X X
las tacticas y tareas de mejora Controlar el cumplimiento del Sistema de Gestién 14001 Y,
continua. Integral. 45001
) Est& conformado por todo el Cumplir con las normas definidas dentro del Sistema
Eqmpo_ de | Talento Humano de la de Gestion Integral. No posee
prestacion de | Cooperativa que hace posible Aplicar las normas 1SO 9001, 14001 Y 45001 en el | o W0 X X
servicio (EPS) la atencion al usuario en cumplimiento de sus funciones. '
diferentes disciplinas.

Fuente: Sistema de Gestion Integral
Realizado por: Lépez, E. 2021
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5.3.1. Consultay participacién de los colaboradores

Tabla 158-3: Registro N°7 Consulta y participacion de los colaboradores

Participacion en el proceso de
toma de decisiones

Consulta en la implementacion de
nuevas estrategias.

I
9(8)001 ISO ISO 45001 | 1SO 9001 I1SO 45001
i 14001 . . 1SO 14001 .
Equipo de - Sistema de | Sistema Sistema de o
prestacion de e Sistema | gestion de de Sistema de | gestion de Accion a implementar.
Servicio > de seguridad | Gestion Gestion seguridad y
Gestion . .
de Ges_tlon y salud en d_e Ambiental salud en el
Calidad Ambiental | el trabajo Calidad trabajo
Si [No| Si | No| Si | No| Si | No | Si No Si No
Se debe incrementar su participacion y consulta en la toma de
Conductores X X X X X X decisiones ya que tienen percepcién directa con la prestacion del
servicio.
Realizar encuestas al personal de tecnicentro para conocer las
Tecnicentro X | X X X X X herramientas que se requieren para el mantenimiento de las
unidades.
. Considerar al personal de boleteria en el proceso de toma de
Boleteria X X X X X X .. . S .
decisiones ya que tienen una relacion directa con el usuario.
Encomiendas X X X X X X Definir la participacion del personal en la toma de decisiones.
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Contabilidad X

Se debe aumentar la participacion en la toma de decisiones llevada
a cabo.

El personal debe ser participe en cualquier actividad para tomar

Informatica X - . .

decisiones que realice la cooperativa.

Al igual que los conductores deben involucrarse en la toma de
Ayudantes X L2

decisiones.
Oficinistas X Ampliar su participacion.

Fuente: Norma 1SO 45001:2015
Realizado por: Lopez, E. 2021
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6. Planificacién

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La cooperativa de transporte Patria, durante sus operaciones y prestacion del servicio se halla sujeta a muchos riesgos externos e internos, mismos que pueden

hacerse frente en base a varias oportunidades, por ello es importante abordar riesgos y oportunidades de cada una de las normas; ISO 9001, 1SO 14001, ISO

45001.

Tabla 159-3: Registro N°8 Acciones para abordar riesgos y oportunidades de la Cooperativa de Transportes Patria

Parametros Alcance de Reduccién de efectos no Nivel de Informacion
resultados deseados cumplimiento documentada
Plazo
Partes Accit
interesadas | o | 2| o _ _ _ ccion
| 8| | 0-35% | 36-70% | 71-100% | Alto | Medio | Bajo | Si No
o ° <
e . Ol & 4
Especificacion =
Presencia de otras .
Gestionar con ANT,
o oper?doras enlasruasy | ~ -4 ctores y | X 80% X Si el control de
S ¢ recuencias que controladores documentacion
0w O operamos.
> Competencia desleal con de las
H 0 - -
§ g R los informales. unidades. X 75% X Si Ejercer control
Emision excesiva de Humano. N 0% % No Instalacion de
co2. inhibidores de ruido
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Falta de mantenimiento

< X i
2 = preventivo en las 35% No Realizar pausas
S5 ) activas
23 unl.dades.
@ € | Nose realiza un proceso _— . : —
< de reciclaje. Oficinistas 65% No Amenizar las oficinas
" Afecciones en la
o
2 c_olumna vertgb_r al Colaboradores
3 debido a las posiciones de oficina 85% No Realizar pausas
o estaticas en el trabajo de activgs
K] oficina
é E Estrés d?l;b%cr)ae: la carga 80% No
%)) —
3 . Talento Redisefar las
o Deslumbramiento Humano instalaciones
debido a las sombras y 65% No Lo L
oo iluminarias dentro de
mala iluminacion L
las oficinas
Lesiones del personal Colaboradores Dotar de equipo de
que labora en la carga y 0 . .
de cargay 35% Si proteccion y
descarga de .
encomiendas descarga seguridad
Seleccionar el plan
Rutas y frecuencias 85% Si que mejor se acople a
las necesidades de la
cooperativa
Asociaciones del Generar relaciones
Cuidado del Medio L
Ambiente _ con entes publicos
La cooperativa cuenta Cooperativa
Oportunidades con erfonal caacitado de transporte
P P “Patria” 85% Si .
en sal_ud ocupauonal_y Capacitar de manera
seguridad en el trabajo constante al personal
Acceder a encargado de salud
capacitaciones ocupacional y
vinculadas con gestion 90% No seguridad

de la seguridad y salud
en el trabajo
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Compromiso con el

ngtrjnr?é)lllgncl)e&t)%f el ISaO X 70% X No Implementar el SST
15001, 1SO 45001
Fuente: Investigacion
Realizado por: Lopez, E. 2021
6.1.1. Planificacion de los cambios
Dentro de la Cooperativa, se deben planificar los cambios que se llevaran a cabo en el Sistema de Gestion Integral.
Tabla 160-3: Registro N°9 Planificacion de los cambios
Recursos
Parametro : £
Sistema de g 2
Sistema de Accionesde | Sistemade | Accionesde | Gestionde la Acciones de S| 8|8 o o
Gestion de Cambio del Gestion Cambio del Seguridad y Cambio del Indicadores E g S| g S
Calidad SGC Ambiental SGA Salud en el SST | 5| 86| &
Aspecto . S| g| 8| F )
pect Trabajo = | o |+ x
Organizacional S
Establecer un
f_g sistema de salud Disefiar el
.2 . Incrementar el Disefar un Establecer un c ict y seguridad en | Sistema de SST
g 8 Area nivel de la sistema integral | modelo de rei?]rteunr;lsdgma el trabajo para para la Auditorfa N T T
® ‘el Administrativa | gestion de la de gestion de gestion gegtic'm garantizar el Cooperativa de
§ calidad. calidad. ambiental. bienestar del transportes
O Talento “Patria”
Humano
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Factor Organizacional

Brindar

., o Crear una Capacitar al
Presta_CI_on del Brindar un Cag??;?g:]?ges cultura talento humano Ofrfacer una Establecer un
servicio de servicio de Humano para ambiental e de las unidades | atencion segura plan de Hoja de EMC
transporte calidad a los ofrecer un cuidado del paraque eviten | a los usuarios de | prestacion de chequeo
interprovincial usuarios. servicio de mbe_dlo ejecutar esta los servicios servicio
) ambiente. accion.
calidad.
. Dotar de
Garantizar la equipamiento
Mejorar el Implementar . ) integridad fisica | . . '
. mantgnimiento ﬁuevas Reducir la Realizar el gde los instalaciones y Hoja de
Tecnicentro - : emision de mantenimiento herramientas EMC
correctivo y tecnologias en Co2 preventivo colaboradores 6ptimas para la chequeo
preventivo. los talleres. ' ' dentro de los ptimas p
ejecucion de
talleres L
actividades
Asegurar el -
Brindar un bie%estar Redisefar los
Boleteria servicio con Incrementar integral del TH espacios de Hoja de
celeridad ventanilla de a través de ’ ventay cheJ ueo EMC
riaad y atencion. . : distribucion de q
dialidad
cordialidad. Generar Una Implementar mstalacpnes boletos
clasificacion contenedores con sanidad
de los residuos para cla}5|f|car
) los residuos. _
Otorgar fajas de
Mejorar el Establecer Proteger la seguridad para
Encomiendas aspecto de las horarios placrja el integridad del evitar lesiones I—Ao;a de EMC
instalaciones personal de Talento enlacargay chequeo
limpieza. Humano descarga de

encomiendas
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Otorgar Conseguir Evitar colocar
Direccionar Disefiar un plan | presupuesto presupuesto Eliminar riesgos materiales Hoia de
Contabilidad presupuesto presupuestario para el para el disefio | vinculados con | peligrosos cerca chejq Ueo EPS
para la calidad. para el SGC. tratamiento | de estrategias | lasactividades | de las oficinas
ambiental ambientales de trabajo
Revisar los
Incrementar . .
Af | el bienestar Capacitar a los Aumentar el espacios de
i5n del lanzar & Efectuar : colaboradores nivel de trabajo de
Gestion de COMPromiso con S ambiental de . .
. capacitaciones en temas bienestar fisico manera Hola de
Talento el Sistema de o los . O EMC
iy y motivacion vinculados con | y psicoldgico de | constante, con el chequeo
Humano Gestion de ; colaboradores - . .
Calidad continua. el cuidado los fin de garantizar
alidad. dentro de la : ;
. ambiental colaboradores la seguridad y
cooperativa -
salud integral
ICapachitar y Alcanzar la Brindarles a los
Incrementar la Aportar un Reducir la tdaeelgtsounlijg;?jgg satisfaccion a USUarios
Usuarios satisfaccion de | valor agregado emision de : través de un S CSAT EPS
| - 9 para que eviten L espacios limpios
0S usuarios. a los servicios. COo2. iecutar est Servicio seguro S
ejecutar esta : y minimalistas
accion. y confiable
Establecer los : - Disefiar
, Identificar -
parametros ac?fsliljsgiggade Llevar a cabo aspectos actividades y
Contexto de la i o . .
organizacion engrﬁg;c}:o)tl)re las un andlisis siti?:?gr?earcﬁal Internos y esset?\?il::ei((:)esr Matriz DOFA EAD
9 planificaciones DOFA | externos que :
los cuales cada 5 afios afectan la SST vinculados con
influye el SGC. ' laSST
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Requisitos Sistema de Gestion Integral

Direccionar
recursos para

Generar un .
Resolver acerca Establecer una Efectuar COMpromiso con mejorar el
. o El EMC, sera el P . . sistema de Hoja de
Liderazgo de las politicas encaraado politica de comunicacion el sistema de estion de la Cheaueo EMC
de calidad. g liderazgo. interna y externa gestion de la 9 q
salud y
SST .
seguridad en el
trabajo
Llevar a cabo un .
analisis de Ejecutar una Establecer y Evaluar riesgos
objetivos evaluacion de poner en Analizar los Prevenir y evitar para obtener .
e ., . . Hoja de
Planificacion ligados a la resultados, a marcha resultados riesgos en el resultados del Chequeo EAD
calidad para través de un objetivos del obtenidos. trabajo sistema de q
llevar a cabo plan de calidad. SGA gestion
funciones.
Realizar
i . actividades de
Establecer los Proporcionar Garantizar la : S
recursos y Talento . vinculacion
- - colaboracion .
Apoyo Talento Humano y _Souallza_rlla Informacion entre el Talento entre el Talento Hlstogramz_al de EAD
Humano recursos informacion documentada Humano de la Humano, con el frecuencia
necesarios para | tecnoldgicos e ti fin de obtener
ejecutar el SGC. | infraestructura. cooperativa un compromiso
con la SST
EJe;gE:eC?S;m' Establecer una
Poner en (0cES0S Identificar las Lograr que el reorganizacion
funcionamiento P y Reducir la causas por las Talento de las .
0 y e consecuente - ; - Hoja de
peracion la planificacién cumolir las emision de cuales se emite | Humano cumpla | actividades que Cheaueo EAD
de los procesos achi)ones Cco2. gran cantidad de | sus funciones de estan g
ici . COo2. i
del servicio. establecidas en manera segura | funcionando de
la planificacion manera errada
Efectuar el Evaluar Determinar el Eval |
‘g seguimiento Realizar la Obtener un constantemente grado de valuar € -
Evaluacion del L ) - - desempefio de Grafica de
desempefio megil_c!on, evalluaclon~ del programa de el de;sempeno y cumplimiento manera control EAD
anélisis y desempefio. auditoria eficacia del de requisitos de i6di
evaluacion. SGA. salud y periodica
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Seguridad en el
trabajo

usuario.

preventivas.

tran sportes
“Patria”

Integrar el SST
Establecer Poner en con las
actuaciones para ma_rcha _ o actividades y _ ,
Mejora _ la mejora e acciones Mejorar los Aplicacion del procesos de la Aplicar el Meto_do de EMC
incrementar la correctivas y procesos ciclo PHVA tiva d proceso PHVA Kaizen
satisfaccion del acciones cooperativa de

Fuente: Investigacion

Realizado por: Lopez, E. 2021
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6.2. Objetivos del plan de gestion integral y planificacion para lograrlos

Es importante establecer objetivos a alcanzar dentro del sistema de gestion integral, con el fin de dar cumplimiento al plan calidad, plan de gestién

ambiental y plan de seguridad y salud en el trabajo.

Tabla 161-3: Registro N°10 Plan de Gestion Integral

_— Medicion de q
. Cumplimiento Recursos Periodo
Parédmetro > P resultados 9
o] —= T =
— © c © o =
®© © - =
=] =2 S -g .5 G = = 8 @
13} o = S © = 0 o S ° o
< S = 28 5| 8 2 2 < = 5 iz — | = =
c S < =] o I 2| ol © =) g & < 3 e — © S| = c
=) [ o 2 o ol @ 2| ' o = 5| @ < S5 B < = = S o
o 8 < % O +— b o] - - O E E o (&) - ) LL @ = - > % ety w0 o
@ o (5} < ) ES c|l o o| < o| ©| B O 83 o = | E| & %
= 2 = © T s S| 2| 2| S S| 3|l o| Al 28] © < = 2 g
= = = L 3 | S| F| 3 | <| B = 5] ZlEl=
7} o <) E xS =2 0 =) = < = D=
Aspecto o o S0 = £ = 5 =
Organizacional o © =
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Una vez elaborado el Sistema de Gestion Integral de la Cooperativa de Transporte Patria, se ha
determinado que el mismo permitird dinamizar los procesos, seguimiento, medicion, y control de
los objetivos, ademas permite mejorar la vision global de los procesos de prestacion del servicio
de transporte, servicio de encomiendas y proceso de servicio de mantenimiento en el tecnicentro
dentro de la cooperativa, a través del trabajo en equipo que analiza cada una de las tareas

realizadas, en base a un criterio méas definido.

Ademas de ello, contribuira a mejorar el entorno del talento humano, otorgandole a cada uno de
ellos equipos de proteccion personal, facial y corporal, asi como muebles ergonémicos, que
permitira que los colaboradores puedan ejecutar todas sus actividades encomendadas, para

alcanzar las metas de la Cooperativa de forma mas eficiente.

La aplicacion del sistema de gestion integral contribuye a crear una nueva cultura basada en la
sostenibilidad a largo plazo del entorno ambiental, reduciendo los altos indices de emision de
gases de las unidades vehiculares de cada uno de los socios, asi como generando un tratamiento
correcto de los residuos y desperdicios originados debido a las actividades propias del servicio de

transporte, encomiendas y mantenimiento
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CONCLUSIONES

e Elsistema integral se halla compuesto por las normas 9001, 14001 y 45001, cada una de ellas
enfocadas en pardmetros particulares que en conjunto permiten ofrecer al usuario satisfaccion
a sus necesidades. Mediante la evaluacion de los pardmetros se logré determinar que en lo
referente a calidad dentro de la cooperativa existen varias inconsistencias, especialmente
porque la comunicacion manejada es autoritaria, en lo referente a la gestion ambiental se logra
resaltar que a pesar que tienen definido un proceso de tratamiento para ciertos residuos,
existen otros que no son considerados, los cuales son obtenidos luego del proceso de
mantenimiento, y finalmente en lo referente a la seguridad y salud en el trabajo, se logro
determinar que muchas de las personas dentro de la cooperativa que realizan sus funciones
en oficina han presentados problemas lumbares ocasionados principalmente por la falta de

muebles ergondmicos, por lo que su postura se ve afectada.

e Las estructuras, metodologias y propuestas tanto de la norma de calidad, como gestion
ambiental y seguridad y salud en el trabajo, permitiran elevar el nivel de satisfaccion del
cliente. Mientras que en la norma ISO 9001 se aplicaron todos los registros, por el contrario,
tanto para la norma ISO 14001 y 45001 solamente se consider0 el contexto de la organizacion,
el liderazgo y la planificacién, lo cual posteriormente al integrar estas tres normas se logro

definir el Sistema de Gestion Integral.

e Mediante el disefio del Sistema de Gestion Integral para la Cooperativa “Patria”, se logro
desarrollar servicios mas éptimos y eficientes, debido a que el sistema se fundamenta en: el
contexto de la organizacidn, definiendo las fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas,
necesidades y requerimientos que tiene la cooperativa en cuanto a calidad, gestion ambiental
y salud y seguridad; también se enfoca en el liderazgo, para desarrollar en todo el talento
humano mayor nivel de capacidad y ejecutar sus funciones eficientemente; y planificacion,
para establecer el objetivo del sistema y las acciones a ejecutar, en beneficio no solo del

usuario, sino también de la cooperativa y todos quienes forman parte de ella.
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RECOMENDACIONES

e El llevar a cabo las normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, beneficia de manera
indiscutible a la Cooperativa de Transporte Patria, ya que permite llevar a cabo un sistema de
gestion integral, a través de la identificacion de las necesidades y requerimientos de los
usuarios, para luego establecer el liderazgo y compromiso por parte de la alta direccion y del
equipo directivo de la cooperativa, luego se lleva a cabo el disefio de los procesos
encaminados al cumplimiento de actividades, fomentando el compromiso por parte del
Talento Humano y de los socios, en el plan integral se han establecido acciones de correccion

y mejora.

e Al momento de implementar un sistema de gestion integral, en base a la norma ISO 9001,
ISO 14001 e ISO 45001 se recomienda que, dentro de la cooperativa de transporte Patria,
exista compromiso en cada uno de los colaboradores, talento humano y sobre todo en los
socios, ya que este es el componente clave, que determinara el éxito del plan integral, cabe
mencionar que el compromiso siempre se hallara direccionado hacia la satisfaccion de los

usuarios, sin dejar de lado la mejora continua.

e El documento, queda a consideracion de la cooperativa, sin embargo, se recomienda a la
cooperativa de transportes Patria, aplicar el presente trabajo investigativo dentro de cada uno
de sus procesos, ya que la prestacion del servicio mejorara de manera circunstancial. Ademas
de ello se recomienda desarrollar los sistemas de manera individual, para poseer una base de
cada sistema, y de manera posterior aplicar en la cooperativa el Sistema de Gestién Integral

que permitird dinamizar de manera completa a las actividades de la cooperativa
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ANEXOS

ANEXO A: POLITICAS DE LA ORGANIZACION

Politicas Generales

Brindar un servicio de calidad a la ciudadania.

Trato justo y esmerado a los usuarios.

Cumplir con las expectativas y exigencias de nuestros
clientes internos y externos.

Optimizar recursos.

Politicas de
Planificacion

Actualizar periédicamente las herramientas e instrumentos
de la planificacion institucional y rendir un informe a la
autoridad maxima acerca de los logros y resultados obtenidos
por el bienestar de la cooperativa

Cumplir 'y hacer cumplir las actividades, programas,
proyectos y planes aprobados por las autoridades.

Politicas de Servicio

Mantener el compromiso con la ciudadania el mismo que es
ofrecer un servicio de calidad a nuestros usuarios, mediante
una organizacién eficiente que permita conocer, interpretar y
atender integralmente sus demandas en el ambito del
transporte interprovincial de pasajeros.

Politicas de Calidad

Ofrecer un servicio de excelencia, cumpliendo con todos los
estandares de Seguridad y Bio-seguridad.

Incentivar al mejoramiento continuo a través de la
capacitacion, motivacion, participacién del personal.
Renovar y actualizar permanentemente la flota vehicular.
Trabajo en equipo para cumplir con los objetivos y metas
propuestas.




ANEXO B: VALORES DE LA ORGANIZACION

# Respeto: A todo el talento humano que labora en el area
administrativa, técnica, boleteria v principalmente con nuestros
usuaros.

¢ Puntualidad: Es una disciplina la misma que forma parte de la
cultura v ética empresarial, es un punto referente para la imagen de
nuestra cooperativa, optumizar y gestionar el tiempo es muy
importante ya que asi cumpliriamos con todas las expectativas de
nuestros UsUArios.

¢ Honestidad: Con nosotros v con cada uno/a del personal que labora
en la cooperativa, ya que es muy importante para el crecimiento de
la misma, este debe ser un valor fundamental por el cual es
reconocida nuestra cooperativa.

* Lealiad: Compromiso y fidelidad con la cooperativa, siempre con
las causas legitimas.

¢ Solidaridad: El apoyo y la sensibilidad con otras personas y actuar
bajo el principio de ayuda mutua, brindando un sustento a nuestros
compafieros vy usuarios, cuando se presente una situacion de
vulnerabilidad, accidente o riesgo.

* Responsabilidad: Operar con prudencia y diligencia teniendo en
cuenta las consecuencias de que es lo se hace v se deja de hacer,
minitnizando asi los riegos de la cooperativa.

o Perseverancia: Toda actividad que sea de forma colectiva o
mdividual se debe realizar con alta motivacidn v compromiso,

buscando el éxito de nuestra cooperativa.




ANEXO C: FODA DE LA ORGANIZACION

Fortalezas

Dehilidades

Ubicacién estratégica de nuoestras
agencias.

mercado,
brindando segoridad v cumpliendo

con todos los protocoles de Bio-

Posicionamiento en el

seguridad.

Liguidez por los ingresos de los
SEIVICIOS complementarios de
gasolinera y lavadora.

Buen sisterna Informatico
implementado en fmestras

tmidades, darea  admimistrativa,
boleteria v en el drea de encomiendas
a nivel nacional.

Prestigio institucional.

Servicio de compra de pasajes via
omnline.

Mo existe un trabajo en equipo entre
30CI0S.

Incumplimiente de las obligaciones
economicas por parte de los socios
con la cooperativa.

Falta de capacitacion de socios v
empleados.

Poca  predizposicion para el
tnejoramiento contito.

Maltrato a wsuarios v clientes por
parte de la tripulacion v empleados.
Incumplimiente  de
internas por parte del persomal de

dizposiciones

oficinas.

Oportunidades Amenazas
Crecimiento de la poblacidn. .
Presencia de otras operadoras en las
Excelente  relacién  con las

autoridades locales y nacionales.
Felacitn con entidades financieras v
comerciales para el financiamiento de
1z renovacion de la flota vehicular.
Incremento de cupos v frecuencias.
Buscar repuestos y materiales dentro
de  nuestros

provesdores  para

optimizar las ganancias.

mutas v frecuencias que operamos.

Competencia  desleal econ  los
informales.

Cambio de peoliticas normas v leyes.

Bloqueo de wias por desastres
naturales.
Vias en mal estado.

Aumento en el precio de combustible.
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ANEXO D: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Asamblea General de Socios

Consejo de Administracion

|

Gerente

Consejo de Vigilancia

Presidente

Vicepresidente

Secretaria

Comisiones especiales

—

\

Area Operativa

Tecnicentro

Boleteria Encomienda

Administrador

Oficinistas Oficinistas

Con‘tador

Despachador

\

‘ Area Administrativa ‘

\

|

Area Técnica

Seguridad y Departamento Departamento Departamento
medicina contable de tesoreria informatico
ocupacional | | |
| Contador Tesorero Técnico
Médico |
ocupacional Auxiliar
Téclhica contable
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ANEXO E: ENCUESTA DIRIGIDA AL TALENTO HUMANO DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE “PATRIA”

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
CARRERA DE INGENIERIA EN EMPRESAS

Encuesta dirigida al Talento Humano de la cooperativa de Transporte “Patria”

Objetivo: La presente encuesta tiene como finalidad conocer la perspectiva desde el punto de
vista del talento humano en cuanto a la integracion en el equipo dentro de cooperativa de

transporte “Patria”
Instrucciones:

e Lea cuidadosamente la presente encuesta.

e Marque con una X la respuesta que usted elija.

1. ¢Sabe usted cuéles son las funciones que debe cumplir en su puesto de trabajo?
Si

No

2. ¢Cuédl es la forma en la que su desempefio es evaluado dentro de la cooperativa?

Evaluacion de la productividad

Eficiencia del trabajo

Formacidn y capacitacion

3. ¢Cdmo fue usted reclutado para ser colaborador de la cooperativa de transportes

Patria?

Medios de comunicacién

Solicitud personal de empleo

Referencias personales

A través de un socio

4. ¢Cual es el proceso al que usted fue sometido para ser seleccionado como talento

humano de la cooperativa?

Pruebas psicometrias
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Pruebas Técnicas

Entrevista

5. ¢De qué manera fue usted recibido dentro de la Cooperativa?

Bueno

Regular

Malo

6. ¢Cuan a menudo usted recibe algun tipo de incentivo econdmico por parte de la

cooperativa debido a su desempefio?

Mensualmente

Trimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Nunca

7. ¢Cudles son las prestaciones que la cooperativa le brinda junto al salario nominal?

Utilidades

Decimotercer sueldo

Decimocuarto sueldo

8. ¢El espacio en el cual usted realiza sus labores, cumple con garantias de higiene y

seguridad?

Si

No

9. ¢Qué tipos de capacitacion le ofrece a usted la cooperativa?

Transito y transporte y seguridad vial

Calidad del servicio

10. ¢Participa usted de manera activa en las actividades de la cooperativa?

Si
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No

11. ¢ Qué tipo de auditoria se lleva a cabo en la cooperativa?

Auditoria Interna

Auditoria Externa

Muchas Gracias
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ANEXO F: INFORME DE AUDITORIA

= ING. CPA. CRISTIAN ISRAEL CALI HERNANDEZ
c_’ AUDITOR INTERNO-EXTERNO Piging
Resolucién No. SEPS-DINASEC-C.A-2018-0007 81 de 81
SAFECONT |sSUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

ANEXO

ACTA DE ENTREGA-RECEPCION DEL INFORME DE AUDITORIA
EXTERNA DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA, POR EL
PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE
DE 2020.

En la Provincia de Chimborazo, Canton Riobamba a los quince dias del mes de octubre
de 2021, se entrega el informe de Auditoria Externa realizado por el ING. CPA.
Cristian Cali Hernandez, AUDITOR INTERNO- EXTERNO DE LAS
ORGANIZACIONES DEL SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO Y
DELL SECTOR NO FINANCIERO DE LA ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA calificado mediante Resolucion No. SEPS-DINASEC-C.A.-2018-0007.

El Dr. Plinio Tamayo Peralvo Gerente y representante legal de la Cooperativa, acepta
recibir el INFORME FINALL DE AUDITORIA EXTERNA, correspondiente del
periodo 01 de enero al 31 de diciembre de 2020.

Para constancia de lo actuado, suscriben la presente acta:

ING. CPA. CRISTIAN CALI DR. PLINIO TAMAYO PERALVO
AUDITOR EXTERNO GERENTE COOPERATIVA DE
TRANSPORTES PATRIA

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA
INFORME FINAL DE AUDITORIA EXTERNA

Periodo: 01 de enero al 31 de diciembre de 2020
Fecha de Presentacién: 15 de octubre de 2021
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ANEXO G: PLAN OPERATIVO ANUAL

Guevara y Equipo

la Operadora: Gerencia

INFORME: PLAN OPERATIVO No. 02-2021
ANUAL
Intervention Ab. Roberto Responsable de Aplicacion en Afo: 2021

PLAN OPERATIVO ANUAL - CONSEJO DE ADMINISTRACION Y GERENCIA
# FUENTE DE PARTIDA PRESUPUESTARIA
No DIAGNOSTICO OBJETIVO ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES FECHAS 2
VERIFICACION
CONCEPTO VALOR
1.1. Constatar la necesidad de
cambio de mobiliario en cada Comisié 4 Prof
Al » Dotar de | oficina de acuerdo al tiempo de omusion. e rolormas
gunas dependencias = . S Adquisiciones. Facturas
de la Cooperativa mobiliario vidatil, . B o 08 Consejo de Informe de baja de 1213
1 x 5 apropiado en | 1.2. Procedimiento de baja de |- Materiales 25 3 Julio 5 Muebles y USD.
requieren cambio de 2 : : . Vigilancia activos
Y . las diferentes | activos - Financieros : enseres
mobiliario de oficina < A Gerencia Acta entrega
oficinas 1.3. Adquisicion y entrega de 2 o
G o 2 Contabilidad recepcion
mobiliario previa firma de acta
entrega recepcion al empleado.
2.1. Convocatoria a
profesionales  para  receptar
S:{: i(]).i(::le; deias propuestas. Contrato de
E i s 2.2. Seleccion de la terna por Consejo de servicios de
n cumplimiento a la de control . P - - - . S 6.1.2.7.05
5 : parte del Consejo de vigilancia. Vigilancia. auditoria +
normativa de la SEPS se interno Y|2.3. Desi 2 d it - Humanos Honorarios de
2 requiere la contratacién aspectos o esignacion; ¢e audion|. Materiales Enero auditoria USD.
5 : : : interno, Asamblea General s 5 Asamblea General. Informe de A
del auditor interno del financieros 4 ditosi - Financieros ditods interna y
eriodo 2020 con fines de 2.4. Proceso de auditoria auditoria extorna
P 5 2.5. Desarrollo del plan de
meoa seguimiento de Factura
recomendaciones

349




INFORME: PLAN OPERATIVO No. 02-2021
ANUAL
Intervention Ab. Roberto Responsable de Aplicacion en Aiio: 2021
Guevara y Equipo la Operadora: Gerencia
3.1. Convocatoria a
Coniocst,Ia rofesionales ara  receptar
razonabilida gropu;srtlas P P Contrato de
En cumplimiento a la d 4 (;:le Tos 3.2. Seleccion de la terna por S.og:.llsejo. e ser(;/}::w‘s F da 6.1.2.7.05
normativa de la SEPS se ?.S acos parte del Consejo de Vigilancia. Humanos IECANGR: apclonaeriera Honorarios de
3 requiere la contratacion nancieros 1 3.3. Designacion de auditor Materiales Febrero auditoria USD.
. la efectividad : : Asamblea General. Informe de :
del auditor externo del externo, Asamblea General Financieros e interna y
. del  control P auditoria
periodo 2020 interno en el 3.4. Proceso de auditoria externa
: 3.5. Desarrollo del plan de
periodo 2020 segliimiento 2 Factura
recomendaciones
FUENTE DE PARTIDA PRESUPUESTARIA
No DIAGNOSTICO OBJETIVO ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES | FECHAS VERIFICACION
CONCEPTO VALOR
4.1. Cumplir con el Reglamento
M:;xlxtl‘?::: 13: de operadores postales en
Es necesario renovar perm . |cuanto a renovacion de .
funcionamie : Gerencia
anualmente las i permisos, Comisién de Gui
licencias de o (:'u Jizadl 42. Pago de contribucion Humanos %:xmsmr'l ; WaS | Trimestral | Titulos habilitantes |6.1.2.6.03
4 funcionamiento de las ac AC0S | trimestral del 1% de ingresos Materiales Y FOCOMMENcas, mente | Formulario de pago | Contribuciéon USD.
i : en 2 : Personal operativo P
oficinas de encomiendas 57 facturados. Financieros de contribucion y | ARC POSTAL
: cumplimient o Personal
y cumplir con las 1 4.3. Presentacion de Estados i comprobante de
exigencias del MINTEL :)lon::trilva 2| Financieros auditados en el mes deposito
tal de Junio para reliquidacion de
pos la contribucion
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ANUAL

INFORME: PLAN OPERATIVO

No. 02-2021

Intervention Ab. Roberto Responsable de Aplicacion en Afio: 2021

Guevara y Equipo la Operadora: Gerencia
Es prioritario evaluar el : C.ontrqllar = : s
cabal cumglimiento de ejecucion del | S.1.  Gerencia  presentard
R e presupuesto |informes mensuales al Consejo Hitaass
sesente:Plan Operlive ligada a cada | de Administracién, semestrales Matesiales Informes
Knu al  (POA) i actividad del|a la Asamblea General de Finiiis Gerencia Mensual
ejecucion Y del PLAN Socios, acerca del avance del Actas de Sesiones
A Al OPERATIVO |Plan Operativo del afio 2020. Semestral
Presup . ANUAL (RENDICION DE CUENTAS)

6.1. Evaluacion del grado de
cumplimiento de  principios Gerencia
Se requiere una cooperativos.
herramienta en la cual 6.2. Crear un sistema de Consejo de
la  Cooperativa  se o Ofrecer informacion y generar H Administracion
: X 3 S i umanos

autoevalie en  su informacién | conciencia de la utilidad del : :

5 3 : s . Materiales . Agosto Balance Social USD
gestion social socioeconomi | balance ~ Social en  sus TR Comisi6n de
detectando  debilidades ca integrantes Educacion

y  fortalezas para
intentar superarlas

6.3 Capacitaciones constantes
de los aspectos del balance
social

6.4. Medicion de la informacion
a través de indicadores sociales.

Comision de
Asuntos Sociales
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INFORME: PLAN OPERATIVO No. 02-2021
ANUAL
Intervention Ab. Roberto Responsable de Aplicacion en Afio: 2021
Guevara y Equipo la Operadora: Gerencia
PARTIDA
No DIAGNOSTICO OBJETIVO ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLES | FECHAS FUBWEE DS hi inii
VERIFICACION
CONCEPTO VALOR
; - Convocatorias a
7.1.Realizar encuentros S e
Conservar un | Fomentar una : , . participacion del
ambiente deportivo e | cultura deportiva depc?rtlvos '(i.'utbol, ) Humapos Comision de Jl.ln.lo y programa 6'1'.2.'05'02
7 . i ; voleibol) y actividades |-  Materiales : Diciembr : Actividades USD.
integracion de socios | dentro de la . . . . Asuntos sociales. deportivo. .
: FIa ladicas  (juegos de|- Financieros e Deportivas
de la cooperativa. institucién. - Fotografias.
mesa); cada mes.
- Facturas
8.1.Misa de accion de
El 12 de Octubre, se gracias. Consijoide
el st ? ol Administracién
acontecimiento, en el 8'2'5:;1.)ia§:]?2mnge una Geienic 6.1.2.7.01
que se rememora la | Conmemorar el - Humanos Asambleas
8 fundacién de la|aniversario de la 8.3, Exteriorizar unal” Materiales Comisién de Agosto Fotografias ordinarias y USD.
Cooperativa y el | Cooperativa. e S b il Financieros d gz extraordinari
camino transitado EngS{cxon (sio re la EEH T as
hasta la presente shorst e = isién d
P Cooperativa. Comision e
’ Asuntos sociales
8.4.Discursos de directivos
de la Institucién
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institucion.

10.2. Adquisicién de las
canastillas en base a
la propuesta

Asuntos sociales

INFORME: PLAN OPERATIVO No. 02-2021
ANUAL
Intervention Ab. Roberto Responsable de Aplicacion en Aiio: 2021
Guevara y Equipo la Operadora: Gerencia
8.5.Almuerzo de
confraternidad.
PARTIDA
No | DIAGNOSTICO OBJETIVO ACTIVIDADES RECURSOS | RESPONSABLES | FECHAS |  FUENTE DE FRESUEUESTARIA
VERIFICACION
CONCEPTO VALOR
9.1.Conseguir propuestas
de viaje para los
destinos nacionales e
internacionales
; 9.2.Exponer a la Asamblea |¢ Humanos : Acta de
Organizar el paseo N . Gerencia .
SR de Socios las ofertas de |  Materiales R Julio a Asamblea
9 Unificacion de Socios institucional por- el viajes o T 16gi Comision de Septiemb General 6.1,2.5.06 USD
aniversario de la '}_ w1 - ecnt? Og.l €0 Asuntos sociales p Paseo Socios
Cooperativa 9.3.Definir la cqntratacmn e Econémicos re Facturas
de la mejor oferta Fotografias
luego de haber
conocido y aprobado
por la Asamblea de
Socios.
10.
10.1  Solicitar
Fomentar un ;
p propuestas a Consejo de
momento de armonia : e Humanos o -
; ; diferentes proveedores : administracion .5 Fotografias
Aguinaldos entre socios, SR ¢ Materiales . Diciembr
10 FE ; g para la adquisicion de N Gerencia Comprobantes de UsD
navidefios tripulaciones y : . e Tecnologico FWA e
canastillas navidenas. ety Comision de Venta
empleados de la e Econémicos

353




INFORME: PLAN OPERATIVO Neo. 02-2021

ANUAL

Intervention Ab. Roberto Responsable de Aplicacién en Afio: 2021
Guevara y Equipo la Operadora: Gerencia

seleccionada.

10.3. Enmntrega de
canastillas a socios,
personal ki
tripulaciones.

354




ANEXO H: ESTATUTO REFORMADO

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

SUPERINTENDENCIA

DE ECONOMIA POPULAR ¥ SCLIDARIA

RESOLUCION No. SEPS-1Z3-SNF-RE-2016-049

PEDRO GERMAN BRITO LOPEZ
INTENDENTE ZONAL 3 (E)
SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

CONSIDERANDO:

el articulo 319 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece: =, Se
reconocen diversas formas de organizacion de la produccidn en la economia,
entre otras las comuanitarias, cooperativas, empresas publicas o privadas,
asociativas, familiares, domésticas, autonomas y mixtas...”;

el numeral 2 del articulo 154 del Reglamento General de la Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria, sefiala como una de las atribuciones de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria: “Conocer y aprobar las
reformas a los estatutos de las organizaciones cuya personalidad juridica haya
otorgado la Superintendencia y de aguellas incorporadas, como producto de la
aplicacion de la ley”,

mediante Resolucion No. SEPS-IGPJ-2015-050 de fecha 12 de junio del 2015,
que reforma a la Resolucion No. SEPS-IP-1FPS-IEPS-IEN-2014-039, el seflor
Superintendente de Economia Popular y Solidaria, resolvio delegar a los
Intendentes Zonales, para que ¢n su nombre y representacion cumplan con varias
funciones en el &mbito de sus competencias, como la establecida en el literal r)
del articulo 5, numeral 5.1 que sefiala lo sigutente: “r) Aprobar o negar, mediante
resolucidn, fa constitucidn, reforma, adecuacidn de estaruros y plan de
Regularizacion de  las organizaciones de la economia popular y solidaria™,

la Superintendencia de Economia Popular v Solidaria, emitio la Resolucion No.
SEPS-ROEPS-2013-002211 de 07 de junio del 2013, mediante la cual aprobo ¢l
proceso electronico de adecuacion del Estatuto Social de la Cooperativa de
Transportes Interprovincial Chimborazo, conforme lo sefiala la Disposicion
Transitoria Primera de la Ley Organica de Economia Popular y Solidana;

en Asambleas Generales Extraordinanas de socios celebradas el 27 de
septiembre del 2016 y el 19 de noviembre del 2016, los socios de la Cooperativa
de Transportes Interprovincial Chimborazo, resolvieron aprobar las reformas de
los articulos 7, 17, 25 v 38 del Estatuto Social Adecuado;

mediante trdmites nimeros SEPS-173-2016-001-41860 y SEPS-1Z3-2016-001-
51816. el sefior Daniel Murillo Hermmandez, en su calidad de Gerente de la
Cooperativa de Transportes Interprovincial Chimborazo, solicitd la aprobacion
de las citadas reformas;
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En uso de las facultades y atribuciones que le confiere la Ley,

RESUELVE:

ARTICULO 1.- Aprobar la reforma de los articulos 7, 17, 25 y 38 del Estatuto Social
Adecuado de la Cooperativa de Transportes Interprovincial Chimborazo, con Registro
Unico de Contribuyentes No. 0690014408001, domiciliada en el cantén Riobamba, de la
provincia de Chimborazo; quedando los mismos de la siguiente manera:

“Articulo 7.- OBLIGACIONES Y DERECHOS DE LOS SOCIOS: Son obligaciones y
derechos de los socios, ademas de los establecidos en la Ley Orgénica de Economia
Popular y Solidana, su Reglamento General y el Reglamento Interno, los siguientes:

I. Cumplir las disposiciones legales, reglamentarias, el presente  Estatuto, los
Reglamentos Internos y las disposiciones de los Grganos de gobiemo, direccion y
administracion;

2. Cumplir fiel y puntualmente con las obligaciones derivadas de las designaciones para
cargos directivos vy los compromisos econémicos contraidos con la Cooperativa,

3. Asistir a los cursos de educacion y capacitacion cooperativista previstos en los planes
de capacitacion de la organizacion;

4. Abstenerse de difundir rumores falsos que pongan en riesgo la integridad e imagen de
la cooperativa o de sus dirigentes,

5. Participar en los eventos educativos, culturales, deportivos y mas actos pablicos que
fueren organizados o patrocinados por la Cooperativa;

6. Adquirir los productos v utilizar los servicios que la cooperativa brinde a sus socios
dentro del cumplimiento de su objeto social;

7. Participar en las elecciones de representantes o asambleas generales de socios, con
derecho a un solo voto, independientemente del mumero y valor de certificados de
aportacion suscritos v pagados que posea,

8. Elegir vy ser clegido a las vocalias de los consejos, comités y comisiones especiales,

9. Recibir, en igualdad de condiciones con los demés socios, los servicios y beneficios
que otorgue la Cooperativa, de conformidad con la reglamentacion que se dicte para el
efecto,

10. Requerir informes sobre la gestion de la cooperativa, siempre, por intermedio de la
presidencia y en asuntos que no comprometan la confidencialidad de las operaciones
institucionales o personales de sus socios;

1. No incurrir en competencia desleal, en los términos dispuestos por la Ley Organica
de la Economia Popular y Solidaria y su Reglamento:

12. Abstenerse de utilizar a la organizacion para evadir o eludir obligaciones tributanas
propias o de terceros;

13. Cumplir con todos los compromisos econdémicos adquiridos con la cooperativa,
pagando puntuaimente;

14. Cumplir con eficiencia y responsabilidad los turnos asignados al socio; v,

15. Cumplir con todas las resoluciones administrativas dadas por ¢l Consejo de
Administracion siempre y cuando no contravengan disposiciones legales.

Los socios se obligan a acudir a la mediacion, como mecanismo previo de solucion de
los conflictos en que fueren parte al interior de la cooperativa, sea con otros socios o
con sus organos directivos.”
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v ‘ DE ECONOMA POPULAR Y SOLDARIA

“Articulo 17.- ATRIBUCIONES Y DEBERES DE LA ASAMBLEA GENERAL:
Ademas de las establecidas en la Ley Organica de Economia Popular vy
Solidaria, su Reglamento General v las que constaren en ¢l Reglamento Interno,
la Asamblea General, tendrd las siguientes atribuciones:

1. Aprobar y reformar el Estatuto Social, el Reglamento Interno y el de Elecciones;

2. Elegir a los miembros de los consejos de Administracion y Vigilancia;

3. Remover a los miembros de los consejos de Administracion, Vigilancia y Gerente, con
causa justa, en cualquier momento y con el voto secreto de mas de la mitad de sus
integrantes;

4. Nombrar auditor interno y externo de la terna que presentara, a su consideracion, el
Consejo de Vigilancia,

5. Aprobar o rechazar los estados financieros v los informes de los consejos y de Gerencia.
El rechazo de los informes de gestion, implica autométicamente la remocion del directivo
o directivos responsables, con ¢l voto de mas de la mitad de los integrantes de la asamblea,
6. Conocer el plan estratégico y el plan operativo anual con su presupuesto, presentados
por el Consejo de Administracion,

7. Autorizar la adquisicion, enajenacion o gravamen de bienes inmucbles de la
cooperativa, o |a contratacion de bienes o servicios, cuyos montos le corresponda segin
el Reglamento Interno,

8. Conocer y resolver sobre los informes de Auditoria Interna y Externa;

9. Decidir la distribucion de los excedentes, de conformidad con la ley, su reglamento y
el estatuto social;

10. Resolver las apelaciones de los socios referentes a suspensiones de derechos politicos
intemnos de la institucion,

I'l. Definir el nimero y ¢l valor minimo de aportaciones que deberin suscribir y pagar
los socios;

12. Aprobar el Reglamento que regule dietas, vidticos, movilizacién y gastos de
representacion del Presidente y directivos, que en conjunto, no podrin exceder, del 10%
del presupuesto para gastos de administracion de la cooperativa;

13. Resolver la fusion, transformacion, escision, disol ucién y liquidacion;

14. Elegir a la persona natural o juridica que se responsabilizara de la auditoria interna o
efectuara la auditoria externa anual, de la terna de auditores seleccionados por el Consejo
de Vigilancia de entre los calificados por la Superintendencia. En caso de ausencia
definitiva del auditor interno, la Asamblea General proceder a designar su reemplazo,
dentro de treinta dias de producida ésta. Los auditores externos seran contratados por
periodos anuales;

15. Conocer las tablas de remuneraciones y de los ingresos que, por cualquier concepto,
perciban ¢l Gerente y los ejecutivos de la organizacion:

16. Autorizar la emision de obligaciones de libre negociacion en el mercado de valores,
aprobando las condiciones para su redencion; v,

17. Denunciar actos de corrupcion debidamente probados en forma motivada al
organismo de control cooperativo.”

“Articulo 25.- ATRIBUCIONES: Ademas de las establecidas en la Ley Organica
de Economia Popular y Solidaria, su Reglamento General y el Reglamento Interno,
son atribuciones y deberes del Consejo de Vigilancia, los siguientes:

1. Nombrar de su seno al Presidente y Secretario del Consejo;
2. Controlar las actividades econdmicas de la cooperativa;
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ANEXO I: PLANIFICACION ESTRATEGICA

PLAN
ESTRATEGICO

2018 - 2022
COOPERATIVA DE
TRANSPORTES PATRIA
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS ORGANIZACIONALES

Finalmente, el Equipo de Trabajo establecio los siguientes Objetivos como estratégicos, los
cuales permitiran una mejor funcionabilidad en la parte administrativa y financiera;

procurando el desarrollo sostenible de la Cooperativa de |, para los proximos CUATRO afos:

1. INCREMENTAR LA EFICACIA Y EFICIENCIA DEL PERSOMAL ADMINISTRATIVO,

OPERATIVO ¥ S0CIO5

2. MEJORAR EN EL 100% LA PUNTUALIDAD DE LAS FRECUENCIAS

3. MEJORAR EL SERVICIO AL USUARIO ¥ CLIENTE

4. PROPORCIONAR UN LUGAR DE RECREACION A LOS SOCIOS

5. MEJORAR LA PRESENTACION FiSICA DE LA COOPERATIVA

6. REMOVAR EL 20%: PARQUE AUTOMOTOR

7. IMPLEMENTAR MUEVAS PLAZAS DE TRABAIO
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OBJETIVO N2 1

e Elaborarel Plan Anual de Capacitacion
de la Cooperativa

Gerente/presidente

30 octubre de Cada afio

INCREMENTAR LA EFICACIA Y EFICIENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO, OPERATIVO Y SOCIOS

Plan Aprobado par CAD

e Realizar seminarios de actualizacion de
leyes de transito

Gerente/presidente

Noviembre 2015

Evaluacion del Seminario

e Seminarios de contabilidad y

¢ % Gerente/contadora Enero 2015 Certificados otorgados
tributacion
e Realizar seminarios de atencion al 2 Veces al ano segln Plan o

; Gerente LT Certificados otorgados
cliente Capacitacion
e Seminario de gestidn administrativa
para directivos, gerente y principales Gerente Febrero 2016 Certificados otorgados

funcionarios

e Seminarios sobre: Conduccion Seguray
Responsable; Seguridad Vial; Conduccion

30 diciembre 2015; e incluir

- NI Gerente/Presidente ¥ Certificados
en condiciones adversas; Técnicas de cada afio en el Plan
Conduccian Eficiente.
e Charlas de motivacion al personal Gerente / Presidente una vez al mes Informes

e Realizar eventos sociales y deportivos
para socios y empleados de la cooperativa.

Gerente /
Presidente/Comision
Deportes

Unavez al mes

Informe mensual de
Gerente

e Seminarios de relaciones humanas

Gerente / Presidente

2 veces al afio minimo

Certificados
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OBJETIVON? 1
INCREMENTAR LA EFICACIA Y EFICIENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO, OPERATIVO Y SOCIOS

e Elaborar el Manual de Evaluacion del
Desempefio laboral

Gerente

30 noviembre 2015

Manual Elaborado

* Realizar |la Evaluacion a Empleados

Gerente y Jefes de area

Eneroy julio de cada afio

Formularios de Evaluacién

* Realizar la Evaluacion del desemperio a

Enero, Abril, Agosto; cada

Cada Soci Formularios de Evaluacié

los Choferes y Oficiales 2 i afno AERE oo
* Revisionde los factores de Valoracion |Gerente Cada afio Hoja de Revision del Manual
. El.aborar el Reglamento Interno de e 15 julio 2015 Reglamento de Trabajo
Trabajo elaborado
* Aprobarlo el reglamento Interno de
Trabajo en el Ministerio de Relaciones Gerente 15 julio 2015 Aprobacion del MRL
Laborales

. el ’
e Difundir el Reglamento Interno a todos Sarate 30 diciembre 2015 Informes de |as reuniones o

los miembros de |a Cooperativa

Charlas sobre el Reglamento
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OBJETIVO N2 2
MEJORAR EN EL 100% LA PUNTUALIDAD DE LAS FRECUENCIAS

Reportes de quejas de
i i inf
» Hacer constar la hora exacta de. salida Gficinistas 30septiembre 2015 usua.r t:)s e informes de
en el boleto entregado a los usuarios administradores de
terminales
D mplimiento estricto al cuadro d ) Inf les d
. .arcu plimiento estricto al cuadrode | 30septiembre 2015 nformes mensuales de
trabajo. gerente
. S?ncionar los incumplimientos 'de e 30 septiembre 2015 Informes mensuales de
horarios de acuerdo al reglamento interno gerente
* Mantener reuniones de trabajo con
; i : e P S
socios, choferes, oflcsales|v oficinistas para nsejo de Administracion 30 agosto 2015 e Sas e
hacerles conocer la necesidad de la / Gerente
puntualidad.
* Reportarse el chofer u oficial ala Oficinistas/Choferes/Ofici ?
p. AL / / 30agosto 2015 Reparte de oficinistas
respectiva oficina a la hora de llegada ales
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OBJETIVO N2 3
MEJORAR EL SERVICIO AL USUARIO Y CLIENTE

* Realizar Encuestas sobre |a calidad del

3 Gerente 30enero 2016 Informe de Gerencia
servicio de transporte
= Realizar Encuestas de calidad del Eararte/ALkiliaas do
servicio entregado en la Estacion de 30febrero 2016 Informe de Gerencia

2 Gasolinera y Lavadora
Combustible y Lavadora
« Levantar un Informe sobre las
encuestas de Calidad realizadas; con las Gerente 15 marzo 2016 Informe de Gerencia
Conclusiones y Sugerencias respectivas
* [mplementar |as Sugerencias del 3
TRt : i Presidente/Gerente/Cons i

analisis de Calidad de |os servicios de la ; / / 30diciembre 2016 Actas/Informes

Cooperativa

ejo de Adm.

« Concientizar a los involucrados a través
de Charlas y seminarios

Gerente/Presidente

Segln Plan de Capacitacion

Certificados

e Establecer procedimientos para el
contral y sancionar de acuerdo al
Reglamento Interno

Gerente

30 noviembre 2015

Informes de Gerencia

« Nombrar una Comision gue se encargue
de este control.

Consejo de Administracion

30diciembre 2015

Actas
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OBJETIVO N2 5
MEJORAR LA PRESENTACION FiSICA DE LA COOPERATIVA

* Adecentar las oficinas operativas y las Acta entrega recepcion de la
: ; \ pe ¥ Gerente/Presidente 30diciembre 2015 g Be
instalaciones de la matriz obra
* Proporcionar uniformes a los oficinistas Gerente/Comisidn DRI Tient o e i e
y controlar el buen uso del mismo; 30agosto 2015 3

: ) g Empleados recepcion a cada empleado
considerando la imagen corporativa
e Adoptar en las Unidades Vehiculares un
disefio y color uniforme para todas; Gerente/Comisién 30 unio 2016 Informes de Gerencia,
considerando |a imagen corporativa 4 Comision y Consejo Adm.
institucional
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OBJETIVO N¢ 7
RENOVAR EL 40% PARQUE AUTOMOTOR

# Reuniones de trabajo con
representantes de las linancieras locales y
nacionales.

Presidente/Gerente

30 agosto 2015

Propueslas Escrilas

¢ Reuniones de Trabajo con los Miembros
de los Consejos de Administracién y
Vigilancia para analizar propuestas y decidir
por una opcidn adecuada a la realidad de la
cooperativa

Presidente/Gerente

30 septiembre 2015

Acta y Resolucién

* [stablecer una Propuesta basadaen

i ctub 0 it
e R A T Presidente/Gerente 15 octubre 2015 Propuesta Escrita
¢ Tomar ladecisién por la Propuesta més |Consejos de Adm.
A e. el o z ?r!s 3 s S ¥ 30 octubre 2015 Acta y Resolucién
adecuada a losintereses de la Cooperativa |Vigilancia
¢ AnalizarlaP ta establecid Presidente/Gerent:
e WL a.es % S L Sa A 15 noviembre 2015 Acta y Resolucién
asamblea General de Socios Asamblea
Analizar en Consejo de Administracion un Plan de
Accion en base alas propuestas de financiamiento |Presidente/Gerente 30 octubre 2015 Acta y Resolucién
analizadas
Preparar el Proyecto de Renovacion de Unidades  |Presidente/Gerente 30 octubre 2015 Proyecto
Definir el P cto barl bl
i e i e e C. Adm./Asamblea 15 noviembre 2015 Acta y Resolucion
General
Detinir Calendario y Unidades a Renovarse Consejo de Adm. 30 enero 2016 Calendario aprobado

Adquisicion de Unidades en el primer grupo (8)

Presidente/Gerente

01 junio 2016

Factura de compra

Adquisicion de Unidades en el segundo grupo (7)

Presidente/Gerente

01 junio 2017

Factura de compra

Adquisicion de Unidades en el tercer grupo (7)

Presidente/Gerente

01 junio 2018

Factura de compra

Adgquisicion de Unidades en el cuarto grupo (8)

Presidente/Gerente

01 junio 2019

Factura de compra
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